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INTRODUCCION

Guayas es una Provincia dinamica y emprendedora en la cual se
desarrolla una intensa actividad econdmica. La provincia de hoy es muy
distinta a la de hace unos afnos pues ha tenido un acelerado desarrolio,
especialmente en areas comerciales e industriales. Guayaquil, con la
regeneracion urbana que esta en proceso, y la cual es una gran fuente de
erlwp_!eo, se esta convirtiendo rdpidamente en un atractivo destino turistico
y d‘é negocios. Ademas su condicion de puerto principal del Ecuador la

mantiene en constante movimiento comercial.

La comercializacion de bienes, ya sean productos y/o servicios en el
Ecuador y el mundo, es sin duda la razéon de ser de las Empresas
Comerciales, las mismas que afo a ano han aumentado en namero
convirtiendose en pilar fundamental del desarrolio economico del pais.
Segun el registro del departamento juridico de la Superintendencia de
Compaiiias, el promedio anual de la creacion de nuevas empresas en
general es de 3.533 en la ciudad de Guayaquil. Los montos de capital
invertido registran variaciones, pues mientras en el 2000 se utilizaron

$3,71 millones, la cifra pasé a $14,23 millones en el 2001 y en el afio + % ¥

O

anterior (2002) el monto de capital invertido cayo a $4,57 millones y en Ia




actualidad, hasta agosto del 2003, se tiene un total de 2429 nuevas

empresas y el capital es de $3,15 millones.

Gran parte del consumo de bienes que se realizan en el sector comercial
son a crédito mediante diferentes mecanismos que el mercado, con el
paso del tiempo, ha ido desarrollando para bienestar del consumidor.
Instrumentos como tarjetas de crédito, tarjetas de descuento, créditos
mediante instituciones bancarias o a su vez el mecanismo mas facil pero

con mas riesgo para la empresa, el crédito directo con el cliente.

Estos créditos permiten al cliente obtener un bien y pagar en cémodas
cuotas mensuales, pero es ahi donde surge el problema para las
empresas, dado que tal vez son créditos a personas que no estan en
capacidad de pagar en el fututo y se desconoce verdaderamente la
certeza de recuperar el capital de trabajo. Las cuentas por cobrar son
parte integral de la administracion del capital de trabajo, porque
constituyen una considerable inversion en activos y ademas su mala
administracion puede traer dificultades financieras a cualquier empresa
so_.l‘\%ente.

En una operacion de crédito comercial, ambos lados de la transaccion
deben ser capaces de reducir el costo o el riesgo de hacer negocios; es
decir la organizacion que otorga el crédito debe tener en funcionamiento
un buen sistema de cobro. Por lo tanto, en las empresas comerciales, si
los egresos y gastos son un problema para administradores y gerentes,
los ingresos provenientes de la recuperacion de cartera vencida se han

convertido en un verdadero reto.

A lo largo de la evolucion del riesgo crediticio y desde sus inicios el
concepto de analisis y criterios utilizados han ido variando: desde
principios de 1930 la herramienta clave del analisis era el balance. A

principios de 1952, se cambiaron al analisis de los estados de resultados,



lo que mas importaban eran las utilidades de la empresa. Desde 1952
hasta nuestros tiempos el criterio utilizado ha sido el flujo de caja Se
otorga un crédito si un cliente genera suficiente caja para pagarlo, ya que
los créditos no se pagan con utilidad, ni con inventarios ni menos con

buenas intenciones, se pagan con caja.

En los ultimos afos se ha visto un deterioro de la cartera de crédito de las
empresas comerciales, lo que ha provocado que los problemas de las
mismas hayan incrementado. Generalmente la estructura tradicional de
las empresas no esta organizada para poder atender este cambio de
manera eficiente en el menor tiempo posible. El indice de cartera vencida
de las empresas comerciales en el ano 2002 fue de casi 8% mientras que
en el 2001 fue de mas de 15%. Esto es preocupante dado que representa
un recorte de las utilidades comerciales esperadas, ya que existe la

posibilidad de que este dinero no se logre cobrar.

Lo que ayudara a las empresas a sobrellevar este deterioro sera contar
con estrategias claras y oportunas de recuperacion de créditos, para lo
\'. . - .’ . . ”
cudl resulta ventajoso asignar esta recuperacion a especialistas en el area

cuya dedicaciéon sea exclusiva.

TERCERIZACION

Se dice que existe un proceso de tercerizacion cuando una determinada
actividad deja de ser desarrollada por los trabajadores de una empresa y
es transferida para otra. Esta otra empresa es una "tercera", de ahi el
nombre de "tercerizacion" al proceso mediante el cual se le transfieren
actividades, también conocida como externalizacion. La actividad que
antes se desarrollaba internamente pasa a "externalizarse”, o sea a

desenvolverse en el exterior de la empresa.

)



La tercerizacidon de funciones es una estrategia que ha ganado una
aceptacion mundial en los ultimos tiempos, permitiendo a las empiesas
focalizarse en su negocio principal | os conocimientlos actuales asi como
la economia basada en servicios ofrecen innumerables oportunidades
para buenas empresas a incrementar sus utilidades a través de una

estrategia de tercerizacion.

El planteo de tercerizar actividades en forma generalizada, es fruto de las
caracteristicas de la economia actual con sus veloces cambios
tecnologicos, la globalizacion e internacionalizacion de los mercados, la
desregulacién del comercio mundial y la feroz competencia en toda area

de negocios.

La decision de tercerizar implica evaluar y juzgar. Se requiere un analisis
econdmico para tomar una decision adecuada con respecto a la
tercerizacion.

En cuanto a las actividades que pueden verse sometidas al proceso de
tercerizacion podrian ser todas las que se desarrollan en una
orgamzacnon menos las que son consideradas parte de la mision del

'.‘
negocio.

Entre las actividades que pueden ser objeto de tercerizacion,
encontramos:

* Logistica: distribucién de productos a clientes (incluyendo expedicion,
entrega y cobranza) y obtencion de materiales de proveedores
(incluyendo recepcion, transporte y almacenamiento).

* Actividades de tipo administrativo: en sentido genérico, este item incluye
aspectos tales como liquidacion de sueldos y jornales, facturacion, pago a
proveedores (por ejemplo hechos a través de bancos o entidades
financieras), cobranzas, seleccion y capacitacion del personal (a través de

consultoras), manejo de asuntos legales (litigios, juicios) desarrollo e .pr*

implantacion de software, etc.



* Actividades comerciales: gestion de venta, diseno de campanas
promocionales y publicitarias de productos, organizacion de eventos,

investigaciones y auditorias de mercado, etc.

Por esto consideramos que la opcion de tercerizar las cobranzas es cada
vez mas atractiva para las empresas comerciales. El tema que
planteamos como proyecto a continuacion es la “Creacion de
CREDICOBRANZAS S A, una empresa de Cobranzas y Asesorias

Comerciales”,
Ventajas para la empresa comercial:

« Tramitacion de los documentos por especialistas de operacion.
o Mayor seguridad del cobro de los documentos.
o Transferencia de costos y responsabilidad a otra empresa de la

recuperacion de cartera.

Los beneficios de un gran control de las carteras vencidas y la
implantacion de nuevos mecanismos de cobro traen consigo grandes
provechos tanto para la empresa que otorga créditos como para la
i

¢, .
persona que esta vencida con sus pagos.

En el afo 2002 la Empresa Eléctrica del Ecuador beneficio a mas de
25.000 familias con un mecanismo de cobro de carteras vencidas, lo cual
otorgd a sus usuarios posibilidades de cancelar en comodas cuotas
mensuales de acuerdo a sus posibilidades, evitandoles molestias de
cortes de luz. Esto no soélo genera beneficios privados sino también

sociales.

Este programa significo para la empresa una condonacion de
aproximadamente 300.000 dolares en interés de mora, pero por otra

sge 7 ” . ’ (‘q'
parte, les permitié recuperar mas de 5 millones de délares en la cartera<:

vencida. Esta cartera, en un buen porcentaje, consistia en deudas



acumuladas por mas de doce meses, las cuales eran consideradas de
dificil recuperacion. La recuperacion de esta cartera permitio ofrecer mas

Servicios y servir mejor a sus usuarios.

Las instituciones que por excelencia se dedican a otorgar créditos directos
de distintas naturalezas son las empresas comerciales e instituciones
financieras. Es por esto que se pretende ofrecer paralelamente al servicio
de cobranzas, el servicio de asesoria para futuros créditos, que consiste en
el analisis, evaluacion y calificacion de riesgo a los creditos directos que
otorgan estas empresas. Tanto los consumidores como las empresas
deben comprender que para una persona es dificil mantener una deuda

que no se puede manejar, es mejor endeudarse solo hasta donde se pueda

pagar.

1. ANTECEDENTES

Ay .. . .
Dentro de un contexto economico donde cada vez existe mas
competencia, el cobro de créditos empieza a situarse como una

preocupacién preponderante dentro de las empresas.

El principal objetivo financiero dentro del cobro de deudas es claro: la
recuperacion del dinero. Este beneficio que trae una correcta cobranza
hace que al recuperar la liquidez del negocio se pueda para pagarles a los

proveedores y justificar la permanencia del mismo.

En cualquier caso, una advertencia fiable y oportuna acerca del deterioro
de las cuentas por cobrar puede hacer posible que se emprenda una
accion con el fin de impedir un empeoramiento. A la inversa, un indicio

fiable y oportuno en un mejoramiento en las cuentas por cobrar podria

O



inspirar a la empresa a hacer mas agresiva en sus politicas de cuentas

por cobrar.

Dentro de las empresas comerciales existen clientes de crédito que pagan
sus cuentas puntualmente y es muy facil tratar con ellos, pero algunos
clientes de crédito resultan ser casos perdidos y sera dificil recuperar algo

de ellos sin importar lo mucho que se intente.

Los problemas mas comunes que enfrentan las empresas con las

cobranzas son:

-» Plazos de crédito: la competencia es cada vez mas agresiva, las
empresas competidoras dan plazos de crédito mas largos para pagar a
los clientes, lo que genera un “desbalance” para las demas empresas.
La rotacién de cartera es mas lenta, muchas veces se vende a un
plazo mayor del que se tiene que pagar a los proveedores.

> La baja liquidez del consumidor, si hay recesion estos van a preferir
dedicar sus recursos unicamente a productos de primera necesidad.

> No contar con las personas idoneas en los puestos del departamento
de cobranzas, ya que éstas deben tener espiritu de negociacion.

> Tener que retener mercaderia en bodegas, muchas veces, hasta que
el cliente cancele facturas anteriores y poderle despachar.

=» Dificultad en alcanzar convenios con los clientes para que realicen los

pagos atrasados.

Durante décadas, la gestion del riesgo y el cobro de deudas impagas han
sido un asunto estrictamente interno de cada empresa. El area de
cobranzas tiene cada vez mas volumen de trabajo por lo tanto los
administradores de las entidades proponen incrementar el plantel de

cobradores dentro de las mismas.

Es por esto, y para tratar de minimizar estos problemas, que los¥ =~ 7=*

responsables de créditos y cobros en las empresas comerciales han .~




reconocido las ventajas de confiar en una empresa externa o

tercerizadora para el cobro de sus saldos vencidos impagos.

Los clientes que no pagan sus créditos exigen muchos recursos
financieros y muchas horas de trabajo que lo unico que hacen es alterar

en gran medida la parte operativa y de gastos dentro de las mismas.

Este hecho ha provocado el nacimiento de gran cantidad de profesionales
y pequenas empresas que ofrecen gestionar estos temas; pero que no

cuentan con la estructura y los sistemas de trabajo adecuados de las

empresas modernas para poder realizar estas tareas de una manera

ética, seria, profesional y efectiva.

Es por eso que este trabajo desarrolla la creaciéon de una entidad la cual

estara basada en cuatro caracteristicas que se consideran basicas:

e Trabajo complementario al desarrollo por nuestros clientes.

e Servicios especializados de cobranzas y asesorias con personal
experimentado, un buen soporte técnico y de informacion.

e Analisis personalizado de cada uno de los casos de cobranzas y
sus respectivas consideraciones.

e Creacion de un ambiente de serenidad y honestidad absoluta con

el cliente.

En general, en las empresas de cobranzas y asesoria para futuros
créditos, como en otras empresas de servicios, el crecimiento es el
resultado de ser bien conocidos dentro de una comunidad. Los clientes
buscan realizar un buen negocio para sus empresas. Para esto, la

empresa debe centrarse en el cliente, es decir, un buen servicio al cliente.



Servir al cliente y llenar todas sus necesidades envuelve lo siguiente:

v

AN N N NN

Entendimiento total de su negocio

Coordinacion consistente del servicio

Responsabilidad para llevar a cabo el trabajo

Personal que sea sensitivo a las necesidades de los clientes
Hacer que el cliente se sienta valorado

Habilidad técnica.

0



CAPITULO |
ANALISIS DEL MERCADO

Hoy en dia las empresas deben realizar un permanente esfuerzo para
satisfacer las expectativas y necesidades de sus clientes. Este esfuerzo
requiere concentrarse en el corazon de su negocio dejando otras
actividades de lado; actividades como es la actividad de cobro,
especialmente con clientes dificiles; los cuales puede ser confiados en

manos de empresas especializadas que pueden traer buenos resultados.

En el presente capitulo daremos a conocer, el estudio de mercado para
la creaciébn de la Empresa de Cobranzas y Asesoria para Futuros
Créditos, “CREDICOBRANZAS S A" el segmento de mercado al cual
esta dirigido; un estudio de los principales problemas y oportunidades que
puede tener la empresa en el Ecuador con respecto a la gestion de
cobranza, ademas el grado de aceptacion de la empresa mediante la

evaluacion de las encuestas realizadas.
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El entorno del mercado actual es competitivo y viene condicionado por los
cambios tecnologicos, que han permitido desarrollar actividades de cobro

mediante empresas externas especializadas.

En este capitulo se estudiara el entorno macro y micro en el que se
desenvolvera “CREDICOBRANZAS S A" y determinara el nivel de
aceptacion de las empresas comerciales hacia este tipo de servicio para
poder desarrollar un plan de marketing que permita incursionar en el

mercado objetivo.

Para la realizacion del estudio de mercado sobre la creacion de
“CREDICOBRANZAS S A." se ha procedido a recopilar informacion por
medio de la participacion de Empresas de Cobranzas ya constituidas y de

Empresas Comerciales que generalmente otorgan créditos a sus clientes.

El objetivo fue obtener informacion de fuentes secundarias, ya que no
existe en la actualidad estudios de mercados referentes a la participacion,
aceptacion e impacto para empresas de cobranzas en el mercado
ecuatoriano, para lo cual se procedid a recolectar la informacion de
personas que denominamos sujetos o unidades de analisis para nuestro

estudio.

1.1 ANALISIS MACROECONOMICO

Realizar este analisis es fundamental para tomar la decision de establecer
o0 no un proyecto en la ciudad de Guayaquil, pues a traveés de él se puede
determinar la situacion actual del pais en el ambito, economico, politico y
legal. Aspectos importantes, pues estos agentes determinaran el correcto
ejercicio de la Empresa, y a su vez permitiran desarrollar estrategias y
mejores formas de gestionar. A continuacién, analizaremos las principales
variables externas que afectan a “CREDICOBRANZAS" S A. lo que nos

permitira determinar cual es el entorno real en el que se va a operar.



1.1.1 Entorno Econdémico

En Ecuador segun los ultimos indicadores, existe un leve crecimiento
financiero el cual es del 3%, superior a la tasa de crecimiento de la
poblacion, que de acuerdo con el ultimo censo alcanza un 2.1% lo cual
son buenos indicios de recuperacion economica comercial.

La situacion economica del pais influye directamente en la disponibilidad
de las personas a contratar y pagar sus créditos o deudas, por otro lado
los costos de los insumos también son influyentes en el proyecto.

En el ano 1999 el Ecuador adoptd la dolarizacion, con lo cual los efectos
de la inflacion y tasas de interés sufrieron ciertas variaciones, en la
actualidad los precios han tendido a estabilizarse mejorando de aiguna
manera la situacion del pais. La inflacion se constituye en el mayor
impuesto para la poblacion, ya que existen personas que ganan un sueldo
fijo y no pueden escapar de ella, es asi como en el ano 2000 bordeaba el
100%, en el afno 2002 alcanzo el 12.6%, hoy se encuentra en el 7.3% y se

espera cumplir la meta la cual no debe superar el 8% para este ano.

Por otro lado la tasa de Interés Activa Referencial del Banco Central del
Ecuador se ha venido reduciendo lenta pero paulatinamente, como
producto de la liquidez que existe en el mercado, tal es el caso que entre
julio del 2002 y junio de 2003, dicha tasa se ha reducido en mas de 3
puntos porcentuales, lo que posibilita ofrecer créditos mas baratos a las
empresas y de las empresas a consumidores de bienes y de servicios,
con la consiguiente generacion de empleo y riqueza para el pais.

Para objeto del proyecto, es importante considerar los salarios de los
empleados y los gastos de operacion de cobro, los cuales han tenido
poca variacion durante estos ultimos tres anos, permitiendo realizar
proyecciones acerca de los gastos futuros de los mismos, aspecto
fundamental para la estimacion de los egresos e ingresos en el Capitulo
n.



En cuanto a los insumos, los mas importante son el consumo de teléfono
y movilizacion, por lo que sus costos se constituyen en un factor
preponderante a la hora de estimar los gastos de operacion. Durante el
presente afno la tendencia de estos insumos ha estado a la alza, sin
embargo mediante resolucion emitidas por las autoridades no se tendra
elevaciones en lo que queda del ano.

Uno de los indicadores que permite observar cdmo se ha restituido la
confianza de los ecuatorianos en sus instituciones, son los depositos a la
vista, los mismos que crecieron el 91,8% entre enero y junio de 2003.

En Enero de 2003 los depdsitos a la vista eran 1.893 millones de ddlares,
mientras que en junio de 2003 llegaron a 3.630 millones de dolares. Lo
que significa que los ecuatorianos empezamos a creer en nuestro sistema
financiero.

Todos estos aspectos permiten ver que la recuperacion de dinero vy
Asesorias para futuros créditos, conlleva costos bajos que generan
utilidades, logrando uno de los objetivos principales del proyecto, la

rentabilidad.

1.1.2 Entorno Politico

El entorno politico de Ecuador puede afectar al proyecto debido a las
decisiones que puede tomar el actual Gobierno. Durante muchos anos los
conflictos entre partidos politicos y diferencias de interés han creado
problemas tanto econdmico como social en la poblacion.

Los desacuerdos politicos y sus problemas producen huelgas,
paralizacion de servicios, inestabilidad, entre otros. Los cuales pueden
impedir la gestion de recuperacion de créditos.

También se debe tomar en cuenta la incertidumbre existente proveniente
de las decisiones del Presidente en cuanto a precios en combustibles,
transporte y tarifas telefonicas, los cuales pueden afectar directamente a
la empresa. Todos estos inconvenientes al incrementarse traen consigo

costos elevados y genera inestabilidad en el pais.
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“En el periodo enero-julio del 2003, la inversion societaria extranjera
crecio casi el doble que en el mismo periodo del ano 2002. Esta es una
demostracién de que el pais va por el camino correcto” dice el Presidente

Ing. Lucio Gutiérrez Burbua.

1.1.3 Entorno Legal

La Empresa al operar en Guayaquil I6gicamente debe ajustarse a las
siguientes leyes: Ley de companias, leyes tributarias, cédigo de trabajo y
civil, las cuales son las que rigen y constituyen el marco legal de esta
empresa. La Ley de Compaiiias nos servira para constituir la empresa y
conocer los lineamientos a los cuales se debe regir en funciéon de capital,
socios, empleados, entre otros. El Codigo de Trabajo que nos guiara para
el establecimiento de las condiciones de trabajo tanto para empleados
como para empleadores y la determinacion de los salarios para cada area
de la empresa. Y las Leyes Tributarias para la correcta aportacion al
Estado.

Es importante tener encuentra el marco legal y operativo que nos brindara
el Cédigo Civil en la parte de las demandas vy juicios para la recuperacion

de deudas via judicialmente.

1.2 ANALISIS MICROECONOMICO

Este analisis tiene la misma importancia del anterior, pues a través de
este podremos determinar los mercados del proyecto, es decir la posible
demanda, y la competencia que enfrentara “CREDICOBRANZAS S.A.".

A continuacién se hara un pequeno analisis de estas variables influyentes.

1.2.1 Demanda Potencial
El objetivo de determinar la demanda potencial del proyecto es el
identificar el mercado al que “CREDICOBRANZAS S A" esta dirigida, es

decir sus posibles clientes. Basados en un pequeiio estudio realizado en



las empresas de cobranzas existentes, se supo que el mercado potencial
para este tipo de empresas, son las empresas comerciales. La mejor
forma de obtener informacion de empresas comerciales de la provincia
del Guayas es acudiendo a la Camara de Comercio que es una
institucion sin fines de lucro, dedicados a enfatizar su esfuerzo laboral al
desarrollo legitimo del comercio de Guayaquil en particular y del Ecuador

en general.

Ademas es importante saber que para facilidad del proyecto esta Camara
tiene divididas las empresas en Comisiones Sectoriales las mismas que
se crearon con el objeto de agrupar a los afiliados de la Camara de
Comercic de Guayaquil, de acuerdo a la actividad especifica comercial
que ellos realizan. Para brindarle un mejor apoyo a los afiliados en sus
necesidades, la Camara de Comercio les ha dado esta clasificacion, para
que con su respectiva directiva puedan analizar sus problemas en forma
directa. La Institucion tiene mas de 40 giros de negocio registrados mas
los correspondientes subgiros, lo que hace posible que existan tantas
Comisiones Sectoriales, como giros de negocio se encuentren registrados

en la entidad.

Es decir si una empresa se encuentra interesado en conformar o ser
parte de una Comision que no aparezca registrada , tan solo debe
manifestar su deseo de conformar una Comision del giro de negocio que
representa mediante una comunicacion a la Vicepresidencia Ejecutiva, la
institucion se encarga de contactarlo y de convocar a todos aquellos que
se encuentran en dicha Comisién Sectorial para nombrar una Comitiva, la
misma que le permitira trabajar mas de cerca con quienes hacen la
Camara de Comercio de Guayaquil asi como en los intereses propios del
gremio. De acuerdo al registro de mencionada institucion a febrero de
2003 existen 7.830 empresas comerciales cada una conformada su

respectiva comision como se puede notar en la siguiente tabla.




TABLA No. 1

CONDENSADO FEBRERO 2003 DE AFILIADOS A LA CAMARA DE

COMERCIO POR COMISION SECTORIAL

cobio| NOMBRE
01 Aduanas y puertos - o
02 Almaceneras y depdsitos comerciales
03 | Articulos de bazar
04 Automotrices
05 |Bienes Raices
.. 06 | Centros de recreacion
07 | Computacion, mantenimiento y suministros
08 | Consultores, servicios administrativos y courrier
. 09 | Constructores, ingenieros y arquitectos
10 Cosméticos y perfumes
11} Educacion
12 | Electrodomeésticos y equipos electronicos
13 Equipos e implementos de oficina
14 Ferreterias y materiales de construccion
15 Hoteles, bares y restaurantes
16 Industria pesada, equipo industrial y maquinaria pesada
|17 __|Joyerias, relojerias y accesorios ,
18 | Laboratorios, dist. Farmacéuticos, farmacias y boticas
19  |Libros y revistas
20  |Licores
21 |Miscelaneos
22 Muebles, decoracion
23 |Musica
24 Prendas de vestir
25 Productos alimenticios
26 Productos plasticos
.27 | Productos quimicos
- 28 | Publicidad y medios
29 Salud o i ) -
.30 __ | Sector financiero
31 __|Sector juridico
32 Seguros y brokers e
33 Seguridad
34 | Servicios de energia, productos de petroleo y gas
35 | Supermercados y minimarkets
36___ | Telas, fibras y productos textiles
__37 | Telecomunicaciones
38 __|Transporte
39 _|Vigjesyturismo
40 _ | Vidrios, espejos y cristales
TOTAL AFILIADOS

Fuente: Camara de Comercio de Guayaquil
Elaborado por: los autores

# DE
AFILIADOS

312
15
359
526
865
30
256
557
120
51
64
621
70
447
92
172
47
186
84
30
142
67
14
257
599
63
124
159
199
116
56
201
245
81
79
78
204
175
43
24
7.830
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Existen otras instituciones que requieren de este tipo de servicio tal es el
caso de la Agencia de Garantia de Depositos (AGD) que en un informe
emitido por Byron Villagdbmez, ex gerente técnico de la mencionada
agencia, enfatiza que se deberia recuperar la cartera de deudas a traves
de una tercerizadora. Adicionalmente asegura que dentro de dicha
institucion se deben aplicar reformas estructurales para cobrar a los

MmOorosos.

Instituciones que necesitan de servicio de cobranzas:
e Bancos con sus diferentes créditos de consumo.
o Pacifictel.
e Corporaciéon Financiera Nacional.
e |ECE.
e Empresa Eléctrica de Ecuador.
e Las diferentes Camaras con cuotas de afiliacion y pagos
mensuales.
e Los colegios de profesionales y sus cuotas de afiliacion y

mensuales

El mercado de las tarjetas de crédito es otra posibilidad, ya que las
instituciones financieras emisoras de tarjetas tienen al momento 650.000
tarjetas, aproximadamente, emitidas en el pais. Estan repartidas entre
Diners, Visa, MasterCard, American Express y Corporativa Bolivariana.

Entre enero y julio de este aino el endeudamiento de los tarjetahabientes
superd los 920 millones de délares. Las cifras demuestran el potencial
que tiene el mercado para captar a los clientes que utilizan dinero plastico
para realizar sus compras y por lo tanto tener problemas con la

recuperaciéon de dinero.



TABLA No. 2
MERCADO DE TARJETAS DE CREDITO

TARJETA NUMERO DE TARJETAS EMISORAS
American Express 77.596 Banco (1)
Diners 234 289 Soc Financiera (1)
~ MasterCard 112.158 Bancos (5) Mutualista (1)
Visa | 222.376 Bancos (9) Mutualistas (1)
~ TOTAL 646.419

Fuente: Superintendencia de Bancos
Elaborado por: los autores

Algunas tarjetas de crédito han segmentado a sus clientes segun su
capacidad de consumo, por lo que en una misma marca de tarjetas hay
usuarios con tarjetas denominadas internacional, otros, pero en menor
cantidad, con tarjetas Gold con mas servicios y cupo mas alto, y muchas

menos, denominada Platinum, que poseen cupo ilimitado.

1.2.2 Competencia

Se ha considerado como competencia de “CREDICOBRANZAS S A" a
todos aquellas instituciones que estarian en capacidad de gestionar un
cobro o emitir un informe para un futuro crédito a un posible cliente,
entonces se puede divisar dos tipos de competencia, empresas de cobros
y estudios juridicos. En Guayaquil y de manera general en Ecuador el
servicio de Cobranzas y Asesoria para Futuros Créditos se ha
desarrollado tan sélo en los ultimos afos, y especificamente en los

ultimos 5 anos.

Segun un registro de la Superintendencia de Compariias, existen
aproximadamente 35 empresas que se encuentran registradas bajo la
denominacion de empresas de cobranzas. Como nos podemos dar
cuenta son pocas las empresas que se encuentran ofreciendo este tipo de

servicio.
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Cabe mencionar que existe infinidad de empresas que dan consultoria en
las areas: administrativas, financieras, contables, legal, educativas e

incluso agropecuarias pero pocas que recuperan carteras.

Adicionalmente otro competidor son todos los estudios juridicos de
Abogados. Esta competencia no es frontal dado que este tipo de
competidor no tiene desarrollado un plan operacional y estructural para
poder realizar recuperacion, y adicionalmente este tipo de competidores
por lo general se especializan mas en la parte legal de la gestién. Es dificil
para ellos la parte extrajudicial ya que se necesita de infraestructura y
organizacion para esto.

1.2.3 Estudio de la Oferta: Situacién actual del servicio.

Como ya se manifesté anteriormente las empresas oferentes de este tipo
de servicio en el Ecuador son muy limitadas, ademas su campo de accion
no afecta nuestra proyeccion de gestidon. En base a una investigacion se
constaté que en Guayaquil existe el 57% de este tipo de empresas, en
Quito el 34%, en Cuenca, Ambato y finalmente Manta el 3%.

CUADRO No. 1
OFERTA EMPRESAS DE COBRANZAS

'WCUENCA
' MGUAYAQUIL
[BMANTA
‘aQuITo

- /mTOTAL

Fuente: Superintendencia de Compariias
Elaborado por los autores
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1.2.4 Diferenciacion de la Competencia

La principal diferencia con la competencia que podriia llegar a tener
"“CREDICOBRANZAS S A" es el hecho de estar en capacidad de
recuperar todos los créditos impagos de empresas comerciales en base a
grandes estrategias las cuales se encuentran desarrolladas en el Capitulo
I

Es importante también la calidad de los informes que la empresa se
dispondria a realizar para que en el futuro se reduzca la tasa de
incumplimiento de los créditos de las empresas que necesiten. La calidad
estara dada por el grado de exigencias y de informacion que reuniran los
mencionados informes.

Oftra diferencia es que la empresa tendra un software de cobranzas, el
mismo que permitira: guardar, mantener, modificar y crear informes de las
personas morosas y a la vez contar con la informacion necesaria de

manera rapida y objetiva.

Ademas la empresa estara basada en una soélida planificacion de todos
sus recursos, tiene asegurada su durabilidad en un mundo cambiante y
turbulento de la globalizacion. Y por ultimo la calidad de sus recursos
humanos, al contar con profesionales realmente orientados en el campo
econoémico empresarial y financiero los mismos que permitira tener
controladas todas las variables del sector.

Dentro de los puntos mas importantes para el éxito del negocio, es la
base de apoyo que le pueden brindar las alianzas estratégicas que se
logren consolidar con las empresas comerciales, las alianzas se daran en
varios aspectos como son: busqueda de la ampliacion de nuevos clientes,
aumento del potencial tecnologico, efectividad en el traslado de

informacion proveniente de los cliente con problemas de morosidad, etc.

El problema fundamente en el Sector Comercial es la poca informacion

que tienen de sus clientes y aun asi les entregan créditos; también el =




poco desarrollo en técnicas para recuperar carteras de personas
morosas.

El incumplimiento de créditos para las empresas comerciales les trae
como consecuencia una disminucion de competitividad, aumento de gasto

interno y menores indices de rentabilidad.

1.3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Para realizar nuestro estudio, cuyo objetivo es medir el nivel de
aceptacion de “CREDICOBRANZAS S A" se utilizo el metodo de
encuestas para medir el nivel de aceptacion en las empresas comerciales

con problemas de recuperacion.

Mediante una encuesta se pretende saber y entender los puntos clave en
este tipo de gestion y también nos permitirda  implantar nuevos

mecanismos que hagan efectiva la recuperacion.

1.3.1 Seleccion de la muestra
La seleccion de la muestra se la hara para determinar un numero
representativo de empresas de la poblacion, a quienes se deba realizar la

encuesta para poder obtener la siguiente informacion:

1i¥ Nivel de aceptacién de las empresas comerciales en cuanto a
Gestion de Cobranzas.

I} Nivel de aceptacion de las empresas comerciales en cuanto a
Asesorias Comercial para futuros créditos.

114 Principales motivos para la contratacion de los servicios

11} Grado de problema con la recuperacion de los créditos.

L} Nivel de gastos en la recuperacion de una cartera dificil.

i1} Determinacion de la composicion de las empresas comerciales en

el mercado en base a sus ingresos.




> Definicion de la Poblacion

Elementos: Empresas Comerciales inscritas en la Camara de
Comercio que basen su negocio en dar créditos a su clientes.

Tiempo: Lunes 1 de septiembre hasta 27 de septiembre del 2003, de
9:00am a 6:00pm

Marco Muestral: Ciudad de Guayaquil

O Técnica de Muestreo

La técnica que se ha utilizado es la de MUESTREO ALEATORIO
SIMPLE, pues este método permite que todas las muestras posibles de
una poblacién tengan la misma probabilidad de ser seleccionadas o
elegidas.

Este fue seleccionado ya que permite alcanzar el objetivo de la encuesta
que es determinar el nivel de aceptacion de todas las empresas de la
ciudad de Guayaquil hacia “CREDICOBRANZAS" S A.

o Seleccion del tamaiio de la Muestra.

Como paso previo a la seleccidon de la muestra, se tuvo que realizar una
encuesta piloto que permita determinar la disponibilidad de las empresas
comerciales a contratar el servicio de cobranzas, para de esta manera
establecer las proporciones (p y q) que se requiere para la siguiente

formula de seleccion:

P*Q*N

n=

(N-1)*B%/4+(P*Q)

n = Tamano de la muestra

P = Probabilidad de que el evento ocurra

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra
B = Error permitido (5%)

(N-1) = Factor de correccion por finitud

R
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Con 95% de confianza.

Por lo tanto, la encuesta piloto realizada los dias 25, 26, 27 y 28 de
agosto del 2003 a 40 empresas y especificamente a gerentes financieros,
a quienes se les preguntd si estarian dispuestos a incursionar en nuevos
métodos para realizar la recuperacion de créditos para su empresa se

obtuvieron los siguientes resultados:

Vv Si =36 empresas

Vv No= 4empresas

Es decir:
P=09=90%
Q=01=10%

Como se manifesto al principio la poblacién para este proyecto es de

7.830 empresas.

De donde se obtiene:

7.830%(0.9)*(0.1)

(7.829)*(0.05)*/4+((0.9)*(0.1))

n=142

Error de Muestreo. Cuando tenemos una poblacién, es dificil determinar
exactamente el valor de un parametro poblacional. Cualquier estimador
puntual, inevitablemente cometera un error, que resulta del hecho de

disponer unicamente informacion de un subconjunto de la poblacion total.



1.3.2 El Cuestionario:
El cuestionario fue realizado con preguntas combinadas, el mismo fue

realizado a manera de entrevista personal.

El cuestionario consta de 13 preguntas realizadas a continuacion:

Dirigido a: Gerentes, Gerentes Financieros, Jefes de créditos y
ventas, de empresas comerciales que basan su giro de negocio en

créditos a corto y mediano plazo.

ENCUESTA

Datos del Encuestado

Nombre:.........

El siguiente cuestionario sera utilizado para recolectar informacion
para una tesis de grado de Ingenieria Comercial y Empresarial

especializacion Finanzas de la Escuela Superior Politécnica del Litoral.

1. ¢Con qué frecuencia tiene problemas con la recuperacion de
créditos de sus clientes?

Con mas del 30% de mis clientes
Entre el 30% y el 20 % de mis clientes
Menos del 20% de ellos

Con el 10% de ellos

Casi nunca

N e N N s

2. Al tratar de cobrar un crédito de su empresas usted espera
encontrarse con:

( ) Ahorro para su empresa

( ) Recuperar el capital de trabajo.

( ) Obtener ingresos adicionales provenientes de intereses
Cobrados por mora.



( ) Evitar tramites judiciales para recuperar.
( ) Recuperar el crédito rapidamente.

. ¢Ha recibido antes un servicio de Gestion de Cobranzas?

()sSl
( )NO

. ¢Estuvo satisfecho con el servicio?

( ) Totalmente Satisfecho;

( ) Satisfecho;

( ) Ni satisfecho Ni insatisfecho;
( ) Insatisfecho

. ¢Estaria usted dispuesto a confiar su cartera de cobros a una
nueva empresa externa para que realice las gestiones de
recuperacion?

()sSl
( )NO
( ) NO esta seguro

. ¢En la Gestion de Cobranzas preferiria acciones sobre?

( ) Cartera Vencida.
( ) Cartera Fresca
( ) Cartera vencida y fresca

. En base a su experiencia que aspectos se consideran
importantes en la recuperacion de créditos y que ademas se
deben considerar una nueva Empresa de Cobranzas. (Marque
con una X)

( ) Atencion Personalizada

( ) Nuevos métodos para negociar con clientes

( ) Bajos porcentajes de ganancias establecidos

( ) Alto prestigio dentro del mercado

( ) Mayor alcance de cobro (alcance a nivel nacional)
( ) Recuperacién Extrajudicial

. ¢Si se dispusiera a contratar un servicio de Cobranzas que
aspectos lo motivarian a usted y a su empresa?

( ) Reduccion de gastos

( ) Aumento en el ingreso por cobranzas de carteras dificiles =5 i

( ) Eliminacion dentro de su empresas del departamento de o
Cobranzas




( ) Evitarse molestias con sus clientes morosos
( ) Generar eficiencia en todos los campos de su empresa

9. ¢Cual es el nivel de INGRESOS por ventas o servicios anuales
que tiene su empresa? (no utilidad)

10. ¢ Del total de sus ventas anuales que porcentaje de las mismas
son a crédito?

0% al 10%
10% al 20%
20% al 30%
30% al 40%
40% en adelante

11. 2 Qué porcentaje de sus ingresos gastan en la recuperacion de
carteras impagas y con problemas?

0% al 3%

4% al 10%

11% al 15%
15% al 20%
21% en adelante

12. s Estaria usted dispuesto a contratar un servicio de Asesorias
para que futuros créditos tengan menos riesgo de ser
impagos?

()Si
() No
( ) No esta seguro

13. ¢ En qué forma contrataria el servicio de Asesoria Comercial
para futuros créditos?

Anual () Mensual ( ) Por Informe ( )

1.3.3 Analisis de la informaciéon recogida
De las encuestas realizadas el mes de septiembre en las empresas

comerciales se obtuvieron los siguientes resultados:
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Del total de empresas encuestadas (142) el 30% corresponden a
empresas que anualmente tienen ventas promedios entre $0 y $200.000,
el 51% corresponde a empresas que anualmente tiene ventas promedio
entre $200.000 y $800.000 vy el 19% son empresas que anualmente
tienen ventas promedios superiores a los $800.000, es decir, en la ciudad
de Guayaquil, los promedios de ventas anuales son muy variados y van

desde $100.000 a $70.000.000 aproximadamente.

Entre las principales actividades que se registraron estan:

Venta de maquinarias y repuestos industriales

Venta de electrodomeésticos, muebles de oficina y computadoras
Venta de carros y repuestos

Importadoras

Trasporte pesado, mudanzas y Couriers

Venta de productos quimicos, fertilizantes y agricolas

Venta de productos farmacéuticos

Empresas de servicios

© ® N O 0 A~ 0w N =

Constructoras

TABLA No. 3
COMPOSICION DE EMPRESAS COMERCIALES

(en base a sus ingresos por ventas anuales)

[__A ~ INGRESOS (US$) NO. EMPRESAS PORCENTAJE
0-200,000 42 30%
___200,000-800,000 73 51%
800,000 en adetante 27 19%
~__Tota - 142 100%

~Elaborado por: los autores

1.3.4 Presentacion de los Resultados

De la informacion recabada en la encuesta se puede determinar los

siguientes resultados:

b
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e Primera pregunta: de las 142 empresas encuestadas, 28 de ellas,

tiene problemas con aproximadamente el 30% de sus clientes,

cuando se trata de recuperar un crédito; 49 empresas comerciales

tienen problemas con el 20%,

de sus clientes, 22 empresas

encuestadas tiene problemas con menos del 20% de sus clientes,

y 39 empresas comerciales encuestadas, tienen problemas con

menos del 10% de sus clientes. Un numero minimo de empresas

encuestadas (4 empresas) respondid, que nunca tienen problemas

con sus clientes cuando se trata de recuperar un crédito otorgado.

TABLA No. 4

PREGUNTA 1: ¢ Con qué frecuencia tiene problemas con la
recuperacion de créditos de sus clientes?

~ Pregunta 1
Mas del 30%
Entre 30% y 20%
Menos del 20%
Con el 10% _
Casi nunca

_ TOTAL ,
Elaborado por: los autores

NO
28
19
22
39

4
142

%
20%
35%
15%
27%

3%

100%

e Segunda Pregunta: en donde se enfoca las ventajas de recuperar

un crédito se obtuvo que:

* El 9% de las empresas comerciales encuestadas contestaron

que recuperar un crédito trae ahorro para sus empresas.

* El 29% de las empresas respondieron que es importante

recuperar los créditos, ya que este dinero es parte de su capital

de trabajo.

R



= Para el 14% de las empresas comerciales es importante
recuperar un crédito, ya que esto les permite obtener ingresos
adicionales provenientes de intereses.

* ElI 18% de las empresas respondieron que es importante
recuperar un crédito para evitarse molestias con tramites
extrajudiciales.

= Para el 30% de las empresas encuestadas es primordial

recuperar el crédito rapida y oportunamente.

TABLA No. 5

PREGUNTA 2: Al tratar de cobrar un crédito de su empresas
usted espera encontrarse con:

7 Pregunta 2 %
Ahorro para su empresa 9%
Recuperaci6on de Capital 29%
Ingresos Adicionales de Int. Por Mora | 14%
Evitar tramites Judiciales | 18%
Recuperar crédito rapidamente 30%

TOTAL 100%

Elaborado por: los autores

e Tercera Pregunta: En esta pregunta, 81 empresas de las 142
encuestadas, nunca antes ha recibido un servicio de cobranzas;
mientras tanto que 61 de las 142 empresas si ha recibido

anteriormente el servicio.




TABLA No. 6
PREGUNTA 3: ;Ha recibido antes un servicio de Gestion de

Cobranzas?
Pregunta 3 N° %
Si G1 43%
No . 81 | 57%
TOTAL 142 | 100%

Elaborado: por los autores

Cuarta pregunta: del total de empresas que recibieron el servicio
de cobranzas mas del 67% estuvo inconforme con el mismo, tan
solo el 11% estuvo medianamente satisfecho con la gestion

realizada; ninguna empresa estuvo totalmente satisfecha.

TABLA No. 7

PREGUNTA 4: ;Estuvo satisfecho con el servicio?

Pregunta 4 %

~ Totalmente Satisfecho 0%
o Satisfecho 11%
Ni satisfecho ni insatisfecho 21%
Insatisfecho 67%
TOTAL 100%

" Elaborado por los autores

Quinta Pregunta: en esta pregunta podemos notar la
disponibilidad de las empresas comerciales a contratar el servicio.
Del total de las empresas encuestadas el 73%, si contrataria el
servicio y el 18% no contrataria, y el 9% no esta seguro de hacerlo

por diferentes circunstancias.



TABLA No. 8

PREGUNTA 5: ;Estaria usted dispuesto a confiar su cartera de
cobros a una nueva empresa externa para que realice las
gestiones de recuperacion?

Pregunta 5 N° %
Si 118 | 73%
No 29 18%

No esta seguro 15 9%
TOTAL 142 | 100%

Elaborado por: los autores

Sexta Pregunta: Del total de empresas encuestadas el 60% solo
preferiria que se cobre cartera vencida y el 39% las dos carteras
frescas y vencidas; es minimo el porcentaje que desean solo

gestion sobre cartera fresca.

TABLA No. 9
PREGUNTA 6: ;En la Gestion de Cobranzas preferiria acciones
sobre?
~ Pregunta 6 Ne° I %
Cartera Vencida 85 60%
~ Cartera Fresca 2 1%
Cartera Vencida y Fresca 55 39%
TOTAL 142 100%

Elaborado por: los autores

Séptima Pregunta: en esta pregunta realizada a las empresas
comerciales se puede se puede saber cuales son los aspectos

considerados importantes en la recuperacion de créditos:

o Del total de empresas entrevistadas el 25% requeria una
atencion personalizada a todos los problemas de
recuperacion.

o Para el 24% es importante que la empresa tenga buenos

meétodos de cobro.

Poig
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o El 22% de las instituciones encuestadas piensa que es
importante que una empresa de cobranzas debe tener
alcance a nivel nacional.

o El 17% de las empresas considera que es importante que la
recuperacion de los créditos sea extrajudicial, es decir la via
judicial se utilizara tan solo cuando no existe la disposicion
del deudor en pagar y existen garantias que puedan

justificar el cobro.

TABLA No. 10

PREGUNTA 7: En base a su experiencia que aspectos se
consideran importantes en la recuperacion de créditos y que
ademas se deben considerar una nueva Empresa de Cobranzas.

Pregunta 7 %
Atencion Personalizada 25%
Nuevos Métodos 24%

Bajos Porcentajes de Ganancias Est 7%

Altos Prestigio en el mercado 5%
Mayor alcance de Cobro 22%
Recuperacion Extrajudicial 17%
TOTAL 100%

Elaborado por: los autores

Octava Pregunta: del total de empresas encuestadas el 41% de
ellas se sienten motivadas a contratar el servicio de una empresa
especializada en cobranzas, por que les evita molestias con
clientes morosos y el 22% de ellas por que el ingreso aumenta al
cobrar carteras dificiles; a demas el 18% piensa que esta accién

trae productividad a todos los sectores de la empresa.

'-04
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TABLA No. 11

PREGUNTA 8: ;Si se dispusiera a contratar un servicio de
Cobranzas que aspectos lo motivarian a usted y a su empresa?

Pregunta 8
Reduccion de Gastos

TOTAL

" Elaborado por: los autores

~ Aumento de Ingreso x cobro de carteras dificiles
___Eliminacion del departamento de Cobranzas

_ Evitarse molestias con sus clientes morosos

__Generar eficiencias en todos los campos de sus empresa

Yo
15%
22%

4%
41%
18%
100%

e Décima Pregunta: en cuanto se refiere al porcentaje de créditos

anuales que las empresas comerciales otorgan se obtuvo:

TABLA No. 12
PREGUNTA 10: ¢ Del total de sus ventas anuales que porcentaje

de las mismas son a crédito?

Pregunta 10
0% al10%
10% al 20%
20% al 30%
30% al 40%
40% en adelante
_ TOTAL

Elaborado por: los autores

N°
17

23
12
84
142

Yo
12%
4%
16%
9%
59%

100%

La mayoria de las empresas (84 de 142 empresas) venden

a créditos.

mas del 40%

-y




e Décima Primera Pregunta: en lo que se refiere a los gastos
anuales en que las empresas comerciales incurren por cobranzas

de carteras o clientes morosos se obtuvo.

TABLA No. 13

PREGUNTA 11: ; Qué porcentaje de sus ingresos gastan en la
recuperacion de carteras impagas y con problemas?

Pregunta 11 Ne %
0% al 3% 31 21%
4% al 10% 53 38%
11% al 15% 42 30%
~ 16% al 20% 16 11%
_ 21%enadelante | 0 | 0%
TOTAL 142 100%

Elaborado por: los autores

El 38% de las empresas encuestadas gastan entre el 4% y el 10% de sus
ventas anuales.

El 30% de las empresas encuestadas gastan entre el 11% y el 15% de
sus ventas anuales.

Estas dos categorias, son las principales, Es decir, el 68% de las

empresas comerciales gastan entre el 4% y el 15%.

e Décimo Segunda Pregunta: del total de las empresas
encuestadas el 56% si contraria el servicio de Asesoria para
futuros créditos y el 26% no esta segura por muchos factores; el

19% de las empresas no contratarian.



TABLA No. 14

PREGUNTA 12: jEstaria usted dispuesto a contratar un servicio
de Asesorias para que futuros créditos tengan menos riesgo de
ser impagos?

Pregunta 12 N° Yo
Si 79 56%
No 27 19%
No esta seguro 36 26%
TOTAL 142 100%

Elaborado por: los autores

e Décimo Tercera Pregunta: el 67% de las empresas encuestadas
preferian cancelar el servicio de Asesorias par futuros créditos por
informe realizado,; el 26% prefiere contratar un servicio anual para

los informes y el 7% contrataria en forma mensual.

TABLA No. 15

PREGUNTA 13: ;En qué forma contrataria el servicio de Asesoria
Comercial para futuros créditos?

Pregunta 13 N° %
~Anual 38 26%
o Mensual 10 7%
_ Por informe 94 67%
_ _TOTAL 142 100%

Elaborado por: los autores

Adicionalmente
e De las 142 empresas encuestadas el 64% (90 empresas),
contratarian los dos servicios; es decir, contratarian la gestion de
cobranzas y Asesoria par futuros créditos lo cual nos permite ver
que exciten gran aceptacion de los dos servicios que van

relacionados entre si.
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e EI 27.46% de las empresas encuestadas recibieron antes el

servicio pero se encontraron inconformes con el mismo.

e De las 142 empresas encuestadas 85 nunca antes recibieron el
servicio de las cuales el 63% (54 empresas), si contratarian por

primera vez un servicio de cobranzas.

e 74 de las 142 empresas encuestadas (52.11%); contratarian el
servicio de cobranzas para recupera carteras vencidas, a demas
38 de 142 (26.76%) contratarian el servicio para recuperar

carteras frescas y vencidas a la vez.

e En cuanto se refiere a las Asesorias comerciales se tiene una
aceptacion del 55% en general; para se mas exactos 23 de 142
empresas (16.19%), contratarian el servicio de forma anual, 40 de
las 142 empresas encuestadas (28.16%) contratarian y pagarian el

servicio por informe realizado.

1.3.5 Conclusiones

El objetivo de la encuesta era medir el grado de aceptacion de
“CREDICOBRANZAS S A" en el sector comercial; una vez obtenida la
informacion derivada de las entrevistas realizadas a los gerentes
financieros, se sabe que en Guayaquil, el sector de las cobranzas se
encuentra medianamente desarrollado con mucha imperfecciones en el
momento de gestionar un cobro.

Adicionalmente, una vez concluida la encuesta, se les extendio una
explicacion profunda de lo que realmente hara la empresa en beneficio de
empresas comerciales y sus cuentas por cobrar. La accidén de la empresa
estara dirigida a suplir falencias en recuperacion de créditos de los

departamentos de cobranzas.
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"CREDICOBRANZAS S A" es una empresa que tendra gran
aceptacion por parte de empresas comerciales dada la gran
cantidad de créditos dificiles de recuperar; 73% de las empresas si

contratarian el servicio.

Para la mayoria de las empresas encuestadas (59%) es importante
recuperar el crédito rapidamente; ya que es su capital de trabajo
por lo tanto esperan no llegar a la parte judicial dado que es mas

compleja y toma mas tiempo en recuperar .

Ninguna de ias empresas encuestadas y que anteriormente recibid
un servicio de cobranzas estuvo satisfecha con el mismo; eso

demuestra la falta de una empresa profesional en esta actividad.

“CREDICOBRANZAS S A." sera una empresa que tendra que dar
atencion personalizada a cada uno de los problemas, y de ser
posible en el mediano plazo tener alcance nacional, a demas;
conforme se desarrollo la gestion la empresa debera desarrollar

nuevos y buenos métodos para negociar con personas morosas.

82 de 142 de las empresas comerciales encuestas en guayaquil
venden mas de 40% de sus ventas anuales a crédito. Por lo que es
facil deducir que existiran la necesidad de contratar una empresa

de cobros.

124 de las 142 empresas encuestadas gastan entre el 3% y el 15%
de sus ventas anuales en recuperar créditos dificiles, lo cual nos da
la certeza de que es wuna actividad rentable para
“‘CREDICOBRANZAS S A" y preocupante para las empresas

comerciales.




1.3.6 Plan de Marketing

En esta etapa del proyecto se definira la mision, objetivos, mezcia de
marketing y estrategias que le permitiran a la empresa captar el mercado
y atender de forma mas rentable y oportuna que la competencia.

La planeacion estratégica esta enunciada a continuacion, se describira el
plan estratégico del marketing para “CREDICOBRANZAS S A"

1.3.6.1 Planeacion Estratégica de la Organizacion
A continuacion se definira la mision, vision y los objetivos generales, los

cuales guiaran la planeacion de cada funcioén de la organizacion.

MISION: La mision de “CREDICOBRANZAS" S A. se centra en ofrecer a
todo el sector comercial un servicio de cobranzas y asesorias comerciales
para futuros créditos, el cual les permitira reducir errores, aumentar la
productividad, tener mayor organizacion, confiabilidad en la informacion y

mejor control de saldos de clientes por conceptos de ventas a crédito.

VISION: Ser la empresa de cobros y asesorias comerciales para el
otorgamiento de futuros créditos que trabaje conjuntamente con empresas
comerciales, con una mejor organizacion y estructura interna.
Adicionalmente crear los medios y herramientas necesarias para

contribuir a una eficaz y agil gestion.

OBJETIVOS
e Gestionar y Recuperar carteras encargadas por empresas

comerciales, ya sean carteras frescas y vencidas.

e Buscar un método para conseguir la mayor efectividad en el
momento de la recuperacion de las carteras vencida, en el menor
tiempo posible con una cultura organizacional basada en el

liderazgo de los mas experimentados.
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1.3.6.2

En la gestion de cobranzas evitar llegar a la recuperacion judicial

dado que es mas complicada y toma mas tiempo y recursos

Analisis de la situacion inicial

Este estudio abarca el analisis de los factores ambientales externos y los

recursos internos de la empresa para disefiar planes que permitan cumplir

los objetivos generales.

& Analisis FODA

Fortalezas

v

AN NN

AN

AN N NN

Excelente equipo de profesionales especializados.

Incremento del Cash-Flow (flujos de caja) de nuestros clientes.
Mejora la rentabilidad a través de una reduccion de los impagados.
Mejora la gestion de clientes y su fidelidad.

Reduccion de gastos generales, reduccion de plantilla,
transformacion de costes fijos a costes variables.

La creacion y aplicacion de metodologia propia en el proceso de
recuperacion y asesoria.

Mejor planificacion de mercadeo ante la competencia.

Cierto grado de aislamiento de las fuertes presiones competitivas.
Estructura de costos competitiva.

Habilidades para la innovacion de Servicios.

Mejor capacidad de gestionar.

Tecnologia de punta en lo que se refiere a el software

Oportunidades

v

v

El deteriorado sistema financiero y en general la crisis que
atravesaba el pais en afos anteriores, da lugar a que exista gran
cantidad de carteras por cobrar

Mercado de Gestiébn de Cobros y Asesorias Comerciales en

expansion.



Posibilidad de ofrecer mas servicios a los clientes.

AN

El volumen creciente de créditos que ofrecen las empresas
comerciales y de servicio.

Ausencia de empresa lider en el mercado.

Ingresar en nuevos mercados regionales.

Facilidades comerciales en mercados foraneos atractivos.

D N N NN

Poca fuerza publicitaria de la competencia.

Debilidades
v Poca informacion existente en cuanto se refiere a la Asesoria
Comercial para futuros créditos.

v Poca inversion en publicidad en empresas de Gestion de Cobros.

<«

Empresas no convencidas de la efectividad de tercerizacion.

AN

Empresas con politicas cerradas que no permitan la participacion
de entidades externas en sus carteras.

Carencia de logistica propia para operar.

Inexistente imagen en el mercado.

Dependencia del tiempo de entrega de las carteras por recuperar.

D N NI N N

Inversion financiada 100% por los accionistas.

Amenazas
v Incremento en los costos operativos especiaimente el insumo
telefénico el cual es elemental en la parte operativa
Crisis econdmica y financiera.
Ingreso de nuevas empresas al mercado guayaquileno.

Competencia internacional de prestigio.

AN N NN

Pequerias empresas de gestion de cobro y asesorias comerciales

existentes que apuntan al mismo segmento.

\

Pequenas empresas con honorarios mas bajos.
v Entrada de competencia internacional con costos menores.

v Cambios en las necesidades de las empresas comerciales.
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Comentarios sobre el analisis FODA.

El analisis FODA es muy limitado, faltan argumentos de peso para poder
establecer un complejo analisis. Las empresas de Gestion de Cobros vy
Asesorias para futuros créditos estan siendo analizadas en forma global.
Normalmente los bienes pueden ser vistos antes de ser adquiridos, y
muchos de sus atributos o cualidades son facilmente apreciables antes de
su uso. En cambio, no es facil hacer tales constataciones con la gran
cantidad de servicios existentes. Como se sabe el servicio es una accion
o desempeio que no puede ser empaquetado y transportado, por lo que
es mas dificil definir su naturaleza en comparaciones con las alternativas

de la competencia.

) CUADRO No. 2
ANALISIS DEL DIAMANTE DE PORTER

Clientes

T

Servicios Sustitutos
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Competidores Potenciales

Nuestros competidores potenciales estarian representados por cualquier
empresa o consultorio juridico que llegase a establecer en Guayaquil y
cuya actividad sea la recuperacion de dinero para empresas comerciales
0 que a su vez otorgase Asesoria para futuros créditos.

En este mercado las barreras de entrada son bajas, por lo cual existe una
gran posibilidad de que surjan nuevas empresas, lo cual se debe, a que
no se puede lograr una economia de escala con respectos a costos, la
diferenciacion del servicio es dificil de establecer, y las restricciones e

inconvenientes son los mismos para todos.

Competidores

Se consideran competidores todas aquellas empresas que podrian
dedicarse a la misma actividad que"CREDICOBRANZAS S A" es decir la
gestion de cobranza y Asesoria comercial para futuros créditos, entre los

principales competidores tenemos:

TABLA No. 16
EMPRESAS DE COBRANZAS EN GUAYAQUIL

~_ NOMBRE DIRECCION

SERVICOBRANZAS S A. CHIMBORAZO 203 Y VELEZ
COBRANZA A MOROSOS S. A. COBRANCOSA LUQUE 229 Y CHILE

OCIMCA CA o ) GARCIA AVILES 217

INCA SERVICIOS DE COBRANZA S. A, AV 9 DE OCTUBRE

LISCARSA ORELLANA 213

ARASCO C. A. - AV. DE LAS AMERICAS 2773
'OCIMCA CA - B GARCIA AVILES 217
CREDITOS Y COBRANZAS CIA LTDA AGUIRRE 324

COINCRE CIA. LTDA. V. ESTRADA 911 Y ILANES
| DOPAU COBRANZAS C. LTDA. B CHEMBER 308

CIC NUEVE C. LTDA. FRANCISCO DE MARCOS
LIPAGLI SA. PEDRO CARBO

ROMERO Y ASOCIADOS

Fuente: Superintendencia de Compaiias
Elaborado por los autores.



Clientes

El mercado objetivo del proyecto son todas aquellas empresas
comerciales que se encuentran en la ciudad de Guayaquil, que tienen
problemas con la recuperacion de créditos de sus clientes.

Uno de los sectores al que "CREDICOBRANZAS S A" le pondra especial
atencion es al sector de electrodomeésticos y equipos electronicos los
cuales tienen gran volumen de créditos y a su vez tienen estrategias que
parecen ser simples, pero resulta un recurso vial al momento de competir
y ganar mayor participacion en un mercado que, segun la Asociacion de
Almacenes de Electrodomésticos de Ecuador (Asadelec) mueve cerca de

$270 millones anuales.

De alli que las principales cadenas de electrodomésticos ingresaron a un
régimen donde el nivel de competencia es constante y la diferencia esta
impuesta por los precios, los plazos en los créditos y los servicios post
venta que ofrezcan estas empresas comerciales.

Incluso los distribuidores calculan que el mercado ecuatoriano puede
bordear una demanda anual del medio millon de electrodomeésticos a
crédito. Para lo cual se sabe que el negocio de electrodomeésticos crecid

65% en los ultimos anos.

Por otro lado un grupo de personas (Seiscientas personas) calificaron a
los principales almacenes basados en ocho preguntas e indicadores
relacionados a la imagen, promocion, precios, seleccion y variedad de

electrodomésticos, entre otros.

El resultado fue favorable para Créditos Economicos, Artefacta,

Almacenes Japon y Comandato entre las empresas preferidas. Siguen en



esa escala Orve Hogar, La Ganga, Sukasa y Marcimex, segun

Datanalisis, Firma que efectud el estudio de Mercado en Mayo 2003.

Almacenes mas visitados por los consumidores:

TABLA No. 17
ALMACENES MAS VISITADOS POR LOS CONSUMIDORES
Créditos Econdmicos 1
Artefacta 2
Almacenes Japon 3
Comandato 4
Orve Hogar 5
La Ganga 6
Sukasa 7
Otros 8-10
Marcimex 11

Fuente: Datanalisis
Etaborado por: los autores

1.3.7 Objetivos de Marketing
El siguiente paso de la planeacién estratégica es la determinacion de los
objetivos de marketing, los cuales para “CREDICOBRANZAS S A" son:

O Captar la atencion total de las empresas comerciales creando
un servicio diferenciado, personalizado y sobre todo dentro de
la empresa mantener buena organizacion interna.

O Promocionar las Asesorias para futuros créditos mediante la
realizacion de informes claros y objetivos.

O Incentivar, motivar el uso de nuestros servicios mediante

beneficios a corto plazo.

empresas comerciales

Ao

e

O Incentivar el pago de la deuda contraidas a clientes de® * =

o




1.3.8 Posicionamiento

La posicion es el lugar que ocupa un producto y/o servicio, en la mente de
los consumidores (empresas comerciales), en relacion a la competencia,
por lo que hay que tomar dos decisiones basicas con respecto al servicio:
cémo posicionario en el mercado, y como diferenciarlo de la competencia.
Es por esto que la empresa entregara atencion personalizada a cada uno
de los problemas, lo cual motivara a las empresas comerciales a contratar

el servicio.

1.3.9 Seleccién del Mercado Meta

El mercado de “CREDICOBRANZAS S A" esta constituido por todas
aquellas empresas comerciales que otorgan crédito directo a sus clientes,
que tienen problemas en recuperar esos créditos y que desean recuperar
su capital de trabajo para empezar a generar eficiencia dentro de su
organizacion. Por lo tanto es necesario segmentar el mercado y escoger
aquel en el que se pueda generar mas valor para las empresas y
sostenerse durante cierto tiempo. Para esto es necesario determinar una

macro y micro segmentacion.

1.3.9.1  Macro segmentacion

El objetivo de este estudio es el de determinar el mercado de referencia
desde el punto de vista de las empresas, para lo cual todo nuestro
segmento sera toda empresa comercial de Guayaquil con clientes
morosos. Para una mejor explicacion se tendra en cuenta tres
dimensiones:

Funciones y necesidades

Grupos de empresas

»
»

Tecnologia
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Funciones y necesidades
e Crear trabajo
e Evitar molestias a las empresas con clientes morosos
e Recuperar el capital de trabajo
e Crear un ambiente de confianza dentro del sistema comercial al

otorgar creditos

Tecnologia
e Respaldo de un gran software para la correcta utilizacién vy

transmisiodn de la informacion

Grupo de empresas
e Empresas Comerciales de Guayaquil

¢ Otorgan crédito directo o dan facilidad de pago a su clientes
e Poseen mas del 20% de sus ingresos en cuentas por cobrar

+ Tiene frecuentemente problemas con clientes morosos.

1.3.9.2 Micro segmentacion

Para escoger el mercado meta de "CREDICOBRANZAS S A" Se escogio
la estrategia de una sola segmentacion, pues se escoge un solo
segmento del mercado total para concentrar sus estrategias en él. En
lugar de luchar con muchos rivales en un mercado mas amplio

Esta estrategia otorga el beneficio de posesionarnos en un mercado vy
adquirir buena reputacion con especialista o experto en él; lo cual es
fundamental para una empresa de cobranzas y Asesorias para futuros
créditos.

El perfil de las empresas que sen encuentran en este segmento es:

Demografico
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Empresas comerciales que otorgan mas del 40% de sus ventas anuales a
crédito, que gastan entre el 4% y el 15% de sus ingresos anuales en

recuperar su capital de trabajo de la ciudad de guayaquil.

Psicografico

Empresas que adquieren los servicios de cobranzas y Asesoria para
futuros créditos, con el fin de obtener o recuperar gran parte de su capital
de trabajo, que no desean tener probiemas con clientes morosos y que

desean que su empresa no pierda eficiencia en el campo comercial.

1.3.10 MARKETING MIX

La base de todo plan de mercadeo es el Marketing Mix, el cual consiste
en especificar de la manera mas clara cada uno de sus cuatro
componentes, los cuales son: producto (servicio en este caso), precio,
plaza y comunicacion, con el objetivo de determinar las mejores
estrategias que lleven a cubrir las necesidades y expectativas del
mercado meta, a la vez que lleven a la generacion de ganancias por parte
de “CREDICOBRANZAS S A"

1.3.10.1 Servicio

Con el estudio realizado anteriormente mediante las encuestas se
identifico los problemas y requerimientos de las empresas comerciales;
para lo cual esta desarrollo en el capitulo Il; en donde se especifica como
funcionara el servicio.

En general "CREDICOBRANZAS S A" Atendera toda clase de cobranzas

en las siguientes vias:

o Extrajudicial
= Facturas
« Cheques sin fondos
= Pagarés

= Letras de cambio
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o Judicial
« Juicios Ejecutivos Mercantiles: con base en titulos de
crédito como son: pagarés, letras de cambio y
cheques.
= Ordinarios mercantiles, con base en todo tipo de
documentos: contratos, facturas, notas de remision,
etc.
« Juicios de quiebras y suspensiones de pagos (su
formacion y actuacion dentro de ellos)
= Juicios hipotecarios.
= Controversias de arrendamiento tendientes al cobro
y/o desocupacion del inmueble arrendado.
2. Verificamos domicilios y solvencias tendientes a expedir, en los
casos en que asi proceda, cartas o certificados de incobrabilidad.
3. Cobranzas mediante querellas penales respecto de delitos
patrimoniales como: cheques sin fondos, fraude, abuso de
confianza, etc.
4. Promocion de amparos respecto de cobranzas civiles y
mercantiles.

5. En general, todo tipo de litigios en las materias citadas

1.3.10.2 Eslogan, Logotipo y Marca Comercial.

Para el caso se decidid realizar un logomix, es decir un simbolo mas el
nombre, de manera que pueda identificar y representar a la empresa cada
vez que se lo emita.

La imagen estara conformada por un grupo de imagenes relacionadas
con la gestion de cobro, empresas comerciales y dinero, que representa
nuestro compromiso de mantener una alianza estrategia perenne con
todo nuestro mercado meta a fin de proponer la eficiencia y eficacia de las
cuentas por cobrar del sector comercial.

El nombre viene de la unién de dos palabras caracteristicas y
primordiales de la empresa, especifica el servicio que se pretende dar,
gestion de Cobranzas de Créditos “CREDICOBRANZAS S A “
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El eslogan de nuestra empresa, esta ligado con nuestra mision intrinseca,

por tal razon es:
“NUNCA ANTES LA RECUPERACION DE SU DINERO FUE TAN
RAPIDA”
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Este eslogan esta respaldado con el resultado de las encuestas
realizadas; se conocido que para 59% de las empresas es

importante recuperar el dinero rapidamente.

1.3.10.3 Precio

Para la determinacion de porcentaje de cobro por recuperacion de
créditos y el precio por los informes para futuros créditos se tomara como
referencia el piso, es decir los costos en que se incurren en la gestion y
como techo, el mercado. Al igual se considera la disposicion de pago de
las empresas comerciales, otro de los aspectos que se tendra muy en
cuenta es el tiempo de vencida de las carteras a cobrar, ya que esto hace
que sea mas facil o dificil la recuperacion es decir las carteras son

clasificadas por el tiempo de vencimiento.

En resumen la forma de determinar los ingresos de la empresa se
establecen mediante porcentajes sobre el valor del monto recuperado.
Estos porcentajes estaran en funcion del tiempo. grado de complejidad

del servicio y montos a recuperar.

1.3.10.4 Comunicacion

Con el proposito de atraer la atencion de los clientes potenciales de
nuestro servicio, se empleara publicidad en prensa y radio.

Ademas se utilizara la difusidon a través de Cartas de Presentacion hacia
las distintas empresas de Guayaquil.

Como nos encontramos en la etapa de posicionamiento del mercado, las
comunicaciones de presentacion se enviaran durante los tres primeros
meses a la mayor cantidad de empresas posibles, dividiéndolas en grupos
de acuerdo al tamario de las mismas. Dichas cartas tienen como finalidad
comunicar el tipo de servicio y las comodidades que la empresa ofrece.

Con el fin de estar acorde con las tecnologias actuales,

"CREDICOBRANZAS S.A" utilizara Internet como medio de comunicacion
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y contratacién de los servicios a travées de su Web Site

www.credicobranzas.com.ec
1.3.11 ESTRATEGIAS DE MARKETING

v Se utilizara la estrategia de penetracion debido a qu