ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
CENTRO DE INVESTIGACION CIENTIFICA Y TECNOLOGICA

Analisis y propuesta de mejora del proceso de crédito y cobranzas de una empresa
agroindustrial ubicad en la ciudad de Guayaquil para disminuir el riesgo de
incobrabilidad

Diana Lisbeth Mosquera Coronado'”, Andrea Stefania Ramon Garcia ), Ing. Antonio Honorato Marquez Bermeo
3

Instituto de Ciencias Matematicas
Escuela Superior Politécnica del Litoral
Campus Gustavo Galindo, Km 30.5 via Perimetral
Apartado 09-01-5863. Guayaquil-Ecuador

dmosquer@espol.edu.ec”, asramon@espol.edu.ec'”, amarquez@espol.edu.ec®

Resumen

Este proyecto fue aplicado a una compariiia dedicada al procesamiento de purés y concentrados, y a la
exportacion de frutas tropicales. Se analizaron los procesos tanto de crédito como de cobranzas, asi como sus
respectivos procedimientos, sobre los cuales se plantearon propuestas de mejora. También se diseiio una Matriz de
Categorizacion de clientes basada en indicadores cualitativos y cuantitativos la cual tiene como objetivo disminuir
el tiempo para la concesion de crédito incrementando asi la satisfaccion de los clientes. En cuanto al proceso de
cobranzas, se propusieron indicadores de gestion y recuperacion de cartera los cuales permitiran medir y
mejorar dicho proceso. Asi mismo se realizo una evaluacion de la relacion que existe entre la carga y capacidad
que tiene el recaudador y si este cuenta con los recursos necesarios para la ejecucion normal del proceso.

Todo esto con el proposito de aumentar la eficiencia en la ejecucion de las operaciones y contribuir asi al logro
de los objetivos de la empresa.

Palabras Claves: Matriz de Categorizacion, Propuesta de mejora, Indicadores

Abstract

This project was applied to a company dedicated to the processing of purees and concentrates, and the export of
tropical fruits. We analyzed the processes both credit and collection, as well as their respective procedures, on
which we posed improvement proposals. Also designed a categorization matrix to customers based on qualitative
and quantitative indicators which aims to reduce the time for credit concession increasing the customers
satisfaction. Regarding the collection process, proposed management indicators and portfolio recovery which
will allow to measure and improve the process. Likewise, carried out an evaluation of the relationship that exists
between the load and capacity of the collector and if this would have the resources necessary for the normal
execution of the process.

All this with the purpose to increase the efficiency in the execution of operations and to contribute thus to the
achievement of the company targets.

Keywords: Categorization matrix, Improvement proposal, Indicators
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1. Introduccion

En la actualidad las ventas a crédito constituyen una
herramienta importante porque generan beneficios para
la empresa ya que éstas permiten incrementar las
transacciones de ventas.

Asi lo entiende la empresa objeto de investigacion,
ya que la gran parte de sus ventas se realizan de esta
manera, pero entiende también que significa un riesgo
potencial si al conceder un crédito la evaluacion que se
hace al cliente es inadecuada, es por esto que el disefio
de una matriz de categorizacion permite mejorar dicha
evaluacion de tal modo que el riesgo de incobrabilidad
se encuentre en un nivel aceptable.

2. Marco Teorico

2.1. Auditoria Operacional

Es el examen critico, sistematico e imparcial de
la administracion de una entidad, para determinar
la eficacia con que logra los objetivos preestablecidos y
la eficiencia y economia con que se utiliza y obtiene los
recursos, con el objeto de sugerir las recomendaciones
que mejoraran la gestion en el futuro.

2.1.1. Metodologia. La metodologia que se comenta en
el Boletin de La Comision de Auditoria Operacional se
simplifica en tres pasos fundamentales:

» Familiarizacion

» Investigacion y analisis

» Informe

2.2. Crédito

John Stuart Mill en su Economia politica definio el
crédito como el permiso para usar el capital de otro. En
los negocios crédito es la confianza dada o tomada a
cambio de dinero, bienes o servicios.

2.2.1. Estandar de crédito. Es la calidad minima de
solvencia de un solicitante de crédito aceptable para la
compaiiia.

2.2.2. Sujeto de crédito. Es la persona natural o
juridica que reune los requisitos para ser evaluado y
posteriormente ser favorecido con el otorgamiento de
un crédito, en efectivo o venta de un articulo con
facilidades de pago. Estos requisitos estan
comprendidos en la politica de crédito de la empresa
que otorga dicho crédito.

2.2.3. Ventajas del crédito. El crédito tiene como
ventajas:
» Aumento del volumen de ventas
» Disminucion de los costos unitarios como
consecuencia del aumento de la
produccion
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» Elevacion del consumo, ya que permite a
determinados  sectores  socioecondomicos
adquirir bienes y servicios que no podrian
pagar de contado

Hace mas productivo el capital

Acelera la produccion y la distribucion
Ampliacion y apertura de nuevos mercados
Creacion de mas fuentes de empleo, mediante
nuevas empresas y ampliacion de las ya
existentes

YV VYVYY

2.2.4. Desventajas del crédito. El crédito tiene como
desventajas:
» Aumento del riesgo de que la compaiia se
quede sin liquidez (disponibilidad de efectivo)
» Se puede perder el capital de la empresa, si se
otorga crédito sin analizar al cliente
» Aumento de los costos ( seguimiento de las
cuentas por cobrar)

2.2.4. Calificacion crediticia. Tradicionalmente, al
hacer su propia evaluacion independiente una empresa
considera las cinco " C " del crédito:

» Cardcter: Disposicion del cliente a cumplir sus
obligaciones crediticias.

» Capacidad: Capacidad del cliente para cumplir
obligaciones crediticias mas alla de los flujos
de efectivo de operacion.

»  Capital: Reservas financieras del cliente.

» Colateral: Activo entregado en garantia en
caso de incumplimiento.

» Condicién: Las condiciones
generales sobre la empresa.

economicas

2.2.5. Riesgo crediticio. Al otorgar un crédito a
determinado cliente existe la probabilidad que éste no
cumpla con sus obligaciones adquiridas en los plazos y
términos establecidos lo que conlleva a la posibilidad
de enfrentar una pérdida financiera.

2.3. Cobranzas

La operacion de cobranzas es el conjunto de
actividades que realiza una empresa para la
recuperacion del precio de los productos o servicios que
fueron proporcionados a sus clientes mediante el uso de
su crédito.

2.3.1. Proceso de cobranzas. Un proceso de cobranza
representativo podria incluir los siguientes pasos:

Cartas

Llamadas telefonicas

Visitas personales

Agencias de cobro

Accion legal

YVVYY

3. Conocimiento del Negocio

3.1. Informacién general




La compafia que sera objeto de investigacion se
dedica al procesamiento de purés y concentrados, y a la
exportacion de frutas tropicales, esta compaiiia
pertenece a uno de los conglomerados mas grandes e
importantes del Ecuador ubicado en la ciudad de
Guayaquil y el cual cuenta con el respaldo de mas de 40
afios de experiencia en el sector industrial.

Su objetivo es ofrecer productos y servicios de una
excelente calidad a precios competitivos y siempre
guardando un alto sentido de responsabilidad social.
Sus productos se encuentran presentes en los cinco
continentes siendo reconocidos por sus altos estandares
de calidad.

3.2. Valores de la Organizacion

Mision: Producir y comercializar en el Mercado
Nacional e Internacional, elaborados de frutas y
hortalizas, contribuyendo al desarrollo agricola y
agroindustrial del pais, a través de acciones innovadoras
y alta tecnologia, enmarcados en principios éticos y
morales, para lo cual contamos con talento humano
comprometido con la calidad y el manejo sostenible de
los recursos, manteniendo niveles de rentabilidad que
permitan el crecimiento y retribucién a los accionistas,
a sus colaboradores y a la sociedad.

Calidad: La compaiiia a través de una constante
revision de cada uno de sus procesos, obtiene la calidad
y la confianza para ofrecer a sus clientes sus productos.

3.3. Estructura Organizacional

de Calidad

Figura 1. Organigrama de la Compafiia
3.4. Situacion inicial de la operacion de crédito

3.4.1. Politica de Crédito. La politica de crédito
establece que para la concesion de crédito se debe
analizar factores tanto cualitativos como cuantitativos,
entre los cuales se menciona los siguientes:

Factores Cualitativos:
Antigiiedad del negocio
Antigiiedad como cliente
Calificacion de empresa
Calificacion de directivos
Infraestructura
Problemas legales
Atrasos

Garantias

Referencias bancarias

YVVVVVVYVYY
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» Referencias comerciales

Factores Cuantitativos:

Razon Corriente

Prueba Acida

Rotacion de ventas

Margen Neto

ROE (Rentabilidad sobre el patrimonio)
ROA (Rentabilidad Neta)
Endeudamiento Patrimonial
Endeudamiento del Activo
Apalancamiento

Capital de trabajo

VVVVVYVYYVYVYVYVYY

3.4.2. Procedimiento de Crédito. La compaiiia objeto
de la investigacion tiene un manual de procedimientos
donde detallan cada una de las actividades que se deben
realizar para el correcto y eficiente desarrollo de las
operaciones de crédito, asi como el personal encargado
de ejecutarlas.

3.4.3. Diagrama de Flujo de la operacién de Crédito

Figura 2. Flujograma del proceso de crédito

3.4.4. Analisis ventas a crédito. Tomando como
referencia la base de datos de los clientes de la empresa
objeto de investigacion, se pudo determinar que la
cantidad de clientes existentes por cada estrato es la
siguiente:

Tabla 1. Total de clientes de la empresa

Tipo de clientes Nimero
Local 245
Exterior 117

En forma grafica se puede observar cual es el

porcentaje que representa cada uno de los estratos del

total de ventas a crédito del periodo antes mencionado.




11%

% ventas a
crédito exterior

% ventas a
crédito local

Figura 3. Porcentaje de ventas por tipo de cliente

Se puede apreciar la gran importancia que tienen las
ventas al exterior dentro de las actividades del negocio,
por lo que es imprescindible analizar de manera
minuciosa las transacciones de ventas y solicitudes de
crédito correspondiente a este tipo de cliente, y verificar
la correcta aplicacion de las politicas y procedimientos
de crédito establecidos por la empresa.

Debido a la magnitud de las transacciones de ventas
a crédito realizadas en el aflo 2011 se procede a aplicar
un muestro el cual consiste en obtener el promedio y la
desviacion estandar de las ventas a crédito tanto locales
como del exterior. Conseguidos estos valores se
procedio a restar del promedio 0,2 veces las desviacion
estandar, esto con la finalidad de que los datos que se
obtengan en la muestra tenga baja dispersion con
respecto a valor de la media y asi poder asegurar de
manera razonable que los clientes a los cuales se
analicen sean los mas importantes.

Una vez obtenidos los clientes que se deben analizar,
se procede a realizar una investigacion sobre los
créditos que se les han concedido, si sus parametros de
calificacion estan dentro de las politicas que se han
establecido.

Es importante indicar que los parametros minimos
que se aceptaran no estan establecidos en la politica de
crédito y queda unicamente a juicio y criterio del
comité de crédito la aprobacion o no de las solicitudes.

Y debido a que no existen estos estandares, el
analizar las solicitudes de crédito para decidir si
conceder o no el crédito a determinado cliente tarda en
ciertas ocasiones hasta 6 semanas, lo cual genera una
molestia para los clientes solicitantes.

3.4.5. Diagrama de causa - efecto del proceso de

crédito
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Figura 4. Diagrama Causa - Efecto del proceso de
crédito
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3.5. Propuesta de mejora en el proceso de
crédito

Existen muchos factores que causan problemas tanto
a nivel de empresa como en cada una de las areas y en
sus procesos. Normalmente, esto se debe a las
deficiencias y debilidades operativas.

3.5.1. Diagrama de Flujo mejorado de la operacién
de Crédito

Figura 5. Flujograma mejorado del proceso de crédito
3.5.2. Scoring de Crédito

También se ha decidido que es necesario redefinir la
politica de crédito donde se incluya una matriz de
categorizacion de los clientes solicitantes (scoring de
crédito) basada en los factores cualitativos y
cuantitativos antes mencionados donde se realiza una
ponderacion determinada a cada factor a fin de agilitar
el proceso de concesion de crédito, ya que una vez
establecidos estos valores existira seguridad razonable
que los clientes con una buena capacidad de pago
cumplen sin ningin problema las condiciones maximas
establecidas, y por lo contrario un cliente con una
holgada capacidad de pago requerird una mayor
atencion al momento de conceder un crédito.

Es importante recalcar que el scoring planteado debe
proporcionar relacion con el perfil que la empresa desea
que tengan sus clientes.

Cabe recalcar que los indicadores que se vayan a
tomar como base deben estar relacionados al tipo de
actividad que realiza el cliente solicitante de crédito.
Para objetos de aplicacion del ejercicio se tomaran los
que corresponden al sector Comercial (elaboracion de
frutas, legumbres y hortalizas.)



Tabla 2. Parametros de categorizacion de clientes

Categoria 1 | Holgada Capacidad de pago
Categoria 2 | Buena Capacidad de pago
Categoria 3 | Con problemas de pago
Categoria 4 | Dudosa capacidad de pago

Factores Cuantitativos

Tabla 3. Factores cuantitativos

Razin | Prueba | Rotacidn | M Endeudamiento | Endeudamiento .
Corriente| cida | de Ventas| Neto | ROF | ROA | paiimaniat | delcdeivo’ | A2lancamienio
‘;’”’"”‘" 20088 | 13611 | 22173 | 00551 | 0364 |0,1176 2198 06199 3,108
ector
Bl 0707 | 19779 | 27583 | 10328 | 13285 | 1.1016 24332 11772 24332
estindar
Optimista 4,7158 3339 4,9756 1,0879 | 1,6925 | 1,2192 02 02 0,7648
Medio 20088 | 13611 | 22173 | 00551 | 0364 | 0,1176 2,198 0,6199 3,198
Sl 06982 | -0.6168 | 0541 |-09777 | 09645 | 0984 46312 1,7971 56312
Factores Cualitativos
Tabla 4. Factores cualitativos
CATEGORIA | CATEGORIA | CATEGORIA | CATEGORIA
1 2 3 4
Antfgﬁeda_d M_aynraﬁ E_r]tre15y 5 E!tre5y1 Menora 1 afio
del negocio | aflos afios afio
Antigiie_dad Mmayor atl Egtre Wy5 Egne Syl Menora 1 afio
como cliente | afios afios afio
Calificacion de | Categoria Categoria Ay | Categoria C P
empresa AAA Y AA B vD Categoria E
Calificacion de . . CategoriaC y .
directivos CategoriaA | Categorfa B D Categoria E
Posee mas Posee méds de
Poseeunay |Poseeunay
Infraestructura | deunay son | unay son es propia es alquilada
propias alquiladas
Algunavez Alguna vez
Pr,(;bf;i;as :‘:ﬂ?gg ha tuvoylo tuvoynolo | Siempre tiene
9 soluciond soluciond
Pagos Entre 30 y 60 | Entre 61y 90 | Més de 90
s puntuales dias dias dias
Mas del 5% | Entre 75% Y Entre el 50% | Menos del
. del crédito 95% del Y 74% del 50% del
Garantias estd crédito esta crédito estd | crédito esta
garantizado | garantizado garantizado | garantizado
Posee P P 1
cuentas con Posee cuentas osete oseelt{:’uen as
Referencias | saldos con saldos ::Fd”ﬂza cen C{r’gn-s.:d\gsde
Bancarias | promedio de | promedio de dio d g ifras alt
6 cifras 6 cifras bajas gg;'::s ‘aultase m[e:lnzi: dlasa
medias o mas
Referen.cias Excelentes Buenas Malas Malas
Comerciales
r

Toda la informacion obtenida es trasladada a una
matriz de puntuacion a fin de asignar a cada empresa en
una de las categorias establecidas.

A cada uno de los factores de la matriz se les
asignara un valor igual a la unidad (1) dentro de la
categoria en la cual se encuentre, de acuerdo a la
parametrizacion realizada anteriormente. En el caso de
que no se haya podido parametrizar a algin factor se
ingresara en la columna N/A, y el mismo no tendra
efecto dentro de la puntuacion final.

Una vez asignado los valores de los factores dentro
de cada categoria se procede a realizar la ponderacion
tanto para los factores cuantitativos y cualitativos:

Factores Cuantitativos
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(a+b+c+d)
Numero de factores con categoria asignada

de los factores cuantitativos 1° a 9°

a= con categoria 1 multiplicado por el
numero de la categoria

de los factores cuantitativos 1° a 9°

b= con categoria 2 multiplicado por el

numero de la categoria

de los factores cuantitativos 1°a 9°
c= con categoria 3 multiplicado por el
numero de la categoria

de los factores cuantitativos 1° a 9°
con categoria 4 multiplicado por el
numero de la categoria

d=

La sumatoria dentro de cada categoria es
multiplicada por el nimero otorgado a la misma, y es de
esta forma que si se obtiene una puntuacion alta es
debido a que muchos indicadores fueron incluidos en
categorias altas y si por el contrario se obtiene una
puntuacion baja es debido a que muchos indicadores
fueron incluidos en categorias bajas.

Dicha puntuacion se encuentra comprendida de 1 a
4, siendo mas deseable la puntuacion 1 y menos
deseable la puntuacion 4.

Factores Cualitativos

(@a+b+c+d)
Numero de factores con categoria asignada

de los factores cualitativos 1° a 10°
a= con categoria 1 multiplicado por el
numero de la categoria

de los factores cualitativos 1°a 10°
b = Z con categoria 2 multiplicado por el
numero de la categoria

de los factores cualitativos 1° a 10°
c= con categoria 3 multiplicado por el
el niimero de la categoria

de los factores cualitativos 1° a 10°
d= con categoria 4 multiplicado por el
el numero de la categoria

El mismo criterio es aplicado para la puntuacion de
los factores cualitativos.

Para efectos de la puntuacion final se procede a
ponderar a los factores tanto cuantitativos como
cualitativos y se da una un porcentaje del 70% a los
cuantitativos y un 30% a los cualitativos. Es importante
recalcar que el porcentaje mas alto se lo da a los



factores cuantitativos debido a que son medibles y por
lo tanto mucho mas féciles de comprobar.

Tabla 5. Modelo Matriz de Puntuacion

FACTORES CUANTITATIVOS
INDICES/ CATEGORIAS 1 2 3 4 NI A
1. Razon Corente
7 Frosba Acia
3. Rotacion de Venias
T Margen Nelo
5.ROE

R
Neta del activo)

Patrimenil

T Endeudamiento ol
Activo
9.
0. Capitalde trabaj

T(a%-1=2|T0a%-2-b] T0a%-3=c|T0aB-s=d

(a+b +c+ d)/NE

Punmwacién facrores
cuandmtvos

Factares con. i =4

FACTORES CUALITATIVOS
1 2 3

INDICES CATEGORIAS
Ariighedad e

negocio

T Foswmnendl
mercado

[= Calficactns
emprasa

=

directivos

5. Infresstruciirs
ot e
7. Pirssos

E. Gararias

Bancarizs
1

Comercisles

Ffal)-1=a | L1232~k |FEalf)-3=c|Eiam-4=d

Puntuscién factores 5 _
e (a+b+c+d) Factores =B

1- Holgada capacidad de pago
2-Buena capacidad de page

3- Con problemas de pago
4- Dudess capaciiad de page

3.6. Situacion
cobranzas

inicial de la operaciéon de

3.6.1. Politica de Cobranzas. La politica de cobranza
establece los lineamientos a observarse con el fin de
asegurar la adecuada gestion de recuperacion de cartera
disminuyendo asi el riesgo de incobrabilidad.

3.6.2. Procedimiento de Cobranzas. La compaiiia
objeto de la investigacion tiene un manual de
procedimientos donde detalla cada una de las
actividades que se deben realizar para el correcto y
eficiente desarrollo de las operaciones de cobranzas, asi
como el personal encargado de ejecutarlas.

3.6.3. Diagrama de Flujo de la operacion de
Cobranzas

Cartera por vencer

Figura 6. Flujograma de cobranzas- cartera por vencer
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[Asistonts Crésito y Cobranzas 113]

i re———

Figura 7. Flujograma de cobranzas- cartera por vencer

Cartera vencida

Deparamento.
Crédito y
Cobranzas

Listade cartera
vencida
[Coordinador Crédio y Cobranzas |1

Clasificarcartera de acuerdo asu
antigtedad

Elaborar carta de requerimiento del
cobro dirigidaal Gerente Financiero
e cliente

Jefe de despacho |5

Coordinador Crédio y Cobranzas | o]
Calcular ntereses por mora

[Coordimador Créditay
[cobranzas 113

mas de60 dias de atraso detallando
el proceso de cobranza emprendido

Mantener informado al Comité de
Crédito sobre gestiones de cobro

realizadas con el cliente

Figura 8. Flujograma de cobranzas- cartera vencida

3.6.4. Diagrama de causa - efecto del proceso de
cobranzas

Malaaplicacién de

Falta de aplicacién delas
procedimientos de cobranza

politicas de cobranza

Falta de
& personal
necesario

Falta de
—
conocimiento

Falta de

conoctaiens
Insuficiente

TeCcurso para —————" Falta de difusibn —————
s N\,

Desconocimiento de
nuevas técnicas de ————3
cobro

Incremento en la
igit de las
carteras.

Protesto de cheques —————,

Ingreso de nuevo
personal de
cobranza

Postergacién de
cheques postfechados

A—

Insuficiente gestién de
cobro

i

Aceptacién de
cheques postfechados

Figura 9. Diagrama Causa - Efecto del proceso de
crédito




3.6.5. Analisis antigiiedad de la cartera. Se pudo
observar que en promedio el monto de las cuentas por
cobrar esta distribuido de la siguiente manera:

® 0 CARTERA LOCAL
= % CARTERA DEL EXTERIOR
10%

A

Figura 10. Clasificacion de la cartera de la empresa por
monto

Cartera Local

% cartera
vencida

% de
cartera en
riesgo

Figura 11. Clasificacion de la cartera local

En el grafico se puede observar que la cartera de
clientes locales es muy riesgosa, ya que la variacion
entre la cartera vencida y en riesgo es muy estrecha.

Cartera del exterior

% cartera
vencida

% de
cartera en
riesgo

Figura 12. Clasificacion de la cartera del exterior

En el presente grafico se puede observar que el
riesgo de incobrabilidad de la cartera del exterior tiene
un comportamiento diferente que el de la cartera local,
debido a que existe mucha variacion entre la cartera
vencida y en riesgo de los clientes del exterior; lo cual
permite concluir que si el porcentaje de factibilidad de
cobro es muy alto se podra brindar seguridad razonable
que las pérdidas por incobrables en esta cartera sera
minima.
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3.7. Propuesta de mejora en el proceso de
cobranzas

Existen muchos factores que causan problemas tanto
a nivel de empresa como en cada una de las areas y en
sus procesos. Normalmente, esto se debe a las
deficiencias y debilidades operativas.

3.7.1 Mejoras en el procedimiento de cobranzas
Cartera por vencer

En el diagrama de flujo propuesto se muestra la
descripcion  secuencial mejorada del proceso de
cobranzas de cartera por vencer establecido por la
empresa objeto de analisis, donde a consideracion del
grupo evaluador los procesos de: Recibir y clasificar
facturas si son a crédito o al contado, Adjuntar factura
al recibo de caja, Clasificar por cliente y entregar a
mensajero, Entregar al cliente y recoger firma de
recepcion en la factura que corresponde a crédito y
cobranza, Devolver copia firmada a la asistente de
crédito y cobranza y Archivar factura por cliente-
vendedor debian ser suprimidos ya que estos procesos
no corresponden a la operacion directa de cobranzas
sino mas bien a la de ventas.

Cartera vencida

Los cinco diagramas de flujo propuestos muestran
especificamente que proceso debe realizar el personal
encargado de la cobranza dependiendo de la antigiiedad
que tenga la cartera.

Estos diagramas mejorados permiten mejorar la
lectura de los respectivos procedimientos a ejecutarse

3.7.2. Indicadores

Es importante tener en cuenta que es muy dificil
mejorar lo que no se puede medir, y es en base a esta
premisa que se considera fundamental definir una serie
de indicadores que permitan medir tanto la gestion
como la recuperacion de cartera,

Entre los indicadores considerados necesarios para el
proposito antes planteado tenemos:

m

HA DEL INDICADOR

NOMBREDELINDICADOR | Contactospor lamadas

Determinar el niimero de enlaces, es decir
cudntas lamadas se contestaron del total de
OBJETIVO DELINDICADOR | llzmadas realizadas.

Contactos
FORMULA DE CALCULO Toral de Tlamades
Total de llamadas Erpressdomn

RESPONSABLE Jefe de Cobranzas

FUENTEDEINFORMACION | Registro de llamadas realizadas
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Figura 13. Indicador Contactos por llamada



FICHA DEL INDICADOR

NOMBREDELINDICADOR | [iheracién de clientes

Determinar el nimers de clientes que rezistren
pago total de las cuctas moresas durante un
periodo que va desde el primero al Gltimo dia del
mes de asignacién.

OBJETIVO DEL INDICADOR

Clientes v

FORMULA DE CALCULO

RESPONSABLE efe de Cobranzas

FUENTEDE INFORMACION | Estados de Cuenta

FRECUENCIA DEMEDICION | Trimestral
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Figura 14. Indicador Liberacién de clientes
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4. Conclusiones y recomendaciones

4.1. Conclusiones
4.1.1. Proceso de Crédito

» Las acciones que el personal ejecutaba en este
proceso de cierto modo permitian asegurar de
forma razonable la recuperacion de la cartera de
crédito, sin embargo la ejecucion del mismo se
extendia en un tiempo mayor al razonable, lo que
causaba cierta molestia e inconformidad en sus
clientes.

» Por otra parte se pudo notar que la causa
fundamental de la tardanza en la concesiones de
créditos es que el departamento no cuenta con un
scoring de crédito establecido, y las evaluaciones
de la solicitudes de crédito quedan tinicamente a
juicio y criterio del Comité.

» Es importante recalcar que en el otorgamiento de
crédito a clientes del exterior la empresa objeto de
estudio no exige ningun tipo de garantias lo cual
puede aumentar el riesgo de incobrabilidad.

4.1.2. Proceso de Cobranzas
Cartera Local

Una vez analizados los resultados obtenidos de las
cartera local se puede concluir que en los cinco
primeros del periodo 2011 existieron problemas
originados por ventas a crédito realizadas en
noviembre del 2010 y a las cuales no se les aplico los
procedimientos o técnicas de cobro apropiados lo cual
permitié que el nivel de vencimiento de las carteras
avance, incrementando asi su riesgo de incobrabilidad,
pero durante los siguientes siete meses estas
deficiencias fueron corregidas lo que permitié carteras
mas limpias con menor riesgo de incobrabilidad.

Cartera del exterior

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
CENTRO DE INVESTIGACION CIENTIFICA Y TECNOLOGICA

Se puede concluir que es poco riesgosa, y por ende
se puede entender la confianza que la empresa objeto de
investigacion tiene hacia sus clientes del exterior.

4.2. Recomendaciones

» Ejecutar los flujogramas mejorados propuestos
tanto para el proceso de crédito como el de
cobranzas,

» Asegurar el crédito otorgado a todo tipo de cliente
mediante la utilizacion de una poliza de seguros, lo
cual permitira la recuperacion de cartera en caso de
incumplimiento del compromiso de pago.

» Aplicar la matriz de categorizacion a los clientes
solicitantes de crédito con el objetivo de minimizar
tiempo en la ejecucion del proceso de concesion de
crédito y asegurarse que estos clientes cumplen con
el perfil que la empresa tiene definido.

» Identificar los tramos que presentan
comportamientos poco favorables e implementar
las respectivas acciones correctivas como
verificacion en el cumplimiento de los
procedimientos, cambios en la  politica,
reclutamiento de nuevo personal entre otros.

» Implementar los indicadores sugeridos en el
proceso de cobranzas tanto gestion como de
recuperacion de cartera.

5. Referencias

[1] Van Horne, J. C. & Wachowicz, J. M. (2002).
Fundamentos de administracion financiera (11ma
ed.). México: Pearson Educacion.

[2] Origen del crédito. [Documento en linea].
Recuperado de
http://es.wikipedia.org/wiki/Cr%C3%A9dito

[3] C.P.C, L. A. y M. E. Eva Elizabeth del Valle
Coérdova. Crédito y cobranzas. (Tesis, Universidad
Nacional Auténoma de México). [Documento en
linea]. Recuperado de
http://fcasua.contad.unam.mx/apuntes/interiores/do
cs/98/opt/credito_cobranza.pdf

[4] Calderon Prado, R. C. (2005). Administracion,
Analisis y Politicas de Crédito. [Documento en

linea]. Recuperado de
http://www.gestiopolis.com/recursos5/docs/fin/ada
pocre.htm

[5] Aching  Guzman, C. (2006). Matematicas

financieras para toma de decisiones empresariales,
biblioteca virtual de Derecho, Economia y Ciencias
Sociales.

[6] [Documento en linea]. Recuperado de
http://www.eumed.net/libros/2006b/cag3/1f.htm

[71 Emery, D. R., Finnerty, J. D., & Stowe, J. D.
(2000). Fundamentos de administracion financiera
(lera ed.). México: Prentice Hall.

[8] Weston, J. F. & Copeland, T. E. (1995). Finanzas
en Administracion (9na ed. tomo II). México:
McGraw-Hill.




