Universidad de Guayaquil

Universidad de Guayaquil
Facultad de Ciencias Administrativas

Contaduria Publica Autorizada

Tesis presentada como requisito para optar por el titulo de

Contador Publico Autorizado

Tema:

“Optimizacion de la gestion de cobranza para aumentar la liquidez de Servimant&ci

Autor es

David Daniel Vargas Benalcézar

Tatiana Yulexcy Zavala Jaramillo

Tutor:

Ing. Com. Jhon Fernando Guerrero Tapia, MCPI

Guayaquil, Marzo 2019





mailto:vargasbenalcazar@hotmail.com










Vi

Dedicatoria

Dedico este proyecto de titulacion a Djies la bendicion de él no estaria logrando sda
mismetas planificadas, a mis padres ya que sin su apoyo incondicional no hubiese llegado
tan lejos, gracias a su constancia y dedicacién para hacenidma mujer de bien gon

todo mi corazémedico también esta tesis a mi quendamadahija Selena mi radn de vivir

y luchar para darle lo mejor, ella es la inspiracién de mi dia a dia para convertirme en una
profesional. Por eso snasdedico este logro a esos seres maravillosos que Dios medio

familia.

Tatiana Zavala Jaramillo



vii

Dedicatoria

Dedi este proyecto de tesis a Diognafamilia y amigos. Aios porque mguio en todo
momentoy en cada etapa estudianterramodiscernimiento, sabiduria y fortaleza para
continuar, ami amada familiaesposa e hijguienes son pilares fundamermsly que a lo
largo de la vic han velado siempre por mienestar y educacigsiendo ese apoyo
incondicioral en todo momento, y a n@migos que siempmeapoyaron aquellos que
siempre estuvieron preserda cada reto que saepresentabaTodo ha sidgosiblepor

ellos Mil gracias

David Vargas Benalcazar



viii

Agradecimiento

La gratitud es uno de los valores primordiales que hacen la diferencia en las personas por
eso tengo la gran oportunidad de agradecer a todas aquellas personas que formaron parte
de mi vida universitaria, a todos los que me acompafaron en las buenaasyrealds en

este largo trayecto, familiares y amigos cercanos les doy muchisimas gracias por sus
consejos y por su apoyo moral. Agradezco también a un excelente maestro y tutor el cual
también a través de sabiaexperiencia noguio para la culminacion d la presente

investigacion. Muchas gracias.

Tatiana Zavala Jaramillo



Agradecimiento

Esta tesis es el resultado del esfuerzo conjunto de todas aquellas personas que de alguna
forma son parte de su culminacion. Nuestros sinceros agradecimeeldsefiora Inés

Chulli Arias de la empresa Servimanteci, por abrirnos las puertas y darnos la oportunidad

de desarrollar nuestro proyecto de tesis. A nuestro wtoragister Jhon Fernando

Guerrero Tapiaquien demanera desinteresadas brind6 su experiencia y nos dio
lineamientos adecuados para desarrollar de manera correcta este proyecto. A los profesores
de nuestra carrerga quienes le debemos gran parte de nuestros conocimientos muchas

gracias por su paciencia y ensefianzas.

Un eterno agradecimiento a esta piggsa universidad, la cual megrio sus puertayg a
nuestro director de carrera quien tuvo la tenacidaddepararnoscomoprofesionales y
personas de bierGracias Dios por tu inmensa misericordia, y gescfamilia porsiempre

apoyarme

David Vargas Benalcazar



AL UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL P2 Sy
gLy FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS § %
} ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA AUTORIZADA N FCK
: Eﬁ%“"ﬂcm»\mﬁ

OPTIMIZACI ON DE LA GESTION DE COBRANZA PARA AUMENTAR LA

LIQUIDEZ DE SERVIMANTECI S. A. "

AUTORES: David Daniel Vargas Benalcazar
Tatiana Yulexcy Zavala Jaramillo

Tutor de tesis: Ing. Com. John Guerrero Tapia, MCPI

Resumen

La presente investigacion se desarrolla con la finalidad de optimizar la gestion de cobranza de
la empresa Servimanteci S. A., que contribuya a la mejora de su liquidez, debido a la ausencia
de procedimiento internos y controles para el otorgamiento de créditos y cobro del mismo. La
investigacion tiene un enfoque mixto, dado a que se emplea la encuesta y la observacion como
técnicas de estudio, siendo un disefio no experimental. Los trabajadores de la empresa sefialan
la inexistencia de procesos y politicas previas al otorgamiento de un crédito, lo que vuelve
ineficiente la gestion de crédito, debido a que no se solicita informacién al cliente para su
evaluacion. Las carteras de clientes no se evalGan periddicamente, lo que limita la posibilidad
de recuperar la cartera, afectando asi el indice de ingresos percibidos. Se establecen cuatro
fases como enfoque de nuestra propuesta comenzando por la capacitacion del personal, luego
establecer una organizacion dentro del area acompafiado del manual de funciones para cada
puesto planteado, siguiendo por el establecimiento de la politicas y procedimientos para el area
de crédito y cobranza culminando con las estrategias que se deben aplicar para una buena

gestion de cobranza.
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ABSTRACT

The present investigation is developed with the purpose of optimizing the collection
management of the company Servimanteci S. A., which contributes to the improvement of its
liquidity, due to the absence of internal procedures and controls for the granting of credits and
collection thereof. The research has a mixed approach, given that the survey and observation
are used as study techniques, being a non-experimental design. The workers of the company
point out the lack of processes and policies prior to the granting of a loan, which makes credit
management inefficient, due to the fact that no information is requested from the client for
evaluation. The portfolios of clients are evaluated periodically, which limits the possibility of
recovering the portfolio, thus affecting the rate of income received. Four guidelines are
established for the definition of strategies, beginning with the training of personnel regarding
the use of credit risk matrices, management of government platforms. Definition of training
times or frequencies. Due to the absence of documentation, that allows internal control, the
functional organizational chart of the company and the credit and collection department was

designed, together with the manual of functions for each position proposed.
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Introduccién

Para realizar esta propuesta de optimizacion de la gestion de cobranza se ha enfocado
en la necesidad que tienen las empresas en el area de crédito y cobranza. Por lo que, el
mundo empresarial en los Gltimos afios ha experimentado cambios profundos por la apertura
de nuevos mercados, avances tecnoldgicos y recesiones econémicas mundiales, este entorno
les conlleva a tomar decisiones de riesgo para mantenerse competitivos en el mercado; es por

ello que crean lineas de crédito para sus clientes e implementan procesos de cobranzas.

También se puede visualizar hoy en dia la carencia de modelos de créditos y
cobranzas, por lo que esto origina el incremento de carteras vencidas. Cuando no se cuenta
con los correctos procesos adecuados para medir el riesgo crediticio y efectuar procesos de
cobranzas integrales, la empresa corre el riesgo de falta de liquidez en su capital de trabajo.
Al visualizar las causas que originan estos problemas, se pueden dar a conocer las posibles

soluciones para aplicarlas en el area de crédito y cobranzas.

Se busca que mediante la propuesta de optimizacion de la gestion de cobranza permita
aumentar la liquidez dentro de la organizacion, mejorar los procesos para la concesion del
crédito y cobranza y disminuir la cartera vencida de la empresa y la misma se establecera
mediante una evaluacion en dicha area para lograr los objetivos planteados. A través de esta
investigacion se proporcionara una actualizacion de conocimiento en cuanto a las politicas y
procedimientos que se deberian tener implantados para un correcto otorgamiento del crédito y
una buena gestién de cobranza para obtener una cartera sana y la empresa no se vea afectada
en cuanto a su liquidez. Ademas, esta investigacion puede servir de base para otras
organizaciones de la misma linea de negocio que deseen implementar un modelo de crédito y

cobranzas.



Capitulo 1: El problema

Planteamiento del problema

A nivel mundial muchas empresas estan experimentando una crisis econdmica, el
proceso de cobranza, también conocido como recuperacion de cartera, esta arraigandose
como una actividad de solicitud urgente. Este problema se presenta en las empresas no solo a
nivel de pais sino a nivel mundial debido a la competencia y a la crisis econémica, lo que ha
propiciado el aumento de sus ventas a crédito y por consiguiente el alto endeudamiento de los
actores econdmicos de una sociedad, sin embargo cuando las compafiias no tiene los procesos
adecuados sufren un impacto al no poder recuperar su cartera y esta actividad se esta
considerando prioritaria por las diferentes empresas ya que su impacto es directo sobre la
liquidez, conllevando a que la fluctuacion del efectivo en los agentes econdmicos sea escasa

para solventar el endeudamiento.

En el caso de Ecuador las pequefias y medianas empresas estan padeciendo
actualmente las consecuencias de una gran inestabilidad economica, la cual, segin algunos
expertos y analistas, la causa obedece a que el cien por ciento de dichas compafiias otorgan
créditos y muchas de ellas tienen problemas de incobrabilidad, debido a una notoria falta de
analisis de la capacidad de pagos por parte del cliente y por ende el efecto es grande por las

deudas excesivas.

El entorno de las empresas de servicios y mantenimiento a nivel nacional ha
descubierto actualmente la obligacion de evaluar la gestion de cobranzas para proporcionar
politicas y procesos que orienten y controlen los activos y la informacién contable de la
empresa, las cuales se ven reveladas en implantar método de trabajo y optimizar recursos con

el propdsito de aumentar la liquidez.



Segun el director ejecutivo del Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censo INEC,
“el 89,6% de las empresas contempladas son microempresas, el 8,2% pequeiias, el 1,7%
medianas y el 0,5% grandes empresas. De acuerdo al sector econémico, los sectores mas
predominantes son comercio con el 39% seguido por servicios con el 38,4%” (Directorio de

empresas INEC, 2017).

Empresas como Servimanteci S. A. manejan diariamente la operacion crediticia para
atraer clientes, generar recursos y aumentar su competitividad en el mercado, en la actualidad
la recuperacidn de cartera y los vinculos comerciales entre los clientes y la empresa no es
muy favorable ya que con el fin de incrementar sus ventas ha generado que la empresa para
poder competir con las empresas lideres a nivel nacional, ofrezca facilidades de pago a sus
clientes tanto para conservar a sus clientes actuales como para obtener nuevos y se estan
viendo perjudicados debido a la mala ejecucion de los procesos administrativos que son
ocasionados por la desactualizacion de procedimientos de control interno o por la inexistencia
de controles creando que las actividades operacionales no se realicen de acuerdo al avance
tecnologico y al progreso del negocio. Se puede destacar entre las falencias principales las

siguientes:

1 Los procedimientos para evaluar al solicitante del crédito es decir existe una mala
evaluacion del historial crediticio o inexistencia de métodos de revision de
informacion crediticia o comportamiento de pago del cliente.

1 No manejan politicas de cobro adecuadas debido a la mala administracion en el
departamento de créditos y cobranzas el mismo que practica estandares de cobro

ineficientes.



1 Exceso en el cupo de crédito otorgado causado por que la compafiia no realiza un
analisis en la capacidad de pago del cliente, se otorgan nuevos créeditos a clientes que
mantienen créditos vigentes lo que ha ocasionado problemas de morosidad.

1 Ausencia de métodos para la recuperacion de la cartera vencida.

9 Personal administrativo poco preparado para administrar la cartera vencida.

{1 Falta de herramientas tecnoldgicas.

Con base a esta situacién se considera la posibilidad de realizar una revision del
sistema actual de cobranza, de manera de poder mejorarlo a través de la deteccion de las
fallas que caractericen las debilidades que presenta y que, de alguna u otra forma, esté afecta
la recuperacion de la cartera y a su vez el normal desenvolvimiento de la empresa. Dentro del
giro del negocio también se identifica la falta de un control interno que establezca procesos,
politicas e instrucciones a seguir de forma continua direccionadas a reducir el riesgo y asi

obtener rendimientos que le permitan tomar decisiones hacia nuevas inversiones.

Formulacion y Sistematizacion del Problema

Formulacion del problema

¢Cémo optimizar la gestion de crédito y cobranzas para aumentar la liquidez de la

empresa Servimanteci S. A.?

Sistematizacion del Problema

A continuacion, surgen las siguientes sub-preguntas las cuales guiaran el proceso de

investigacion:

71 ¢Cuales son en la actualidad los procesos y las politicas para la gestion de crédito y

cobranza en la empresa?



1 ¢Como funciona el crédito y cobranza dentro de la empresa?
1 ¢Qué procedimientos se utilizan para la concesion de créditos?

1 ¢Como aumentar la liquidez mediante una buena gestién de cobranzas?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Optimizar la gestion de cobranza para aumentar la liquidez de la empresa

Servimanteci S. A., en el afio 2018.

Objetivos Especificos

9 Describir los procesos y politicas que lleva la empresa para la gestion de crédito y
cobranza.

1 Levantar informacion acerca del sistema de cobranzas que posee la compafiia.

1 Evaluar los procedimientos de control interno de la cartera de la compaiiia y
establecer las politicas y procedimientos de crédito y cobranzas que incluya formatos
para el proceso de concesion de créditos.

91 Determinar las estrategias adecuadas para optimizar la gestion de cobranza en la

empresa.

Justificacion del Proyecto

Justificacion Teodrica

La presente investigacion busca analizar la gestion en los procesos que se desarrolla
en el departamento de créditos y cobranzas como la gestion periddica de la recaudacion,
seguimiento de las cuentas por cobrar clientes vencidos y por vencer, asi como el estudio de

los procedimientos y aplicacion de las politicas crediticias al momento de otorgar el crédito



pretendiendo solucionar todos aquellos problemas que presenta la compafiia proporcionando

asi a la compafiia aumentos en la liquidez.

Justificacion Metodolégica

Para analizar la gestion de cobranzas de la empresa Servimanteci S. A., y establecer
su influencia y afectacion con la liquidez de la empresa, se emplean varios métodos de
investigacion, siendo una investigacion de tipo documental y descriptiva. Se justifica de
manera metodologia dado al empleo de métodos, técnicas e instrumentos para el

levantamiento de la informacién.

Justificacion Practica

La compafiia Servimanteci S. A. presenta problemas de liquidez, la cual es ocasionada
por la falta de recuperacion de la cartera, el presente trabajo lo que pretende es resolver el
problema, mediante las mejoras en el proceso de crédito y cobranzas, reduciendo asi la
necesidad de acudir a préstamos bancarios aumentando la rentabilidad; siendo directamente

beneficiados los trabajadores, el estado y accionistas.

Delimitacion de la investigacion

1 Pais Ecuador

 Ambito geogréfica Duran

1 Ubicacion: Urbanizacion Brisas de Santay Mz 3 Sl 3
1 Unidad de analisis: Empresa Servimanteci S. A.

1 Campo: Crédito y Cobranza

1 Area: Departamento financiero

1 Periodohistorico: Afio 2018



Hipotesis

Si se optimizan la gestion de cobranza es posible que aumente la liquidez de la

empresa Servimanteci S. A.

1 Variable Independiente.

Optimizacién de la cobranza

1 Variable Dependiente.

Aumento de la liquidez de la empresa

Viabilidad

La presente investigacion, se desarrolla en el area financiera de la empresa
Servimanteci S. A., enfocandose en el analisis de la gestion actual de cobranza, datos que
seran obtenidos con la contribucion del jefe o responsable del area de contabilidad y
cobranza. Durante la ejecucion del estudio, se desarrollan varias actividades que inician con
la definicion del problema, andlisis del mismo hasta la conclusion y solucion del problema

encontrado, para lo cual se requieren de recursos que involucran costos.

La investigacion es viable desde el punto de vista de las actividades, dado a que son
de facil ejecucion donde participan los mismos duefios del proyecto, los recursos requeridos
seran adquiridos a medida que se cree la necesidad. Los costos estimados son de $ 2,070 que

se distribuyen de la siguiente manera:



Informe presupuestario el lun 21/1/19

gantt resumen

Nombre detxrea Cozofijo Acumuixcion decogosfijos Comtotonal Previsto Variacion
Analsis de problema $0,00 Prorrates $320,00 $0,00 $320,00
Investigacion sobre agpectos refe $0,00 Prorrates $320,00 $0,00 $320,00
Defnicion del probema $0,00 Prorratee $300,00 $0,00 $300,00
Evauacion del Proced mientos o $0,00 Prorates $300,00 $0,00 $300,00
Disafio de manual de procedmie $0,00 Prorrates $300,00 50,00 $300,00
EBboracion de estrategias paran $0,00 Prorratec $300,00 50,00 $300,00
Politcas y procesosde lageston $0,00 Prorrates $30,00 $0,00 $30,00
Analsis deriesgo $0,00 Prorrates $30,00 $0,00 $30,00
Exructuracion, comprobacidny ¢ $0,00 Prorrates $30,00 50,00 $30,00
Comacto con el deudor, para veri $0,00 Prorrateo $30,00 $0,00 $3000
Seguimiento deiclente $0,00 Prorrate $30,00 $0,00 $3000
Pre-vercimento $0,00 Prorrates $30,00 $0,00 $§3000
Retraso $0,00 Prorrateo $30,00 $0,00 $30,00
Sistema de crédito y cobro $20,00 Prorraten $20,00 $0,00 $2000
Planteamiento de objetvosdel pr $0,00 Prorrates $0,00 50,00 $0,00
Levantamento de nformacion $0,00 Prorrates $0,00 50,00 $0,00

s2000 S2070,00 $0,00 207,00

Figura 1 Resumen presupuestario



Tareas de nivel superior ellun 21/1/19

Gantt

Modo de Nombre de tarea Duracion Comienzo Fn % completado Costo Trabajo

tarea

Programada: Defnicion delproblema 1dia mié2/1/19 me 2/1/19 25% $300,00 28horas
Programada: Analsisde problema 2 dias jue3/1/18 vied/1/19 25% $320,00 52horas
Programada: Planteamiento decbjetvosdelpr  1dia lun7/1/19 lun7/1/19 25% $0,00 22horas
Programada: Investigacion sobre agpectosrefe 2 dias mar 8/1/19 mes/1/18 25% $320,00 68 horas
Programada: Levantamiento de nformacion 15,75 dias jue10/1/19 lun 18/2/19 14% $0,00 306 horas
Programada: Politcasy procesosdelagestion. 1,75 dias juel0/1/19 ma 15/1/19 14% $30,00 22horas
Programada: Sistema de créditoy cobro 14 dias vie11/1/19 ma 26/2/19 14% $20,00 192 horas
Programada: Analsisderiesgo 3,25 dias vie11/1/19 jue 17/1/18 15% $30,00 44 horas
Programada: Estructuracion, comprobacionyc 1 dia mar 15/1/19 lun 21/1/19 25% $30,00 16horas
Programada: Contactocon el deudor, paraveri  1dia mié16/1/19 lun 21/1/18 25% $30,00 16 horas
Programada: Seguimiento delcliente 1dia juel7/1/19 ma 22/1/19 25% $30,00 16horas
Programada: Pre-vencimiento 2 dias vie 18/1/19 vie25/1/19 25% $30,00 32horas
Programada: Retraso 1dia mar 22/1/19 lun 28/1/19 25% $30,00 16horas
Programada: Evauacion del Procedmientosde 4 dias mié23/1/19 jue31/1/18 25% $300,00 104 horas
Programada: Disefio de manualdeprocedmie 3 dias mar 29/1/19 mar 5/2/19 25% $300,00 84 horas
Programada: Elboracion deestrategiasparan 3 dias viel/2/19 vie8/2/19 25% $300,00 84 horas

Figura 2 Resumen Gantt
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Capitulo 2: Marco referencial

Antecedentes de la Investigacion

En el mundo comercial, el principal objetivo de las empresas es mantener sus
operaciones con el maximo nivel de rentabilidad posible, para lo cual se emplean estrategias
que contribuyan a la atraccion y fidelizacion de clientes, otorgando promociones y facilidades
de pago, que para un dptimo funcionamiento debe ser acompafiada de un adecuado proceso
de gestion de cobranzas, a fin de mantener el equilibrio entre los costos de operacion y la

relacion a largo plazo con el cliente.

(Vaca, 2015), en su estudio plantea la implementacién de estrategias de cuentas por
cobrar como solucion ante un problema de liquidez empresarial, que ha causado limitaciones
en la capacidad de pago a proveedores, empleados y demas obligaciones legales. La
investigacion fue de tipo descriptiva y documental, basando en los informes financieros
previos para evidenciar el estado de liquidez actual de la empresa, la evaluacion de la misma
y las causas principales para implementar planes de mejora en el proceso de calificacion de

créditos y gestion de cobranza.

El estudio realizado por VVaca muestra la incidencia de la gestion de cobros sobre la
liquidez de la empresa, sefialandolo como un problema que toda organizacion debe enfrentar,
para lo cual requiere de estrategias que proporcionen un procedimiento adecuado para la
gestion de cobros, que inicia en el andlisis del historial crediticio por medio de informes e
incides de cobro y liquidez empresarial. Esto contribuye a la presente investigacion con
causas Yy posibles soluciones para mejorar a liquidez de Servimanteci S. A., permitiendo
disefiar e implementar estrategias que disminuyan el plazo del crédito otorgado a clientes e

incremente la captacion de valores vencidos o por vencer.
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(Salazar & Duran, 2018), realizaron un estudio encaminado a evaluar la incidencia de
los cobros y los pagos sobre la gestion econdémica a fin de evitar la insuficiencia sobre el
resultado operativo en sus procesos. Plantean como propuesta un analisis de las cuentas por
cobrar y pagar, donde incluye: capital de trabajo principalmente los elementos circulantes y
de liquidez, razén de endeudamiento, comportamiento de las cuentas por cobrar, analisis de

los patrones de cobrar, aplicacion del modelo Sartoris y Hill y determinacion del VAN.

Estos autores en su estudio, muestran como realizar un analisis de las cuentas por
cobrar y pagar de la empresa, relacionandolos entre si, esto contribuira al momento del
diagndstico de la gestion de cobranzas, la importancia de la razén de liquidez del capital de
trabajo, para la medicién de la posibilidad del pago de las deudas a corto plazo. En la
depuracion de los activos circulantes, se puede observar el contenido de cuentas, constatando

la existencia o no de la capacidad financiera para cubrir con las obligaciones.

(Montece, 2016), realiza un estudio referente a la gestion financiera realizada en una
empresa comercial, dado a la inexistencia de un sistema de cobranza, politicas de crédito y

alto indice de morosidad, para lo cual se propone disefiar un moldeo de crédito y cobranza.

Este estudio, tuvo un enfoque cuanti—cualitativo, donde se determinaron los procesos
del area financiera, causas y efectos del fenémeno observado. Como instrumento de
recoleccion de datos se empleé la encuesta y entrevista para una mejor comprension de los

hechos, para definir un modelo de crédito y cobranza para la mejora de la cartera vencida.

El estudio de Montece muestra que el modelo de cobranza, debe cumplir con el
objetivo de recuperacion de la inversion realizada por medio del cobro, para lo cual se debe:
realizar una Planificacion de auditoria, definir el area de crédito, cobro y direccionamiento
estratégico, fomentar las estrategias de prevencion de riesgos crediticios, elaborar los

documentos para el respaldo de crédito e implementar indicadores de carteras.
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Marco tedrico

En este aparatado se describen las bases tedricas que fundamentan el tema y problema

de investigacion:

Administracion

La administracion, es una técnica que consiste en planificar u organizar el total de
recursos de una organizacion o sociedad, a fin de extraer el madximo beneficio posible
de acuerdo con las metas propuestas. La administracion se emplea tanto en el &mbito
publico como privado, dado a que ambos requieren de esta técnica para la extraccion
de los recursos con los cuales se desarrolla cada funcién y propdsito. “Una correcta
administracion de recursos, aprovecha al maximo las posibilidades de lograr un mejor

resultado” (Reyes & Ponce, 2005, pag. 202).

La organizacion administrativa, esta conformada por varios elementos necesarios para
alcanzar los objetivos, que a su vez se encuentran condicionados con los recursos disponibles.
“Toda organizacion requiere de: un centro nodal, una evaluacién, coordinacion y control”
(Neira, 2017). Dado a la amplitud del campo administrativo, requiere utilizar tecnologia,
conceptos y métodos organizativos en una variedad de areas tales como gestion financiera,
contabilidad, gestion de recursos humanos, marketing, ciencias econdémicas y estrategia

empresarial.

(Cipriano, 2014), en su libro cita la definicion de administracion dictada por George
Terry “La administracion es un proceso muy particular, que consiste en las actividades de la
planeacion, organizacion, ejecucion y control desempefiadas para determinar y alcanzar los

objetivos sefialados, el uso de seres humanos y otros recursos” (pag. 32). Como en toda
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practica profesional, la administracion se refiere a ejecutar una accion en base a la realidad,

haciendo uno de los conocimientos adquiridos en la materia.
Gestion
Definicién de gestién

La gestion se refiere a llevar la responsabilidad sobre un proceso, es decir asumir la
preocupacion sobre la disposicion de recursos, estructuras necesarias para su
desarrollo, y la coordinacién de las actividades del mismo. Este término se utiliza para
referirse a las acciones o diligencias que permiten la ejecucion de un deseo o
actividad. “La gestion se refiere a todo tramite realizado para resolver un evento o

materializar un proyecto” (Salvador, Bellver, & Benlloch, 2015, pag. 32).

(Herndndez Z. T., 2014), senalo “La gestion comprende diversos aspectos, donde los
ejecutivos de mayor nivel de un organizacion, son quienes deben apoyar el proceso de
administracion de calidad total, siendo la responsabilidad de los trabajadores el alcanzar con
los niveles requeridos” (pag. 366). La gestion consiste en poder desarrollar un producto, sin

defectos y bajo su supervision cuidado que cumpla con las executivas requeridas.

La gestion sire para dar efectividad a las realizadas, dado a que son procesos que
sefialan como se debe realizar una accion, en términos de cobros se emplean procesos
de pagos de deudas aplicado a los individuos o0 empresas que requieren una cobranza
a corto plazo y sin dafios en la relacién con el cliente y calidad de las carteras

(Contreras, 2013).



15

Caracteristicas de & gestion

La Gestidn es un proceso que sefiala la ejecucion exitosa de una accion, para lo cual
se debe mantener siempre informado, buscar nuevas alternativas que ayuden a crear las
estrategias mas exitosas para maximizar los beneficios e incrementar la satisfaccion del
cliente. En cobranzas, la gestion se refiere a las tareas administrativas y financieras que se
orientan a captar recursos monetarios provenientes de una transaccién econémica o mercantil,
razén por la cual, la labor principal de la gestion de cobros es obtener la recaudacion de un
organismo. Dentro de tesoreria, la recaudacion es importante, esto se debe a que esta area es
una agencia de inspeccion y reclama ingresos porque ordena, planifica y controla todos los

ingresos de la organizacion.

“Esta funcion cumple con la obligacion de facturar las deudas y retrasar los pagos, asi
como controlar las deudas y el vencimiento proximo, pronosticar los pagos de los clientes y
los plazos” (Pedrosa, 2018). Las tareas de la gestion de cobro y pago son diferentes, dado a
que al momento que una organizacion cuenta con un area de gestion de cobranza, esta
destinada a recaudar los recursos financieros proveniente de clientes y a modificar sus
condiciones de pago. La Gestion de pago se encarga de organizar el dinero a ser abonado en

las facturas pendientes con los proveedores, de acuerdo con las condiciones impuestas.

Como desarrollar un proceso deGestion

Para disefiar un proceso de gestion, primero debe seleccionarse el enfoque del mismo,
dado a que los procesos engloban actividades que van encaminadas a cumplir con
determinados objetivos o metas. En el area de finanzas, interviene la gestion por
cobranzas, cuyo manejo no es sencillo para las empresas, pero es necesario para
mantener el orden en busca del éxito de su ejecucion. “Es la coronacion del trabajo

compartido en toda la empresa, aunque no siempre se la trata con el nivel de precision
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y planificacion que si se hace en el disefio de un producto o servicio y su venta en el

mercado” (Valdeande, 2014).

El proceso de cobranza es un factor de la empresa que no se debe evitar, debiendo
fortalecerla para que su aporte tenga mayor magnitud. “ES importante trabajar continuamente
para que los procesos internos sean agiles y permitan mantener al dia de cualquier cambio
que pueda surgir, pudiendo ser medido y mejorado permanentemente” (American Express,
2018). Como empresa, es nuestra responsabilidad estar atentos de los cambios en las carteras
de los clientes, por ejemplo, si existe un cliente que se ha mantenido por 11 meses y el 12
mes, se cae, entonces debe hacerse el seguimiento para conocer las razones del cambio o si
existen problemas en el sector donde se esta trabajando, esto servird para una toma de

decisiones efectiva y oportuna.

En el area administrativa, se deben analizar los procesos para asegurar que los clientes
por los cuales se trabaja sean solventes y que la factura esta perfectamente elaborada. Para
que un proceso de gestion de cobro sea eficiente, (American Express Corporate , 2018) cita a

la directora de la empresa consultora AV Consultores Pymes, que sefiala:

1 La gerencia general puede: acumular deuda de largo plazo entre cobros; y hacer que el
deudor olvide su deber. No es algo que pueda retrasarse o retrasarse, debe tener un
control de enfoque diurno todos los dias.

T Organizar: la improvisacion es la causa de algunos fallos de coleccién. Es imperativo
tener un plan de respuesta para definir qué responde al sistema y con qué frecuencia
se realizara.

1 Evidencia: Muchas veces no manejamos el esfuerzo y la persistencia necesaria de no
molestar” Desafortunadamente, el departamento de pagos le da prioridad al

reclamante.
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7 Informacion: tener una tarjeta de crédito visualiza rapidamente la situacion y facilita
la toma de decisiones.

1 Limpieza trimestral: la clave para configurar un analisis exhaustivo de la cartera de
préstamos trimestral, realizar limpieza, por ejemplo, redondear algunos ajustes,
pérdidas bajas, segundas negociaciones legales o judiciales en caso de envio: Puedes

enfocarte en el ejemplo de enfocar.

Para desarrollar buenos procesos de gestion de cobranza es necesario contar con un
numero de herramientas que faciliten el trabajo a realizar. “Es importante implementar una
secuencia de avisos y reclamos a clientes, por medio de diversos medios como Ilamadas,
correos electronicos, cartas; de acuerdo al tiempo trascurrido del vencimiento de la factura”
(Pinds, 2014, pag. 45), para asegurar una adecuada ejecucion. No solo son necesarias
herramientas para automatizar esta gestién por medio de envios de mails automaticos al
usuario, sefialando su estado de cuenta, 0 mensajes de texto (SMS), también se requieren
sistemas de gestion donde se puedan registrar las gestiones efectuadas, a fin de controlar la

gestion del cobrador.

Como establecer un sistemde controly supervision de la gestion

Las empresas, por lo general consiguen su financiamiento del pago que realizan los
clientes a cambio de los productos o servicios. Un sistema de pago es un conjunto de
procedimientos e instrumentos que emplean las empresas para el cobro de las personas, sin
embargo, del tipo de sistema va a depender de las necesidades de la empresa, pudiendo ser de

preventa, inmediato, prepago, postpago o ventas a crédito.

(Soto, 2018) , en su libro denominado “2000 Soluciones Contables PGC PYMES”

sefiala:
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Considerando como gestion a los procesos encaminados a dar cumplimiento a una
determinada accidn bajo pardmetros establecidos, es necesario mantener un sistema
de control y supervision del mismo. En el caso de la gestion de cobranzas, el sistema
debe brindar herramientas dindmicas que permitan implementar procedimientos de

manera ordenada para facilitar el procedimiento de cobro de morosidad (pag. 21).

La gestion de cobros, consiste en controlar y conciliar los pagos y cobros de una
organizacion, esta no debe limitarse a depender de las circunstancias. Para reducir los costes
de financiamiento, se deben considerar algunas de las condiciones basicas de la gestion de
proveedores, como la negociacion, gestion propia, control y supervision, cuidado que todos
los pagos lleguen a un fin correcto, para lo cual se debe revisar que los pagos han sido

pertinentes de acuerdo a sus provisiones.

Créditos

Definiciéon de crédito

Crédito es el fideicomiso que permite a una parte proporcionar dinero o recursos a
otra quien no reembolsa el dinero inmediatamente, generando asi una deuda, pero promete
devolver esos recursos u otros materiales de igual valor en una fecha posterior” (Merriam

Webster , 2018).

El crédito es un método para hacer que la reciprocidad sea formal, legalmente exigible
y extensible a un gran grupo de personas no relacionadas (Simkovic, ;Qué podemos aprender
de los mercados de crédito?, 2016). Los recursos proporcionados pueden ser financieros o

consistir en bienes o servicios.

El crédito abarca cualquier forma de pago diferido, siendo otorgado por

un acreedor conocido como prestamista a un deudor también conocido como prestatario


https://en.wikipedia.org/wiki/Trust_(social_sciences)
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https://en.wikipedia.org/wiki/Lender
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(Sullivan & Sheffrin, 2003, pag. 512). Existen diferentes tipos de crédito incluyendo al
crédito bancario, el comercio , el crédito al consumo, crédito a la inversion , el crédito
internacional , el crédito pablico y de bienes raices . El crédito comercial, se refiere a la
aprobacion del pago diferido para los bienes comprados, muchas veces, este no se otorga a un
comprador que tiene inestabilidad financiera o dificultad. “Las compaiias frecuentemente
ofrecen crédito comercial a sus clientes como parte de los términos de un acuerdo de

compra”.

Andlisis del crédito

El andlisis de crédito es el método por el cual se calcula la solvencia de una empresa u
organizacion. En otras palabras, es la evaluacion de la capacidad de una empresa para
cumplir con sus obligaciones financieras. Los estados financieros auditados de una empresa
grande pueden analizarse cuando emite o0 ha emitido bonos, mientras en una empresa
pequeria, un banco puede analizar los estados financieros antes de hacer o renovar un

préstamo comercial.

El objetivo del analisis crediticio es analizar al prestatario y la facilidad crediticia que
se propone, asignando una calificacion de riesgo. La calificacion de riesgo se obtiene al
estimar la probabilidad de incumplimiento por parte del prestatario a un nivel de confianza
dado durante la vida util de la instalacién, y al estimar la cantidad de pérdida que el

prestamista sufriria en caso de incumplimiento.

“Un analisis crediticio implica una amplia variedad de técnicas de analisis financiero,
que incluyen analisis de cocientes y tendencias, asi como la creacion de proyecciones y un
analisis detallado de los flujos de efectivo” (Rosillén & Alejandra, 2009), ademas, incluye un
examen de las garantias y otras fuentes de reembolso, asi como el historial crediticio y la

capacidad de gestion. Los analistas intentan predecir la probabilidad de que un prestatario


https://en.wikipedia.org/wiki/Commerce
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incurra en impago de sus deudas y también la gravedad de las pérdidas en caso de

incumplimiento.

(Simkovic & Kaminetzk) (2011), en su articulo sefialé:

Los diferenciales de crédito, es decir, la diferencia en las tasas de interés entre
inversiones libres de riesgo, como las tesorerias de los Estados Unidos o LIBOR, y las
inversiones que conllevan cierto riesgo de incumplimiento, reflejan el andlisis

crediticio realizado por los participantes del mercado financiero. (pag. 118)

Antes de aprobar un préstamo comercial, un banco analizara todos estos factores, con
el énfasis principal en el flujo de efectivo del prestatario, empleando como medida tipica de
la capacidad de pago del usuario, al indice de cobertura del servicio de la deuda. Un analista
de credito en un banco medira el efectivo generado por una empresa antes del gasto por
intereses, excluyendo la depreciacion y cualquier otro gasto no monetario o extraordinario.
Todo créedito necesita una evaluacion a pesar de rapido o sencillo que sea, dado a que
presenta riesgos, los resultados del andlisis crediticio, no eliminaran la incertidumbre al 100%

pero si lo disminuiran.

“Las instituciones del sistema financiero, tienen la facultad de calificar a los deudores
de créditos comerciales, cuyo monto exceda los $40.000,000 de los Estados Unidos de
América” (Normas Generales para las Instituciones del Sistema Financiero, 2010). Cuando
las entidades del Sistema Financiero, no presenten metodologias para la evaluacién o
muestren incumplimiento de los requisitos establecidos por la superintendencia de Bancos y
Seguros, tendran un limite maximo de exposicion de sus operaciones financieras, dividendos

y cuotas mensuales del 50% del ingreso neto.
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Evaluaciéndel crédito

La evaluacion y aprobacion de crédito es el proceso por el cual una empresa o un
individuo debe pasar para ser elegible para un préstamo o para pagar bienes y
servicios durante un periodo prolongado, ademas, se refiere al proceso que las
empresas o los prestamistas llevan a cabo al evaluar una solicitud de crédito

(Anderson, 2013, pag. 121).

El otorgamiento de la aprobacidon del crédito depende de la disposicion del acreedor
para prestar dinero y la evaluacion de la misma prestamista de la capacidad y la disposicion
del prestatario para devolver el dinero o pagar los bienes obtenidos, més los intereses, de
manera oportuna. Las pequefias empresas deben buscar la aprobacion de crédito para obtener
fondos de prestamistas, inversionistas y proveedores, y también otorgar la aprobacion de

crédito a sus clientes.

La concesion de crédito depende de la confianza que el prestamista tenga en la
solvencia crediticia del prestatario, entendiéndose como tal, a la capacidad y la voluntad de
pago del prestatario, este factor define las politicas crediticias de un prestamista. Los
acreedores y prestamistas utilizan una serie de herramientas financieras para evaluar la
solvencia crediticia de un posible prestatario. Cuando tanto el prestamista como el prestatario
son negocios, gran parte de la evaluacion se basa en el anélisis del balance general del
prestatario, los estados de flujo de efectivo, las tasas de rotacion de inventario, la estructura

de la deuda, el desempefio de la administracion y las condiciones del mercado.

Los acreedores favorecen a los prestatarios que generan ganancias netas en exceso de
las obligaciones de deuda y cualquier contingencia que pueda surgir. Para una evaluacion de
crédito, los prestamistas deben considerar diversos elementos (Ventures, 2018): solvencia

crediticia, es decir el historial de confianza, caracter moral y expectativas de desempleo
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continuo que demuestran su capacidad de pago. El tamario de la carga de la deuda, los
acreedores buscan prestatarios cuyo poder de ganancia exceda las demandas del calendario de

pagos, para mantener una relacion segura de deuda a capital.

El tamafio del préstamo, los acreedores prefieren los préstamos grandes porque los
costos administrativos disminuyen proporcionalmente al tamafo del préstamo, sin embargo,
las limitaciones legales y practicas reconocen la necesidad de distribuir el riesgo ya sea
haciendo un mayor nimero de préstamos o haciendo que participen otros prestamistas. Los
prestamistas participantes deben tener recursos adecuados para recibir solicitudes de
préstamos grandes, ademas, el prestatario debe tener la capacidad de ingerir una gran suma de

dinero.

Comprobacion de los datos del crédito

Durante la evaluacion de un crédito, es importante comprobar los datos del solicitante,
para lo cual es importante revisar su historial crediticio, dado a que su comportamiento
financiero pasado es un buen indicador de su comportamiento financiero futuro. El informe
de credito otorga una idea de su capacidad y disposicion para pagar sus deudas a tiempo. Un
prestatario o solicitante del crédito debe cumplir con las disposiciones legales de prestamista,

mismas que debe estar respaldadas bajo ley.

Para verificar el historial crediticio de un solicitante, se seleccionara la mejor opcion
para el prestatario, de acuerdo a la medida de la frecuencia con la que realice la pantalla. Para
acceder al informe del crédito de un cliente o solicitante, se podra utilizar un servicio de
deteccion que ofrezca empuje de crédito, donde el usuario autoriza el acceso a su propio
informe de crédito y lo empuja al prestamista. Un proceso de empuje de credito es sencillo,
pero puede variar segun el servicio de deteccion utilizado, usualmente se debe: configurar

una cuenta gratuita, introducir la direccion de correo electrénico del solicitante en el sistema,
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verificar su identidad por medio de la recepcion de un correo electrénico de invitacion a
iniciar sesion en y a proporcionar informacion para verificar su identidad, para el envio de los

informes.

Otra forma de acceder a los informes de crédito, es por medio de las agencias, a
menudo las agencias de crédito requieren de un proceso de acreditacion que puede incluir una
inspeccion del sitio, verificacion de su identidad, investigacion de la naturaleza de su negocio

y sus practicas para recibir y almacenar informacion confidencial.

“La empresa puede solicitar su propio informe de crédito con determinado respaldo,
sin embargo, la mejor opcidn es obtener el informe directamente de la oficina de credito”

(Collatz, 2016).

Andlisis de la situaciénecondmicadel solicitante

La situacion economica y la capacidad de un solicitante de credito, debe ser analizada
a bordo, especialmente en el caso de los medianos y grandes empresarios, dado a que
recuperacion de los créditos no puede quedarse sujeta al azar de la produccion (Hernandez J.
V., 1984, pags. pp.109-110). La capacidad actual de pago derivada de las actividades de la
finca o empresa y la solidez de las garantias reales o personales que un usuario puede ofrecer,
tienen que reducir al minimo la cartera no recaudable en forma normal o que haya de
prorrogarse 0 renovarse por circunstancias de fuerza mayor, incontrolables e imprevisibles en

tiempo y espacio.

Para analizar la situacion econdmica y financiera de un solicitante de credito, es
preciso que se suministre el balance general y el estado de resultados para que la entidad
financiera pueda comprobar. El balance general es el estado donde se muestran los saldos de

las cuentas en una fecha determinada, compuesto por dos partes: activos que es donde se



24

muestran los bienes que el solicitante del crédito ha adquirido y los pasivos que indican el

monto total de las deudas, asi como el monto de sus recursos propios.

Los indices financieros, son instrumentos que no constituyen privas concluyentes y
sirven para orientar a interpretacion sobre la situacion financiera de los sujetos de crédito.
Cuando existe un crédito de capacitacion, no se considera los margenes del balance, es decir
el endeudamiento, ni de garantias y el crédito se otorga con fundamento en la capacidad

futura de pago generada por el respectivo micro proyecto de inversién financiado.

Perfiles de Clientes

La razén principal para comprender las comparaciones entre los diferentes clientes
con respecto a su valor real y potencial para el crecimiento, es establecer los objetivos
comerciales para cada tipo de cliente (Ekos, 2014). Para determinar los tipos de clientes,
primero debe reconocerse que es un cliente, siendo este la persona quien solicita un bien o
servicio a cambio de un valor econémico, es decir son quienes contratan ocasional o

frecuentemente los servicios o productos que ofrece una empresa.

MVC: son los clientes mas importantes, dado a que crean muchos negocios con la
compafiia, a pesar de no tener gran potencial de crecimiento, su objetivo es remeterlos, para
lo cual emplean programas de reconocimiento de clientes, desarrollo de datos analiticos de

prevencion y mitigacion.

MGC: son los clientes de mayor crecimiento, no crean muchos negocios, pero tienen
un potencial de crecimiento algo y su objetivo es desarrollarlo, utilizando tanticas como la
penetracion de cuentas, mejoras en los servicios, productos adicionales o valor agregado en

los mismos.
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Super growth: son mas comunes en situaciones B2B, son personas que representan
grandes cuentas y crean negocios con la compafiia, el objetivo es retenerlos e incrementar el

negocio, para lo cual se debe reajustar el modelo de negocio.

Low maintenance: esta categoria la conforman los clientes individuales, quieres no
son de gran importancia, pero son de mayor volumen. La empresa con este grupo, busca
incrementar la eficiencia y modernizar sus operaciones, por medio de servicios

automatizados, autoservicios, cobertura de ventas internas o personalizadas.

5C del crédito

Las cinco C del crédito es un sistema utilizado por los prestamistas para evaluar
la solvencia de los posibles prestatarios, este sistema cinco caracteristicas del prestatario y
las condiciones del préstamo, intentando estimar la posibilidad de incumplimiento y, en
consecuencia, el riesgo de una pérdida financiera para el prestamista. Este método
incorpora medidas tanto cualitativas como cuantitativas . Los prestamistas pueden consultar
los informes de crédito, puntajes de credito, declaraciones de ingresos y otros documentos
relevantes para la situacion financiera del prestatario, ademas de la informacion sobre el

préstamo en si.

Caracter, se refiere a la reputacion del prestatario o al historial de pago de deudas,
esta informacion aparece en los informes de crédito del prestatario, generados por las
tres agencias de crédito principales. Los informes de crédito contienen informacién detallada
sobre cuanto ha pedido prestado un solicitante en el pasado y si han pagado sus préstamos a
tiempo, mismos que contienen informacion sobre cuentas de cobro y quiebras, y retienen la
mayor parte de la informacion durante siete a 10 anos. “Los prestamistas también pueden
revisar un informe de gravamenes y juicios, para evaluar mas a fondo el riesgo de un

prestatario antes de emitir una nueva aprobacion de préstamo” (Kagen, 2018).
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Capacidad mide la capacidad de un prestatario para pagar un préstamo comparando
los ingresos con las deudas recurrentes y evaluando la relacién deuda / ingresos (DTI) del
prestatario. Los prestamistas calculan DTI sumando los pagos mensuales totales de la deuda
de un prestatario y dividiéndolos por el ingreso mensual bruto del prestatario, mientras menor
es este, mayor seran las posibilidades de calificar para un nuevo préstamo. Cada prestamista
es diferente, pero muchos prestamistas prefieren que el DTI de un solicitante caiga alrededor

del 35% o menos antes de aprobar una solicitud de nuevo financiamiento.

Cabe sefialar que a veces los prestamistas tienen prohibido emitir también préstamos a
los consumidores con un DTI més alto. La calificacién para una nueva hipoteca,
generalmente requiere que el prestatario tenga un DTI del 43% o menos para garantizar que
el prestatario pueda pagar comodamente los pagos mensuales del nuevo préstamo, ademas, de
examinar los ingresos, los prestamistas observan la cantidad de tiempo que un solicitante ha

estado en su trabajo y estabilidad laboral.

Capital, los prestamistas consideran cualquier capital que el prestatario destine a una
posible inversidn, una gran contribucion del prestatario disminuye la posibilidad de
incumplimiento. “Los prestatarios que tienen un pago inicial para poner en una casa,
generalmente encuentran que es mas facil obtener una hipoteca”, inclusive las hipotecas
especiales disefiadas para hacer que la propiedad de una vivienda sea accesible para mas
personas, requieren que los prestatarios paguen entre el 2% y el 3.5% de sus hogares. Los
pagos iniciales indican el nivel de seriedad del prestatario, lo que puede hacer que los

prestamistas se sientan mas comodos al otorgar créditos.

El tamafio del pago inicial también puede afectar las tasas y los términos del préstamo
de un prestatario. En términos generales, los pagos iniciales mas grandes dan como resultado

mejores tasas y plazos. Con los préstamos hipotecarios, por ejemplo, un pago inicial del 20%
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0 mas deberia ayudar a un prestatario a evitar el requisito de comprar un seguro hipotecario

privado adicional (PMI).

Colateral, la garantia ayuda al prestatario a obtener préstamos, dando al prestamista
la seguridad de recuperar la garantia, en caso de que el prestatario no cumpla con el
préstamo. Los préstamos respaldados por garantias, a veces denominados préstamos
garantizados, generalmente se consideran menos riesgosos para los prestamistas. Como
resultado, los préstamos que estan garantizados por algun tipo de garantia generalmente se
ofrecen con tasas de interés mas bajas y mejores términos en comparacion con otras formas

de financiamiento sin garantia.

Condiciones las condiciones del préstamo como su tasa de interés y el monto del
capital, influyen en el deseo del prestamista de financiar al prestatario. Las condiciones
pueden referirse a cOmo un prestatario intenta usar el dinero, digamos que un prestatario
solicita un préstamo para un automovil o un préstamo para mejorar la vivienda. Es mas
probable que un prestamista apruebe esos préstamos debido a su proposito especifico, en
lugar de un préstamo con firma , que podria utilizarse para cualquier cosa. Ademas, los
prestamistas pueden considerar condiciones que estan fuera del control del prestatario, como

el estado de la economia, las tendencias de la industria o los cambios legislativos pendientes.

Formato para solcitar un crédito

“Una solicitud de crédito, es el procedimiento definido por el prestamista para los
posibles solicitantes, donde se detallan los requerimientos del mismo” (Porto & Merino,
2014). La solicitud se encuentra compuesta por diferentes documentos que sirven para la
evaluacion del crédito, si una persona cumple con los requerimientos exigidos por la entidad,
sera aprobada la concesidon del préstamo. Aunque los formatos de solicitudes pueden variar,

por lo generar se incluye: un documento que justifique la obtencion de ingresos estables por
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parte del solicitante, como un recibo del sueldo, fotocopia de la cedula de identidad, ademas
de una serie de requisitos para conceder el mismo: ser mayor de edad y tener como sustentar
el crédito o en el caso de no tener ingresos estables o evidenciables presentar un aval que

pueda cubrir el mismo como podria ser un inmueble.

“Una solicitante requiere contar con documentos que comprueben su endeudamiento
previo, solvencia, capacidad de devolucion del prestado y otras garantias que puedan aportar”
(Banco Bilbao Vizcaya Argentaria , 2015). Cuando el crédito es solicitado por una persona
fisica, es necesario presentar documentos de identificacion, copia de declaracion de la renta
pasada, en caso de no estar obligado a presentarla podra ser sustituida por el certificado
retenciones que emite la empresa donde labora, ademas de una copia de sus ultimas néminas,
constatando hasta cuando se encuentra contratado, como seguridad de su capacidad de

endeudamiento.

Si es una persona sin relacion de dependencia que no dispone de némina, debera
sustituirla por las declaraciones del IVA e Impuesto a la renta, en cualquier caso, se debe
presentar la declaracion de bienes que consta las propiedades que se encuentran a su hombre

que puedan servir como garantia para afianzar la operacion.

Acceso a bases d#atos para otorgar el crédito

La Superintendencia de Bancos - SB, con el afan de servir a los usuarios, mantiene a
la disposicion un sistema Financiero en linea donde se puede acceder al sistema de
certificados de titulares de cuentas y el sistema de registro de datos crediticios. El
reporte crediticio es gratuito, el usuario puede registrarse o ser registrado desde la
oficina de la SB, sin necesidad de adquirir turno previo para su atencion en las
ventanillas de atencion al usuario. Las personas naturales o juridicas no pueden

eliminar o limpiar su historial crediticio, “El score o historial crediticio se modifica si
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cumple con lo establecido por la Ley Orgénica de Fomento productivo, Atraccion e
Inversiones, Generacion De empleo y Estabilidad o equilibrio Fiscal”

(Superintendencia de Bancos, 2019).

De conformidad con las disposiciones de la ley organica para la revitalizacién
econdmica, el supervisor bancario mantiene el uso del sistema de registro de informacion
crediticia con el fin de proporcionar servicios de consulta de crédito desde fuentes de
informacion (supervisién de bancos de crédito regulados, supervision de economias publicas
y solidarias, Empresa, valores y seguros). Para ingresar al sistema de obtencion del reporte de
referencia crediticia, se debe registrar por Gnica vez, siguiendo un proceso definido, si
existiere alguna duda sobre el proceso de registro se debe revisar el manual de Usuario del

Sistema de Registro de datos crediticios.

Registro de usuarios

Seleccione el cédula pasaporte RUC
tipo de
identificacion

Identificacion: ngrese su identificacion

Captcha oy

No soy un robot

rarsenvio comeo
Figura 4 Registro de usuarios
Fuente: (Superintendencia de Bancos, 2019)

A fin de atender la autentificacion de identidad y titularidad del usuario, y habiendo
registrado el usuario para utilizar el reporte de informacién crediticia por medio de la web del
organismo de control, la Superintendencia ha implementado la comunicacién por medio de
videollamada, donde el usuario debe enviar un mensaje via WhatsApp, presentado foto de su
documento de identidad y del formulario de empleo de medios electronicos firmado con tinta

azul. La informacién solicitada debe ser enviada a los teléfonos referidos, cumplido este
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requerimiento un funcionario de esta Superintendencia, realizara la Ilamada; de esta manera

se procede con la activacion en el sistema del Registro de Datos Crediticios.

Otra fuente de uso es el llamado Centro de Riesgo, que opera a nivel nacional. Esta
compafiia de servicios proporciona informacion de forma mas rapida y rapida a nuestras
necesidades cuando solicitamos informacion. Sin embargo, en algunos casos, debe considerar
que los costos operativos para obtener esta informacion de manera formal pueden ser altos. Si
el caso puede ser influenciado por el caso el mismo dia de la evaluacion de crédito y la
evaluacion de crédito, la compafiia y el gerente de crédito y cobranza deben actualizarse

permanentemente para incidentes y eventos socioeconémicos y politicos.

En primer lugar, es una buena idea solicitar una investigacion y un informe comercial
actualizado para todos los nuevos clientes. El informe debe proporcionar datos confiables
sobre la capacidad de pago, la liquidez, la propiedad, la capacidad de pago y la credibilidad
comercial del cliente. La buena informacion de negocios puede prevenir a muchos usuarios

malos.

El informe proporciona una gran cantidad de valor agregado a posibles referencias de
clientes y puede ahorrarle mucha informacion y tiempo cuando vive, facturar a su
método de pago y haber sido acusado o presentado por bancarrota. La informacion
contable es una fuente importante de valor para analizar datos sobre la situacion

financiera de la empresa (Hernandez & Meneses, 2005).
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Cobranza

Definicién de cobranza

Cobranza, es el proceso administrativo que consiste en transformar las cuentas por
cobrar en dinero en efectivo. “El cobro es un proceso que es efectivo para reconocer el pago

como una compra” (Castro & Morales, 2014).

Se recomienda que circule este Gltimo lugar para evitar la corrupcién y la
comprensién entre los clientes y los que recaudan dinero de su empresa. En este sentido,
algunas intenciones maliciosas pueden causar consecuencias indeseables para la
organizacion. Por lo tanto, es necesario que los dedicados al trabajo demuestren las
cualidades asociadas con la honestidad y la integridad. Ademas, el deudor debe llegar al

cliente para asegurar la fianza tan pronto como sea posible.

Técnicas de cobranza

Muchos de los clientes pagan sus facturas en el curso normal de los negocios, de
hecho, segun los datos historicos, la morosidad generalmente promedia entre 7 y 9 dias en
todas las industrias en un momento dado, siendo en raras ocasiones cuando la morosidad en
exceder los 91 dias. Un buen negocio requiere que el cobro de las facturas se realice sin
demora y sin ningun dafio que resulte en la relacion con el cliente. Es este Gltimo requisito, a
saber, conservar la buena voluntad de los clientes, lo que hace que el problema de la
coleccion sea dificil y lo que hace que la habilidad y el tacto sean esenciales en el manejo de

las colecciones.

La cuestion de la politica es cuanta presion se ejercera en ella para obtener
recaudaciones rapidas y hasta qué punto la relacién puede ponerse en peligro en el esfuerzo

de la recoleccion.
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El problema de la recoleccién debe analizarse y la politica de recaudaciones debe
definirse de acuerdo con los objetivos, procurando cuidar las politicas de la division de ventas
involucradas con el problema, el clima econémico en general, la importancia del cliente y el
efecto de la combinacion de dolares y la cantidad de clientes en mora en toda la cartera de

cuentas por cobrar.

El proceso de recoleccion comienza en su propio departamento y luego en otros
departamentos, como el envio, la facturacion, las ventas y el servicio. Antes de ponerse en
contacto con el cliente, se debe solucionar cualquier problema interno, como cheques sin
aplicar, conflictos de facturacion o mercaderia no resueltos, créditos no utilizados para
devoluciones o ajustes y cualquier "términos especiales" verbales dados por los

representantes de ventas.

El proceso de cobranza, comienza con la factura del cliente, por ello debe establecerse
claramente los términos, para que cliente sepa cuando y cuanto debe pagar, y donde enviar el
cheque (o transferir electronicamente los fondos). Se debe verificar para asegurar que sus
facturas son realizadas con prontitud, preferiblemente el mismo dia del envio, y que haya
cumplido con la solicitud del cliente con respecto a las direcciones de facturacion correctas,

facturas duplicadas, etc.

Métodos de Cobro

La gestion de cobranzas dentro de una organizacién es una de las funciones mas
importantes que se deben llevar a cabo de manera eficiente y eficiente, por lo que reclamar el

préstamo aprobado es un gran desafio para el departamento de crédito y cobranza.
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Estado de cuenta

El Crédito muestra las tasas de varios conceptos, como el pago de capital, intereses
sobre el periodo, comisiones, otros cargos relacionados y el pago por un periodo de tiempo
fijo, asi como el monto del crédito otorgado al deudor. El estado de cuenta debe tener
suficiente informacion basica para que los clientes puedan verificar su saldo de crédito con
sus registros y sin demora. Por lo tanto, la situacién de la cuenta colabora de manera efectiva
con una cantidad significativa de cuentas para mostrar su situacion. Ayuda a proporcionar
crédito a los clientes y reduce la cantidad de casos en los que se necesitan esfuerzos de cobro

adicionales.

El cobro representa una parte integral del proceso de crédito y cobro, asi como el
método de cobro, el estado de cuenta representa una forma efectiva y eficiente de organizar al

deudor para recordar la deuda impaga con su proveedor.

Llamada telefénica

Las llamadas telefénicas son uno de los métodos de recopilacion mas antiguos
utilizados en su organizacion. Toda la gestion de cobro debe tener un plan, cuando se acerca
el pago, el primer paso que tomaré la persona de cobro es hacer una llamada telefonica que
recuerde el tiempo de pago. Si el cliente no esta actualizado, el proposito de esta tecnologia
es establecer razonamientos demorados y compromisos de pago, el respeto, el buen trato y el
manejo de las objeciones son importantes para mantener la buena voluntad del cliente. La
excelencia y el buen trato de llamar con el propdsito de realizar pagos de deuda pendiente es
la clave fundamental para permitir que el deudor responda activamente antes de que el deudor

realice una llamada.
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Seguimiento de cartera

El monitoreo y la gestion de las carteras es un proceso sistematico que el funcionario
de cobranza debe hacer para gestionar la recoleccion de manera efectiva y oportuna. Debido a
que el compromiso de pago del cliente es insuficiente, la gerencia debe confirmar que el
compromiso se ha cumplido, seria imposible monitorear continuamente acciones como
invitar a los clientes a usar un producto o servicio en particular, conocer su satisfaccion o
notificar un evento. El objetivo es educir el porcentaje de incumplimiento al lograr la

recoleccion.

El propdsito principal del departamento de cobranza de liderar a la organizacion para
reducir su nivel de escasez de liquidez, para determinar los préstamos morosos de alto nivel y
la reduccidn de la tasa de morosidad es el seguimiento y el adelanto de los préstamos

incobrables efectivos.

Recogida a través de servicios de agencia de cobro

Es uno de los métodos mas drasticos utilizados para recuperar la deuda de los clientes
de una organizacion, la agencia de cobranza es una organizacion que se especializa en cobrar
pagos vencidos. Si la institucion proporciona bonos, el acreedor pierde algo de eso en la
forma de una tarifa que, por supuesto, debe pagarse por este concepto, lo que contribuiria al
aumento de los costos de cobro. Es importante que los acreedores calculen las ganancias que
se recuperaran de las cuentas que recuperan, en este sentido, tendra que ser compensado, en
términos de ganancias, incluida la cantidad de recuperacion y el costo total de recuperacién

€n su cuenta.
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Aunque la recoleccion por servicios de recoleccion es un metodo efectivo, las
organizaciones deben reconocer que la contratacion de estos servicios puede resultar en

costos mas altos, lo que significa que no sera 100% rentable.

Recogida a través de servicios de abogado.

Una organizacién que utiliza este método de cobro, es aquella que ha tomado la
accion mas drastica desde que el deudor no responde a su solicitud. Cuando se le da una
cuenta a un abogado, hay una direccion directa y firme para que proceda, utilizando los
medios de cobro, acreedores. Terminar la relacion con el deudor, es el méaximo esfuerzo y el
mayor intento posible de cobrar una cuenta caducada. Los abogados que contratan o usan una
organizacion para manejar posibles juicios contra el deudor deben poder negociar con el

deudor para poder firmar el contrato de pago para el cliente sin depender de la instancia.

Recogida por juicio

Este método de recopilacion se utiliza cuando la organizacion ha completado todos
los costos administrativos o de recursos. El Gltimo instrumento sera un juicio, pero puede ser
dificil de probar y emitir un juicio favorable porque es costoso, e incluso obtener un juicio de

este tipo puede no ser suficiente para cancelar los recursos disponibles para el deudor.

Control de prevencion

Los cobros preventivos son un tipo de gestion de deuda que se aplica a una cartera de
clientes que tienen clientes nuevos, clientes con sobreendeudamiento o clientes con
dificultades financieras despues de que se encuentra un analisis de alto riesgo de
incumplimiento. Este tipo de gestion generalmente se realiza para minimizar la cartera que no

se puede cobrar generando habitos de pago en el cliente. “Para aplicar la recopilacion
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preventiva de la cartera de clientes, se requiere una accion de seguimiento desde el momento

en que se crea la factura” (tservice, 2015).

Se puede desarrollar un mantenimiento preventivo por medio de correo electronico,
mensajes de texto o llamadas telefonicas, por lo que es una buena idea usar tonos suaves
cuando se comunique con los clientes. La importancia de aplicar colecciones preventivas a su
cartera de clientes proviene de los resultados del mismo proceso de desarrollo que le permite
detectar problemas que pueden ser la causa principal del incumplimiento de los clientes. Sin
embargo, existen desventajas asociadas con la facturacion, las quejas de servicio o producto,

los cargos no tripulados o muchos otros problemas presentados.

Sistemas tecnoldgicos que ayudan en el procesoaeobranza

El uso de la tecnologia ha dejado de ser un lujo o privilegio de quienes hacen uso de
ella, hoy en dia su uso se ha convertido en un elemento fundamental tanto en el &mbito
personal como empresarial. La capacitacion, la tecnologia y la innovacion son necearias para
dar mayor efectividad a la cobranza. Entre los principales medio tecnoldgicos que emplean

las organizaciones tenemos:

1 Llamadas: mediante la utilizacion de diferentes speech e intensidades, haciendo uso
de marcadores automaticos y predictivos.

1 Mensajes:ya sean estos mediante cartas telegramas, mensajes de texto, e-mail,
realizados uno por uno o masivamente.

1 Clearing Cartas: es una herramienta eficiente para apoyar la gestion de cobro de las
obligaciones contraidas por sus clientes, facilitando la tarea de su empresa.

1 Redes socialesson un excelente medio para mantenerse en contacto con los clientes.
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1 Call-Center Virtual: consiste en agentes remotos trabajando desde sucursales o
desde casa.

1 Respuesta de voz interactiva (IVR)una tecnologia de telefonia que permite a los
clientes interactuar con el sistema de servicio de la compafiia a través de un menu de

voz configurable en tiempo real mediante tonos DTMF.

En las organizaciones especificamente en el departamento de crédito y cobranzas se
ha vuelto primordial el uso de la tecnologia dado que permite hacer mas con menos, de
manera administrada y medible, es decir lo que antes tomaba semanas para realizar un

efectivo proceso de cobranzas hoy en dia es posible realizarlo en pocos minutos.

Liquidez

Definicién de liquidez

La liquidez describe el grado en que un activo o valor puede comprarse o0 venderse
rapidamente en el mercado sin afectar el precio del activo, se refiere a la medida en que
un mercado, como el mercado de valores de un pais o el mercado de bienes raices de una
ciudad, permite que los activos se compren y vendan a precios estables. El efectivo se
considera el activo més liquido, mientras que los bienes raices, las obras de arte y los
articulos de coleccién son relativamente poco liquidos. La liquidez contable mide la facilidad
con que una persona o empresa puede cumplir con sus obligaciones financieras con los

activos liquidos disponibles.

Chen (2018), en su estudio sefiala:

El efectivo se considera el estandar para la liquidez, porque se puede convertir mas
rapida y facilmente en otros activos, por ejemplo, si una persona requiere una

adquisicién valorado en $ 1,000, y no posee efectivo, sin embargo, posee una


https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://www.investopedia.com/terms/a/asset.asp&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700242,15700248&usg=ALkJrhhFoFzVrGfmH-5TUjMG95qoBYl88Q
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://www.investopedia.com/terms/s/security.asp&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700242,15700248&usg=ALkJrhhSbBbXd_KPd7SUIVJ7uX7SxikrMw
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://www.investopedia.com/terms/m/market.asp&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700242,15700248&usg=ALkJrhj08k21F1LQyz23EicbcaooMCeVvg
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://www.investopedia.com/terms/c/cash.asp&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700242,15700248&usg=ALkJrhgYpbpKlduLMZZzYRBDXemmdaGesA
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://www.investopedia.com/terms/a/asset.asp&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700242,15700248&usg=ALkJrhhFoFzVrGfmH-5TUjMG95qoBYl88Q
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coleccion valorada en $ 1,000, podria vender para conseguir efectiva o a su vez
cambiar los bienes, existe la probabilidad que este cambio tarde mucho tiempo dado a

que son activos liquidos. (pag. parr. 2)

La liquidez financiera, es la capacidad de una empresa para obtener efectivo y cumplir
con la deuda a corto plazo, es decir, la facilidad con que los activos se pueden convertir en
efectivo. El valor de liquidez de los activos, dependen de la expectativa del propietario sobre
el valor que representa en el mercado. El activo de mayor liquidez, es el efectivo, pero

también los bonos de ahorro y certificados de deposito.

Como se ve afectada la liquidez

Existen riesgos de liquidez, que son aquellas probabilidades que tiene una empresa en
la venta de sus activos, realizada por debajo del valor de mercado, al momento que se
presenta una brecha o un gap de liquidez. “Es la probabilidad de una empresa, de no contar
con lineas de crédito para hacer frente a una demanda de efectivo”. La liquidez se ve afectada
al caer en pérdidas o por no disponer con los recursos suficientes para enfrentar las
obligaciones y poder llevar el desarrollo del negocio bajo las condiciones previstas, infiriendo

en costos no estimados 0 no razonables.

Existen diversos factores que pueden afectar la liquidez o incrementar el riesgo del
mismo, estos elementos al presentar comportamiento adverso, pueden retrasar o acelerar los
ingresos o egresos de activos y pasivos. “La liquidez puede ser afectada, por la falta de
inversionistas, el impuesto a la ganancia de capital, politicas gubernamentales y de la
superintendencia de mercado de valores destinadas a promover la negociacion en bolsa y
altos costos de transacciones” (Castillo, 2015). La combinacion de liquidez se refiere a la
combinacion de varias inversiones liquidas en la cartera de una empresa, esta mezcla puede

verse afectada por:
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Incertidumbre de las proyecciones de flujo de efectivo, es el factor principal que
afecta la combinacion de liquidez, dado a que los flujos de efectivo no se pueden
predecir con la mayor precision. Las entradas de efectivo incluyen recibos de ventas
en efectivo, cobros de clientes de crédito, disposicion de activos antiguos, ganancias
de la venta de inversiones, emision de acciones, adquisicion de préstamos, etc. Las
salidas de efectivo incluyen pagos a los acreedores, pagos para cubrir todos los gastos
operativos, retiro planificado de bonos o préstamos, etc., también existe cierta
incertidumbre sobre el periodo y la magnitud de las salidas, por lo tanto, el
presupuesto de efectivo, aunque sirve como una herramienta importante para estimar
el excedente de efectivo, no se puede confiar con certeza para el momento y la
magnitud de las entradas y salidas de efectivo, afectando finalmente la combinacion

de liquidez (Suastegui, 2010).

Politicas de Gestion, que dependen de las percepciones de riesgo-retorno y la actitud
de la gerencia. Si la administracion es contraria al riesgo, resulta mas conveniente mantener
el saldo de efectivo liquido inactivo sin retorno que invertir en valores de corto plazo
riesgosos, también, se puede invertir en valores de bonos del Tesoro que estan libres de
riesgo. Si la administracion prefiere un mayor rendimiento sobre la liquidez, puede optar por

valores de alto rendimiento y alto riesgo.

Capacidad para recaudar fondos inmediatos, si una compariia se encuentra disfrutando
de una buena posicion, puede recaudar fondos inmediatamente sin tomar un préstamo, u optar
por invertir la mayor parte de su efectivo excedente en valores negociables a corto plazo,
teniendo menos saldo en efectivo. Una empresa que no tenga esta posicion favorable puede

optar por mantener mas saldo en efectivo.
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Efectivo Cash Management y control de flujos de efectivo, una empresa que cuenta
con un sistema de administracion de efectivo eficiente y un buen control de las entradas y
salidas de efectivo, se encontrara en mejor posicion para invertir su excedente de efectivo en
valores negociables o inversiones que obtengan un buen rendimiento. Otro factor que puede
afectar la combinacién de liquidez son rendimiento, tributacion, riesgo de tasa de interés,

riesgo financiero, liquidez de seguridad.

Como mejorando la gestion de crédito y cobranza se beneficialiquidez

Considerando la afectacion de la liquidez de la empresa, causas por la gestion
inadecuada de crédito y cobranza, se establece como solucion el disefio de un manual de
politicas de crédito y cobro, que contribuira a una mejor recuperacion de cartera. Los
resultados obtenidos con la implementacion de las politicas de gestion crediticia y de
cobranza, se obtiene con el anlisis de los estados Financieros, para lo cual se emplean las
razones financieras y su comparacion entre periodos, para una mejor explicacion se realiza el

siguiente ejemplo:

Tabla 1

Comparaciéri razones financieras
Razones Financieras 2016 2017 Variacion
Capital de trabajo 2580.00 2277.00 -303.00
Razo6n de solvencia 1.21 1.01 -0.21
Razo6n prueba acida 0.71 0.79 0.08
Razon de liquidez 0.35 0.27 -0.08

Las razones financieras, expresa la situacion financiera de una empresa que carece de

politicas y procedimientos de cobranzas y crédito, por lo tanto, se establece:

9 Lacreacién de un comité de crédito y cobro, que debera reunirse de manera semanal o

cuantas veces sea necesario.
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1 El comité, estara conformado por un gerente general, jefe del area contable,
comercial, compras, auxiliar contable responsable de las cuentas por cobrar, analista
de crédito y cobranzas.

1 El comité, debe establecer propuestas de politicas que seran socializadas con los
demas ejecutivos de la empresa para ser perfeccionados.

9 Al cierre de mes, el jefe contable debe rendir informes a la alta direccién, referente al

comportamiento de las razones financieras y su variacion con el periodo anterior.

Pérdida Crediticia esperada

Probabilidad del incumplimiento o default

La pérdida esperada, debe ser determinada en base a la vida del instrumento
financiero, si hasta la fecha del reporte, el riesgo de crédito de instrumento ha aumentado en
forma significativa desde su reconocimiento inicial. Para la aplicacion de la NIIF 9, uno de
los temas criticos es definir adecuadamente el significado de aumento significativo , por lo
cual es necesario que las entidades desarrollen su definicion, considerando las caracteristicas
y tipo de instrumentos financiemos, NIIF 9, no permite que se empleen como medidas pata la
determinacidn del incremento significativo del riesgo de crédito, la fecha en que inicio el
deterioro del crédito o en situacion de incumplimiento, dado a que se estima que antes de esta

situacion debe haberse producido un incremento significativo.

Para la evaluacion del incremento significativo del riesgo de crédito, una entidad debe
considerar el aumento del mismo sobre el total estimado de vida del instrumento, mas que los
cambios en la magnitud de la perdida en caso de ocurrir un incumplimiento, dado a que la
perdida por incumplimiento no se considera para este analisis, pero si, para la estimacion de

la perdida esperada. Para la determinacion del riesgo crediticio, se busca calcular la
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probabilidad de default que tiene un deudor frente al acreedor, es decir el riesgo asociado con

la capacidad del individuo ante el cumplimiento de sus obligaciones.

Para calcular la probabilidad de que un crédito con cierta clasificacion cambie, es
decir la probabilidad de migracién de la calidad del crédito, se emplea una matriz de
transicion, para lo cual se crea y cuentan los pares anuales que dan origen la probabilidad de
transicion de cada categoria. Para efecto del presente estudio, se consideran las
clasificaciones crediticias que rigen al pais, segln se sefiala en las normas de la
Superintendencia de bancos y Seguros, donde A presenta el rango mas bajo de morosidad y E

el maés alto.

Caso Préctico:Una compafiia obtiene un crédito a diciembre del 2011 encontrandose
en categoria A, al periodo siguiente se deteriora, quedando en categoria D, dando un par A-D,
de esta forma se evaltan todos los créditos del mes, tomando separaciones de 1 afio para las

comparaciones, las posibles combinaciones son:

Tabla 2
Creacién de pares

Pares crediticios

A-A A-B A-C A-D A-E
B-A B-B B-C B-D B-E
C-A C-B C-C C-D C-E
D-A D-B D-C D-D D-E
E-A E-B E-C E-D E-E

Para un mejor entendimiento e ilustracion del concepto anterior, se debe estimar una
matriz de transicion con probabilidades anuales, donde se presenta un préstamo que tiene las

siguientes calificaciones crediticias:



Tabla 3
Calificaciones crediticias

Periodo/crédito

Calificacion

Marzo 2010
Abril 2010
Mayo 2010
Junio 2010
Julio 2010
Agosto 2010
Octubre 2010
Noviembre 2010
Diciembre 2010
Enero 2011
Febrero 2011
Marzo 2011
Abril 2011
Mayo 2011

OWWP>P>OTWI> > >
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De dicho préstamo, se generan 3 pares que seran utilizados para construir la matriz de

transicion de probabilidades anules, estos son:

Tabla 4

Pares generados
Fecha Pares
Marzo 2010 a 2011 A-B
Abril 2010 a 2011 A-B
Mayo 2010 a 2011 A-C

La tabla 4, muestra que se generaron 2 pares A-B y uno A-C, mismos que se incluiran

en el conteo de pares para estimar las probabilidades. El préstamo se cancelado, en junio del

2011, por lo tanto, ya no se generaran mas pares para el conteo. Continuando con la creacion

de la matriz, se deben contar cada par del mismo tipo:

Tabla 5
Conteo de Pares (t+1)
A B C D E Total

A 10000 1800 680 900 700 14080
B 1000 90 90 60 250 1490
C 200 13 21 45 220 499
D 150 15 20 35 500 720
E 5 3 4 7 150 169
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La matriz antes presentada, muestra como los préstamos que sucedieron en un periodo
(t), van migrando a otras categorias (t+1). El valor resultando del conteo de pares, es dividido
para su total considerado por filas, a fin de obtener la frecuencia relativa a ser utilizada como

estimacion de probabilidad de transicion, asi se presenta:

Tabla 6
Matriz de probabilidad de transicién
A B C D E

A 71% 13% 5% 6% 5%
B 67% 6% 6% 4% 17%
C 40% 3% 4% 9% 44%
D 21% 2% 3% 5% 69%
E 3% 2% 2% 4% 89%

Los resultados presentados indican: la probabilidad de que el préstamo de categoria A
permanezca en la misma categoria es del 71% al momento de su migracion, es decir el
periodo t+1, el 13% de que el préstamo de categoria A migre a B y del 5% a C, de esta

manera seran analizadas todas las celdas.

Scoring de crédito

Bajo un esquema de préstamo bancario tradicional, el objetivo es evitar pérdidas
(periodo de préstamo, monto y pérdida, que son costosas para las instituciones financieras).
Pero la dptica de los créditos de consumo es diferente. EI punto no es evitar pérdidas
menores, sino maximizar las ganancias y permitir un nivel pequefio y controlado de
compasion malintencionada en la concesion de créditos. “Es una expresion numérica basada
en un analisis de nivel de los archivos de crédito de una persona, para representar
la solvencia de un individuo” (consumerfinance, 2018). Este, se basase basa principalmente

en la informacion de un informe de crédito, obtenido de las agencias de crédito.
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Los prestamistas, como los bancos y las compafiias de tarjetas de crédito, utilizan los
puntajes de crédito para evaluar el riesgo potencial que supone prestar dinero a los
consumidores y mitigar las pérdidas por deudas incobrables . Los prestamistas utilizan las
puntuaciones de crédito para determinar quién califica para un préstamo, a qué tasa de
interés y qué limites de crédito. Los prestamistas también usan las puntuaciones de crédito
para determinar qué clientes tienen mas probabilidades de generar ingresos. El uso de la
calificacion de crédito o identidad antes de autorizar el acceso, es una implementacion de

un sistema confiable.

La puntuacion de crédito no se limita a los bancos, otras organizaciones, como las
compafiias de teléfonos mdviles, las compafiias de seguros, los propietarios y los
departamentos gubernamentales emplean las mismas técnicas. Las compafiias financieras
digitales, como los prestamistas en linea, también utilizan fuentes de datos alternativas para
calcular la solvencia crediticia de los prestatarios. La calificacion crediticia también se solapa
mucho con la extraccion de datos , que utiliza muchas técnicas similares, estas técnicas

combinan miles de factores pero son similares o idénticas.

Exposicion del crédito o default

La exposicion del default, es un input necesario para el calculo de la pérdida crediticia
esperada y del capital, que se define como un importe de la deuda pendiente, al
momento en que el cliente incumple su pago. La exposicion del contrato, puede
coincidir con el saldo del mismo, pero no siempre. Para ciertos productos donde si
existe un limite explicito como las tarjetas o lineas de crédito, la exposicién incorpora
el potencial de incremento en el saldo, que puede surgir desde la fecha de referencia

hasta el momento de incumplimiento (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, 2011).


https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Bank&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700248&usg=ALkJrhj2bOGTPrOhsY_LmuAhBgX1fCFgWg
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Bad_debt&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700248&usg=ALkJrhh5fWgln1wQwyUw39VUSHZYBKl7uA
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Interest_rate&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700248&usg=ALkJrhgxS-fJtOIHWYlvUSGI2olyFm9ZXA
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https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Identity_scoring&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700248&usg=ALkJrhhrhxHk34wiCLpz-KMciQkOl-TYRw
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Trusted_system&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700248&usg=ALkJrhjG1Iw5IlBnUVgpzaKvI9ZPz_XiEA
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Data_mining&xid=17259,15700022,15700124,15700186,15700190,15700201,15700237,15700248&usg=ALkJrhj-no2ikf6CM0VRV6D573pXLzHNyg
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La exposicion de default (EAD), se obtiene como la suma del riesgo de disposicion
quirdrgica y el porcentaje de peligros no planificados, este porcentaje se define como el
porcentaje del saldo impago (CCF) y se espera que se utilice antes de que se produzca el
incumplimiento (Banco Continental, 2013). Por lo tanto, la estimacioén de EAD se reduce al
calculo de este factor de conversion. También se evalla si es razonable incorporar en EAD la
posibilidad de utilizar un porcentaje adicional del limite para trabajos que excedan la fecha

base, segun la politica de cada producto.

Severidad de Incobrabilidad

Para determinar las pérdidas crediticias esperadas (PCE), se debe considerar aplicar
juicio profesional, los cuales implican el conocimiento de la normativa a aplica,
evaluar las pérdidas esperadas a causa del deterioro de las cuentas por cobrar. La NIIF
16 sefala, que las PCE no son pérdidas constatadas a fecha del estado financiero, sino
aquellas devengadas de las cuentas por cobrar, que se denominan Instrumentos
Financieros por Cobrar. De acuerdo a esta NIIF, la metodologia para determina la
PCE, incluye: determinar la probabilidad de incumpliendo (PI), determinar la
severidad de la perdida (SP) y cuantificar los importes que se reconoceran como
pérdidas en los resultados por medio del registro de la PCE, entendiéndose como
Severidad de la perdida, a la parte de la cuenta por cobrar que puede perderse a causa

del incumplimiento del pago del cliente (Tamayo, 2018).

Marco Contextual

La presente investigacion se desarrolla en la empresa Servimanteci S. A., siendo de
tipo industrial dedicada a proveer servicios frente a cualquier necesidad industrial.
Ofrece servicios de mantenimiento industrial, construcciones en acero inoxidable,

construcciones en hierro negro, reputaciones y mantenimiento de los sistemas
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hidraulicos, montaje de sistemas neumaticos, mantenimiento y reparacion de
montacargas, montajes de fabricas de hielo, sistemas amoniaco y eléctrico, obras

civiles, torno y fresa, soldadura eléctrica y autdgena (Servimanteci S.A., 2018).

Tabla 7

Informacién General

Datos Detalle

Empresa: Servimanteci S. A.

Direccion: Urbanizacion Brisas De Santay Mz. T Solar
3 Kilometro 6.5 Via Duran Tambo

Departamento: Financiero

Area: Crédito Y Cobranzas

Afio: 2018

Actividad: Actividades de Instalacion y Mantenimiento

de Maquinaria Industrial

Mision

Crear la pronta solucion para las necesidades industriales brindandoles la mejor

respuesta, cooperacion, ética profesional e innovacién del mercado.

Visiéon

Consolidarnos como una empresa lider en servicios de mantenimiento industriales,
construcciones metalmecanicas a las industrias alimenticias y maquinaria industrial a travées

de la confianza, innovacion y adaptacion para lograr la total satisfaccion de nuestros clientes.

Valores corporativos

Cooperacion, innovacion, seguridad, amabilidad, confianza, atencién, motivacion,

compromiso, competitividad, ética profesional, apertura al cambio.



Ubicacion Google Maps

Marco Conceptual

1 Cobranza: se refiere al acto de cobrar u obtener un dinero como pago de un bien o
actividad.

1 Morosidad: retraso o impuntualidad en el pago de un bien o servicios adquirido.

1 Liquidez: capacidad de un individuo para obtener efectivo y enfrentar sus
obligaciones financieras a un corto plazo.

1 Activos: muestra todo lo que posee una empresa o individuo, que puede ser en
efectivo o convertirse en un momento del tiempo.

1 Gastos deduciblesaquellos gastos que pueden ser restados a los ingresos para
conseguir un beneficio.

1 Gastos no deduciblesson aquellos gastos a los cuales no se puede descontar
discalmente.

1 Proceso de gestionla gestion son procesos definidos para desarrollar cierta
actividad, que puede ser en diversos campos.

1 Gestion de cobro:pasos o procedimiento para realizar la recaudacion de cartera.
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Provisiones:reservas de seguros para enfrentar una obligacion futura.

Pérdida crediticia esperada es la estimacion del valor perdido a su fecha de
vencimiento, esto se calcula bajo un indice de probabilidad.

Incobrabilidad: valor perdido que no puede ser cobrado o recuperado.

Default: se denominad asi a la suspension de los pagos, insolvencia o cesacion de los
mismos.

Modelo de Sartoris y Hill: es un método de flujo de efectivo del valor presente neto,
que sirve para el analisis de las politicas crediticias por medio del calculo de ganancia
0 pérdida neta como resultado del cambio de politica.

Centro nodal: es parte de un sistema administrativo destinado a ejecutar un proyecto
en su totalidad y para la planificacion administrativa.

Scoring de crédito:instrumento que permite reconocer la puntuacion del

comportamiento crediticio.

Marco Legal

El trabajo de investigacion se fundamenta y estan sujetas a las siguientes normas y

leyes que se mencionan a continuacion:

Envio de informacién a la Direccion Nacional de Registro de Datos Publicos —

DINARDAP de las compafiias que realizan ventas a crédito, sujetas a la supervision de la

Superintendencia de Compariia Valores y Seguros - SCVS.

Las compairiias sujetas a la supervision y control de la SCVS que realicen ventas a

crédito, con o sin intereses.

9 Hasta el dia 10 de cada mes los sujetos obligados deben enviar la informacién sobre

las operaciones antes mencionadas al Registro de Datos Crediticios — RDC que forma
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parte de la DINARDAP, a través de los canales tecnoldgicos que seran dispuestos
para el efecto.
Ademas, deberan suministrar a la SCVS, informacion global y consolidada sobre
dichas operaciones.
La informacion de cada una de las operaciones crediticias activas durante los ultimos
3 afios con corte al 12 de diciembre del 2012, también debe entregarse a la
DINARDAP.
En el caso de las operaciones individuales que sean inferiores a 0.15 veces de un
salario basico unificado para los trabajadores del sector privado no requieren ser
reportadas.
Los sujetos obligados deben registrarse tanto en la SCVS como en la DINARDAP
con el fin de suministrar la informacidn correspondiente a esta entidad de control. La
SCVS hara conocer a la DINARDAP la lista de compafiias asi registradas.
La SCVS impondra sanciones a las sociedades sometidas a su vigilancia y control,
cuando estas entreguen o proporcionen los registros de datos de la informacion
referente al historial crediticio, en los siguientes casos:

a) A cualquier otra institucion que no sea al RDC o a aquellas expresamente

determinadas en la Ley;
b) De manera deliberada y dolosa informacién falsa o maliciosa;
c) Por error o culpa informacion falsa o contraria a la ley; y/o,

d) Se venda o intercambie informacién de la base de datos crediticios.

1 El incumplimiento de las disposiciones contenidas en la resolucion objeto de estudio,

faculta a la SCVS para declarar de oficio o a peticion de parte la intervencion de las

compafiias incumplidas o su disolucién y liquidacion.
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1 Laobligacion de entregar la informacion crediticia a la DINARDAP, por esta primera
ocasion, debera ser realizada maximo en el plazo de 30 dias calendario contados a
partir de la fecha de la publicacion de la Resolucion en el Registro Oficial.

(DINARDAP, 2013, p.2)

La Superintendencia de Compafiias mediante Resolucion No.SC.DSC. G.13.011
emitida el 10 de octubre 2013, publicada en el Registro Oficial No. 112 de 30 de octubre de
2013, resolvid expedir las normas que regulen el envio de la informacion que las compafiias
sujetas a la vigilancia y control de la Superintendencia de Compafiias, que realizan ventas a
crédito, deben reportar a la DINARDAP. De conformidad con la Disposicion Transitoria
Segunda de la citada Resolucion, la DINARDAP iniciara un proceso de catastro de las
compafiias que dentro de sus actividades realicen ventas a crédito, el cual se realizara a través
de su portal web. Mediante el registro en este portal las compafiias podran acceder al sistema
implementado para efectuar la transferencia de la informacion correspondiente, la misma que,
una vez recibida por la DINARDAP, sera procesada y validada luego de lo cual se enviara
una notificacion al correo electronico registrado durante el proceso de catastro. En caso de
que la informacion reportada registre errores, es obligacion de las compafiias realizar la
correccion de la informacién enviada en un plazo de hasta 72 horas a partir de la notificacién
de los errores encontrados. En caso de que, mediante los mecanismos de validacion
establecidos para el efecto, se determine que se ha entregado a la DINARDAP de manera
deliberada y dolosa informacion falsa o maliciosa, se comunicara este hecho a la
Superintendencia de Compaiiias a fin que aplique las sanciones respectivas conforme lo

dispuesto en el Art. 460 de la Ley de Compafiias.

Las compariias que dentro de sus actividades realicen ventas a crédito, tendran la

obligacion de transferir las operaciones crediticias otorgadas con o sin intereses, cualquiera
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sea el plazo establecido entre las partes. Las operaciones crediticias aplican también a las

lineas de crédito otorgadas por las compafiias a sus clientes.

La informacion deberd ser reportada de manera mensual hasta el dia 10, a través del
sistema de catastro de la DINARDAP. La falta de presentacion o presentacion tardia de la
informacion referida, sera comunicada a la Superintendencia de Compafiias y daré lugar a las
sanciones previstas en la Ley y normativa correspondiente, sin perjuicio de las demas

sanciones aplicables (Registro de Datos Crediticos, 2013, p. 2)

NIIF 9 Instrumentos Financieros

El objetivo de esta norma es establecer los principios de informacién financiera para
activos financieros y pasivos financieros y proporcionar informacion util y apropiada para
que los usuarios de los estados financieros evalten el monto, el tiempo y la incertidumbre de

los flujos de efectivo.

Reconocimiento y baja en cuentas

Reconocimientolnicial

(Norma Internacional de Informacién Financiera 9 , 2014), sefiala en el capitulo 3:

Una entidad reconocera un activo financiero o un pasivo financiero en su estado de
situacion financiera cuando, y solo cuando, se convierta en parte de las clausulas
contractuales del instrumento (véanse los parrafos B3.1.1 y B3.1.2). Cuando una
entidad reconozca por primera vez un activo financiero, lo clasificara de acuerdo con
los parrafos 4.1.1 a 4.1.5 y lo medira de acuerdo con los parrafos 5.1.1 y 5.1.3 Cuando
una entidad reconozca por primera vez un pasivo financiero, lo clasificara de acuerdo

con los parrafos 4.2.1y 4.2.2 y lo medira de acuerdo con el parrafo 5.1.1.
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Baja en Cuentas

(Norma Internacional de Informacion Financiera 9, 2014), en su capitulo 3 sefala:

En los estados financieros consolidados, los parrafos 3.2.2 a 3.2.9, B3.1.1, B3.1.2 y
B3.2.1 a B3.2.17 se aplicaran a nivel consolidado. Por lo tanto, una entidad primero
consolidara todas las subsidiarias de acuerdo con la NIIF 10 y despueés aplicara dichos

parrafos al grupo resultante.

NIC 32 Instrumentos Financieros

El prop6sito de esta norma, es designar los principios de marcar instrumentos
financieros como pasivos 0 patrimonio y compensar activos y pasivos financieros.
Esto se aplica a la clasificacion de los instrumentos financieros de los activos
financieros, pasivos financieros e instrumentos de patrimonio desde la perspectiva del
emisor. Ganancias y dividendos y sus ganancias y pérdidas asociadas, y
compensacion por activos financieros y pasivos financieros. 3 Los principios de esta
NIIF 9 Instrumentos financieros: Las revelaciones se presentan en la NIIF 9
Instrumentos financieros y Activos financieros y pasivos financieros. Complementa
los temas de reconocimiento, medicion y divulgacion (Norma Internacional de

Contabilidad 32, 2015).

NIIF para Pymes— Seccion 11 Instrumentos Financieros

Las NIIF estan disefiadas para ser aplicadas en los estados financieros con propdsito
de informacion general, asi como en otra informacidn financiera, de todas las entidades con

animo de lucro. Los estados financieros con proposito de informacion general se dirigen a la
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satisfaccion de las necesidades comunes de informacion de un amplio espectro de usuarios,

por ejemplo, accionistas, acreedores, empleados y publico en general. El objetivo de los

estados financieros es suministrar informacién sobre la situacién financiera, el rendimiento y

los flujos de efectivo de una entidad, que sea Gtil para esos usuarios al tomar decisiones

economicas.

Los estados financieros con proposito de informacion general son los que pretenden
atender las necesidades generales de informacion financiera de un amplio espectro de
usuarios que no estan en condiciones de exigir informes a la medida de sus
necesidades especificas de informacién. Los estados financieros con propdsito de
informacion general comprenden los que se presentan de forma separada o dentro de
otro documento de caracter publico, como un informe anual o un prospecto de

informacion bursatil (NIIF para Pymes, 2009).

Ley Orgénica de Régimen Tributario Interno

En la (Ley Organica de Régimen Tributario Interno, 2018), en el Articulo 10,

Numeral 11 sobre las provisiones para créditos incobrables y determina lo siguiente:

Las provisiones para créditos incobrables originados en operaciones del giro ordinario
del negocio, efectuadas en cada ejercicio impositivo a razén del 1% anual sobre los
créditos comerciales concedidos en dicho ejercicio y que se encuentren pendientes de
recaudacion al cierre del mismo, sin que la provision acumulada pueda exceder del

10% de la cartera total.

Las provisiones voluntarias, asi como las realizadas en acatamiento a leyes organicas,
especiales o disposiciones de los 6rganos de control no seran deducibles para efectos

tributarios en la parte que excedan de los limites antes establecidos.
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La eliminacion definitiva de los créditos incobrables se realizard con cargo a esta
provision y a los resultados del ejercicio, en la parte no cubierta por la provision, cuando se

haya cumplido una de las siguientes condiciones:

1 Haber constado como tales, durante dos afios 0 més en la contabilidad;

1 Haber transcurrido mas de tres afios desde la fecha de vencimiento original del
crédito;

9 Haber prescrito la accién para el cobro del crédito;

1 Haberse declarado en quiebra o insolvencia del deudor; y

9 Si el deudor es una sociedad, que haya sido cancelada.

No se reconoce el caracter de créditos incobrables a los créditos concedidos por la
sociedad al socio, a su conyuge o0 a sus parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad y
segundo de afinidad ni los otorgados a sociedades relacionadas. En el caso de recuperacién
de los créditos, a que se refiere este articulo, el ingreso obtenido por este concepto debera ser

contabilizado, caso contrario se considerard defraudacion.
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Capitulo 3: Metodologia aplicada

Tipo de investigacion

La presente investigacion, se desarrolla bajo un enfoque mixto, debido a que se
emplean técnicas cuantitativas y cualitativas que contribuiran en la obtencion de datos e
informacion relevante para respaldar el objeto de estudio. Se considera como problema
principal la deficiente gestion de cobros que incrementa incobrabilidad de las carteras de
crédito, por lo tanto, los datos para su sustentacién deberan ser recogidos, analizados y

vinculados entre diversas percepciones.

Tiene un disefio no experimental, dado a que sus variables son analizadas en su
contexto original, evaluando la evaluacion de la liquidez de la empresa y la gestion de cobro
dictada a los creditos, identificando politicas y procedimientos que ayuden a mantener una
cartera de clientes circulante y libre de morosidades. La informacion requerida se recolecta
del lugar de estudio, siendo una investigacion de campo y a su vez bibliografica, dado a la
necesidad de indagar en investigaciones similares elaboradas previamente, bases legales que

fundamenten la necesidad e importancia del tema y documentos de la propia entidad.

Descriptiva, debido a que se evalla el problema, las causas y los efectos relacionados
con el mismo, para proceder a su detalle relacionando los hechos reales con las
investigaciones previas, esto puede verse reflejado en el planteamiento del problemay
analisis de resultados, los resultados muestran el detalle de la estructura organizacional del
departamento de créditos y cobranzas, procedimientos y politicas de cobro, formas de

evaluacion de un cliente, entre otros aspectos relevantes.

Documental, puesto a que se realiza una revision bibliografica basada en informes u

otra documentacion que respalde la gestion de crédito y cobranza de la empresa, verificando
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existencia de politicas, procedimientos de cobro, evaluacion del cliente y otorgamiento de un

crédito.

Poblacién y muestra

Poblacién

El presente estudio se desarrolla en la empresa Servimanteci S. A., enfocando como
objeto principal de estudio al area de créditos y cobranza. En la empresa laboran 10 personas,
subdividas en: gerencia general, jefe de mantenimiento y operaciones, jefe de crédito y
cobranzas, contador, asistente contable, asistente de operaciones y asistente de crédito y
cobranzas, de los cuales 7 serdn tomados como poblacion, dado a que son los involucrados
directos con el problema y quienes mantienen conocimiento del mismo, siendo una poblacién
finita:

Tabla 8
Poblacion

Cargos Cantidad
Gerente General

Jefe del departamento de crédito y cobranzas
Contador

Asistente contable

Asistente de crédito y cobranza

Total

NN R R

Muestra

Parte de una poblacion que se considera representativa y se toma con ciertos métodos
para someterla a un estudio (Almécija, Garcia, & Acosta, 2004). Dado a que poblacién es
finita, teniendo 7 participantes y al ser menor a 100, se toma la poblacién total como muestra,
siendo un muestro no probabilistico de tipo discrecional, dado a que los sujetos son

seleccionados bajo un objetivo en especifico (Bernal, 2010).
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Métodosde recoleccion de datos

Durante el proceso de recoleccion de la informacién, se utiliza:

Método analitico — sintético, que contribuira a la obtencion de datos mas confiables
y seguros, debido a que se pretende conocer y detallar los procesos de crédito y cobranza que
se llevan a cabo en la empresa Servimanteci S. A., a fin de determinar mejorar al problema

encontrado y estrategias adecuadas para la mejora de las cobranzas.

Métodos de procesamiento de informacién

Para el procesamiento de la informacion, se utilizaran como técnicas:

Encuesta:herramienta utilizada por la investigacion descriptiva para la recoleccion
de datos, donde se utiliza un cuestionario elaborado previamente con preguntas cerradas,
dirigidas a una poblacion en especifica. La encuesta estara dirigida a las partes involucradas
en la gestion de crédito y cobranza y a quienes mantengan interaccién con el rendimiento
financiero de la empresa, dirigida a determinar los procedimientos de crédito y cobranza, la
evaluacion del cliente antes de otorgar un crédito, las politicas de cobro, entre otros aspectos

relevantes.

Observacion: consiste en realizar una evaluacion del problema de manera visual sin
necesidad de interviniente, puede ejecutarse a una persona, cosa, lugar o documento. Se
aplica la observacion para la revision de los informes o documentos donde se evidencie las
politicas de cobro, procedimiento previo a la otorgacion de un crédito, procedimiento para el
cobro de un cliente, procedimiento para la evaluacién del bruto creditico del cliente y
situacion de la liquidez en la empresa, que seran chequeados por medio de los manuales,

estados financieros, flujogramas de procesos y demas documentacién que pueda ser Util.
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Una vez recogidos los datos, seran procesados por medio de Microsoft Excel que
ayuda a la presentacion estadistica de los datos numéricos obtenidos en las encuestas, mismos
que seran presentados en forma de tablas y figuras, medidos por indicadores para una mejor

comprension, analisis y relacion de los diversos criterios.

Instrumentos de recopihcion de informacion

Para la aplicacion de estas técnicas de investigacion, se utilizan instrumentos:

Cuestionario: durante la aplicacion de la encuesta se emplea un cuestionario,
compuesto por 19 preguntas cerradas dirigidas a identificar los provenientes para otorgar un

crédito y para su cobro luego del mismo.

Flujograma: los Flujogramas son una representacion grafica de los procesos de una
organizacion, presentan cada actividad de manera secuencial para lo cual se utilizan varios
tipos de simbolos. Se utilizaran estos instrumentos para la elaboracion de los procedimientos

para el cumplimiento de las politicas de crédito planteadas en la propuesta.

Ficha de observacionSe elabora una ficha a modo de Check list para conocer los
documentos existentes en la empresa, tratandose del area de cobranzas, ademas se incluyen

aspectos sobre la situacion financiera donde se evaltan los estados financieros y sus razones.

Andlisis e interpretacion de los resultados

Las encuestas realizadas al personal de la empresa Servimanteci S. A., que mantienen

relacion con el problema estudiado, presentan los siguientes resultados:
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1. ¢En la empresa existen procedimientos definidos y documentados para el

otorgamiento de créditos y cobros?

Tabla 9
Existencia de procedimientos para créditos y cobros
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 2 29%
No 5 71%
Total 7 100%

= Sj
= No

Figura 6 Existencia de procedimientos para créditos y cobros
Andlisis:

En la encuesta realizada al personal de la empresa Servimanteci S. A., se consulta
sobre la existencia de los procesos previos a la entrega de un crédito o realizacion de un
cobro. El 29% de los trabajadores indica que, si existen procedimientos definidos y
documentados, mientras el 71% opina lo contrario, cabe destacar que quienes mantienen
conocimientos sobre los procesos son los cargos de alto mando. Al aplicar el método de la
observacion, se puedo identificar que los trabajadores no conocen los procedimientos a

realizarse, por lo que trabajan de acuerdo a su criterio o indicaciones previas.
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2. ¢Qué datos solicita la compafiia para recopilar informacion bésica del cliente antes

de otorgar el crédito?

Tabla 10
Datos previos a otorgar un préstamo
Indicadores Frecuencia Porcentaje

Numero de Cedula o RUC 7 100%
Historial Crediticio 0 0%
Estados _Fmanmeros 0 0 0%
declaraciones
Capacidad de Pago 0 0%
Certificado bancario 0 0%
Garante 0 0%
Cartas de recomendacion 0 0%
Ninguna 0 0%
Total 7 100%

= Numero de Cedula o RUC
= Historial Crediticio
= Estados Financieros o
declaraciones
Capacidad de Pago

= Certificado bancario

= Garante

Figura 7 Datos previos a otorgar un préstamo
Analisis:

El personal de la empresa Servimanteci S. A., indica que al momento que ingresa un
cliente se solicita su RUC o nimero de cédula para registrarlo en la base de datos y proceder
con la facturacion, sin embargo, no se solicitan documentos para evaluar su historial

crediticio.



3. ¢Como calificaria la gestion de crédito y cobranza de la empresa?

Tabla 11

Calificacion de la gestion de crédito y cobranza
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Buena 3 43%
Mala 4 57%
Pésima 0 0%
Total 7 100%

= Excelente = Buena = Mala

Figura 8 Calificacion de la gestion de crédito y cobranza

Anélisis:

Los resultados de la encuesta muestran la percepcion del personal de la empresa
Servimanteci S. A., frente a la calidad de la gestion actual de crédito y cobranza, el 43%
sefiala que existe una buena gestion, sin embargo, existen carteras perdidas, disminucién de

ingresos por cuentas incobrables entre otros aspectos que necesitan acciones correctivas. El

Pésima
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57% indica que existe una mala gestion, dado a que no se evalla al cliente antes de otorgar el

crédito, ni existen procedimientos para su cobro.
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4. ¢Considera usted que es necesario que la empresa actualice la cartera de clientes

periédicamente?

Tabla 12
Actualizacion de cartera
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 71%
Casi siempre 2 29%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 7 100%

m Siempre = Casi siempre = Pocas Veces » Nunca

Figura 9 Actualizacion de cartera
Andlisis:

En la encuesta realizada, se conoce la percepcidn de los trabajadores frente a la
importancia de la actualizacion de la cartera de clientes, los resultados sefialan un 71% de
quienes consideran que es importante mantener actualizada, dado a que existen temporadas
bajas y crecimiento de la competencia, sin embargo, el principal factor es para definir el
perfil del cliente y del mercado objetivo. Un 29% sefala que casi siempre, cabe sefialar que el

nivel de conocimiento sobre el tema es bajo.



5. ¢Cuanto cree usted qué influyen las ventas a crédito en sus ingresos

Tabla 13
Influencia de las ventas en los ingresos
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Mucho 5 71%
Poco 2 29%
Nada 0 0%
Total 7 100%

= Mucho = Poco = Nada

Figura 10 Influencia de las ventas en los ingresos

Andlisis:
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En las encuestas realizadas al personal de la empresa Servimanteci S. A., se consulta

sobre la influencia de las ventas a crédito sobre los ingresos financieros, los resultados

sefialan el 71% de quienes consideran una influencia considerable dado a que son valores que

deben convertirse en efectivo y que al convertirse en incobrables estan disminuyendo el

mismo. Un 29% sefiala que poco, cabe destacar que es el personal que no mantiene

conocimiento financiero o interaccién con la parte crediticia.
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6. ¢Cual de las siguientes politicas de crédito considera usted que sonclasectas?

Escoja dos opciones.

Tabla 14
Politicas de crédito
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Minimo un garante 2 14%
Referen_mas personales 0 5 14%
comerciales
Carta de crédito 10 72%
Multa por mora del 10% 0 0%
Total 14 100%

0%

= Minimo un garante = Referencias personales o comerciales

= Carta de crédito Multa por mora del 10%

Figura 11 Politicas de crédito
Analisis:

El personal de la empresa, considera como una estrategia optima de cobranza la
solicitud de la carta de crédito, dado a que se podria verificar su historial crediticio, capacidad
de pago y referencias crediticias de otros locales, el 14% sefiala que contar con un garante es
importante, dado a que da seguridad a la empresa prestataria y un 14% referencias personales

0 comerciales, declarando su capacidad de pago.
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7. ¢Cudl de estogprocedimientos realiza la empresa para el otorgamiento del crédito?

Tabla 15
Procedimiento para otorgar un crédito
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Se establece con claridad las politicas de
crédito que maneja la compafiia 0 0%

internamente

Efectla una exhaustiva investigacion del
. -~ 0 0%

solicitante del crédito

Calcula y asigna un monto de crédito 0 0%

Asigna plazos de pago acordes a la

capacidad del deudor 0 0%

Deja establecida con claridad las 0 0%

condiciones del Crédito mediante contrato

Se indican las multas por atrasos o por 0 0%

mora

Ninguna 7 100%
Total 7 100%

m Se establece con claridad las politicas de cré
gue maneja la compafiia internamente

m Efectéia una exhaustiva investigacion del
solicitante del crédito
Calcula y asigna un monto de crédito

Asigna plazos de pago acordes a la capacidz
del deudor

m Deja establecida con claridad las condicionet
Crédito mediante contrato

m Se indican las multas por atrasos o por mora

m Ninguna

Figura 12 Procedimiento para otorgar un crédito
Analisis:

La empresa Servimanteci S. A., en la actualidad no sigue un procedimiento para
evaluar al cliente que solicita el préstamo previo a su otorgamiento. El personal considera que
se deben establecer politicas de crédito claras para gestionar la compafiia, debe realizarse una
busqueda exhaustiva del solicitante del crédito, establecerse las condiciones del crédito por

medio del contrato e indicar multas o intereses por mora.



67

8. ¢Considera usted que al definir politicas para el cobro y otgamiento de créditos se

ayudard a mejorar la liqguidez de la empresa?

Tabla 16

Politicas para el cobro y crédito

Indicadores Frecuencia Porcentaje

Mucho 7 100%

Poco 0 0%

Nada 0 0%
Total 7 100%

0%

= Mucho
= Poco

= Nada

Figura 13 Politicas para el cobro y crédito
Andlisis:

Los resultados de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Servimanteci
S. A, indican que al crear politicas de crédito y cobranzas se mejorara la liquidez de la
empresa, dado a que se evitara la pérdida de carteras, incremento de valores incobrables,

disminuyendo asi la deficiencia de la gestion de cobros.
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9. ¢La empresa utilizauna categorizacion de riesgo del crédito para su evaluacion?

Tabla 17
Categorizacion del riesgo
Indicadores Frecuencia Porcentaje
A (Excelente) 0 0%
B (Normal) 0 0%
C (Deficiente) 0 0%
D (Dudoso recaudo) 0 0%
E (Pé&dida) 0 0%
Ninguna 7 100%
Total 7 100%

= A (Excelente)
= B (Normal)
= C (Deficiente)
D (Dudoso recaudo)
= E (Pérdida)

= Ninguna

Figura 14 Categorizacion del riesgo
Andlisis:

Los resultados de las encuestas realizadas, muestran que la empresa Servimanteci S.
A. no ha categorizado los riesgos del crédito, dado a que no existen procedimientos
estandarizados, lo que quiere decir que las cuentas se vuelven incobrables, la cartera se vence
y el cliente no tiene afectacion econémica por incumplimiento de pago. Se considera que

deben categorizar los riesgos de A hasta E, es decir positivo a negativo.
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10. ¢ Se han implementado estrategias pamaejorar la liquidez en la empres&

Tabla 18

Estrategias para mejorar la rentabilidad

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 2 29%
Nunca 5 71%

Total 7 100%
0% 0%
29%
Siempre

Casi siempre
Pocas veces

Nunca

71%

Figura 15 Estrategias para mejorar la rentabilidad
Analisis:

El personal de la empresa no mantiene conocimiento sobre las estrategias que la
empresa hubiese implementado para el incremento de la liquidez de la misma, sin embargo,
un 29% indica que en algunas ocasiones si han existido estrategias, cabe destacar que las
respuestas pertenecen al personal de altos mandos. Se considera que, al implementar
estrategias para la gestion de créditos y cobranzas, se contribuird en la mejora de la

rentabilidad de la empresa.
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11.¢La informacién de la cartera vencida se encuentra actualizada y sistematizada para

garantizar su confiabilidad?

Tabla 19
Informacién de la cartera vencida

Indicadores Frecuencia Porcentaje

Siempre 0 0%
Casi siempre 3 43%
Pocas veces 4 57%
Nunca 0 0%
Total 7 100%
0% 0%

= Siempre
= Casi siempre
= Pocas veces

Nunca

Figura 16 Informacidn de la cartera vencida
Analisis:

Las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa Servimanteci S.A., muestran
al 43% de la poblacion que sefiala que, si se realiza una actualizacién y sistematizacion de la
cartera de clientes, sin embargo, el otro 57% sefiala lo contrario, atribuyendo a que no se
conoce con exactitud los clientes incobrables, dado a que no se realiza un seguimiento de los

mismos.



12. ¢ A qué fuentes de informacion recurre la empresa para obtener informacién

crediticia del cliente?

Tabla 20

Fuentes de informacion crediticia
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Superintendencia de 0
Bancos 0 0%
Central de Riesgo 0 0%
Buro de informacién 0
crediticia 0 0%
Ninguno 7 100%

Total 7 100%
0% g, 0%

0%

100%

Figura 17 Fuentes de informacidn crediticia

Andlisis:

La empresa Servimanteci S. A., no realiza control o evaluacion del solicitante de

Superintendencia de Bancos
Central de Riesgo
Buro de informacién

crediticia

Ninguno

crédito previo a su entrega, Unicamente se lo registra por lo cual su Gnico documento

requerido es la cedula de identidad o RUC. EI 100% de los trabajadores indicaron que, en
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procedimiento crediticio de la empresa, no se incluye algun parametro que indique la revision

de fuentes para obtener informacion crediticia de los clientes.
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13. ¢ La compafia que método utiliza para evaluar la cartera de crédito?

Tabla 21

Método de evaluacién de cartera
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Scoring de crédito 0 0%
Método de pares 0 0%
Matriz de transicion o cadena Markov 0 0%
Ninguna 7 100%
Total 7 100%

0% 0%

0%
Scoring de crédito
Método de pares
Matriz de transicion o cadena

Markov

Ninguna

100%

Figura 18 Método de evaluacion de cartera
Analisis:

La empresa Servimanteci S. A., no emplea métodos de evaluacion de su cartera de
crédito, dado a que no se evallan a los clientes, su historial crediticio o su capacidad de pago
para la entrega de un crédito, sin embargo, los trabajadores consideran la necesidad de
emplear un método de evaluacidn que contribuya al incremento de la liquidez de la empresa

por eliminacién o reduccion de morosidad de cartera vencida.
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14. ¢ Considera ustedjue, si la empresa utiliza el Scoring d crédito como instrumento

de puntuacion del comportamiento crediticio, ladisminucion de la cartera vencida

sera?

Tabla 22

Scoring de crédito
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy significativa 5 71%
Significativa 2 29%
Poco Significativa 0 0%
Nada significativa 0 0%

Total 7 100%

0% 0%

= Muy significativa
= Significativa
= Poco Significativa

Nada significativa

Figura 19 Scoring de crédito
Andlisis:

Los trabajadores de la empresa Servimanteci S. A., consideran que al implementar el
scoring de crédito como instrumento para la evaluacion del comportamiento crediticio de los
clientes, tendria un cambio significativo sobre la recuperacion de las carteras vencidas, dado

a que ayudara al célculo de la probabilidad del crédito o préstamo del importe determinado.
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15. ¢ Qué tipos de métodos de cobro utiliza la empresa actualmente?

Tabla 23

Método de cobro
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Envio de estados de cuentas 0 0%
Llamadas telefonicas 7 100%
Seguimiento de cartera 0 0%
Agencia de cobro 0 0%
Juicio o servicio de abogados 0 0%
Ninguno 0 0%

Total 7 100%
0%.0% g9

= Envio de estados de cuentas

= | lamadas telefonicas

= Seguimiento de cartera
Agencia de cobro

= Juicio o servicio de abogados

= Ninguno

Figura 20 Método de cobro
Andlisis:

La empresa realiza seguimiento a sus clientes por medio de llamadas telefonicas que
es el método empleado para el cobro de las carteras actualmente, el cual no da completa
efectividad, dado a que impide mantener una actualizacion adecuada del estado del cliente, su

capacidad de pago, o garantia del mismo.
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16. ¢ De acuerdo a su perspectivaeleccione dos alternativas que considera usted como

causas principales de la morosidad del pago?

Tabla 24
Causas de morosidad

Indicadores

Frecuencia Porcentaje

Falta de calidad del servicio
Créditos mal soportados
Crédito sobregirado

Gestiones de cobranza negligentes

Total

0%
43%
29%
28%

100%

0%

Figura 21 Causas de morosidad

Analisis:

= Falta de calidad del servicio

= Créditos mal soportados

= Crédito sobregirado

Gestiones de cobranza
negligentes

Los trabajadores de la empresa Servimanteci S. A., sefialan que se crea morosidad por

una cartera incobrable, dado a que no existe un soporte adecuado de los créditos, es decir, los

créditos son otorgados sin una revision previa del cliente, sin garantia de pago o

cumplimiento de su deuda, el 29% indica que existen créditos sobregirados, es decir

cancelados por un banco sin tener dinero el cliente, y un 29% expreso que no existe una

gestion de cobranza adecuada.
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17.¢Cudl de los siguientemeétodos de la 5C utiliza la empresa para analizar la

solvencia de un solicitante de crédito?

Tabla 25

Métodos de las 5C

Indicadores Frecuencia Porcentaje

Caréacter 0 0%

Capacidad 7 100%

Capital 0 0%

Colateral (garantia) 0 0%

Ninguna 0 0%
Total 7 100%

0,
0% 0%

= Caréacter
= Capacidad
= Capital
Colateral (garantia)

= Ninguna

Figura 22 Métodos de las 5C
Andlisis:
Basado en el andlisis de las 5C, la empresa asocia sus estrategias de andlisis de la

solvencia del cliente en su capacidad, es decir su capacidad para cubrir el valor de su deuda,

considerando la existencia de otras deudas y documentaciones que garanticen sus ingresos.



18. ¢ Existe un comité de crédito y cobranza dentro de la organizacion?

Tabla 26
Comité de crédito y cobranza

Indicadores Frecuencia Porcentaje

Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%

0%

Figura 23 Comité de crédito y cobranza

Analisis:
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Los trabajadores de la empresa, sefialan que no se ha definido un comité de créditos y

cobranzas, por lo cual no existen procedimientos de crédito o cobro, politicas, control y

seguimiento de las carteras vencidas, esto debido a que no se da entrenamiento al personal o

se contrata una persona adecuada para el area.
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19.¢Qué herramientas tecnoldgicas utiliza la empresa para el proceso de cobro?

Tabla 27

Herramientas para el proceso de cobro
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Mensaje de texto (Celular) 2 29%
Redes sociales 0 0%
Correo electronico 5 71%
Ninguno 0 0%

Total 7 100%

0%

= Mensaje de texto (Celular)
= Redes sociales
= Correo electrénico

0,
0% Ninguno

Figura 24 Herramientas para el proceso de cobro
Andlisis:

Los trabajadores de la empresa Servimanteci S. A., indican que el cobro de carteras,
se realiza por via telefonica atravesé de mensajes de texto (29%), sin embargo, en su mayoria
se envian recordatorios o solicitudes de pago por correo electrénico (71%). Cabe destacar que

no existe un procedimiento definido o documentado para el cobro.
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Capitulo 4: Propuesta

Titulo de la propuesta

Optimizacion de la Gestion de Cobranza para incrementar la liquidez de la empresa

Servimanteci S. A.

Objetivo

Fortalecer los métodos de cobranza de la empresa Servimanteci S. A., a través de la
mejora de las deficiencias encontradas en los procesos de crédito y cobro, a fin de contribuir

con la liquidez de la misma.

Alcance de la propuesta

La presente propuesta consiste en la definicion de procedimientos para la mejora del
crédito y cobro de carteras en la empresa Servimanteci S. A., misma que incluye al

departamento de crédito y cobranza durante el ejercicio economico del 2018.

Desarrollo de la propuesta

El desarrollo de esta propuesta tiene como finalidad solucionar los problemas que se
encontraron en el capitulo 3, de forma tal que mejorando el otorgamiento del crédito y
optimizando la cobranza se aumente la liquidez en la empresa. Para mejor comprension de la
propuesta, se la ha sido dividido en cuatro fases, que juntas tiende a solucionar el problema
de liquidez detectado en la etapa de recoleccion de la informacion, tal como se muestra en el

siguiente cuadro:
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Tabla 28
Enfoque general de la propuesta
Capacitacion Organizacion del Politicas y procedimientos de Estrategias de crédito y cobranza
departamento de crédito y crédito y cobranza
cobranza
Capacitacion al personal de  Organigrama general basico Establecer politicas y Estrategias para mejorar la liquidez
créditos y cobranza procedimientos  definidos vy
documentados para el
otorgamiento del crédito
Capacitacion  sobre la Actualizacion de la  cartera
utilizacion de una matriz de periédicamente
riesgo de creditos Organigrama del Dpto. de Solicitud de requisitos que Utilizacibn de métodos para la
Creditos y Cobranza validen el historial crediticio del evaluacion de la cartera
cliente
Capacitacion  sobre el Examinar al cliente a través de Establecer las  fuentes  de
manejo de las plataformas las 5¢ del crédito informacion que permita conocer el
gubernamentales  (FGE, perfil o historial crediticio del
SRI, IESS, SB y SCVS) cliente
Establecer un comité de crédito  Establecer procedimientos Establecer diferentes procesos de

definidos y documentados para la cobro
gestion de crédito y cobranza

Establecer frecuencias o Creacion de un formulario parala Identificacion de  herramientas
tiempos de las concesion  de  crédito y tecnoldgicas eficientes para el
capacitaciones evaluacion del pago del cliente proceso de cobro

Realizar  periddicamente Establecer un manual de Establecer una categorizacion del Establecer un sistema de cobro
evaluacién de desempefio funciones para cada uno de las crédito

al personal de crédito y personas encargadas en la Evaluacion del crédito
cobranza gestion de crédito y cobranza

Aumentar la liquidez de Servimanteci S. A.
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Capacitacion

Esta fase se refiere a la capacitacion que el personal de crédito y cobranza requiere,
para maximizar sus conocimientos y desarrollar mayores habilidades, que en conjunto
contribuyan a la eficiencia y deteccion de riesgos crediticos que puedan tener un impacto
negativo sobre la recuperacion de cartera y consecuentemente sobre la liquidez. Antes de

ejecutar un plan de capacitaciones, se deben considera ciertos aspectos:

9 Capacitar al personal de crédito y cobranza.

1 Capacitar en temas como el uso de una matriz de riesgos crediticios.

9 Capacitar al personal sobre el manejo de las plataformas gubernamentales (Fiscalia
General del Estado, SRI, IESS, Superintendencia de Bancos y Superintendencia de
Compaiiias, Valores y Seguros).

1 Establecer tiempos de las capacitaciones.

1 Realizar periodicamente evaluacion de desempefio al personal de crédito y cobranza.

Capacitacion al personal de crédito y cobranza

La capacitacion estara dirigida al personal involucrado en el proceso de la concesion y
evaluacién de un crédito, y a su vez en la aplicacion de las diferentes técnicas de cobranzas

para la recuperacion de carteras vencidas.

Capacitacion en la utilizacion de una matriz de riesgo de crédito

Dentro de las necesidades de capacitacion del personal, se encuentra el manejo de una
matriz de riesgos crediticos, por lo cual, el plan de capacitaciones incluira este temario

comenzando por la informacion y elementos necesarios, forma de ponderacion de la
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calificacion acorde al tipo de cliente, con el fin de analizar el comportamiento de riesgo de

los clientes nuevos y de los clientes que ya reciben un crédito de corto plazo.

Capacitacion sobre el manejo déas plataformas gubernamentales

Existen sitios webs gubernamentales que nos brindan informacion respecto con
obligaciones que tanto personas naturales como personas juridicas puedan tener. Aqui
procederemos a capacitar al personal de crédito y cobranza, para que investiguen de manera
adecuada sobre deudas tributarias, responsabilidades patronales, obligaciones laborales o

legales, que puedan tener los nuevos clientes, ante las entidades de control.

Establecerfrecuencias otiemposde las capacitaciones

Dentro de este punto vamos a establecer que las capacitaciones se las realicen de
manera semestral, o en el momento que en el departamento de crédito y cobranza ingrese

personal nuevo.

Realizar periddicamente evaluaciéon de desempenio al personal de crédito y cobranza

Es importante realizar las evaluaciones en periodos trimestrales, con la finalidad de

poder monitorear el desempefio en los procesos.

Organizacion del departamento de crédito y cobranza

La estructura organizacional de Servimanteci S. A. debe estar representada por un

organigrama de manera vertical, considerando los siguientes factores.

Organigrama general basico

El organigrama es fundamental en toda organizacién, dado a que define la

estructuracion de la empresa, teniendo como objetivo principal el establecimiento de
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autoridades, jerarquia, cadena de alto mando y departamentalizaciones. La estructurara
organizacional de Servimanteci S. A., estara conformado por todos los departamentos que

contribuyen a la realizacion de las tareas o actividades de la empresa.

Gerencia General

Comité de Crédito

Jefe de Credito y

Jefe de Contabilidad Jefe de Operaciones Cobranzas

Figura 25 Organigrama General Basico

Organigrama del departamento de créditos y cobranza

El departamento de crédito y cobranza en una empresa es un area clave dentro de la
organizacion. Antes de otorgar el debido servicio el asesor de crédito debe realizar el
respectivo analisis del posible cliente. Después de la concesion del crédito viene la gestion de
cobranza en forma periddica y esto es parte vital para la salud financiera de la empresa,
considerando que la disponibilidad de liquidez dependera de una eficaz de la gestion de
cobranza. Considerando estos puntos proponemos siguiente estructura en el departamento de

crédito y cobranza.

Jefe de Crédito y
Cobranza

Analista y gestor de

cobranza Recaudador

Analista de Crédito

Figura 26 Organigrama del departamento de crédito y cobranza
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Establecer un comité de crédito

Es importante que exista y se cree el comité de crédito y cobranza, este debe ser el
6rgano que se encargue del riesgo integral de la empresa. Debe estar conformado por
personas capacitadas que manejen recursos, tenga direccion de negocios, sepan sobre la

administracion de riesgo y que tengan conocimientos juridicos.

Objetivo: EI comité debera establecer los lineamientos necesarios para la asignacion

de los créditos y estudiar con diligencia la solicitud de crédito cuando su valor sea oneroso.

Funciones:Dentro de las funciones que debe cumplir el comité, tenemos los

siguientes puntos a consideracion:

9 Deberan analizar de manera previa las solicitudes de crédito antes de cada reunion.

1 Recomendar las prioridades que sean necesarias para la aprobacién de un crédito.

1 El comité debera tener reuniones periddicas o extraordinarias cuando los casos
ameriten.

1 En las sesiones respectivas el comité debera proporcionar un andlisis previo de los
casos a discutir.

9 El comité tiene la potestad de aprobar o denegar las solicitudes de crédito de comun
acuerdo entre sus integrantes y justificar dicha decision.

9 Si existen cartera de clientes morosa es responsabilidad del comité tomar las acciones
que sean necesarias, ya que es muy facil indicar que no existen malos clientes, sino
mas bien créditos mal otorgados.

9 Deberan aplicar mejoras cuando sea necesario en los métodos de evaluacion de la

solicitud de crédito.
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1 Realizar un anélisis aleatorio de solicitudes de crédito con el fin de revisar si se esta
cumpliendo con los procedimientos establecidos.

1 Esresponsabilidad del comité de crédito tener conocimiento sobre los casos de cobros
legales a clientes que tenga la compaiiia.

9 Supervisar constantemente el portafolio de la cartera de clientes con el fin de analizar
la calidad en la gestion de crédito.

1 El comité de crédito no limita la autoridad del jefe de crédito y cobranza, ellos
solamente cumplen la funcion de mitigar futuros riesgos y actian como mediador para

cierta discrepancia que pueda existir.

Manual de funcionegpara el area de crédito y cobranza

En toda organizacion, es importante contar con un manual de funciones y
organizacion, razon por la cual se desarrolla un manual de funciones, dirigido al
departamento de crédito y cobranza de la empresa Servimanteci S. A. Al determinar las
funciones de cada cargo, se contribuira al cumplimiento de los objetivos funcionales del
departamento, permitiendo: documentar los puestos de trabajo, establecer el organigrama
jerarquico o funcional de la empresa y por departamento, facilitar la gestion y desarrollar

mejores méetodos de valoracion.
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MANUAL DE CODIGO: VERSION: 1
FUNCIONES 001
FECHA: PAGINA 1/2 B SERVIMANTECI SA.

MANUAL DE FUNCIONES PARA EL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA —SERVIMANTECI S. A.

1. Identificacion
Area Crédito y Cobranza
Cargo Jefe de Crédito y Cobranza
Reporta a: Gerente General
Supervisa a: Analista de Crédito, analista y gestor de cobranza, recaudador
2. Proposito General
1 Definiry controlar el cumplimiento de las politicas de crédito y cobranzas, supervisar
los procedimientos de cobros y realizar un analisis del riesgo-cliente que permita una
pronta recuperacion de los fondos de la empresa. Garantizar el retorno eficiente y
oportuno de los créditos concedidos, mediante una recuperacion efectiva de cartera
de acuerdo con las politicas establecidas por la organizacion.
3. Descripcion de funciones y responsabilidades
a) Elaborary presentar a la Gerencia General el balance de la cartera, controlar y evaluar
su cumplimiento.
b) Supervisar el mantenimiento de la cuenta por cobrar.
c) Controlar el cumplimiento de las condiciones de crédito.
d) Aprobar la orden de trabajo en funcion de los cumplimientos de las condiciones.
e) Solucionar inconvenientes de gestion de cobros.
f) Elaborar cartas para gestionar cobros a clientes.
g) Elaborar pagarés, cuidando el cumplimiento de las normas legales.
h) Supervisar y mantener en custodia la documentacion legal que garantice los créditos
otorgados a clientes.
i) Informar periddicamente a la Gerencia General de las ventas ocurridas y los saldos
de deudores.
J) Supervisar y controlar al area de recaudacion.
k) Realizar llamadas a los clientes para atender sus pedidos.
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Elaborar el flujo de cartera semanalmente.

m) Revisar las cobranzas.

n) Presentar informes de cierre de las cuentas por cobrar, al término de cada mes
contable.

0) Realizar seguimiento al cliente para el cobro de las carteras.

p) Elaborar estados de cuentas de los clientes.

q) Administrar al personal de crédito y cobranza, manteniendo y fortaleciendo su
capacidad intelectual, habilidades y talentos.

r) Analizar las notas de crédito y débito de los clientes.

s) Revisar los informes legales con relacion a los juicios pendientes por deudas de
clientes hacia la empresa.

t) Elaborar cartas de convenios y documentacidn necesaria para concretar los créditos
solicitados.

u) Establecer rutas para la recaudacion de cartera.

v) Cumplir y hacer cumplir las politicas, procedimientos y reglamentos internos de la
organizacion.

4. Caracteristicas Espedicas

1 Capacidad de liderazgo y ventas

1 Buena préctica de atencion al cliente

7 Conocimientos generales en el area financiera y de cobranzas

1 Trabajo en equipo

1 Capacidad de comunicacion

1 Cumplimiento de las normas de la empresa

1 Habilidades y destrezas en técnicas de cobranzas

5. Formacion Académica

1 Educacion superior en ingeniera comercial, contabilidad o afines

6. Experiencia

1 3 afios en cargos similares

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha de elaboracion: Fecha de revision: Fecha de aprobacion:
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MANUAL DE CODIGO: VERSION: 1
FUNCIONES 001
FECHA: PAGINA 1/2 B SERVIMANTECI SA.

MANUAL DE FUNCIONES PARA EL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA —SERVIMANTECI S. A.

1. ldentificacion

Area Crédito y Cobranza

Cargo Analista de crédito
Reporta a: Jefe de Crédito y Cobranza
Supervisa a: Nadie

2. Proposito General

1 Encargado de la gestion de promocionar, evaluar, otorgar, dar seguimiento y
recuperacion de los créditos otorgados.

3. Descripcion de funciones yesponsabilidades

a) Analizar y participar en las decisiones previo al otorgamiento de operaciones
crediticias.

b) Dar seguimiento y control a los créditos, desde el momento de su colocacion hasta la
cancelacion del mismo.

c) Otorgar informacion al cliente referente a los productos de ahorros y créditos.

d) Realizar visitas de campo, diariamente, para el control de las carteras crediticias y el
levantamiento de potenciales clientes.

e) Recopilar informacion financiera, econdmica, comercial y familiar del domicilio o
negocio de los clientes potenciales y recurrentes.

f) Preparar y verificar el expediente de crédito que contenga la informacion requerida,
manteniéndolo en orden, legible y documentado.

g) Efectuar el arqgueo mensual de expedientes crediticios.

h) Notificar la morosidad a los clientes.

i) Administrar la cartera crediticia de los clientes, propia o heredada.

J) Mantener indicadores de morosidad 6ptimos, gestionando de una manera adecuada el
nivel de provisiones de las carteras asignadas.

4. Caracteristicas Especificas



9 Habilidades de comunicacidn y negociacion.
9 Debe ser organizado y capaz de manejar efectivamente su tiempo
9 Capacidad de analisis para la solucion de problemas y toma de decisiones
9 Poseer capacidades administrativas
9 Ser confiable, versatil y seguro
9 Capacidad para trabajar independientemente
5. Formacion Académica
9 Titulo de Tercer Nivel en Finanzas, Contaduria Pablica, Administracion o afines.
9 Conocimiento del uso de hojas de calculo, base de datos y plataformas bancarias.
7 Conocimiento sobre contabilidad financiera, analisis crediticio.
6. Experiencia
1 2a3afios en cargos similares
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha de elaboracion: Fecha de revision: Fecha de aprobacion:
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MANUAL DE CODIGO: VERSION: 1
FUNCIONES 001
FECHA: PAGINA 1/2 B SERVIMANTECI SA.

1.

Area

MANUAL DE FUNCIONES PARA EL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA —SERVIMANTECI S. A.

Identificacion

Crédito y Cobranza

Cargo Analista y gestor de cobranza

Reporta a: Jefe de Crédito y Cobranza

Supervisa a: Nadie

2.

T

d)

f)
9)
h)

)
K)

Propésito General

Responsable de la recuperacion eficiente de las carteras de crédito, debe delinear rutas
de cobro para los gestores, mantener contacto y comunicacion estrecha con los
clientes.

Descripcién de funciones y responsabilidades

Encargado de los procesos administrativos generales con enfoque a crédito.

Recibir facturas diarias, revisar su contenido necesario para el cobro y programar en
un archivo fisico y digital.

Realizar negociaciones con los clientes, para lograr cobrar la cartera con descuentos
(en caso de ser anticipada).

Manejo de facturas y seguimientos a clientes.

Realizar seguimiento con el &rea de ventas u operaciones referente a las cobranzas
Aplicar y controlar las cuentas por cobrar

Emplear técnicas para la recuperacion de cartera

Elaborar reportes

Realizar conciliaciones de pago

Realizar recuperacion de folios y cargos

Realizar llamadas telefénicas para cobranzas.

Proponer a los clientes claves, negociaciones mensuales como descuentos por pronto

pago, cancelacién anticipada, cartas, visitas personales o por parte del gerente.
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m) Dirigir y controlar el proceso de cobranza de los gestores, manteniendo un contacto

estrecho y vigilancia de los mismos.

n) Establecer controles para verificar las visitas realizadas a los clientes, principalmente
a aquellos que se requiere el cobro de facturas.

0) Participar en las juntas y reuniones de los departamentos.

p) Atender y prevenir las auditorias rutinarias o repentinas por parte de los asesores
externos e internos.

4. Conocimientos y habilidades

9 Capacidades para el manejo de cuentas por cobrar

7 Conocimientos sobre administracion de cartera

1 Manejo de Excel avanzado

1 Conocimientos sobre la gestion de cobros

1 Capacidad de analisis

1 Poder trabajar bajo presién

5. Formacion Académica

9 Educacion superior en Contaduria Publica, Administracion o Economia.

6. Experiencia

1 Minimo 2 afios en cargos similares

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha de elaboracion: Fecha de revision: Fecha de aprobacion:
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MANUAL DE CODIGO: VERSION: 1
FUNCIONES 001
FECHA: PAGINA 1/2 B SERVIMANTECI SA.

1.

Area

MANUAL DE FUNCIONES PARA EL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA —SERVIMANTECI S. A.

Identificacion

Crédito y Cobranza

Cargo Recaudador

Reporta a: Jefe de Crédito y Cobranza

Supervisa a: Nadie

2.

Propésito General

9 Cumplir con la recaudacion de la cartera de la compafiia y ser un soporte idoneo
para la Jefatura de Cartera

Descripcién de funciones y responsabilidades

Cumple con la ruta y el cronograma de cobros indicado por la Jefatura

Realiza las cobranzas de manera efectiva

Firma los recibos de caja al momento de realizar la cobranza

Realiza reportes verbales y escritos a la Jefatura de las cobranzas

Cumple con la entrega de facturas clientes especificos

Cumplir y hacer cumplir el reglamento interno de seguridad y salud en el trabajo

Establecer clientes con montos mas altos y mayores riesgos, para establecer

prioridades de cobro

Realizar la gestion de cobro a conyuges y garantes

Analizar y preparar la informacion del cliente previo a la gestion

Investigar clientes no encontrados por via telefonica

Caracteristicas Especificas

Manejo de conflictos
Habilidades en el manejo del cliente
Teécnicas de cobranza

Trabajo en equipo
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Destrezas comunicativas

1
5. Formacion Académica
M Minimo bachiller

6

Experiencia
1 Experiencia minima de 6 meses en cargos similares

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha de elaboracion: Fecha de revision: Fecha de aprobacion:

Politicasy procedimientos de crédito y cobranza

Establecer politicas y procedimientos definidos y documentadgsira el otorgamiento

del crédito

Las politicas de crédito dan la pauta para determinar si debe concederse crédito a un
cliente y el monto de éste, la empresa no debe solo ocuparse de los estandares de crédito que
establece, sino también de la utilizacion correcta de estos estdndares al tomar decisiones de
crédito. Se desarrollan fuentes de informacion y métodos de analisis del crédito, creadas con
el propésito de tener una cartera de crédito sana. Las politicas aplicables a la empresa

“Servimanteci S. A.” son las siguientes:

1 El cliente deberé llenar una solicitud de crédito formal, y la sustentara con los
documentoslegales necesarios.

1 Elcliente tendra un plazo de 30 dias para reunir la documentacion necesaria una vez
realizadala solicitud.

9 Antes de presentar la solicitud del crédito para su analisis el encargado del crédito
deberaconsultar las referencias comerciales y antecedentes crediticios del solicitante.

1 El cliente podréa hacer uso del crédito luego de su aprobacion.

9 Establecer limites de crédito, observando el comportamiento de las cuentas por cobrar
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del cliente, y ajustar estos limites en funcion del riesgo individual que representen.
1 Si el cliente necesita un aumento en su crédito, deberd iniciar un nuevo proceso de
apertura de crédito, para lo cual se elaborard un nuevo anélisis para evaluar su
capacidad de pago.
9 Incluir dentro del contrato las condiciones del crédito, ademas las penalidades o

multas de presentar algun retraso en el pago.

Solicitud de requisitos que validen el historial crediti@ del cliente

Dentro del sistema de otorgacidn de crédito se presentan los mas importantes
elementos con el camino claro y definido, de los procedimientos que deben adoptarse para la
concesidn de créditos por la empresa. Por lo que dentro de este proceso se han considerado

las siguientes etapas de concesion de créditos y cobranzas.

Solicitud del Crédito: Se refiere a la necesidad que presenta una persona natural o
juridica, con el fin de que sea atendido su requerimiento bajo la modalidad de un crédito. Los
requisitos minimos son los siguientes y deben ser presentados correspondientemente si es una

persona natural o juridica:

9 Copias del RUC o copia de cedula

1 Minimo un garante

9 Copias de planillas de servicios basicos o del recibo de pago del predio urbano

7 Copias de las declaraciones del VA de los tres ultimos meses, 104 para personas
juridicas y personas naturales obligadas a llevar contabilidad, y formulario 104 A para
personas naturales que no estén obligadas a llevar contabilidad

9 Certificado bancario o carta de crédito

9 Referencias personales o comerciales
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9 Estados financieros

Examinar al cliente a través de las 5c del crédito

Una vez que el cliente entregue todos los documentos necesarios para la otorgacion

del crédito, se analizara:

1 Documentos legales requeridos; requisitos establecidos por la empresa.

9 Revision de la documentacion; analisis de los respaldos para la concesion del crédito.

1 El comportamiento externo, situacion econémica y financiera en la que se encuentra el
solicitante.

9 Revision del burd crediticio

9 Anaélisis de las 5c del crédito en el solicitante; se basa en la medicion y evaluacion al

cliente

Caracter, se refiere a la reputacion del prestatario o al historial de pago de deudas,
esta informacion aparece en los informes de crédito del prestatario. Los informes de crédito
contienen informacion detallada sobre cuanto ha pedido prestado un solicitante en el pasado y

si han pagado sus préstamos a tiempo.

Capacidad, mide la capacidad de un prestatario para pagar un préstamo comparando
los ingresos con las deudas recurrentes y evaluando la relacién deuda/ingresos ademas, de
examinar los ingresos, los prestamistas observan la cantidad de tiempo que un solicitante ha

estado en su trabajo y estabilidad laboral.

Capital, los prestamistas consideran cualquier capital que el prestatario destine a una
posible inversion, una gran contribucién del prestatario disminuye la posibilidad de

incumplimiento. El tamafio del pago inicial también puede afectar las tasas y los términos del


https://www.investopedia.com/terms/r/recurring_debt.asp
https://www.investopedia.com/terms/d/dti.asp
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préstamo de un prestatario. En términos generales, los pagos iniciales mas grandes dan como

resultado mejores tasas y plazos.

Colateral, la garantia ayuda al prestatario a obtener préstamos, dando al prestamista
la seguridad de recuperar la garantia, en caso de que el prestatario no cumpla con el

préstamo.

Condiciones,las condiciones del préstamo como su tasa de interés y el monto del
capital, influyen en el deseo del prestamista de financiar al prestatario. Las condiciones

pueden referirse a cdmo un prestatario intenta usar el dinero.

Establecer procedimientos defiidos y documentados para la gestion de crédito y

cobranza

El jefe de credito junto con el gerente general aprueba el crédito de acuerdo con los
informes previos, se procede a firmar las dos partes el contrato interno, en donde queda

claramente estipulado los siguientes términos:

1 Monto del crédito

91 El plazo o determinacién del tiempo dentro del cual deberd cumplirse el pago.

1 Forma de pago, los mecanismos que se adoptaran para el pago.

1 Los intereses, porcentaje que el deudor pagara por vencimiento.

1 Condiciones; aceptacion de las clausulas de obligatoriedad y responsabilidad
establecidas por la empresa para la concesion del crédito y el pago.

1 Multas o penalidades por retraso

Adicional se deja constancia de la otorgacion del crédito mediante un acta de comité

de crédito, una carta de convenio y un pagare a la orden (\Véase anexo 2, 3y 4)


https://www.investopedia.com/terms/c/collateral.asp
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Formulario para la concesion de crédito

La implementacién de un nuevo formulario de solicitud para medir la capacidad de
crédito aplicando las 5 caracteristicas principales que son: Caracter, capacidad, capital,
colateral y condiciones, se realiza con el fin de disminuir el riesgo y reorganizar el proceso
del archivo de la documentacion para verificar y garantizar el cumplimiento de los requisitos
y capacidad de endeudamiento en la aprobacion del crédito. A continuacion, se presenta la

solitud de crédito propuesta para Servimanteci S. A.

SOLICITUD DE CREDITO

Autorizo (amos) expresa e irrevocable a Servimanteci S. A., para que

SERVIMANTECI S.A. obtenga cuantas veces sean necesarias, de cualquier fuente de
SERVICIO DE MANTENIMIENTO  |informacion, incluidos los burds de crédito, mi informacion de riesgos
TECNICO INDUSTRIAL crediticios, de igual forma queda expresamente autorizado para que
RUC 0992973110001 pueda transferir o entregar dicha informacion a los burds de crédito y/o a

DIRECCION: URBANIZACION la Central de Riesgos si fuere pertinente y verificar los datos
BRISAS DE SANTAY MZ T SOLAR 3|proporcionados, con el fin de decidir la aprobacion o negacion de esta
solicitud de crédito.

IDENTIFICACION DE PARTES

Analista de crédito:

Empresa Solicitante:

Nombre del Solicitante:

Area:

1. IDENTIFICACION

Tipo de persona:

Persona Natural Persona Juridica |  [Entidad

Plblica

Nombre Comercial:

Documento de Identificacion: CC RUC

Sector econémico al que pertenece:
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Direccion:

Direccion principal: Ciudad:
Pais Teléfono:
Email: Fax:
Contacto:

Nombre: Cargo:
Email: Teléfono:
Tipo de servicio:

2. CONTABILIDAD:

Actividad economica: _ RUC:

Capital registrado:

INGRESOS DEL DEUDOR ACTIVOS DE LA COMPANIA
MENSUALES ANUALES Cuenta Saldo ($) Ingresos
Mensuales: Otros Ingresos

Total Ingresos:
EGRESOS DEL DEUDOR MENSUALES ANUALES

Gastos Operacionales

Gastos Financieros Otros Gastos

Total Gastos: Total Activos

Utilidad Disponible:

3. INFORMACION DEL PAGO

Pago por trasferencia bancaria:

Institucion Financiera;

Ndmero de Cuenta: Perfodo de pago (dias)

ID Responsable

Nota: Adjuntar soporte de la transferencia.

4. INFORMACION DE SOCIOS Y REPRESENTANTE LEGAL
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Informacidn de Socios:

Nombre y Apellidos: Cédula de Ciudadania Ciudad Direccion

Informacion del Representante Legal:

Nombre y Apellidos: Cédula de Ciudadania: Ciudad

. REVISION DE HISTORIAL CREDITICIO

Fecha de corte del Burd Crediticio:

Banco: Calificacion

b. REFERENCIAS:

Referencias Bancarias:

Banco Numero de Cuenta [Tipo Asesor  [Teléfono  |Contacto

Referencias comerciales:

Nombre de la Campania Contacto Telgfono:

DOCUMENTOS PERSONA NATURAL.: 1. Fotocopia de Cédula De Ciudadania o Pasaporte 2. Fotocopia de
Papeleta de Votacion 3. Fotocopia del RUC 4. Copia declaracion de Impuesto a la Renta ejercicio inmediato
anterior 5. Referencia Bancaria 6. Referencia Crediticia.

DOCUMENTOS PERSONA JURIDICA: 1. Fotocopia de Cédula De Ciudadania o Pasaporte del Representante
Legal 2. Fotocopia de Papeleta de Votacion del Representante Legal 3. Fotocopia del RUC 4. Fotocopia del
Nombramiento del Representante Legal 5. Escritura de constitucion 6. Referencia Bancaria 7. Referencia
Crediticia 9. Copia declaracion de Impuesto a la Renta ejercicio inmediato anterior (en caso de ser Sociedad de
Hecho)

Firmay sello del Solicitante Jefe de Crédito y Cobranza
CC SERVIMANTECI S. A.
Ciudad y fecha:

Figura 27 Formato solicitud de crédito
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Categorizaciénde riesgo del crédito

Consiste en la clasificacién de los instrumentos financieros de acuerdo a una escala
propia que dependeré de cada empresa en el cual se utilizan siglas las mismas que

representan el riesgo de incumplimiento de pagos o la capacidad de pago de la deuda emitida.

Debido a que la empresa no maneja la categorizacion se propone implementar una
muy sencilla de la siguiente manera en la que los créditos se puedan clasificar de acuerdo a lo

siguiente:

1 A: El prestatario tiene la capacidad para responder al crédito denominado excelente

9 B: El prestatario puede verse condicionado debido a las situaciones econémicas
denominadas normal

1 C: El prestatario tiene una deficiente capacidad para responder

91 D: El prestatario tiene una dudosa capacidad de respuesta

9 E: El prestatario es de imposible cobro denominado perdida

Categoria A: Crédito excelente. Los créditos calificados en esta categoria reflejan
una estructuracion y atencién apropiadas. Los estados financieros de los deudores, asi como
el resto de la informacidn crediticia, indican una capacidad de pago adecuada, en términos del
monto y origen de los ingresos con que cuentan los deudores para hacer frente a los pagos
requeridos. El deudor esta cumpliendo a cabalidad con los términos del crédito, es decir, el

crédito esta al dia.

Categoria B: Crédito normal. Los créditos calificados en esta categoria estan
adecuadamente atendidos, pero existen debilidades potenciales provenientes de situaciones

que afectan o pueden afectar, transitoria o0 permanentemente, la capacidad de pago del
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deudor, en forma tal que, de no ser corregidas oportunamente, llegarian a afectar el normal

recaudo del crédito.

Categoria C: Crédito deficiente. Se califican en esta categoria los créditos que
presentan insuficiencias en la capacidad de pago del deudor, que comprometan el normal
recaudo de la obligacion en los términos convenidos, aunque no en forma significativa.

Ademas, entiéndase deficiente el crédito con mas de tres y hasta seis meses de vencido.

Categoria D: Crédito de dificil cobro. Es aquél que tiene cualquiera de las
caracteristicas del deficiente, pero en mayor grado, de tal suerte que la probabilidad de
recaudo es altamente dudosa; entiéndase de dificil cobro el crédito con més de seis y hasta

doce meses de vencido.

Categoria E: Crédito incobrable. Es aquél que se estima irrecuperable. Ademas,

deberan incluirse dentro de esta categoria los créditos con més de doce meses de vencidos.

Esta clasificacion crediticia nos ayudara a medir de manera muy facil el riesgo donde

A presenta el rango mas bajo de morosidad y E el més alto.

Estrategias de créditoy cobranza

Estrategias para mejorar la liquidez

Las politicas de cobranza garantizan el control necesario para asegurar la
recuperacion, de acuerdo con las condiciones y propdsitos para la que fue concedido el
crédito. Se basan en normas convenientes de actuacion oportuna para prevenir, detectar y
remediar problemas mucho antes de que la operacion sea clasificada como “irrecuperable” a

perjuicio de la entidad.

9 Se debe establecer plazos al departamento de cobranzas para que gestione el cobro en
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menos tiempo y de la mejor manera las cuentas en mora.

Actualizacién de la cartera periédicamente

Es necesario que Servimanteci S. A. implemente mejoras en sus analisis de creditos
para que ello de soporte a la gestion de cobranzas. Las evaluaciones periddicas se daran cada

3 meses con los siguientes lineamientos:

1 Actualizacién de la informacion y documentacion de los clientes

1 Revision y seguimiento de las lineas y plazos de créditos de los clientes

1 Informacion y seguimiento de la evolucidn del sector

1 Comportamiento del pago del cliente en la empresa

1 Revision del cliente en centrales de riesgo

1 En el caso de las empresas que tuvieron linea de crédito por excepcidn y se vencid su
contrato se les evaluara como si fuera un cliente nuevo con toda la informacion

solicitada como requisito.

M étodos para la evaluacion de la cartera

Para efectos de analisis y evaluacién de la cartera podemos recomendar el método de
scoring de crédito que en resumen es lo que se utiliza para aprobar o denegar créditos, el
objetivo de este es cumplir un protocolo y riesgo de estudio de un crédito y

consecuentemente reduce la tasa de morosidad.

El scoring de crédito utiliza informacion que aporta el solicitante del crédito como
datos personales y documentacion otorgada y la que no es aportada por el mismo como por
ejemplo el historial de crédito. Lo que hace el scoring es el calculo de la probabilidad de que

un préstamo o crédito de un monto determinado para un cliente en especifico, una finalidad y
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un plazo entre en mora. Si la probabilidad que la empresa ha establecido la empresa es menor

se dara luz verde para la aprobacion del crédito.

Esta aplicacion automatizada realiza calculos internos donde analiza, por ejemplo:
Ingresos en relacién a pagos, tasa de endeudamiento respecto al patrimonio y antigtiedad en

su lugar de trabajo actual.

Para que la empresa ponga en funcionamiento esta herramienta es necesario que sea
adaptada a un sistema o sea desarrollado a través de un programa bésico para que las
personas que se encarguen de otorgar el crédito puedan ingresar la informacion necesaria y
bajo los parametros que establezca la empresa y los mismos sean incluidos en dicho
programa o sistema las decisiones sobre la otorgacion del crédito sean automaticas y arrojen

una respuesta inmediata y poder tomar las decisiones del caso.

Fuentes de informacién que pamita conocer el perfil o historial crediticio del cliente

Para lograr una cobranza efectiva se debe llevar a cabo ciertas estrategias que

colaboren con el retorno de cartera a la entidad:

1. Se debe conocer el perfil o historial crediticio del cliente:

El acceso a las bases de datos es primordial para obtener informacion del cliente y

para eso podemos consultar las siguientes fuentes:

La Superintendencia de Bancog;on el afan de servir a los usuarios, mantiene a la
disposicion un sistema Financiero en linea donde se puede acceder al sistema de certificados
de titulares de cuentas y el sistema de registro de datos crediticios. De conformidad con las
disposiciones de la ley organica para la revitalizacién econdémica, el supervisor bancario

mantiene el uso del sistema de registro de informacion crediticia con el fin de proporcionar
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servicios de consulta de crédito desde fuentes de informacion. Para ingresar al sistema de
obtencién del reporte de referencia crediticia, se debe registrar por Unica vez, siguiendo un
proceso definido, si existiere alguna duda sobre el proceso de registro se debe revisar el

manual de Usuario del Sistema de Registro de datos crediticios.

A fin de atender la autentificacion de identidad y titularidad del usuario, y habiendo
registrado el usuario para utilizar el reporte de informacién crediticia por medio de la web del
organismo de control, la Superintendencia ha implementado la comunicacion por medio de
video Ilamada, donde el usuario debe enviar un mensaje via WhatsApp, presentado foto de su
documento de identidad y del formulario de empleo de medios electrénicos firmado con tinta
azul. La informacién solicitada debe ser enviada a los teléfonos referidos, cumplido este
requerimiento un funcionario de esta Superintendencia, realizara la llamada; de esta manera

se procede con la activacion en el sistema del Registro de Datos Crediticios.

Otra fuente de uso es el llamado Centro de Riesgoque opera a nivel nacional. Esta
compafiia de servicios proporciona informacion de forma mas rapida y rapida a nuestras

necesidades cuando solicitamos informacion.

Fiscalia General del Estadogn esta pagina a disposicion publica nosotros podemos
acceder a informacion sobre juicios o deudas pendientes mediante expediente por procesos
judiciales con tan solo tener el nimero de cedula o ruc, nombres y apellidos o nombre de la

empresa.

Adicional también podemos proponer obtener un reporte de crédito a través de los
servicios de la compafia Equifax, esta comparfiia pone a su disposicién un reporte que refleja
el comportamiento de pago de una persona 0 empresa, contiene informacion crediticia muy

completa la cual ayudaria mucho para el andlisis del crédito. Sin embargo, en algunos casos,
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debe considerar que los costos operativos para obtener esta informacion de manera formal

pueden ser altos.

1. Se debe crear un sistema de pagos basado en recompensas y castigos para motivar a

los clientes a que paguen a tiempo, tener cuidado de no sorprender al cliente con

penalidades, deben ser claros desde el principio.

T

Emitir estados de cuentas a los clientes, con el objetivo de recordar la deuda
pendiente

Ofrecer descuentos a los clientes que paguen antes de lo esperado.

Poner penalidades a aquellos que se pasen del plazo establecido para el pago de
cuotas.

Encontrar el tono adecuado para hablarle firmemente al cliente cuando se pasa del
plazo de pago.

Envio prioritario de una carta en un sobre grande y llamativo, el mismo dia del
vencimiento, con un contenido que sea conversacional.

Negociar los términos de pago, recurriendo en primera instancia al contacto
directo con los clientes, y como segunda opcion perdonar una parte de la deuda
para evitar el largo proceso de cobranza.

Realizar recordatorios a los clientes sean estos escritos o personales, realizados de
3 a 5dias antes del vencimiento del crédito.

Otorgar periodos de gracia de hasta un mes, cuando el cliente sea considerado

muy bueno.
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Procesos de cobro

La gestion de cobranzas dentro de una organizacion es una de las funciones mas
importantes que se deben llevar a cabo de manera eficiente y eficiente a continuacion se

detallan las cobranzas desarrollarse:

Cobranza administrativa: son las actividades realizadas por el asistente de
cobranzas para recaudar el pago pendiente, son tareas administrativas como Ilamadas

telefonicas, envio de notificaciones de mora.

Cobranza operativa: para evitar que la operacion vencida acumule mas dias de
vencido y se genere un perjuicio con generacion de provisiones, el jefe de crédito realizara las
siguientes acciones: visita al cliente, entrega de notificaciones, llamadas al garante y visita
multiple de las dos personas a cliente y garante o tambien se recurrird a la gestion de
cobranza por medio de agencias de cobro; este Gltimo es uno de los métodos mas drasticos
utilizados para recuperar la deuda de los clientes de una organizacion, la agencia de cobranza
es una organizacion que se especializa en cobrar pagos vencidos. Aunque la recoleccion por
servicios de recoleccion es un metodo efectivo, las organizaciones deben reconocer que la
contratacion de estos servicios puede resultar en costos mas altos, lo que significa que no sera

100% rentable.

Cobranza prejudicial: se deben realizar acciones de recuperacion con participacion
del abogado, con la documentacion de soporte y un informe del seguimiento realizado al
cliente moroso. El abogado tendra un plazo méximo de 30 dias, a partir de la entrega de toda

la documentacion, para la ejecucion de esta etapa de cobro.

Cobranza judicial: Este método de recopilacion se utiliza cuando la organizacién ha

agotado las etapas anteriores, se realiza la demanda a través del abogado. El abogado cuya
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mision principal es poner en marcha todos los mecanismos legales que se deriven de las
garantias crediticias extendidas por el deudor, con el fin de obtener el pago forzoso del dinero

adeudado a la entidad.

Herramientas tecnolégicas eficientes para el proceso de cobro

En las organizaciones especificamente en el departamento de crédito y cobranzas se
ha vuelto primordial el uso de la tecnologia dado que permite hacer méas con menos, de
manera administrada y medible, es decir lo que antes tomaba semanas para realizar un
efectivo proceso de cobranzas hoy en dia es posible realizarlo en pocos minutos. La
compafiia Servimanteci S. A., debe aplicar los siguientes métodos de cobro y herramientas

tecnoldgicas para el proceso de cobro segln corresponda:

Llamadas Telefonicas 0 mensajes de textBara clientes cuyo crédito haya
superado los 30 dias de vencimiento, la llamada debe ser en primera instancia del oficial de
crédito y si en caso no se acerca a realizar el pago. Si el cliente tiene una excusa razonable, se
puede hacer arreglos para prorrogar el periodo de pago. Las llamadas telefonicas son uno de
los métodos de recopilacion mas antiguos utilizados en su organizacion. Toda la gestion de
cobro debe tener un plan, cuando se acerca el pago, el primer paso que tomara la persona de
cobro es hacer una llamada telefonica que recuerde el tiempo de pago. Si el cliente no esta
actualizado, el propdsito de esta tecnologia es establecer razonamientos demorados y
compromisos de pago, el respeto, el buen trato y el manejo de las objeciones son importantes
para mantener la buena voluntad del cliente. La excelencia y el buen trato de Ilamar con el
propdsito de realizar pagos de deuda pendiente es la clave fundamental para permitir que el

deudor responda activamente antes de que el deudor realice una llamada.

Notificaciones Escritas o clearing cartasPara clientes cuyo vencimiento del crédito

haya superado los 60 dias. Consiste en enviar una notificacion escrita, redactada en buenos
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términos, en la que se le recuerda al cliente su obligacion de pago. En caso de que el cliente
no se acerque a pagar su deuda dentro de un periodo determinado después del envio de la
notificacion, se envia una segunda notificacion més. Estas notificaciones pueden ser enviadas
a través de mensajero personal o a través de correo electronico mediante Microsoft Outlook
se pueden generar alertas o recordatorios que nos permitan realizar la gestion de cobro de

manera oportuna.

Visitas al cliente:Para clientes cuyo vencimiento del crédito haya superado los 90
dias se realizar una visita al cliente en donde se le dara conocer los acuerdos a los que se

puede llegar para la cancelacion del crédito.

Redes socialed-oy en dia es uno de los medio méas importantes y utilizados en
donde las personas se mantienen en conectadas y en comunicacion, es un excelente medio
para mantenerse en contacto con los clientes y llegar mucho mas facil por ejemplo por medio

de mensajeria WhatsApp.

Call-Center Virtual: Consiste en agentes remotos trabajando desde sucursales o

desde casa.

Respuesta de voz interactiva (IVR)una tecnologia de telefonia que permite a los
clientes interactuar con el sistema de servicio de la compafiia a través de un menu de voz

configurable en tiempo real mediante tonos DTMF.

Establecer un sistema de cobro

En las organizaciones especificamente en el departamento de crédito y cobranzas se
ha vuelto primordial el uso de la tecnologia dado que permite hacer mas con menos, de
manera administrada y medible, es decir lo que antes tomaba semanas para realizar un

efectivo proceso de cobranzas hoy en dia es posible realizarlo en pocos minutos. La
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compafiia Servimanteci S. A., debe aplicar los siguientes métodos de cobro y herramientas

tecnoldgicas para el proceso de cobro segln corresponda:

Procedimiento Legal:Para clientes cuyo vencimiento haya superado los 180 dias. Se
enviara el archivo del cliente al departamento judicial para que este ejecute todos los tramites
aplicables. En caso de que el cliente se declare insolvente se procedera castigar la cuenta por

cobrar.

Estado de cuentaEl estado de cuenta debe tener suficiente informacion bésica para
que los clientes puedan verificar su saldo de crédito con sus registros y sin demora. Por lo
tanto, el mismo debe hacerse llegar al cliente con la informacion clara sobre la deuda y
estableciendo el plazo méaximo para el pago, el estado de cuenta representa una forma

efectiva y eficiente de organizar al deudor para recordar la deuda impaga con su proveedor.

Evaluacioén del crédito

Para evaluar el crédito se propone una matriz de riesgo, esta es una herramienta de
control que se utiliza en este caso para identificar los riesgos del crédito, la probabilidad de
ocurrencia y su impacto. Por tanto, esta matriz de riesgo debe contener los siguientes

elementos para su disefio:

9 Primero se determinan los posibles riesgos

9 Se asigna una probabilidad de ocurrencia asignando nimeros del 1 al 5 en donde 1
significaria suceso excepcional, 2 raro que suceda, 3 es posible, 4 muy probable y 5 la
méaxima probabilidad

1 Se asigna el impacto asignado numeros siendo 1 impacto insignificante, 2 pequefio, 3
moderado, 4 grande y 5 significativo

9 Se cuantifica el riesgo (bajo, medio, alto y muy alto) de acuerdo a la siguiente tabla
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IMPACTO
PROBABILIDAD| 1-Insignificante 3-Moderado 5-Catastrofe

5- Casi sequro que sucede Medio (5) Atto (10) Alto (15) Muy alto (20) Muy atto (25)
4- Muy probable Medio (4) Medio (6) Alto (12) Alto {16) Muy atto (20)

3. s posible|} | Medios) | wedio®) [ CRC I 1)

2- Es raro que suceda ‘ - ! M(S) Alto (10)

| edo®) |

Figura 28 Matriz de evaluacion del crédito

Matriz de transicién o cadena de Markov

A traves de esta matriz se puede mostrar el total de la cartera que tiene vencida la
compafiia debido a que no cuenta con las politicas y procedimientos adecuados para el
otorgamiento de crédito, no se aplican un analisis del crédito e investigacion del cliente

ademas de que el crédito no esta debidamente soportado.

Dias en Dias en
mora la mora la Rango Rango
Clientes  [~|31/12/201~|31/12/20i - |Total deu(~ | 31/12/20i~ 31/12/20{-| Pl [-| TR [-| 1GD |~ PE [~
AGBE 30 60/  7,145.00001-030 031-060 000%  1667%  83.33% -
SEMPER 35 48 7,750.00 031-060  031- 060 000%  1667%  83.33% -
GUITERREZ BAQUE 65 69  8387.00061-090  061-090 000%  50.00%  50.00% -
DIMULTI 20 0 4699.92001-030  000- 000 000%  8571%  14.29% -
VOIRE 60 79 6930.00031-060  061-090 000%  50.00%  50.00% -
POLIGRAFICA 15 0 4,93500001-030 000 - 000 000%  8571%  14.29% -
LIFE FOOD 49 81 16,631.40031-060  061-090 000%  50.00%  50.00% -
LOOR MEDINA 52 68  5056.00031-060 061-090 000%  50.00%  50.00% -
ALMEDAECU 40 49 8367.68031-060  031- 060 000%  1667%  83.33% -
KIANBY 55 121 | S OCO e 100.00% 0.00%  100.00% 12,099.92
PROEXPO 61 90  9,404.54061-090  061-090 000%  50.00%  50.00% -
ROVELO COLON 10 0 1,913.00001-030 000 - 000 000%  8571%  14.29% -
ACUATROP 57 71 6,250.00 031-060  061-090 000%  50.00%  50.00% -
99,569.46 12,099.92
12%

Figura 29 Lista de cartera vencida

CATEGORIZACION DEL CLIENTE INTERVALOS CONDICION Probabilidad de Tasa de
Inferior superior Rango incumplimiento | rocneracion
A=Excelente 0 0 000 - 000 0.00% 85.71%
B=Normal 1 30 001 - 030 0.00% 12.50%
C=Deficiente 31 60 031 - 060 0.00% 16.67%
D=Dificil Cobro 61 a0 061 - 090 0.00% 50.00%
91 120 091-120 100.00% 0.00%
121 150| Mas de 121 100.00% 0.00%

Figura 30 Cuadro de categorizacién de clientes
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Se muestra a continuacion la transicién es decir como un cliente ha cambiado de

categoria con el paso del tiempo:

Tabla29
Rango de cartera vencida reflejado en porcentaje

Cuenta de Rango

31/12/2017 Rango 31/12/2018

Rango 31/12/2017 000-000 031-060 061-090 Mi‘glde Total
general

001 - 030 7500%  2500%  0.00%  000%  100.00%

031 - 060 000%  2857%  57.14%  14.29%  100.00%

061 - 090 000%  0.00% 100.00%  0.00%  100.00%

Total general 23.08% 23.08% 46.15%  7.69% 100.00%

Podemos observar que el crédito que el crédito vencido en el periodo de 1 a 30 dias se
ha podido recuperar en un 75% mientras que un 25% paso a vencer en un periodo de 31 a 60
dias, en el rango de vencimiento de 31 a 60 dias se mantienen un 28.57% mientras que un
57.14% ha migrado al tener vencido su crédito entre 61 a 90 dias en el 2018 y un 14.29 paso

a estar vencido en més de 121 dias de crédito.

Los que estaban categorizados entre 61 a 90 dias en el 2017 se han mantenido en ese
rango no ha habido ninguna migracién o transicion de periodos. Pero se puede observar que

existe este gran porcentaje que esta estancado en esta categoria.

Transformando estos porcentajes en ddlares la cartera se presenta de la siguiente

forma:
Tabla30
Rango de cartera vencida reflejado en valores
Suma de Total Rango 31/12/2018
deuda
Rango 31/12/2017  000- 000 031-060 061-090 Masde  Total
121 general
001 -030 1,547.92  7,145.00 18,692.92
031 -060 16,117.68 34,867.40 12,099.92 63,085.00
061 - 090 17,791.54 17,791.54

Total general 1,547.92 23,262.68 52,658.94 12,099.92 99,569.46
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Donde podemos observar de forma general que se ha podido recuperar $11,547.92
representando casi un 12% de la cartera vencida, $23262.68 se mantiene por cobrar
representando un 23% de la cartera vencida mientras que el grupo que tiene mayor monto
adeudado a la compafiia correspondiendo a $52658.94 esté en el rango entre 61 a 90 dias

representandole a la compafiia un 53% de la cartera vencida.

En la categorizacidn considerada como crédito incobrable tenemos un valor de

$12099.92 representando un 12% de la cartera vencida.

Por tanto, aplicando cada una de las fases propuestas la gestion de crédito y cobranza
se podra mejorar la cartera recuperando estos montos en menor tiempo es decir que los
montos adeudados puedan recuperar en menos dias a través de las estrategias de cobranza ya
mencionadas, reduciendo el indice de crédito incobrable y por ende una optimizacion de la

liquidez de la compafiia Servimanteci S. A.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Luego de presentar los resultados recopilados durante el levantamiento de
informacion, se presentan las siguientes conclusiones que responden a cada objetivo

planteado y consecuentemente se va a ver mejorado la liquidez de la compafiia.

1 Laimplementacion de politicas y procedimientos definidos para el area de cobranza
ayudara a que la empresa Servimanteci S. A., que pueda otorgar un crédito
sustentado de manera suficiente y adecuada y analizando los diversos factores como
el andlisis de las 5¢ del crédito, revision e investigacion del bur6 crediticio entre
otros.

9 Estableciendo un sistema de cobro adecuado y aplicando las diferentes herramientas
tecnoldgicas que tenemos a disposicion, acompafiado de los diversos métodos de
cobranzas segun corresponda el caso mejorara y el proceso de recuperacion de los
créditos en mora disminuiré.

1 Laimplementacion de procedimientos internos como la creacion de un formulario de
crédito que contenga la informacion necesaria sobre el cliente al momento de la
concesion del crédito, la actualizacién periddica de la cartera, y la evaluacion de la
misma a través del método de scoring de crédito permitiran tener una cartera de
crédito sana.

9 Se optimizara la gestion de cobranza apoyandose con la utilizacion de la matriz de
riesgo, la misma que nos permitira identificar los riesgos de otorgar un crédito y

cuéles son los factores primordiales que debemos considerar para la evaluacion.
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Recomendaciones

Partiendo de las conclusiones realizadas, se establecen sugerencias para su control y

mejora, dirigidas al alto mando de la empresa Servimanteci S. A.

9 Aplicar las politicas y procedimientos establecidos para el area de crédito y cobranza
en nuestra propuesta, y cumpliendo a cabalidad los procesos sefialados se optimizara
la gestion de cobranza mejorando la liquidez de la compaiiia.

9 Ampliar nuestra investigacion realizando un estudio del perfil psicolégico del

solicitante del crédito ayuda a mejorar la posicion del crédito.
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Anexos

Anexo 1 Formato de encuesta

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
M,‘J Facultad De Ciencias Administrativas
g s Sy Contaduria Publica Autorizada

PROPUESTA: Estrategias para la optimizacidn de la gestion de cobros

OBJETIVO : Identificar el procedimiento de créditos y cobranzas y las posibles causas y efectos que afecten a la
liquidez de la empresa Servimanteci S. A.

INSTRUCCIONES: Marque con una (X) la respuesta que Ud., considere correcta.

1. ¢En la empresa Servimanteci existen procedimientos definidos y documentados para el
otorgamiento de créditos y cobros?

Si
No
2. ¢, Quédatos solicita la compafiiapara recopilar informacién basica del clienteantes de otorgar el
crédito?
Numero de cedula o RUC Certificado bancario
Historial crediticio Garante
Estados financieros o declaraciones Cartas de recomendacion
Capacidad de pago Ninguna
3. ¢,Coémo calificaria la gestion de crédito y cobranza de la empresa?
Excelente
Buena
Mala
Pésima
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4, ¢Considera usted que es necesario que la empresa actualice la cartera de clientes periédicarfente

Siempre
Casi siempre
Pocas veces

Nunca

5. ¢, Cuanto cree usted qué influyen las ventas a crédito en sus ingresos?

Mucho
Poco

Nada

6. ¢,Cual de las siguientes politicas de crédito considera usted que son las correctas€oja dos

opciones
Minimo un garante

Referencias personales o comerciales

Carta de crédito

Multa por mora del 10%

7. ¢Cudl de estos procedimientos realizia empresa para el otorgamiento del crédito?

Se establece con claridad las politicas
de crédito que maneja la compafiia
internamente

Efectia una exhaustiva investigacion
del solicitante del crédito

Deja establecida con claridad las
condiciones del Crédito mediante
contrato

Se indican las multas por atrasos o por
mora

Calcula y asigna un monto de crédito Ninguna
Asigna plazos de pago acordes a la
capacidad del deudor
8. ¢ Considera usted que al definir politicas para el cobro y otorgamiento de créditos se ayudara a

mejorar la liquidez de la empresa?

Mucho
Poco

Nada




9. ¢La empresa uiliza una categorizacién deliesgo del crédito para su evaluacion?

A (Excelente)

B (Normal)

C (Deficiente)

D (Dudoso recaudo)

E (Perdida)

Ninguna

10. ¢ Se han implementado estrategias pamaejorar la liquidez en la empresa?

Siempre
Casi siempre
Pocas veces

Nunca

11. ¢La informacion de la cartera vencida, se encuentra actualizada y sistematizada para garantizar

su confiabilidad?

Siempre
Casi siempre
Pocas veces

Nunca

12. ¢A qué fuentes de informacién recurre la empresa para obtener informacion crediticia deliente?

Superintendencia de Bancos
Central de Riesgo
Buros de informacidn crediticia

Ninguno

13. ¢La compafia que método utiliza para evaluar la cartera de crédito?

Scoring de crédito
Método de pares
Matriz de transicién o cadena Markov

Ninguna
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14. ¢ Considera ustedque, si laempresautiliza el Scoring de créditocomo instrumentode puntuacion
del comportamiento crediticio, la disminucion dela cartera vencidasera?

Significativamente

Muy significativamente

Poco significativamente

Nada significativamente

15. ¢ Qué tipos de métodos de cobro utiliza la empresa actualmefte
Envio de estados de cuentas Agencia de cobro
Llamadas telefonicas Juicio o servicio de abogados
Seguimiento de cartera Ninguno
16. ¢De acuerdo a superspectiva, seleccione dos alternativas que considere usted como causas

principales de la morosidad del pag®

Falta de calidad del servicio

Créditos mal soportados

Crédito sobregirado

Gestiones de cobranza negligentes

17. ¢, Cudl de los siguientesnétodos de la 5C utiliza la empresa gra analizar la solvenciade un
solicitante de créditd

Carécter

Capacidad

Capital

Colateral (garantia)

Ninguna

18. ¢ Existe un comité de crédito y cobranza dentro de la organizaci@n

Si

No
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19. ¢, Quéherramientas tecnoldgicas utiliza la empresa para el proceso de coBro

Mensajes de texto (Celular)

Redes sociales

Correo electrénico

Ninguno
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Anexo 2 Acta de comité de crédito

ACTA COMITE AMPLIADO

RESOLUCION COMDEE CREDITO (AMPLIACION CUPO, PLAZO,CLIENTES NUEVOS)

CLIENTE: REVISION DE DOCUMENTOS LEGALES
PLAZO SOLICITADO: SI_ NO
COPIA CEDULA PAPELETA VOTACI(
MONTO SOLICITADO :
REFERENCIAS BANCARIAS 1]
COMENTARIOS DEL COMITE DE CREDITO: ESCRITURAS DE CONSTITUCION || [ ]
INTEGRANTE: NOMBRAMIENTO RL ]
REPORTE CREDITICIO -
RUC - RISBocumento que lo reemplace)
REFERENCIAS COMERCIALES N
PAGO DE IMPUESTO PREDIA ]
COPIA DECLARACION IMP.RENTA [ | [ ]
(para persona natural o sociedad de hechc
INTEGRANTE:

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO DE OBLICi:l I:l

OBSERVACIONES:

TOTAL DE CREDITO EN INTS FINANCIERAS

Total
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CARACTERISTICAS DE LA GARANTIA

DESCRIPCION GARANTIA:

APROBACION DEL COMITE DE CREDITO

MONTO APROBADO: OBSERVACION

TRANSPORTE :

PLAZO:

En la ciudad de Duran, el en cumplimiento a la Administracion de cartera de créditos de acuerdo al Many

Reglamento de Crédito, después de haber analizado en conjunto el riesgo y la capacidad de pago de acuerdo al monto, plazo,
crédito y la experiencia crediticia del mismo; este COMITE DE CREDITO, RESUELVE:

APROBADO ( ) | | NEGADO ( )

Para constancia dela misma , firman las personas autorizadas en la aprobacion del crédito.

CLwa! YXXPOXXXXXX CLwa! YXXXXXPXX

GERENTE GENERAL DELEGADO DEL COMITE DE CREDITO

tFNOAOALF LISNB2YEE RS ONBRAGZ & OzoNFyila {L 6 : 0Z b2YONBEYXXXX

VENDEDOR:
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Anexo 3 Carta de convenio

SERVICIO DE MANTENIMIENTO TECNICO INDUSTRIAL
SERVICIO TECNICO INDUSTRIAL
SERVIMANTECI S.A.

Actividades de Instalacién y Mantenimiento de Maquin

Industrial
Duran, ............... del 2109

Ciudad.

De mis consideraciones:

El Comité Crédito de Servimanteci S. A., se complace en comunicarle las condiciones de
servicio otorgadas a su representada:

7 Cupo autorizado: US. $---------
1 Tipo de servicio: ---------------------- :

1 Precio: --------

1

1 Interés de mora: En caso de incumplir el plazo pactado, se cobrara el interés de
mora legal vigente.

Los precios podrian variar sin previo aviso, de acuerdo al costo de los materiales
utilizados.

Sin otro particular por el momento y seguros de poder servirlos de la mejor manera

F. Gerente General F. Crédito y cobranzas
Servimanteci S. A. Servimanteci S. A.

Firma y Sello del solicitante

Manifiesto mi conformidad con los términos expresados en éste documento y me comprometo al cumplimiento de los

mismos.
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Anexo4 Pagare a la orden

PAGARE A LA ORDEN

POR US10.000,00

Debo y pagaré, incondicionalmente, a la orden de SERVIMANTECI S. A. , a quien en adelante se podra llamar
simplemente como La Acreedora, en esta ciudad o en el lugar donde fuere reconvenido, la cantidad de DIEZ
MIL 00/100 Dolares de los Estados Unidos de América.

El pago aqui comprometido se haréa dentro del plazo improrrogable de _ dias vista en las oficinas de la propia
Acreedora, en la ciudad de Guayaquil, con el interés del % anual, desde la suscripcién de este pagaré,

hasta la fecha de su vencimiento

En caso de mora, pagaré el maximo de interés moratorio vigente a la fecha en que se produzca el vencimiento
de la obligacidn, de acuerdo a lo que establezcan las disposiciones del Directorio del Banco Central. Ademas,
me obligo a pagar los impuestos, tasas, gastos judiciales y extrajudiciales, inclusive honorarios profesionales
que ocasione la suscripcion de este pagaré, y su cobro, bastando para establecer su monto la simple afirmacion

de la Acreedora.

En cumplimiento de todo lo estipulado me obligo con todos mis bienes presentes o futuros, propios y
gananciales de la sociedad conyugal; asi como autorizo a la Acreedora disponer de los valores y documentos
que se extendieren a mi favor 0 a mi orden y que existieren en su poder que cualquier naturaleza que fueren.

El pago de este pagaré no podré hacerse por partes ni ain por mis herederos o sucesores.

Siempre que los suscriptores de este pagaré, en sus calidades de deudores o garantes o avalistas sean mas de
uno, los términos del presente documento se entenderan en plural. Igualmente, si el deudor es una persona

juridica, las declaraciones se entienden hechas por su representante legal a nombre de ella.

En caso de controversia, las partes acuerdan someterse a cualquiera de los jueces de lo civil en la ciudad de
Guayaquil, en via ejecutiva, renunciando fuero y domicilio. Sin protesto, eximiendo a la Acreedora de

presentacién para el pago y aviso por falta del mismo.

Guayaquil, mes - dia - afio

XXXXXXXKKXXKXXKXXKXXKXXXKX
RUC: XXXXXXXXXXXXX

Guayaquil, mes - dia - afio
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),0,9,0.9,0,9,0,0,0,0,9,0,0.9,0,0,0.9,0,0.0,0,9,0.4

RUC: XXXXXXXXXXXXX

Por aval, que me constituyo garante, fiador y codeudor solidario, llano pagador, del suscriptor de este pagaré,
a favor de la Acreedora, o del endosatario de este pagare, por el pago de la obligacion aqui reconvenida, con

sus intereses Yy mora.

Renuncio a los beneficios de orden, excusion y de division y acepto someterme a la jurisdiccién y competencia

y via procesal consignadas en este documento.

Faculto y autorizo expresamente a la Acreedora para que pueda tomar y abonar a la obligacién garantizada y
avalada, contenida y representada en este pagaré, cualquier saldo de dinero, valor o de cualquier documento a

mi favor que estuviera en su poder, sin que ello se requiera aviso alguno ni autorizacién adicional.

Sin protesto, Eximase de presentacion para el pago, asi como de aviso por falta del mismo.

),0,9,0.9,0,0,0,0.0,0.9,0,0.0,0.0,0.9,0,0.0,0.0,0.0.0,0,0,0,0,0.0.¢

C.C.0 XXXXXXXXXX




