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RESUMEN

La mediana empresa del sector ferretero en el area metropolitana de San Salvador se
encuentra compuesta por alrededor de 11 empresas, las cuales tienen como funcion
principal la ventan al por menor de productos de ferreteria, comercializados al contado o
crédito asumiendo los riesgos inherentes en el otorgamiento de este ultimo. Es por ello,
gue el objetivo del trabajo es proporcionar al sector en estudio un disefio de politicas de
crédito y cobro, el cual les proporcione una herramienta practica de evaluacién, que

contribuya a minimizar el riesgo de la cartera crediticia.

La metodologia utilizada en la investigacién se realizO mediante la recopilacion de
informacion bibliogréafica relacionada con el tema, asi como informacion proporcionada
mediante entrevistas personales dirigidas a conocedores de la materia del sector en

estudio.

La investigacion de campo se realiz6 a través de las encuestas, las cuales fueron
disefiadas tanto para la mediana empresa del sector ferretero como para los clientes de
la empresa objeto de estudio, estos proporcionaron la informacion para el analisis de la
situacion actual del sector, donde se denotaron aspectos como: las normas de crédito
utilizadas, las cuales no estan siendo aplicadas de manera efectiva, ya que permiten a
un cliente se le otorgue un crédito valiéndose de juicios subjetivos, marginando normas

qgue si pueden establecer a través de una evaluacién cuantitativa la capacidad



financiera del mismo para calificar a un crédito y de esta manera reducir el riesgo que se

corre al otorgar el crédito.

Ademas, se detectd que los procedimientos de cobranza utilizados por el sector no son
suficientemente efectivos, lo que impide que la labor de cobro sea productiva y al mismo

tiempo no permita que la cartera morosa disminuya.

En este sentido, se puedo establecer que las politicas de crédito y cobro manejadas
actualmente por el sector muestran ciertos vacios que no permiten una buena

administracion tanto del otorgamiento del crédito como de la cobranza.

Al mismo tiempo, se presentan las ventajas del disefio de politicas de crédito y cobro que

se proponen a dicho sector.

Al final del documento se proporciona la bibliografia, los cuestionarios, la guia de

entrevista y los anexos relacionados con el trabajo de investigacion.



INTRODUCCION.

Debido a la preocupacion existente dentro la mediana empresa del sector ferretero, de
manejar de forma mas eficaz y eficiente las cuentas por cobrar, se le recomienda contar
con procedimientos para la gestién de crédito y cobro, los cuales se utilizardn como una
herramienta administrativa para la toma de decisiones, es por ello que uno de los
objetivos de la investigacion es, el disefio de politicas de crédito y cobro que contribuyan

al fortalecimiento de la administracién financiera.

El documento consta de 3 capitulos.

El capitulo I, comprende aspectos tales como: generalidades de la mediana empresa sus
antecedentes, generalidades del sector ferretero, marco teérico, antecedentes de crédito

y cobro, su importancia y clasificacion, procedimiento y gestion de crédito y cobro.

El capitulo Il, contiene la metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion, se
describen los objetivos, importancia, y el método empleado, asi como, las técnicas
utilizadas para la recoleccion de la informacion como la entrevista y le cuestionario.
Procedimientos de ejecucion detallando el universo y la muestra, los alcances y
limitaciones que ésta presento, permitiendo realizar el diagnostico de las politicas de

crédito y cobro de la mediana empresa del sector ferretero.



Asi mismo, las conclusiones y recomendaciones mas convenientes, necesarias e

importantes para la investigacion.

El capitulo Ill, se proponen , las politicas de crédito y cobro que contribuyan a mejorar la
Administracion Financiera , La documentacion legal que debe presentar el solicitante de
crédito como persona natural o juridica , la evaluacion del solicitante, modelos para el
otorgamiento y evaluacion de crédito , estrategias de crédito, procedimientos para hacer
efectiva la documentacion legal de la misma, estrategias de cobro, la recuperacién de la

mora, asi también el plan de implementacién.

Al final del documento se presenta la bibliografia, y el guién de preguntas, el cuestionario

como los anexos relacionados al trabajo de investigacion.



CAPITULO | 1

GENERALIDADES DE LA MEDIANA EMPRESA DEL SECTOR
COMERCIO EN EL SALVADOR, Y ASPECTOS TEORICOS SOBRE
CREDITOS Y COBROS.

A. GENERALIDADES DE LA MEDIANA EMPRESA.

1. Antecedentes Generales.

La situacion de la mediana empresa salvadorefia se ha visto afectada a partir de 1979,
mediante la agudizacion de la crisis politica, la cual aceler6 el proceso de debilitamiento

de la economia.

Esta crisis econdémica se caracterizé por tres fendmenos: la dependencia hacia el sector
externo para inversion de capital, la imposibilidad de desarrollar una industria competitiva

frente a la competencia extranjera, y la creciente lucha armada.

Dentro de los factores internos que influyeron en un lento crecimiento de la mediana
empresa se encuentra el poco acceso al crédito formal, bajos niveles de acumulacion de
capital, escasa division del trabajo, utilizacion de técnicas rudimentarias y/o mano de
obra poco calificada, bajos niveles de productividad, inadecuadas politicas

administrativas y organizacionales, y generacién de ingresos irregulares e inestables.



En general, la estabilidad macroecondmica y el mayor crecimiento econémico logrado
por estas politicas y por el efecto de posguerra luego de los acuerdos de paz en 1992
han sido beneficiosos para toda la actividad econémica, incluyendo las empresas del
sector de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa, MIPYME, que han enfrentado menos

incertidumbre y mercados crecientes.

Sin embargo, la liberacion comercial ha significado mayor competencia externa,
especialmente para la MIPYME en la rama comercial, que se ha visto particularmente
afectada por la entrada de productos de consumo masivo de bajo costo provenientes de

la Republica Popular de China.*

La liberacion y desregulacion financiera significd eliminar la discrecionalidad en la

asignacion de crédito y el control en las tasas de interés.

De esta manera se eliminaron las cuotas de crédito para los sectores y las tasas de
interés preferenciales para el mismo.

En el marco de busqueda de mayor autonomia y claridad de la misién del Banco Central
se elimind la funcién de fomento y se cre6 el Banco Multisectorial de Inversién, BMI,
quien brinda el apoyo crediticio a los pequefios y medianos empresarios, por parte del

gobierno.

! Castro, Katia Ivonne y Otros. Andlisis de Politica Crediticia para la Pequefia y Mediana Empresa
Salvadorefia. UCA, 2002.



Los montos disponibles son colocados en los diferentes bancos del sistema financiero

guienes sirven de intermediarios en el otorgamiento del crédito.

Las medianas empresas en la actualidad empiezan a tomarse en cuenta como un factor
estratégico clave en el desarrollo econdmico del pais, por su capacidad de respuesta a la

demanda y flexibilidad en un mercado cambiante.

Esto se refleja en informacion manejada por la Direcciébn General de Estadistica y
Censos la cual evidencia a la par de diferentes estudios hechos, la importancia que tiene
la mediana empresa en cuanto a la generacion de empleos aporta dentro de la economia

y su participacion relevante en el Producto Interno Bruto, PIB.?

Desde el punto de vista del desarrollo econémico, esto antecedentes indican la
necesidad de visualizar a la mediana empresa, por su participacion en la economia,
namero de establecimientos y generadora de empleos, como un agente de primera linea

para fortalecer la economia nacional.

2. Definicion de Mediana Empresa

Es aquella donde el dirigente maximo no puede por si mismo identificar y conocer a
todos los miembros de la organizacion, necesitando de tres o cuatro personas que junto

a él, se responsabilicen de las principales funciones y conformen la direccion de la

% IDEM, pig. 2



misma, evaluando y decidiendo sobre aspectos especificos y de gran importancia para el

funcionamiento eficiente de la firma.®

3. Criterios de Clasificacion

a) Segun la Actividad Econdémica
De acuerdo a dicha actividad se pueden clasificar en tres sectores.
Industria

Es el sector de la economia conformado por empresas que se dedican a la produccion
de bienes elaborados mediante la transformacion de materias primas, es decir, la
transformacion fisica o quimica de sustancias inorganicas u organicas en productos

nuevos ya sea que el trabajo se efectlie con maquinas 0 a mano.

Comercio

Son aquellas empresas que se dedican a la compra y venta de mercaderias.

Servicios

Son aquellas que se dedican a prestar servicios con el fin de satisfacer las necesidades

de la sociedad.

b) Segun su Tamafio

Criterio de orden cualitativo

3 Druker Meter F. “La Gerencia” Ed. El Ateneo, Buenos Aires, 22 Edicion, 1998.



Este criterio se fundamenta en el tipo de direccion de la empresa y el grado de
personalizacion de la relaciones patrono — trabajadores y patrono — clientes. Para esta

categoria los criterios mas relativos son:

o En materia de personal

De acuerdo a este criterio se analizan aspectos tales como la capacidad para resolver
conflictos laborales de caracter técnico, centralizacién del poder en el nivel superior,
dedicacion en el tiempo a tareas administrativas, de produccion, finanzas y ventas entre

otras.

e Criterios de la estructura organizativa

Existen diferentes tipos y tamafios de empresa que requieren de distinta estructura,

politicas, estrategias y comportamientos.

Cuanto mas grande es una empresa mas necesitard de su aparato organizativo, de
procedimientos especializados y complejos que faciliten una adecuada gestion

empresarial.

Criterio de Orden Cuantitativo

Las instituciones y programas de cooperacion que trabajan con los segmentos de
pequefia y mediana empresa PYME, definen y distinguen a las empresas con base a
indicadores cuantitativos, siendo los mas recurrentes el numero de empleados, el valor

de los activos y en monto en ventas.



Con éstos indicadores de referencia las instituciones manejan su propia definiciéon de
pequefia y mediana empresa. A continuacion se presenta la clasificacion de la mediana

empresa de acuerdo a los indicadores de referencia antes mencionados.

CLASIFICACION DE MEDIANA EMPRESA: INDICADORES CUANTITATIVOS, USO POR

INSTITUCIONES
MEDIANA EMPRESA
INSTITUCIONES

NUMERO DE TRABAJADORES ACTIVOS

FUSADES 1/ De 20 a 99 personas Activos menores a $228,571 US
______ Activos maximos a US
BMI1/ y 2/ $ 114,300.
GTZ/ ANEP y ) Activos maximos a US
EMPRENDE 2/ 99 trabajadores $ 400,000.
Mayores a US
AMPESS/ T $ 23,529.
FUNDAPYME 1/ De 50 a 99 empleados | o
. Activos maximos US

DYNAMIPE 2/ De 20 a 99 trabajadores $ 350,000.
BCR y DIGESTYC 4/ De 20 a 50 empleados Mayores de US $ 85,714 a un méximo

De 342,857

PROPUESTA DE.

CONSUTOR NACIONAL 2/ De 20 a 99 trabajadores | ——

FUENTE:1/ “ La PYME Salvadorefia” FUNDAPYME. Programa entorno.
2/ “ La Promocioén a la micro, pequefia y mediana empresa en América Central. GTZ, 1999
3/ AMPE Folleto informativo

4/ Elaboracion propia en base a la datos del BCR y DIGESTYC ( VER ANEXO 1)



4. Caracteristicas de la Mediana Empresa.

Con frecuencia la administracion de las medianas empresas se encuentra en manos de

un numero limitado de personas, que a veces son miembros de una sola familia.

Los propietarios suelen desempefiar un papel activo en la gestion de la empresa en la

gue sus metas personales se confunden con las de la empresa; en este sentido, la

mediana empresa se caracteriza por.

e Una activa participacién de parte del propietario y/o gerente en el manejo cotidiano

de la empresa.

e Presentan tres 0 mas niveles jerarquicos claramente definidos.

e Existen un gran niumero de ellas que son de tipo familiar.

e La gran mayoria estan registradas legalmente como Sociedad Andnima de Capital

Variable.

e Poseen las areas basicas funcionales, tales como: Administraciobn y Finanzas,

Mercadeo y Ventas, Produccion, Servicio y Atencién al Cliente e Informatica.

e La mayoria no tiene ningun tipo de certificacion para la calidad y el medio ambiente,

pero consideran que es conveniente.

e Tratan de trabajar en equipo, aunque aun tienen caracteristicas de trabajo en grupo.



e Existe un alto grado de descentralizacion de la autoridad.

¢ Incorporacién contindia de tecnologia, permitiendo mejorar el desarrollo del negocio

5. Importancia de la Mediana Empresa

La importancia de la Mediana Empresa como unidades de produccién de bienes y
servicios en nuestro pais y en el mundo entero, justifica la necesidad de dedicar un
espacio a su conocimiento, debido a que se desarrollan en un menor volumen de

actividad.

Estas empresas poseen mayor flexibilidad para adaptarse a los cambios del mercado y
emprender proyectos innovadores que resultaran en una buena fuente generadora de
empleos y potencialmente son la base para un crecimiento de la actividad productiva
nacional, ya que en ellas esta representada la inversibn del capital netamente

salvadorefio.

6. Definicion de Empresa de Comercio

Es aquella que se dedica a la actividad propia del intercambio de bienes, en general

ventas, compras entre personas fisicas o juridicas o entre paises. Existen dos tipos de

comercio comunmente utilizado: al detalle (al consumidor general) y al por mayor.*

4’Canales Turcios, Jessica Elizabeth y Otros. Estructura y Funcionamiento de la Mediana Empresa en el
Area Metropolitana de San Salvador, UCA 2001.



. CLASIFICACION DEL SECTOR COMERCIO SEGUN LA CLASIFICACION INTERNACIONAL UNIFORME (CIIU)

Sector Subsector Subgrupos Actividades
Empresas dedicadas a la comercializacién de productos de origen
6101 Materias Primas animal y vegetal que se utilizan posteriormente para la elaboracién de
Agricolas tales como: cereales, algodén, tabaco en hoja, cuero, etc.
Las empresas pertenecientes a esta rama comercializan productos
6102 Minerales, Metales y minerales metalicos y no metalicos (excepto materiales de construccion)
Cadigo 61 Sector Comercio Productos Quimicos ademas de productos quimicos y colorantes industriales, etc. Se incluye
al por Mayor Industriales en este subgrupo la venta al por mayor de productos derivados del carbén
y el petréleo.
6104 Magquinaria y Materiales Empresas dedicadas a la renta de maquinaria, materiales y piezas para la
para la Industria, el Comercio y la industria, el comercio y la agricultura, ademas de equipo para uso profesional
Agricultura y Vehiculos Automotores y accesorios. Incluye la reventa de automotores y sus accesorios.
6108 Productos Alimenticios, Bebidas Distribuidores mayoristas de productos comestibles, carnes y sus productos,
y Tabacos aves de corral, pescados y mariscos, productos lacteos, bebidas alcohdlicas
y no alcohdlicas y de productos elaborados con tabaco.
Establecimientos comerciales dedicados a la venta al por menor de productos
Sector 6262 Farmacias farmacéuticos, cosméticos y medicamentos. Incluye la preparacion de recetas.
Comercio 6204 Muebles y Accesorios para el Venta o distribucién al por menor de muebles para el hogar, articulos para

Cadigo 62 Sector Comercio
al por Menor

Hogar

cubrir pisos y todo tipo de articulos electrénicos y articulos musicales.

6205 Ferreterias

Empresas dedicadas a la venta pormenorizada de herramientas, pinturas, papel
para empapelar, vidrio, accesorios electrénicos, aparatos y articulos para el
hogar.

6206 Vehiculos Automotores y
Motocicletas

Incluye empresas dedicadas a la distribucion minorista de automotores, motos
motocicletas y sus respectivas piezas y accesorios.

6207 Estaciones de Gasolina

Establecimiento dedicado a la venta detallista o0 de combustibles y lubricantes o
distribuidores de equipo para la misma

6208 Grandes Almacenes y Basares

Venta al por menor de toda clase de articulos (Ropa, joyas, cosméticos,
jugutes, etc.

Restaurantes

Servicios alimenticios y de hospedaje.




8. Importancia del Sector Comercio

El sector comercio es uno de los mas dindmicos dentro de la economia nacional, ya que
la deficiente produccién interna nos hace depender de insumos y bienes de consumo
importados, los cuales son llevados a las industrias y hogares salvadorefios gracias a

este sector.

En este sentido, el sector comercio contribuyé de manera importante a reducir la crisis
econdémica que afrontd El Salvador en la década de 1980, manteniendo el empleo y la
produccién cuando la mayoria de las empresas se veian en problemas, aln al punto de
terminar en quiebra, dejando una parte de la poblacién desempleada que junto a la
migracion proveniente de las zonas rurales conflictivas fue absorbidas en gran parte por

este sector.

B. GENERALIDADES DEL SECTOR FERRETERO

1. Antecedentes Generales.

Las primeras ferreterias en el pais surgieron aproximadamente en el afio 1954, para ese
entonces tenian muy poca variedad de productos, los cuales con el transcurso del

tiempo han venido mejorandose y diversificandose.

En la actualidad, el sector ferretero se ha constituido como uno de los mas dinAmicos

dentro del comercio en la zona metropolitana de San Salvador, siendo muy favorecido
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con el auge que adquirié el sector de la construccion, debido a las crecientes demandas
provocadas por la post guerra y los fendmenos naturales como terremotos y tormentas
tropicales que han ocurrido entre el periodo de 1986 al 2001, los cuales provocaron un
mayor crecimiento en la construccion de viviendas, reconstrucciones de edificios,

escuelas, hospitales, carreteras, entre otros.

Asi también debido a la creciente explotacion demogréfica, que exige cada dia un mayor
namero de viviendas que ofrezcan las condiciones minimas para el bienestar de las

familias Salvadorefias.

De acuerdo a su actividad economica , la mayoria de las ferreterias de reventa por
mayor se dedican tanto a la comercializacion de articulos de porcelana y vidrio, articulos
de ferreteria para el hogar y para la fabricacion de muebles, articulos de ferreteria para
la construccion, material y suministros para fontaneria, y accesorios para instalaciones

eléctricas entre otros.

C. GENERALIDADES DEL CONSORCIO FERRETERO
SALVADORENO S.A. DE C.V.

1. Antecedentes Generales.

La empresa Consorcio Ferretero Salvadorefio, S.A. de C.V. se encuentra ubicada en
la ciudad de Santa Tecla, en la 22 calle poniente # 2-6 cuya area geografica es una de

las de mayor acceso, la cual permite una mayor demanda del producto y garantiza a

11
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esta empresa una clientela cautiva, ademas de que cuenta con una gama muy amplia de
productos capaz de satisfacer no solo las necesidades de los sectores aledafios, sino del

interior del pais.

El Consorcio Ferretero Salvadorefio S.A. de C.V., nace en el afio de 1975, bajo la
razon social de “Ferreteria El Nilo”, siendo sus fundadores el Sr. Carlos Ramon Jubis y
su esposa, iniciando sus operaciones con un capital social de aproximadamente

¢100,000.00.

En el afio de 1992 se decide cambiar la razén social de la empresa, la cual da como
resultado el nombre actual bajo el cual opera la empresa; siendo este conocido hasta la
fecha como Consorcio Ferretero salvadorefio S.A. de C.V. la cual ha venido creciendo
y desarrollandose hasta lograr posicionarse en el mercado de productos ferreteros,
como una de las distribuidoras de mayor demanda de articulos de ferreteria a nivel de

mayoreo e institucional en el pais.

2. Marco Legal
La empresa estd constituida como Sociedad Anonima de Capital Variable, segln lo

establece el articulo 191 del Cédigo de Comercio de la Republica de El Salvador.®

> Codigo de Comercio de la Republica de El Salvador, Editorial. Centro Gréfico S.A de C.V. 32 Ed. 1982
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3. Vision, Mision y Objetivos

Mision
Proveer los mejores productos de ferreteria a nivel nacional, los cuales contribuyan a

satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Vision
Lograr posicionarnos en el mercado como la ferreteria nimero uno a nivel nacional,
ofreciendo a nuestros clientes un mejor servicio, productos de calidad y entregas a

tiempo.

Objetivos
e Lograr la meta propuesta de ventas trimestral, la cual genere el 50% de las

utilidades netas de la empresa al final del afio

e Lograr implementar un mejor sistemas en el despacho de nuestros productos,
para garantizar la entrega en el tiempo justo que permita la satisfaccion de

nuestros clientes

e Mantener para nuestros clientes una fuente de financiamiento estable que le
permita créditos favorables para la obtencidon de productos y el mejoramiento

en el pago de sus créditos



3. Estructura Organizativa

ORGANIGRAMA GENERAL DEL CONSORCIO FERRETERO SALVADORENO S.A. DE C.V

SIMBOLOGIA

Unidad Organica

Auditoria Externa
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NIVEL JERARQUICO

1,2,3,4 Nivel de Decision

5,6,7 Nivel de Direccion

I 9

EJECUTIVOS DE
VENTA

10 I

——————— JUNTA
DIRECTIVA 8-14  Nivel Operativo
Autoridad Lineal -
I , 15-16 Auxiliares
PRESIDENTE
AUDITORIA
————————————————————— EXTERNA
VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA
FINANCIERA : OPERATIVA ¢
I 5 I
GERENCIA DE GERENCIA DE 6 GERENCIA DE
VENTAS DE VENTAS RECURSOS
MAYORFO INSTITUCIONAI HUMANOS

1 12 I

I 14

FACTURACION

EJECUTIVOS DE
VENTA

FACTURACION

CREDITOS Y COBROS

CONTABILIDAD

BODEGA

Consorcio Ferretero Salvadorefio, S.A. de C.V., 01 Septiembre de 2004

(anaxo 14)

MOTORISTAS

AUXILIARES DE
BODEGA
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5. Productos que ofrece

La empresa ofrece una diversa cantidad de productos de ferreteria, las cuales estan

clasificadas por lineas de producto, segun proveedor, éstas se presentan a continuacion:

@ HECASA : tramos, carretas, anclas.

@ IMACASA: carretillas, machetes, azadones, palas, puntas, barras.

@ GRIVAL : chorros, llaves, valvulas y todo lo relacionado con productos de fontaneria

o HENKEL : sista cinta tapagoteras, silicones, tangit, metyland, superbonder, espumas.

@ CORINCA: hierro, clavos, alambres

@ MASTER PRO: pegamento, cola blanca

@ ARTEC : azulejo, pavimento, ceramica

@ INCESA : ceramica, pavimento

@ CESSA : cemento

@ MAYA . cemento

@ FREUND : tela zaranda, malla hexagonal
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@ PLYWOOD (BANACK , DE PINO, DECORADO )

o QUINDECA ( Pintura)

@ HISPACENSA ( Ceramica, pavimento )

Estas lineas de productos son adquiridas de entre los mejores proveedores nacionales y

extranjeros, con el objeto de ofrecer una mejor calidad y satisfaccion al cliente.

D. MARCO TEORICO SOBRE CREDITOS Y COBROS

Antes de hablar sobre créditos y cobros, es importante mencionar, algunos conceptos
basicos sobre administracién y administracion financiera, asi como su importancia dentro
de la organizacién empresarial para el buen manejo de la cartera de créditos por lo que a

continuacién se mencionan algunas definiciones.

La administracion es de interés universal, ya que trata acerca de los fundamentos para

establecer y alcanzar los objetivos dentro de toda empresa.



Para Agustin Reyes Ponce, la administracion es considerada como una técnica,
definiéndola como: “el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia de

las formas de estructurar y operar un organismo social®

“Appley dice. Administrar, es obtener resultados a través de los esfuerzos de otros”.”

“Administracion es, el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el trabajo de los
miembros de la organizacion y de usar todos los recursos disponibles de la organizacion

para alcanzar sus metas definidas” ®

La importancia de la administraciébn es prever antes de enfrentarse a los problemas
ocasionados tanto por factores externos como internos en el cual se desenvuelven las
organizaciones. Esta juega un papel principal, ya que para alcanzar los objetivos 0 metas
propuestas, las empresas necesitan contar con un adecuado personal que contribuya al

logro de las mismas.

La administracion efectiva, depende esencialmente del manejo directivo de cada
organizacion, en cuanto a la fijacion de metas, la toma de decisiones el cual implica tomar
riesgos y ponderarlos, elegir el mas conveniente y controlar sus efectos; anticiparse a los
hechos, es decir prever, integrar equipos de trabajo para alcanzar los objetivos deseados,
convertir en planes de accién los recursos de la empresa, comunicacion de érdenes y

politicas en forma rapida y clara.

® Fernandez Arena, José Antonio, El proceso administrativo, Herrero Hermanos Sucesores, S.A., Editores
Meéxico 9° Edicidn, Julio de 1994.

" Laris Casillas, Francisco Javier, Administracion Integral, Compafifa Editorial Continental, S.A. de C.V.
(CECSA), 9° Edicion, México, 1998.
® James A. F. Stoner, Administracion, Prentice Hall Hispanoamérica, S.A., 62 Edicion, México, 1996.



Para Lawrence Gitman, la administracion financiera es “el arte y la ciencia de administrar

el dinero que afecta la vida de toda persona y organizacién”.®

Segun William y Donaldson, consiste en el &rea de suministrar los fondos requeridos
para la empresa en las condiciones mas favorables tendiendo en cuenta los objetivos del

negocio, atendiendo también el uso, distribucién y costo de los fondos.

La importancia radica en que el manejo de dinero constituye parte fundamental en la
determinacion del éxito o fracaso de una empresa, debido a que en todas las areas de
éstas se necesitan y utilizan fondos, ya que su buena ejecucion o aplicacion de la
administracién financiera, permite a la empresa funcionar acorde a los objetivos y metas

propuestos.

Ahora bien, al hablar de créditos y cobros, podemos darnos cuenta, que la labor de la
gestién de créditos no es facil, se corren muchos riesgos, pero es algo rotundamente
rentable, el éxito del mismo vendra gracias a las politicas, controles y procedimientos que

estén establecidas en la empresa, que lo otorgue.

La buena gestion del crédito no es mas que el 50% de una gestion rentable, la otra mitad
le pertenece a la cobranza.

Sus politicas, controles y procedimientos son también las claves de la eficiencia y la
eficacia de la recuperacion de las cuentas por cobrar, ya que el establecimiento de estas

aplicadas con un alto grado de flexibilidad al entorno cambiante, haran que el otorgamiento

® Gitman Lawrence, Administracion Financiera Basica, Editorial Pearson Educacion, México 8° Edicion, 2000.
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de créditos y la recuperacién de los mismos, alcancen grandes niveles de eficiencia y

eficacia; y por consiguiente experimentar un aumento en la cartera de clientes.

1. Generalidades del crédito

a) Antecedentes del crédito

Las empresas en general prefieren realizar sus ventas de bienes o servicios, con pago al
contado y cuando pueden lo llevan a efecto. Sin embargo, la competencia por la captacion
de clientes les obliga a ofrecer facilidades de pago, el cliente no solamente se siente
motivado por la calidad y precio del producto, sino también por la posibilidad de financiar la
cancelacion del pago; esta circunstancia del mercado ha llevado a muchas empresas a

realizar toda o gran parte de su actividad mediante ventas a plazo™.

Las cuentas por cobrar como resultado de créditos otorgados constituyen un importante
empleo de los recursos a corto plazo. Las empresas invierten parte de sus recursos en
cuentas por cobrar (otorgamiento de créditos) con la intencién de ofrecer a sus clientes un

aliciente, y asi aumentar las ventas.

Por ende los créditos otorgados han de ser contemplados como una inversion productiva, y

evaluadas con criterios de rentabilidad como los demas activos.*

Para comprender mejor lo anterior, se presentan a continuacion algunas definiciones de

crédito, aunque es importante mencionar que existe una infinidad de escritores que han

19 Jaime Lorin, La Gestion Financiera, 32 Edicion, Duesto 1996, Espafia. Pag. 312
1 IDEM, P4g. 18
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definido de diferentes formas la palabra crédito; haciendo sus propios conceptos, y

adecuandolos a la necesidad que les rodea.

Crédito es “El poder para obtener bienes y servicios por medio de la promesa de

pago en una fecha determinada para el futuro”.

Sin embargo el concepto mas ampliamente aceptado, define que el crédito es “Un

derecho presente a pago futuro”

Crédito, en comercio y finanzas, es un término utilizado para referirse a las transacciones
que implican una transferencia de un bien o dinero que debe devolverse transcurrido cierto

tiempo.

Por tanto, el que transfiere el bien o dinero se convierte en acreedor y el que lo recibe en
deudor, los términos crédito y deuda reflejan pues una misma transacciéon desde dos

puntos de vista contrapuestos.

Por otra parte para tener una apreciacion mas abstracta del crédito como entidad hay que
fijar su atencién en el origen latin: Créditum, que significa Confianza, palabra aceptada en
el lenguaje durante el siglo XVI, la confianza denomina comunmente al crédito, es decir
entonces, que crédito es la Confianza, en negocios, dada o tomada a cambio de dinero,

bienes o servicios.

Actualmente en negocios, hay tres usos diferentes de la palabra crédito:

20



@ Transaccion de crédito

Se considera como el cambio de un valor presente, por una promesa de pago en un tiempo
especificado en el futuro. Los términos mas usados son “comprando a crédito” o
“extendiendo crédito”, en ambos casos el deudor o comprador demuestran su influencia

para obtener el permiso del acreedor o vendedor para usar su capital.

La consumacion de la transaccion crea el derecho del acreedor a recibir el pago a futuro y
la obligacion del deudor de pagar en el tiempo definido. La obligacién de pagar se convierte
en moral y legal, debido a que las leyes previenen la accién legal en contra del deudor

moroso.

@ Crédito establecido

Significa la aceptaciéon de la promesa de pagar, concebida por el deudor, y la buena
voluntad del acreedor para creer en la promesa del deudor.
La frase “su crédito es bueno”, significa que la persona puede ser relevada de pagar

porgque su palabra es buena y tiene capacidad para pagar, digna de confianza.

Basandose en las opiniones del ambito de los negocios, un individuo o sociedad tienen,
acerca de su personalidad y honorabilidad, la “Reputacion de solvencia y probidad que

les dan derecho para ser creidas”.
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@ Instrumento de crédito

Consiste en una promesa de pago documentada que manifiesta una transaccion formal del
crédito. Los cheques, los pagarés y las letras de cambio, son instrumentos comunes del

crédito.

b) Importancia del Crédito

La importancia del crédito ha aumentado en los uUltimos afios a medida que se van
realizando mas transacciones mediante operaciones de crédito y cada vez menos se

realizan con dinero en efectivo.

Como un agente de produccion y como un medio de cambio el crédito juega un papel
esencial en nuestra economia, hace mas productivo al capital, acelerando el movimiento
de los bienes del productor al consumidor y aumenta el volumen de los bienes producidos
y vendidos.

La existencia de créditos es indispensable, ya que eleva el nivel de los negocios y les
presta dignidad, mostrandose asi mismo el mérito de tener confianza con el tiempo, la

persona de negocios inspira respeto a sus iguales y al pablico. *

Una gran ventaja del crédito en los negocios es la conveniencia; los instrumentos del
crédito lo convierten en una simple transferencia de grandes cantidades de bienes o
dinero, aln a grandes distancias; el pago por medio de un cheque es tan comun

actualmente, que estamos inclinados a olvidar que un cheque es un instrumento de crédito.

“R.P. Ettinger y D. E. Golieb, Créditos y Cobranzas, Cia. Ed. Continental S.A de C.V. 1965 23°
reimpresion, Pag. 26-29
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Nadie puede negar que el crédito ocupa un papel importante en los negocios, puesto que
reconoce la realidad del mercado, la importancia de dar a los clientes lo que desean o lo
gue necesitan; para comprar bienes o servicios, y ademas mejora la empresa,
incrementando las ventas, obteniendo utilidades mas altas y tener una cartera de clientes

mas amplia.

c) Crédito Comercial

Es el que se otorga mediante la entrega de bienes y servicios para reventa, a cambio de

una promesa de pago en un tiempo determinado.

Su principal funcién consiste en facilitar la transferencia del productor al consumidor y las

condiciones varian de acuerdo a las facilidades de la entrega y la reventa de los bienes.

d) Instrumentos de crédito.

Para el éxito de un acreedor es fundamental tener un conocimiento completo del propésito
y empleo de cada instrumento de crédito ya que constituyen las herramientas basicas para
el trabajo crediticio; cada transaccion de ésta indole los incluye y representa el derecho

del acreedor de recibir un pago por parte del deudor.
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Cada instrumento o titulo de crédito esta acompafiado de una garantia; en sinénimo de
seguridad de pago, es un instrumento especial que respalda y suple a un instrumento de

crédito.r

@ Caracteristicas de los instrumentos de crédito.

Un titulo de crédito es una promesa o una orden para pagar una suma determinada de

dinero. Demuestran que el crédito ha sido extendido; cada crédito posee su propia forma

especial de titulo, pero todos ellos tienen tres aspectos esenciales: una promesa u orden

de pago a futuro, riesgo y establecimiento de relaciones deudor — acreedor.

@ Clasificacion de los instrumentos de crédito

Aceptacién General

Es el instrumento universalmente aceptado, llamado propiamente dinero o moneda en

circulacion.

Aceptacién Limitada.

En estos se incluyen todas las otras formas en las que se manifiesta que el crédito ha sido

otorgado. Esta aceptaciéon se puede dividir en promesas de pago y ordenes de pago.

Promesas de pago

Pagaré

3 IDEM, Pég. 21



Es una promesa escrita para cubrir obligada e incondicionalmente una cantidad
determinada de dinero en una fecha futura especifica, con determinadas condiciones

descritas en dicho documento.

Segun el cbédigo de comercio vigente en El Salvador en su articulo 780 al 792, dice: el
pagaré se define como un titulo valor por el que la persona que lo firma se confiesa deudor
de otra persona por cierta cantidad de dinero y se obliga a pagarla a su orden dentro de

determinado plazo.**

El uso de éste instrumento se basa de acuerdo a las politicas de crédito de cada

institucion, ya sea financiera, comercial o de servicios, pueden ser transferidos por endoso

0 a la entrega; lo que significa que son instrumentos negociables.

Las ventajas que posee éste forma de crédito son:

e La evidencia de la deuda

o Establece definitivamente la cantidad que el deudor contrae con el acreedor

e Asegura el pago de la deuda

Entre las desventajas se encuentran:

14 Cédigo de comercio de la Republica de El Salvador. El Salvador: Editorial Centro Grafico S.A de C.V,
Tercera Edicion, 1982.
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e En muchos rubros de negocios hay una suposicion general de que los pagarés son

exigidos Unicamente a riesgos crediticios deficientes.

e Son sujetos de descuento al transferirse, principalmente en las compras de carteras

de créditos entre empresas.

Bonos

Son generalmente, emitidos por grandes corporaciones, para reunir fondos en la
adquisicion de activo fijo o para reunir capital de trabajo permanente.
Es un medio de financiacibn que las empresas o el estado utilizan para los fines

anteriormente mencionados.

Estan generados para pagar las respectivas sumas de dinero en una fecha futura a largo

plazo.

Los bonos pueden ser negociables o no negociables; los bonos al portador

(negociables) son faciimente transferibles mediante la entrega. Los no negociables o

registrados, pueden ser transferidos mediante endoso, entrega y registro.

Ordenes de Pago
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Cheques
Es la orden escrita girada contra un banco por un librador, solicitAndole el pago de una
suma determinada de dinero a la orden de alguna persona o sociedad, nombrada en el

cheque. **

El cheque es el medio de pago que moviliza mayores voliumenes de dinero, sin el riesgo de
portarlo. Legalmente en el articulo 973 del cddigo de comercio el cheque contiene una
orden de pago dado por quien lo emite, que se llama librador o girador contra un banco en
el cual tiene prevision de fondos a favor de un tercero que se llama beneficiario.®

Letra de cambio

Segun el articulo 702 del cédigo de comercio vigente, ésta es un instrumento privado por el
cual ordena el librador a aquél contra quién o cuyo cargo la dirige, que pague a N la suma
comprendida en ella y, como todo acto que por ley o estatuto estd sujeto a ciertas

formalidades para ser vélido, no lo es en faltando en alguna de ellas.

En otras palabras, es un titulo girado por una persona ordenando a otra el pago de una

cantidad de dinero determinada; dicha letra de cambio puede ser librada:

* Alavista

* Acierto plazo vista
* Acierto plazo fecha
* Adiafijo

> Ramén Garcia, Pelayo y Gross, Pequefio Larousse llustrado, 12 edicién, Ed. Larousse 1978.
Impreso en México Pag. 305
' IDEM, P4g.24.



Se considera pagadera a la vista la letra de cambio cuyo vencimiento no este indicado en
el texto. Una librada a uno o varios meses fecha o vista, vence el dia correspondiente el de

su otorgamiento o presentacion del mes en que deba efectuarse el pago.

Si este no tuviere dia correspondiente al del otorgamiento o presentacion, la letra vencera

el tltimo de mes.

Quedan

Documento en el cual se establece la tendencia de un determinado articulo o producto, el
cual sera cancelada en la fecha establecida de acuerdo a las condiciones pactadas.
Factura

Cuenta detallada de las mercaderias compradas o vendidas.’

Para que las garantias de la documentacion se hagan efectivas deben contener todos y
cada uno de los requisitos establecidos de acuerdo a la ley, de lo contrario se tendria un

alto de riesgo legal como lo son.

El cliente podria alegar la falsedad de su firma o la fecha

La autenticidad de estar debidamente en el registro de lo mercantil
La insuficiencia de fondos

Cuando un documento estuviere enmendado, raspado y testado

Alteraciones en los documentos.

¢ ¢ ¢ o © o©

Cuando el documento este firmado por personas que no estén autorizadas para

ello.

" IDEM, Pég. 26
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2. Generalidades del cobro

a) Antecedentes de cobro

Entre dicho se encuentra la relacion directa que existe entre créditos y cobros, por ende la
generaciébn de un crédito conlleva implicito la generacién de una cuenta por cobrar,
plasmada en la contabilidad como dinero que se realizara cuando se finalice la cancelacién
de dicho crédito.

Se puede decir entonces que el cobro es la accién de realizar, convertir y recuperar el
dinero en efectivo dentro de las arcas de una compafiia que otro le debe. Cuando se vende
mercancias o servicios al crédito, lo que se hace es convertir los inventarios en cuentas por
cobrar y basicamente estas Ultimas son las mas cercanas para la compafia de tener
efectivo en caja o bancos, siendo esta la razén de estar clasificadas contablemente en

activos realizables.

b) Importancia del Cobro

Para la mayoria de las compainiias, las cuentas por cobrar y los inventarios son inversiones
muy importantes que con frecuencia dominan las inversiones en activos fijos. En afios
recientes, muchas empresas han expresado una creciente preocupacion por la rentabilidad
de los activos, por lo cual han aumentado la atencion sobre los fondos destinados a las

cuentas por cobrar y los inventarios. *®

'8 James C. Van Horne, Administracion Financiera Prentice — Hall Hispanoamérica S.A 1997 102
edicién, Impreso en México Péag. 402
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El proceso de cobranza es importante para cualquier empresa que quiera reinvertir su
capital, capacitdndole para que pueda mantener el volumen de ventas y desarrollar habitos

de pago puntual en los clientes.

A través del cobro se logra aumentar la rentabilidad del acreedor, quien tiene a su

disposicién expedientes debidamente organizados con reportes claros y objetivos.

También le facilita el proceso de supervision de la cartera en atraso, el servicio de cobros
€s un sistema que permite mantener un seguimiento efectivo de los casos de cobros de
instituciones financieras y comerciales, contribuyendo a incrementar la recuperacion de sus

créditos en menor tiempo.

Mediante este servicio se reduce el tiempo de recuperacion, obteniendo un rapido acuerdo

de pago, lo cual mejora el flujo de caja del acreedor.

Esto se traduce en ganancia de dinero, disminucién de los riesgos de la cartera y un
aumento en la disponibilidad de sus recursos econémicos y humanos; la forma en que se
manejan los expedientes permite que el acreedor tenga una supervision mas efectiva de

SuS casos.
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c) Clasificacion del cobro

El periodo de cobranza de las companias, se enfoca en la rapidez con que estas quieren
gue ingrese, 0 mas bien se realice, el efectivo en sus estados financieros, sin embargo se
orienta también al indice de rotacion de las cuentas por cobrar que predomina en el

mercado segun los productos que se comercian en el mismo.

Son varios los factores que definen el periodo de cobranza de una compafiia, ya que se
ven interrelacionados los factores del entorno interno con los del extremo donde se
desarrolla una empresa.

Sin embargo, los términos mas usuales de crédito y por ende la cobranza de este, es neto
30 dias, lo cual significa que el pago debe hacerse hasta 30 dias después de la
facturacion, esto no significa necesariamente que el periodo de cobranza de una empresa

es de 30 dias o menos.

Como al inicio se describe el periodo de cobranza, esta influido por muchos factores a los
cuales se debe saber equilibrar para manejar un periodo de cobros adecuado, uno de los
factores importante es la liquidez que estas deben de tener, ya que la liquidez de las

empresas es un factor determinante para el estado financiero en que se encuentren.

Las cuentas por cobrar son activos liquidos solo en la medida en que puedan cobrarse en
un tiempo razonable. Para analizar la liquidez de estas se tiene las siguientes razones

financieras y métodos.



32

@ Periodo Promedio de Cobranza

Cuentas por Cobrar X Dias en el afio

Ventas Anuales

El periodo promedio de cobranza indica el nimero promedio de dias que las cuentas por
cobrar estan en circulacién, es decir, el tiempo promedio que tardan en convertirse en
efectivo.

@ Rotacion de la Cuentas por Cobrar

Ventas Anuales a Crédito

Cuentas por Cobrar

Estas dos razones son reciprocas entre si. El nimero de dias en el afio, 365, dividido
entre el periodo de cobranza, nos da la razén de rotacién de las cuentas por cobrar. El
namero de dias en el afio dividido entre la razén de rotacién nos da el periodo promedio de

cobranza.

Cualquiera de estas razones indica la lentitud con que se estan recuperando las cuentas

por cobrar.
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@ Envejecimiento de las Cuentas

El andlisis del envejecimiento de las cuentas proporciona considerablemente mas
informaciéon que el calculo promedio de cobranza, porque sefiala de manera mas

especifica las areas donde hay problema *°

Dependiendo del rubro del mercado en que las empresas desarrollan y generan sus ventas
al contado y al crédito, pero especificamente al crédito las cuentas por cobrar las clasifican
en los siguientes periodos:

Cuentas por cobrar en niveles de vencimiento menores

- Mora a 30 dias
- Mora a 60 dias

- Mora a 90 dias

Cuentas por cobrar en niveles de vencimiento mayores

- Mora a 120 dias
- Mora a 150 dias

- Mora 150 dias a mas

En otros casos y dependiendo de politicas internas clasifican los cobros, basandose en los
montos adeudados; o en todo caso la combinacion de ambas clasificaciones tiempo y

monto.

YIDEM, Pag. 29
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d) Instrumentos o estrategias de cobro

Con los instrumentos o estrategias de cobro se pretende desarrollar un sistema para la
cobranza de cuentas vencidas, con el proposito de recuperar el capital ocioso y que este

pueda ser reinvertido en mas créditos que beneficien a otros negocios.

La estrecha relacion entre tales estrategias y la recuperacion de las cuentas por cobrar
puede provocar efectos positivos en el cobro de las mismas ya que traeria consigo una
disminucion del riesgo en el crédito otorgado.

Los instrumentos o estrategias mas comunes se mencionan a continuacion:

@ Estado de cuentas mensuales: es una de las formas mas atentas de recordarle a los

clientes el estado actual de sus cuentas o facturas.

@ Llamada telefénica: es un medio de comunicacion muy utilizado para llevar acabo la
labor de cobro, esta debe ser realizada de la forma mas amable, ya que de ella

depende que los resultados de la misma sean satisfactorios para la empresa.

@ Carta de cobro (recordatorio): una carta breve y cortesa es un recordatorio efectivo

de una cuenta vencida y no pagada.

@ Tarjetas impresas: un recordatorio puede ser una tarjeta impresa, sin saludo ni firma,
la cual lleva los detalles de las cuentas. Estas tarjetas a menudo se prefieren en lugar

de cartas para el primer recordatorio, puesto que son impersonales y el cliente se da
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cuenta de que todos los demas clientes atrasados las han recibido bajo las mismas

circunstancias.

o Cartas de cobro (insistencia): en la mayoria de las oficinas de crédito, el

procedimiento de insistencia se basa en una serie de cartas.

La primera es muy moderada, usualmente mas enérgica que un recordatorio. El tono de las
cartas crece progresivamente cada vez mas firme y los intervalos entre ellas son mas
cortos.

Las cartas de cobranza que consiguen dinero y mantienen la buena voluntad del cliente,

requieren experiencia, estudio y reflexion.

En un momento critico en el procedimiento de cobranzas, la carta debe ser registrada ya

gue es una ventaja porque permite al acreedor saber que ha sido recibida por el deudor.

Semejante a un telegrama, demanda atencidn por parte del deudor.

3. Gestion de crédito.

a) Politicas de crédito

Las politicas de crédito son declaraciones o ideas generales que guian el pensamiento en

la toma de decisiones. Aseguran que la informaciéon caiga dentro de ciertas fronteras.



36

Usualmente no requieren acciones, sino que tienen el propdsito de orientar a los gerentes

en su compromiso a las condiciones que tomaron en ultima instancia®.

Las condiciones econémicas y las politicas de crédito de la organizacion son los principales
elementos que influyen sobre el nivel de las cuentas por cobrar de una empresa, por
supuesto las condiciones econdmicas estan en gran parte mas alla del control de la

administracion.

Sin embargo, como sucede con otros activos circulantes, la administracién de una
organizacién puede variar el nivel de las cuentas por cobrar en relacion con el intercambio

entre la rentabilidad y el riesgo.

El reducir las normas para el otorgamiento de un crédito puede estimular demanda por

parte de los clientes y de esta manera generar utilidades para la empresa.

De lo anterior, se puede decir que manejar cuentas por cobrar conlleva a un costo adicional
en el mantenimiento de las mismas, a parte de un mayor riesgo de pérdidas en las cuentas

incobrables.
Las politicas de crédito de una empresa se definen sobre la base de un objetivo que estas
pretenden alcanzar dentro del mercado que se desarrolla, y se establece sobre la base de

la competitividad que se quiere lograr y mantener en el mercado en que se desenvuelven.

Las politicas de crédito se pueden clasificar en.

20 Harold Koontz, Administracion novena edicion Mc Graw- Hill, marzo de 1991 impreso en
México, Pag. 121.
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@ Politicas de crédito liberales

El concepto de estas politicas se orienta a la generacion de venta al crédito con las
condiciones minimas requeridas para el cliente, es decir , disminuir la calidad en las
normas de otorgamiento de crédito ; el proposito de estas es aumentar el nivel de ventas
de las empresas y por ende todo lo relacionado a la generacién de ventas.

@ Politicas de crédito restrictiva.

Se refiere al endurecimiento de las normas de otorgamiento de crédito, restringiendo estas
normas se reduce los riesgos de generar cuentas incobrables volviendo a la cartera de
cuentas por cobrar muy saludable. Sin embargo, esto conlleva el costo implicito en

disminuir las ventas y por consecuencia la disminucién de utilidades.

Las politicas, deben de estar aprobadas y documentadas por el gerente general de la
empresa, las cuales deben de establecer procedimientos como los siguientes: revision de
solicitudes de créditos, estandares minimos de documentacién, estdndares para la

cobranzay traspaso a la via legal de ser necesario.

Las politicas de crédito son lineamientos formalmente documentados, que proporcionan los
parametros para mantener la calidad de los activos en concordancia con las regulaciones

en materia financiera y las mejores practicas en los negocios.
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Para determinar si las politicas estan acordes con las condiciones cambiantes del

mercado, estas deben revisarse por lo menos una vez al afio.

La documentacion de las politicas de crédito deben tener: titulo de politica, fecha de ultima
revision, fecha de la proxima revision, resumen de lo que contiene la politica especifica y la
razén de la misma, lineamientos y criterios minimos, requerimientos de documentos y
responsabilidad de los lineamientos generales.

Las politicas internas de crédito de una institucién, son todas las normas y criterios que sus
maximos cuerpos de decision establecen, con el fin de uniformar los criterios para analizar,

otorgar, vigilar y recuperar los créditos.

b) Componentes de la politica de crédito.

Para maximizar las riquezas de los accionistas, un administrador financiero debe entender

cémo puede administrar de manera eficaz las actividades de crédito de la empresa.

En este sentido la politica de crédito manejada por una empresa debe representar el
conjunto de decisiones que comprendan, las normas de crédito, los términos de crédito, los
métodos empleados para cobrar las cuentas de crédito y los procedimientos para controlar
y vigilar la politica de crédito a efecto de asegurarse de que sea administrada
efectivamente; ademas de la forma de evaluar si los cambios en la politica de crédito seran

beneficiosos para la empresa. A continuacion se detalla cada uno de estos componentes.
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@ Normas de crédito

Se refieren a la solidez y dignidad crediticia que un cliente debe exhibir para aspira a que
se le conceda un crédito. Las normas de crédito de la empresa se aplican para determinar
cuales son los clientes que califican segun los términos regulares de crédito y la cantidad
de crédito que deberian recibir.

Los principales factores que se consideran cuando se fijan las normas de crédito se
relacionan con la probabilidad de que un cliente pague lentamente o que tal vez genere
una pérdida por ser suya la cuenta incobrable. La determinacion de la calidad de crédito, o
de la dignidad de crédito, de un cliente, es probablemente la parte mas dificil de la

administracion de los saldos acreedores.

Sin embargo, la evaluacion del crédito es una practica bien conocida y un buen
administrador puede elaborar juicios razonablemente exactos de la probabilidad de
incumplimiento que muestren los clientes, con base en el analisis de posicion financiera

actual de la empresa.

@ Términos de crédito

Son las condiciones que regulan las ventas a crédito, especialmente respecto a los
convenios de pago. Las empresas necesitan determinar la fecha en la cual comienza el
periodo de crédito, el tiempo del que dispone el cliente para pagar las compras a crédito
antes de que su cuenta se considere atrasada, y si se deberian ofrecer descuentos en

efectivo por pronto pago.
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@ Politicade cobranza

Se refiere a los procedimientos que sigue la empresa para solicitar el pago de sus cuentas
por cobrar.

La empresa necesita determinar la fecha y la manera en la cual la notificacion de la venta a
crédito se transmitira al com prador. Mientras mas rapido reciba un cliente una factura, mas

pronto podra pagar la cuenta.

Una vez que una empresa establece su politica de crédito y desea operar dentro de los
limites de la misma, es importante que estas examinen sus cuentas por cobrar en forma
periddicas para determinar si los patrones de pagos de los clientes han cambiado a tal
grado que las operaciones de crédito se encuentren fuera de los limites de las politicas

establecidas.

c) Procedimientos de crédito.

El proceso de crédito comienza cuando el cliente decide contraer un crédito y lo solicita a

una empresay terminar cuando el cliente cancela la ultima cuota de la operacion.

El procedimiento para el otorgamiento del crédito es el siguiente.
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@ Presentaciéon de solicitud.

Las interesadas presentaran la solicitud de financiamiento al encargado del departamento
o unidad dentro de la empresa en el proceso de gestion de crédito. Junto a la carta de
solicitud debe llevar: tipo de producto, monto solicitado, plazo de la operacion, destino de
los fondos, garantias ofrecidas, balance general y estado de pérdidas y ganancias,
fotocopia de DUI de la persona, en caso de haber tenido crédito con otra empresa debe

presentar referencias de ellas.

Luego, el encargado de créditos debera investigar la veracidad y confiabilidad de los datos
proporcionados en la solicitud de crédito. Una vez verificada la informacion del solicitante,
el encargado debe proceder a evaluar la solicitud de crédito en base a un analisis

financiero, para emitir el visto bueno si es el caso.

@ Aprobacién de crédito

El responsable de la cartera de crédito entregard la solicitud de crédito con toda la
documentacion y con el visto bueno al comité de crédito, el comité basara sus analisis en
las recomendaciones hechas por el técnico que asesord la gestion del crédito. Este

aprobara o denegara el otorgamiento del financiamiento.
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@ Notificacidon de la aprobacién o denegacion del crédito

Si el crédito fuera aprobado se perecedera a notificarlo por escrito al cliente, especificando
el limite de crédito y el plazo asi como los descuentos por pronto pago, de no ser aprobado

el crédito, solamente se notificard de la denegacion del mismo.

d) Evaluacion del riesgo de crédito

Existen modelos, tanto cuantitativos como cualitativos, para evaluar el riesgo de crédito. En
la practica, las empresas acuden a estos modelos, el mas conocidos y utilizado es el de

las cinco C debido a los cinco aspectos que se estudian.

@ Caracter: integridad u honradez del prestatario. Se trata del factor mas importante a la

hora de determinar el nivel de riesgo de una operacion.

o Capacidad: se refiere a la capacidad de generacion de fondos para hacer frente a la
devolucion de la deuda.
Para el caso de la persona natural se mide a través de la informacion detallada de
ingresos y egresos y para el caso de la persona juridica la capacidad de generacion de

fondos se mide en base a sus estados financieros.

@ Capital: es sin6bnimo de patrimonio y se mide en el caso de las personas naturales por
las declaraciones juradas de bienes, declaraciones del impuesto sobre el patrimonio y

registro de la propiedad.
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@ Garantia: aunque no debe considerarse como el factor a partir del cual decidir la
concesiéon de la operacién, es necesaria en muchos casos la existencia de garantias

que avalen la devolucion del crédito.

@ Condiciones: se trata de la situacion del entorno del prestatario que puede afectar a

su capacidad de pago.

La situacion econdémica y financiera en la evaluacion cuantitativa es muy importante para
establecer la real capacidad financiera del solicitante, ya que el establecimiento de esta

disminuira el riesgo que se corre al otorgar el crédito.

En este sentido, para llevar acabo la evaluacion del solicitante es necesario hacer un
andlisis financiero que aporte una serie de parametros de seguimientos comparativos

como.

@ El nivel de endeudamiento: mide la proporcion de activos totales concedida por los

acreedores de la empresa.

@ Margen (indice de rentabilidad): existen muchas medidas de rentabilidad, cada una
de las cuales relaciona los rendimientos de la empresa con los activos, las ventas o

el valor de las acciones.

@ Margen neto de utilidad: mide el porcentaje de cada délar o unidad monetaria de
venta que queda después de que todos los gastos incluyendo los impuestos han

sido deducidos
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@ Rotacion de los inventarios: sirve para medir la rentabilidad o liquidez del inventario

dentro de una empresa.

o Indice de liquidez: es la capacidad que tiene una empresa par cumplir con sus

obligaciones a corto plazo a medida que estas vencen.

Dentro del indice de liquidez se pueden mencionar:

o Indice de solvencia: medida de liquidez que se calcula midiendo el activo circulante

de la empresa entre su pasivo a corto plazo.

@ Razoén de prueba del acido: este es semejante al indice de solvencia con la diferencia

gue no incluye el inventario.

4. Gestion de cobro

a) Politicas de cobro.

La empresa determina las politicas de cobranza mediante la combinacién de
procedimientos de cobro que se han implementado, a esto se le llama esfuerzo de cobro,
generalmente la empresa implementa dichos procedimientos con los clientes dificiles de
pago o sobregirados, estos procedimientos incluyen una carta de morosidad informando al

cliente de la condicion de sobregiro, una llamada telefénica, el envié de una nueva factura
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la cudl refleja el monto adeudado, realizar una visita al cliente y la accion judicial en caso

de haber agotado todos los recursos de negociacion anteriormente descritos.

Muchas de las empresas trasladan la cuenta a una agencia de cobranza una vez pasada
la fecha determinada de su cancelacién, en este punto los honorarios suben, cobrando
hasta un 50% de la cuenta a cobrar, y en muchas ocasiones estos honorarios son

cubiertos por el deudor.

b) Procedimientos de cobranza

La actividad en cualquier sistema de cobranza se realiza a través de tres etapas:

recordatorio, insistenciay accion dréstica.

Antes de proceder a estas tres etapas se debe llevar acabo una préctica, la cual consiste
en enviarles a los clientes un estado mensual, que es un preambulo en el procedimiento
de cobranza, esto permite al cliente verificar su estado de cuenta y la deuda a la que
haciende, dandole la oportunidad de cancelarla lo mas pronto posible, también evita la

excusa de no saber a cuanto y cuando se ha vencido su pago.

@ Etapade recordatorio

Este primer paso sirve para recordarle al cliente que ya a pasado la fecha de vencimiento

sin pagar ninguna cuota o el pago correspondiente, en esta etapa se espera un tiempo

prudencial después de la fecha de pago y de recordatorio.
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Se puede enviar una factura por duplicado, marbetes, carta, tarjetas impresas, visitas

personales y realizar llamadas telefénicas.

@ Etapade persecucién o insistencia

Si el recordatorio no da buen resultado en producir el pago de la cuenta por parte del

cliente, se pasa a la etapa de la persecucion.

Este procedimiento busca, usualmente, un programa de accion sucesiva para aplicarse a

intervalos regulares a medida la cuenta no responda al esfuerzo de la cobranza.

La técnica por emplear depende de la naturaleza de la cuenta por cobrar, la clasificacion
del deudor, su ubicacién, la clase de negocio en el que la casa vendedora se ha

empefiado y la politica adoptada al tratar con cuentas vencidas.

Con el fin de apegarse al tiempo horario, las cuentas deben abrirse en una fecha

apropiada. Por consiguiente, es indispensable un eficiente sistema de insistencia.

En esta etapa se puede mencionar algunas técnicas de persecucion, como lo son: Carta
de insistencia, llamadas telefénicas, telegramas, cartas registradas y las Vvisitas

personales.
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o Etapa Drastica

Si los recordatorios y las insistencias fracasan en las cobranzas de una cuenta venciday
no pagada, el encargado de créditos y cobros debe recurrir a la accion judicial o a través
de una agencia de cobranza.

Una cuenta no debe ponerse en manos de una abogado o agencia de cobranza sino hasta
gque se hayan agotado otras medidas y el acreedor esté preparado para romper las
relaciones comerciales con aquellos clientes mas dificiles de cobrar y por esta razén, el

acreedor no debe vacilar en realizar esta accion final drastica.

Cuando se le da una cuenta a un abogado, debe éste ser instruido para proceder

inmediata y enérgicamente a cobrar.

c) Controles y medicion del cobro

El encargado de créditos y cobros debe desarrollar un sistema efectivo para cobrar cuentas
vencidas. Un sistema efectivo, incluyen un procedimiento de contabilidad que
infaliblemente revele cuentas vencidas, un método para determinar porque la cuenta llego

a ese grado y para registrar cada accion llevada a cabo para la cobranza de cada cuenta.

El encargado de crédito no debe perder de vista el futuro potencial de cuentas corrientes
vencidas. Debe tener un conocimiento completo de las técnicas de cobranza y saber como

y cuando aplicarlas.
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Un sistema de cobranza debe elaborarse para un manejo rutinario de la mayoria de las
cuentas en cuestién, y luego proporcionar un manejo especial para circunstancias
especiales.

El acreedor puede usualmente determinar por qué un cliente falla en sus pagos,

consultando:

El registro de compras y pago en el auxiliar

El archivo de crédito del cliente

La informacién proporcionada por los agentes de ventas

Intercambio de informes o discusiones de grupos de comerciantes

El ciclo financiero de la empresa termina cuando el dinero regresa a las arcas de la
empresa, en la mayoria de los casos se produce cuando la operacién comercial se ha

ejecutado.

Es importante destacar aqui, que los controles y medicién del cobro permiten al encargado
de créditos y cobros, determinar y establecer las medidas correctivas que deberan tomarse
ante cualquier irregularidad en el manejo de las cuentas, por lo que servira para hacer mas

efectiva la labor de cobro.

En resumen, la administracion financiera es importante en todo tipo de empresa,
indistintamente de que sean publicas o privadas, que operen en el sector de servicios
financieros o0 que sean empresas dedicadas al comercio o manufactura, ya que los
administradores financieros tienen la responsabilidad de decidir bajo qué términos de

crédito los clientes podran hacer sus compras.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LAS POLITICAS DE CREDITO Y COBRO APLICADAS
POR LA MEDIANA EMPRESA DEL SECTOR FERRETERO DEL AREA

METROPOLITANA DE SAN SALVADOR.

El presente capitulo contiene el diagnéstico realizado a la mediana empresa del sector
ferretero, para lo cual fue necesario utilizar la metodologia de investigacion
correspondiente, la cual permiti6 obtener la informacion necesaria para ser procesada y
presentada en cuadros tabulados; realizar un andlisis de la situacién actual de las politicas
de crédito y cobro y la formulacién de las conclusiones y recomendaciones a las que se
llegaron en base al estudio realizado que sustentan la propuesta del disefio de politicas de
crédito y cobro que fortalecerdn la administracion financiera de la mediana empresa

ferretera.

A. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

1. Objetivo de la investigacion

Determinar la situacion actual de la politica crediticia aplicada por la mediana empresa del
sector ferretero, para considerar las bases del disefio de las politicas de crédito y cobro

gue fortalezcan la administracion financiera del sector.
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2. Importancia de la investigacion

La investigacion realizada sobre los aspectos relacionados con las politicas de crédito y
cobro permitié tener una vision amplia y clara de cual es el comportamiento e incidencia

actual que desarrollan dichas politicas tanto a nivel interno como externo de las empresas.

En este sentido, el conocimiento y analisis del desarrollo de la politica crediticia del sector
permitira elaborar un disefio de politicas de crédito y cobro que serviran de orientacion a

los gerentes y/o encargados de su aplicacion para fortalecer su administracion financiera.

3. Método de investigacion utilizado

Para investigar es necesario determinar que tipo de métodos y técnicas se deben utilizar
en la recoleccion de informacion; estos deben de saber elegirse dependiendo de la
problematica a estudiar, ya que sirven de herramientas por medio de las cuales al

investigador se le facilita la obtencién de datos.

El método utilizado para llevar a cabo la presente investigacion fue el siguiente.

a) Anédlisis

Este método permitié identificar todos los elementos importantes de las politicas de crédito
y cobro, la forma de coémo estos se relacionan y cémo estan definidos dentro de la

administracién financiera en la mediana empresa del sector ferretero.
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b) Sintesis

Mediante este proceso, inverso al analisis, se agruparon todos los elementos y
caracteristicas relacionados con las politicas de crédito y cobro, lo cual permitioé tener una
vision mas clara e integra de la situacion en estudio, facilitando de esta manera la

interpretacion de la informacion obtenida en la investigacion.

4. Tipo de investigacion

El tipo de investigacién utilizado para la realizacién del trabajo de campo fue el estudio
descriptivo. Como su nombre lo indica, este disefio tiene la facilidad de describir
situaciones y acontecimientos. Plantea lo que es actualmente un fendémeno, sus
propiedades y caracteristicas y no le interesa establecer relaciones entre ellas; los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles importantes
de las personas, grupos, comunidades, o cualquier otro fendbmeno que se someta a un

analisis.

Para el caso de esta investigacion, se estudié las variables politicas de crédito y cobro y

la administracion financiera de la mediana empresa del sector ferretero.

5. Técnicas e instrumentos para recolectar la informacion

El proceso de investigacion demanda la aplicacion de técnicas e instrumentos para la
obtencion de informacion que se necesita analizar e interpretar para llevar a cabo la

investigacion.
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En este sentido, las técnicas e instrumentos utilizados para recolectar la informacion

relacionada con este estudio son.

a) La encuesta

Esta técnica consisti6 en consultar a un grupo de personas la opinion que tienen con
respecto al tema en estudio, a través de los cuestionarios que se dirigieron tanto a la
mediana empresa del sector ferretero del area metropolitana de San Salvador como a los

clientes de la empresa objeto de estudio.

b) El cuestionario

Se formularon dos cuestionarios, ambos disefiados con una serie de preguntas abiertas,
cerradas y de opinion mdltiple; el primero consta de 16 preguntas el cual esta dirigido al
personal encargado de créditos de la mediana empresa del sector ferretero y el segundo
con igual numero de preguntas, dirigido a los clientes de la empresa objeto de estudio; esto
con el propdsito de conocer tanto la aplicacién actual de las politicas de crédito y cobro,
asi como la opinién que los clientes tienen acerca de las politicas implementadas por dicha

empresa en estudio.

c) Entrevista

Esta técnica se utilizd con el fin de recabar informacion relacionada con el tema objeto de
estudio, este tipo de informaciéon se obtuvo a través de conversaciones realizadas con
personas conocedoras de la materia; asi como también con personal relacionado al area
de créditos de algunas de las unidades de negocio que formaron parte de la muestra en

estudio.



Para ello se elaboré una guia de preguntas la cual permitié obtener elementos claves que
contribuyeron a tener un conocimiento mas amplio sobre la situacién actual que atraviesa
la politica crediticia de la mediana empresa del sector ferretero, con el objeto de establecer
las bases que permitan el disefio de politicas de crédito y cobro que contribuyan a

fortalecer la administracion financiera de éstas unidades de negocio (ver anexo 2)

6. Determinacion del universo

En la investigacion realizada a la mediana empresa del sector ferretero fue necesario

estudiar dos tipos de universos.

¢ La mediana empresa del sector ferretero ( Personal encargado de créditos )

e Los clientes del Consorcio Ferretero Salvadoreiio S.A. de C.V.

7. Determinacién de la muestra

a) Muestra 1

Para el calculo de ésta se han determinado 11 empresas que son las que adoptan las
caracteristicas de mediana empresa, segun el criterio de la Fundacion Salvadorefia para el
Desarrollo Econémico y Social, FUSADES, de las cuales se obtuvo la informacién
necesaria para elaborar el diagnostico de las politicas de crédito y cobro; la muestra estuvo

geograficamente distribuida de la siguiente manera.

53
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No. de empresas Municipios
10 San Salvador
1 Santa Tecla

Para el célculo de la segunda muestra se tomé como referencia, la empresa objeto de

estudio, donde el universo lo conformé un total de 80 clientes que poseen crédito.

La formula utilizada para éste calculo es la siguiente:

Z2.P.Q. N

e2(N-1)+22.P.0O

Donde:

n = Tamano de la muestra

N = Universo. Siendo éste, el nUumero de elementos que conforman el universo

e = Error. Seré el nivel maximo de error aceptable en la investigacion
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Q = Probabilidad de fracaso. Que las respuestas que se obtengas sea negativa a la

hipotesis

P = Probabilidad de éxito. Es la probabilidad de que las respuestas obtenidas sean

positivas al problema planteado

Z = Desviacién Estandar. Significa el nivel de confianza que la informacion que se obtenga

sea confiable para mejores resultados.

Célculo de la muestra

n=¢?
e=0.10
P=05

Z = 1.96 que equivale al 95% (Nivel de Confianza de la curva normal)

N = 80 clientes

Q=05

(1.96)2 x (05) (0.5) x 80

(0.1)2(80—-1)+(196)2x(0.5)(0.5)
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3.8416 x 0.5x 0.5 x 80

n=
0.01 x 79 + 3.8416 x 0.25
76.832
n=
1.7504
N = 43 clientes del Consorcio Ferretero Salvadorefio S.A. de C.V.

8. Procesamiento de lainformacién

Este punto contiene la forma en que se tabulé la informacion recolectada en las dos

muestras objeto de estudio, asi como el comentario de los datos obtenidos de las mismas.

a) Tabulacién

Se ordend y tabul6 la informacién recolectada de cada una de las muestras objeto de

estudio, de la siguiente manera.

@ Se formularon 3 clases de preguntas; abiertas, cerradas y de opcién mdultiple.
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@ Se disefio una guia de preguntas para llevar a cabo la entrevista tanto a los
encargados de crédito como a los clientes de la empresa objeto de estudio, para

fortalecer el trabajo de investigacion.

@ Para cada una de las preguntas se plantearon los objetivos correspondientes

@ Se elaboré un cuadro de recoleccion de la informacién por cada pregunta, el cuél se

dividié en tres partes: alternativa, frecuencia absoluta y porcentaje

@ Las respuestas se agruparon de acuerdo a las opciones planteadas

@ Se realiz6 para cada una de las preguntas , su respectivo comentario

9. Alcances de la investigacién

Uno de los logros obtenidos para el trabajo de campo, fue la cobertura realizada a la
mediana empresa del sector ferretero del area metropolitana de San Salvador, de la
cual se obtuvo la informacion necesaria mediante la disponibilidad de los dirigentes de
este sector, al proporcionar los datos necesarios para llevar acabo el desarrollo de la

investigacion.

Un segundo logro obtenido, fue contar con el apoyo y autorizacién de las maximas
autoridades de la empresa objeto de estudio para el desarrollo de la investigacion,

ademas se contd con la colaboracién de personas conocedoras del tema que
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contribuyeron a fortalecer, y alimentar el conocimiento de la situacion actual que

atraviesa las politicas de crédito del sector ferretero.

10. Limitaciones de la Investigacién

@ La mayor limitante presentada en el desarrollo de la investigacion fue el no contar con
el total de la muestra original de 15 empresas, establecidas a través de los datos
proporcionados por la Direccién General de Estadisticas y Censo, ya que Unicamente
se logro encuestar a un numero de 11 unidades de negocio constituyendo asi la nueva
muestra utilizada para el desarrollo de la investigacion de campo a la mediana empresa

del sector ferretero.

Esto debido a que se constaté que dos de las empresas incluidas en la muestra
original desaparecieron, otra de ellas se negd a proporcionar la informacién solicitada a
pesar de la insistencia y una Ultima se encuentra en proceso de liquidacion de
existencia de los productos de ferreteria, ya que actualmente su principal actividad
econdmica es la venta de muebles y equipo para oficina, aunque su giro siempre opera

bajo la compra y venta de productos de ferreteria.

@ Oftra limitante dentro del proceso de recoleccion de informacién fue la distancia
geografica que se tuvo que recorrer para llegar tanto a las empresas del sector
ferretero como a los clientes de la empresa objeto de estudio; ambas comprendidas
dentro de la muestras de la investigacion, lo cual retardo6 el proceso de recoleccion de

datos.
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B. DIAGNOSTICO DE LA APLICACION ACTUAL DE LAS
POLITICAS DE CREDITO Y COBRO EN LA MEDIANA
EMPRESA DEL SECTOR FERRETERO DEL AREA
METROPOLITANA DE SAN SALVADOR

1. VENTAS AL CREDITO
Se determino de acuerdo a los datos obtenidos en el cuadro 1 de la encuesta realizada a la
mediana empresa del sector ferretero del area metropolitana de San Salvador, que el total
de ellas realizan ventas al crédito, lo cual indica que éstas empresas invierten parte de sus
recursos en cuentas por cobrar, con la intencién de ofrecer a sus clientes un aliciente y asi

incrementar las ventas a corto plazo.

Por lo que parte de la rentabilidad de éstas empresas depende de la inversion que realizan
a través de la venta de sus productos otorgados al crédito; permitiendo al cliente, la

posibilidad de financiar la cancelacién del pago ante la deuda adquirida.

De acuerdo a lo anterior, se logré identificar que para el caso de la empresa objeto de
estudio, el 100% de los clientes poseen crédito, ( ver anexo 5, cuadro 1y 2 ), lo que
significa que los créditos otorgados a los clientes, han permitido su permanencia en el
mercado, a través de la inversién en cuentas por cobrar; ya que la mayoria de éstos han
venido trabajando con COFESAL desde hace 6 a 10 afios atras; sin embargo, es de aclarar
gue también existe una cantidad considerable de clientes que han tenido una fiel relacion
de trabajo de 11 a mas afios con la empresa , y s6lo una pequ Parte de éstos ha
manejado su crédito con un periodo de 2 a 5 afios. Estos datos reflejan la fidelidad de los

clientes hacia la empresa.
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2. EMPLEO DE POLITICAS DE CREDITO Y COBRO EN LA MEDIANA

EMPRESA DEL SECTOR FERRETERO

Las operaciones al crédito han incrementado en los ultimos afios y cada vez se realizan
menos transacciones con dinero en efectivo. Esto se observa a través del estudio realizado
a la mediana empresa del sector ferretero, la cual en su totalidad utiliza politicas de crédito
y cobro que le permiten tener un control sobre los niveles de cuentas por cobrar y del

otorgamiento de créditos a sus clientes.

Para ello, es importante mencionar que el empleo de éstas politicas depende de la
administracion financiera de cada organizacién en relacién con la rentabilidad y el riesgo
que adquiere cada una de las empresas del sector mediante su aplicacion

(ver anexo 4, cuadro 2).

3. PROCEDIMIENTO PARA EL OTORGAMIENTO DE CREDITO

Toda empresa inicia el proceso de financiamiento cuando el cliente decide contraer un
crédito y lo solicita. En base a ello, el procedimiento utilizado por las empresas para la
apertura del crédito, esta representado por una serie de pasos en comun; entre ellos se
encuentran en orden de importancia; el otorgamiento de solicitud de crédito, esta sirve
como base para la obtencion de informacién necesaria al momento de evaluar la
capacidad de pago del cliente, otro paso a seguir es el andlisis de la informacion y
establecimiento del limite de crédito para la aprobacién del mismo, no menos importante

es el factor que aportan las referencias comerciales las cuales proporcionan informacion
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valiosa a la gerencia financiera en la toma de decisiones para el otorgamiento o

denegacion del crédito ( ver anexo 4, cuadro 9).

4. NORMAS DE CREDITO

Las normas de crédito son un factor importante en la evaluacion del riesgo crediticio de las
empresas , por lo que a través de los datos obtenidos en la investigacion, se logro
determinar que los criterios mas utilizados por la mediana empresa del sector ferretero para
establecer a cuales de sus clientes ofrecer crédito son principalmente, las garantias que
avalan la devolucion de la deuda asi como la integridad u honradez del prestatario con un
55% respectivamente, siendo éste Ultimo el criterio mas importante al momento de

determinar el nivel de riesgo que implica el otorgamiento del crédito.

Otro criterio que es tomado en cuenta por el 36% de empresas, es la capacidad de
generacion de fondos para hacer frente a la devolucién de la deuda, sin embargo, es

importante denotar que un 64% de las mismas no las utiliza. (Ver anexo 4, cuadro 8).

Ademas existen criterios como las declaraciones juradas de bienes y el entorno del
prestario que pueda afectar su capacidad de pago que en similar ponderacién (73%) no
son utilizados para valorar la capacidad de pago del cliente, siendo solo un 27% de

empresas que si las consideran en sus politicas.

De lo anterior se puede decir que el establecimiento de las normas de crédito empleadas
por las empresas de este sector ejercen cierto grado de control sobre la calidad de los

créditos otorgados aunque no en su totalidad.
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5. INFORMACION FINANCIERA PARA ESTABLECER SOLVENCIA Y

CAPACIDAD DE PAGO DEL CLIENTE

Actualmente el 91% de empresas del sector ferretero, requieren como parte de su
informacién financiera para la apertura de créditos, referencias comerciales que
establezcan el record o historial de pago del cliente con otras empresas; esta informacién
consideran ellas les sirve para valorar la capacidad y solvencia de pago del cliente y solo

un 9% manifestdé que no las solicitan.

Asi mismo, se determind que tanto las referencias bancarias con un 45% de importancia y
los estados financieros con un 36% sirven como parametro a algunas empresas del sector
para distinguir entre los clientes que pagaran y los que no lo haran, por lo que estas
unidades de negocio se valen de tal informacion para no correr el riesgo de hacer una mala
inversion de sus activos ( ver anexo 4, cuadro 7 ), Sin embargo, es importante denotar que
el 55% de empresas no se valen de dichas referencias bancarias para establecer la
capacidad financiera de sus clientes, ni el 64% de las mismas ven necesaria la utilizacién

de estados financieros que la respalden.

Para el caso de la empresa objeto de estudio, se identific6 que para la apertura de
créditos las referencias comerciales son el Unico requisito solicitado por parte de COFESAL
para valorar la capacidad y solvencia de pago del cliente; las referencias bancarias y los
estados financieros no son utilizados por la empresa para establecer dichos parametros,
ya que la documentacién requerida establece aspectos generales del cliente como
persona natural o juridica ; dicha informacion la constituye la solicitud de crédito, a la cual

se anexa la fotocopia del registro de IVA, DUI, NIT ( ver anexo 5, cuadro 7y 8).
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De lo anterior, se puede establecer que la mayoria de empresas pertenecientes al sector
incluida COFESAL, solicitan informacidén que no representa mas que registros para la base
de datos y archivo de la empresa, la cual no garantiza el respaldo financiero necesario
para la apertura del crédito. Sin embargo las empresas que solicitan documentacion como
referencias bancarias y estados financieros corren menor riesgo de hacer una mala

inversién en sus activos.

6. INSTRUMENTOS DE CREDITO

Existen una serie de instrumentos de crédito aceptados por la mediana empresa del sector

ferretero para hacer efectivo el pago de las deudas adquiridas a crédito.

Uno de los principales instrumentos utilizados por los clientes para tal efecto es el cheque
pos-fechado en un 73%, otros titulos de crédito también utilizados son la letra de cambio y
el pagaré en un 64% respectivamente, representando éstos el derecho que tienen las

empresas de recibir un pago por parte sus clientes ( ver anexo 4, cuadro 6 ).

Para el caso de COFESAL la totalidad de clientes encuestados manifestaron que el
instrumento de crédito exigido, como herramienta basica para la apertura del crédito es la
letra de cambio; la cual es aceptada como garantia en sinébnimo de seguridad de pago (ver

anexo 5, cuadro 12).

Sin embargo, es importante mencionar que los clientes de COFESAL utilizan diferentes
instrumentos y formas de pago para la cancelacion de la deuda, entre los cuales segun lo

manifestado se encuentran en orden de importancia, los cheques en un 81%, pagos en
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efectivo en un 65%, el cheque pos- fechado con un 31%, depoésito a  cuenta y mediante

abonos quincenales 7% y 14% respectivamente (ver anexo 5, cuadro 6).

7. PLAZOS O PERIODOS DE CREDITO

La mayoria de empresas encuestadas otorgan a sus clientes plazos de crédito
comprendidos de 0-30 dias para el pago de sus obligaciones, aunque es importante
mencionar, que en menor grado se conceden plazos de entre 31 y 60 dias para subsanar
las deudas, periodo en el cual las empresa consideran poder soportar la recuperacién en

la inversién de los activos (ver anexo 4, cuadro 3).

Asi mismo, la tendencia en los periodos de pago que brinda COFESAL para cubrir las
obligaciones adquiridas por los clientes a crédito, se encuentra en un periodo de 30 dias,
no obstante existe un margen reducido que permite al cliente realizar el pago de la deuda

en un periodo de 31 a 60 dias ( ver anexo 5, cuadro 4 ).

De lo anterior, se establece que tanto COFESAL como el resto de la mediana empresa del
sector ferretero manejan plazos o periodos de crédito similares dentro de su politica
crediticia, periodos en gue se espera recuperar el capital que se encuentra en poder de los

clientes.

Sin embargo, el incremento en el periodo de crédito afecta en cierto grado la rentabilidad

de la empresa, puesto que se experimenta un mayor costo en el mantenimiento de las
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cuentas por cobrar y por el contrario permiten al cliente, extender el plazo en el

financiamiento de su crédito para el pago de su deuda.

8. DESCUENTOS

Segun los resultados obtenidos en la investigacién, el 82% de las empresas del sector
ferretero, actualmente utilizan descuentos para incentivar a sus clientes a la compra de

productos y sélo un 18% no utilizan ningun tipo de descuento (ver anexo 4, cuadro 4).

Los principales tipos de descuento, que las empresas otorgan a sus clientes son en orden
de importancia los descuentos por compras al por mayor con un 89% , esto les permite
incrementar las cuentas por pagar de los clientes y elevar sus niveles de ventas; ademas el
descuento por promociones de producto con 55% es otra de las alternativas utilizadas
como estrategia para incrementar la compra, aunque es importante denotar que
descuentos como cliente preferencial y por pronto pago, no son utilizados en un 89% y
78% respectivamente por la mediana empresa como una forma de persuadir en cierta

medida el pago oportuno de las cuentas ( ver anexo 4, cuadro 5).

Para el caso de COFESAL, se determin6 que el 43% de los clientes estarian dispuestos a
cancelar sus deudas en menor tiempo, si la empresa ofreciera descuentos por compras al
por mayor; esto consideran, les permitiria contar con mayor capital de trabajo para poder
ofrecer al publico una cantidad y variedad de productos, que permitan generar los ingresos

necesarios para efectuar sus pagos oportunamente.
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El descuento por pronto pago es en un 31% otra de las opciones que los clientes estarian
dispuestos a considerar para el pago oportuno de la deuda lo cudl permitiria a la empresa
recuperar en menor tiempo la inversion realizada en sus activos circulantes; asi mismo
otras alternativas son los descuentos por promocién de productos y por socios de marca

(ver anexo 5, cuadro 9).

9. PERIODO PROMEDIO DE COBRANZA

Los datos obtenidos reflejan que el 73% de empresas, coinciden en que las cuentas por
cobrar que estan en circulacion, se recuperan en un periodo de 45 dias, seguido por un
27% que esperan su recuperacion a 30 dias plazo, y siendo el 9% la cantidad de

empresas que recuperan sus cuentas hasta 60 dias plazo.

En la mayoria de estas unidades de negocio encuestadas, el indice de rotacion de las
cuentas es de un periodo de 1 a 2 meses, lo que indica la capacidad que tienen para
hacer frente a las obligaciones a corto pla zo con la convertibilidad de sus activos
circulantes en efectivo, sin embargo, en menor proporcion la rotacion de las cuentas por

cobrar es mayor a 2 meses para algunas empresas (ver anexo 4, cuadro 10y 11).

Se puede decir entonces, que para la mediana empresa de este sector, cualesquiera de las
razones financieras mencionadas anteriormente, indican la lentitud con que actualmente se
estan recuperando las cuentas por cobrar, por lo que es importante denotar, que si la
tendencia entre el periodo e indice de rotacion tienden a aumentar y las politicas de crédito

de cada empresa no son modificadas, esto se convierte en una evidencia de que deberian
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tomarse las medidas necesarias para mejorar el tiempo en que deban hacerse efectivas

las cuentas.

10. CLASIFICACION DE LAS CUENTAS POR COBRAR

La mayoria de empresas clasifican sus cuentas en mora en un periodo de vencimiento
menor, es decir a 30 y 60 dias; lo que significa que los activos circulantes no fluctiian con
la rapidez necesaria para la recuperacion del efectivo; asi mismo el nivel de vencimiento
mayor de la mora para algunas empresas, se refleja a 120 dias , lo que pone en cierto
grado de evidencia la poca efectividad de las politicas de cobro que aplica la mediana

empresa dentro del sector ferretero ( ver anexo 4, cuadro 12 ).

A pesar de lo sefialado anteriormente se determiné que, el 64% de las empresas no aplica
interés por recargo sobre aquellas cuentas clasificadas como morosas, Sin embargo el
36% manifestd que aplica éste interés a los clientes que no hacen efectivo el pago de la
cuenta en la fecha estipulada para tal efecto, con el propésito de crear en el mismo un

habito de puntualidad en sus pagos a crédito, (ver anexo 4, cuadro 16).

11. INTERES

Para el caso de la empresa objeto de estudio, el 100% de los clientes no estan sujeto de

ninguan recargo por mora, que pudiera generarse por algun retraso en sus pagos, por lo que
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la politica crediticia de la empresa es bastante flexible en éste aspecto, ya que el cliente
paga hasta el valor del monto adquirido a crédito, sin ningun problema que pueda derivarse
por el incumplimiento del pago en su fecha estipulada o a un plazo mayor; generando esto
a la empresa costos adicionales en el mantenimiento de las cuentas por cobrar ( anexo 5,

cuadro 10).

Tal resultado se ve reflejado en la poca disponibilidad de los clientes en aceptar un recargo
por mora a raiz del incumplimiento en el pago de sus obligaciones, esto se demuestra
mediante la opinion del 88% de los clientes que no estan dispuestos a pagar algun interés,
lo que implica que la empresa esta sujeta a la disposicién que tenga el cliente de pagar en

la fecha que mas le convenga.

No obstante, un 12% de los clientes consideran que deberian pagar interés por mora ante

algun retraso en el pago convenido de su deuda, (ver anexo 5, cuadro 11).

Sin embargo, las empresas del sector ferretero que anteriormente afirmaron aplicar interés
por recargo en las cuentas morosas se determiné que la tasa o porcentaje aplicado a

estas cuentas oscila entre 1% - 5% de interés.

Este recargo representa para ellas una forma de hacer que el cliente haga efectivo su pago

en el tiempo convenido (ver anexo 4, cuadro 16 — A).

En este sentido, se puede decir que el interés por recargo de mora dentro de la politica
crediticia contribuiria a reducir la cartera morosa de clientes y mejorar en cierto grado la

calidad de los créditos otorgados.



69

12. PROCEDIMIENTO E INSTRUMENTOS DE COBRANZA

Actualmente se dispone en la mediana empresa del sector ferretero de ciertos
procedimientos e instrumentos de cobranza, los cuales son utilizados con la intencién de

acelerar el cobro de los pagos vencidos y por tanto reducir la cartera morosa de clientes.

Como principal procedimiento de cobranza utilizado por éste sector para tal efecto, se
identificd la etapa de recordatorio con 91% de importancia, la cual sirve a las empresas

para hacer del conocimiento al cliente la fecha de vencimiento de sus cuentas.

Sin embargo, existen un 18% de empresas que utilizan la etapa de persecucién para
ejercer presion en la labor de cobro ante aquellos clientes dificiles de pago, aunque un
82% no la considera necesaria; también es de sefialar que solo un 9% de empresas
utilizan la etapa drastica a través de la cual el cobro se realiza por la via legal y que para
un 91% de empresas esta etapa no representa una alternativa para acelerar el cobro de

sus cuentas vencidas ( ver anexo 4, cuadro 14 ).

En el procedimiento de cobranza, que realizan estas empresas, es importante denotar que
los instrumentos de cobro que actualmente son utilizados en funcién de los recursos con
gue se cuentan para este fin; la llamada telefénica constituye para la mayoria de las
empresas pertenecientes a éste sector, el principal instrumento de cobranza, tendiendo en
cuenta que es uno de los menos costosos para llevar a cabo la recuperacion del capital

0cioso que se encuentra en poder de los clientes ( anexo 4, cuadro 13).
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Sin embargo, instrumentos como el estado de cuenta y las cartas de insistencia son
utilizadas también aunque en menor proporcion para tal propdsito; los cuales al igual que
la llamada telefénica no representan costos mayores a la empresa, pero al mismo tiempo

no generan la efectividad necesaria para la recuperacion de sus cuentas vencidas.

13. FACTORES QUE IMPIDEN EL PAGO OPORTUNO DE LA DEUDA

El manejo de la cartera de créditos de una empresa, requiere en cierta forma, del
conocimiento de los factores externos, que podrian afectar la labor interna de la misma, ya
que en muchos casos se debe tomar en cuenta que existen situaciones que estan fuera

del control de la empresa.

Los datos reflejados en el anexo 5, cuadro 5; indican que uno de los mayores factores que
impiden al cliente ponerse al dia en el pago de sus deudas en un 55%, es la competencia
desleal, debido a la gran cantidad de unidades de negocio que manipulan los precios del

producto en el mercado obligando a las empresas a bajar los precios.

Ademas con un 35% de los resultados, otro factor que influye es la poca demanda de
productos en ciertas épocas del afio, asi mismo, se manifiesta en menor proporcion que
tanto la politica monetaria y la baja rentabilidad de los negocios, son factores que impiden

el pago de sus deudas en el tiempo convenido.
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14. CONSIDERACIONES A LAS POLITICAS DE CREDITO Y COBRO DE

COFESAL

Desde el punto de vista de los clientes de COFESAL los lineamientos generales que guian
la toma de decisiones en base a los objetivos que se pretenden alcanzar por la empresa a
través de sus politicas de crédito, son para ellos en un alto porcentaje manejado de forma
aceptable. Sin embargo, un porcentaje muy reducido las considera flexibles en su manejo y

aplicacion (ver anexo 5, cuadro 14).

En cuanto a las politicas de cobro manejadas actualmente por dicha empresa, se
determiné que el 89% de encuestados, considera que el procedimiento aplicado en el
esfuerzo de cobro para aquellos clientes dificiles de pago; se ha desarrollado de manera
aceptable, siendo este realizado con amabilidad y cortesia y s6lo un 9% de los clientes

manifestd que existe cierto grado de flexibilidad en su aplicacién (ver anexo 5, cuadro 15).

En base a lo expuesto, se puede concluir, que la aplicacion de las politicas de crédito y
cobro de COFESAL, son percibidas por los clientes de forma aceptable, lo que pareciera
en cierta forma bueno para la empresa. Sin embargo, al analizar cada punto que conforma
dicha politica actualmente, revela cierta flexibilidad que no permite tener una buena

administracién de sus cuentas por cobrar.

Uno de los aspectos que no permiten a COFESAL desarrollar una buena administracion se
deriva por ejemplo, del hecho de no solicitar informacion financiera que garantice la

capacidad de pago del cliente como requisito para el otorgamiento del crédito, teniendo en
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cuenta que una buena gestion de créditos representa para la empresa el 50% del éxito de

la misma,; y el otro 50% vendra dado por una buena administracion de cobranza.

En este sentido, los vacios encontrados a lo largo del diagnostico en el desarrollo de la
politica crediticia de COFESAL limita el buen manejo de la administracion de sus cuentas

por cobrar.

15. CONSIDERACIONES AL PROCEDIMIENTO DE COBRO DE COFESAL

El procedimiento de cobranza que utiliza COFESAL, para hacer del conocimiento del
cliente la fecha de vencimiento de sus cuentas, es la etapa de recordatorio, la cual consiste
en realizar llamadas telefénicas en las que se conversa con el cliente sobre el monto al que
asciende la cuenta, los dias de mora en la cuenta, y establecer fechas para el pago de las

mismas, es decir, hacer un compromiso con el cliente para lograr recuperar la deuda.

Es importante mencionar que este procedimiento se realiza con aquellos clientes en los
gue la mora sobrepasa los dos meses, y para aquellos que extienden titulos de crédito que
hayan generado un retraso en el cobro por incumplimiento en la fecha para hacer efectivo
el pago; asi también mediante el envio semanal del estado de cuenta en el que se refleja el

monto y la antigiiedad del saldo.

Ante tal procedimiento que realiza COFESAL, se logro conocer que los clientes consideran,

gue las llamadas telefénicas y el estado de cuenta ejercen presion en cierta medida para
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comprometerse al pago de la deuda, realizdndose ambos con amabilidad y cortesia (ver

anexo 5, cuadro 16).

El objetivo que persigue la empresa con dicho procedimiento es acelerar los pagos en las
cuentas vencidas y reducir de esta manera la cartera morosa, tomando en cuenta que un
procedimiento de cobro muy agresivo podria reducir los niveles de venta, y por el contrario

contribuiria a la recuperacion de la deuda.

16. CONSIDERACIONES DE LA RELACION DEUDOR - ACREEDOR

El 52% de los clientes de COFESAL considera que el crédito que poseen es excelente,
otro 35% considera que es muy bueno, el resto de los clientes consideran que ha sido
bueno o regular (ver anexo 5, cuadro 3). Lo anterior, indica que los clientes perciben de

manera favorable el manejo que hacen de su crédito.

Esto hace pensar que la politica crediticia actual que maneja la empresa es la adecuada
tanto para la empresa como para el cliente , sin embargo, al conocer ciertos aspectos
denotados en la investigacion como la no aplicacion de interés en la cuentas clasificadas
como morosas, un procedimiento de cobranza flexible entre otros, evidencia los vacios
gue enfrenta actualmente dicha relacion, lo que no permite una administracion de créditos
efectiva que contribuya a reducir el costo del mantenimiento de la cartera crediticia y

generar mayor liquidez a la empresa.
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17. CONTRIBUCION DE LAS POLITICAS DE CREDITO Y COBRO AL

FORTALECIMIENTO DE LA ADMINISTRACION FINANCIERA

Una de las responsabilidades que tienen los administradores financieros es la de decidir
bajo que términos de crédito los clientes podran hacer sus compras, en este sentido, de
acuerdo al resultado obtenido se determiné que el 54.50% de las empresas encuestadas
afirman que sus politicas de crédito y cobro han contribuido a fortalecer su administracion
financiera, sin embargo, el 45.50% manifestd que las decisiones financieras aplicadas para

esta area no han contribuido a su fortalecimiento ( ver anexo 4, cuadro 15).

Para la empresa objeto de estudio, podemos decir que el fortalecimiento de su
administracién financiera se ve afectada en cierta medida debido a que las politicas
empleadas actualmente no han sido las mas adecuadas, por lo que la eficiencia y eficacia
en el otorgamiento y recuperacion de cuentas por cobrar son demasiado flexibles, esto
puede observarse en cada uno de los puntos analizados dentro del diagnéstico, los cuales
indican que se hace necesario realizar una reestructuracion a las politicas crediticias de la

empresa.

C. CONCLUSIONES

1. La mediana empresa del sector ferretero otorga a sus clientes ventas al crédito, lo que
permite al cliente el financiamiento del pago en la deuda adquirida, sin embargo la
aplicacion de la politica para el otorgamiento de crédito manejada actualmente por

dicho sector no ha sido la mas adecuada, ya que esta politica no permite a las
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empresas contar con informacion sélida que establezca la real capacidad de pago del

cliente para respaldar la deuda adquirida.

Se determiné que el procedimiento para el otorgamiento de crédito que utiliza la
mayoria de empresas del sector ferretero no es el adecuado, ya que no se toman en
cuenta aspectos determinantes que sirvan de evidencia para evaluar la capacidad de
pago del solicitante, lo cual no permite al encargado de crédito analizar la informacién
objetivamente y por tanto impide en cierta medida emitir una decision favorable para la

empresa en cuanto al riesgo en que se incurre al momento del otorgamiento.

Las normas de crédito empleadas actualmente en la politica crediticia del sector
ferretero no estan siendo aplicadas de manera efectiva, ya que permiten a un cliente
se le otorgue un crédito valiéndose de normas que no representan un factor a partir
del cual decidir la concesion del crédito y de otras que se convierten en la variable mas
dificil de evaluar cuantitativamente; debiendo estimarse a través de un juicio subijetivo,
marginando en cierta medida normas que si pueden respaldar y reducir en un mayor

grado el riesgo que se corre al otorgar un crédito.

Los instrumentos de crédito y las formas de pago utilizadas actualmente para respaldar
el pago de la deuda de los clientes, son generalmente aceptados por las empresas
del sector, lo que indica que estas cuentan con un respaldo legal ante el posible riesgo

por incumplimiento en el pago del monto total de la deuda.
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5. Se determind que actualmente la mediana empresa del sector ferretero maneja plazos
0 periodos de crédito similares para la recuperacion del capital invertido en cuentas por
cobrar. Sin embargo, entre mas amplio se vuelve el plazo mayor es el costo en el
mantenimiento de las mismas, generando a las empresas que lo permiten, dificultades

en la disponibilidad de capital para saldar sus propias obligaciones a corto plazo.

6. En su mayoria las empresas del sector ferretero otorgan descuentos a sus clientes; sin
embargo se identific6 que para el caso de COFESAL los descuentos no forman parte
de la estrategia dentro de la politica crediticia actual ya que los clientes afirman que si
la empresa aplicara descuentos; esto contribuiria a estimular el pago oportuno de su

deuda, lo anterior indica que existe una debilidad en el manejo de la politica crediticia.

7. El periodo promedio de cobranza, y el reporte de la antigiedad de las cuentas por
cobrar manejado actualmente por las empresas del sector, reflejan en términos
generales la lentitud con que estas empresa se encuentran recuperando el capital
invertido en las cuentas por cobrar, es decir, que el tiempo promedio que estas
empresas tienen que esperar para que sus cuentas por cobrar se convierten en efectivo
afectan en cierta medida su liquidez.

8. Uno de los principales problemas que afronta la mayor parte de la mediana empresa
del sector ferretero asi como COFESAL, es la no aplicacion de interés o recargo por
mora de las cuentas vencidas, por lo que se denota la flexibilidad con que se maneja
este factor dentro de la politica crediticia actual, esto conlleva a una lenta recuperacion
de los activos circulantes y evidencian la necesidad de hacer mejoras a la politica de

cobranza de las empresas.
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Los procedimientos de cobranza utilizados actualmente no son suficientemente
efectivos, ya que la aplicacién de las etapas que comprende el sistema de cobranza de
estas empresas para aquellos clientes dificiles de pago no se realizan de forma
ordenada, lo que impide que la labor de cobro sea poco productiva y al mismo tiempo,

no permite que la cartera morosa disminuya.

Las politicas de crédito y cobro de COFESAL, son consideradas por sus clientes
aceptables. Sin embargo, en el diagnéstico realizado se determiné que dichas
politicas muestran ciertos vacios, que no permiten una buena administracion tanto en

el otorgamiento créditos como en el sistema de cobranza.

La contribucién de la politica crediticia al fortalecimiento de la administracién financiera
de COFESAL se ha visto reducida, debido a que las politicas, utilizadas actualmente,
no han permitido a la empresa obtener la efectividad necesaria en el otorgamiento y
recuperacion de las cuentas por cobrar, por lo que no se logra en su totalidad generar
un solido respaldo financiero que de soporte a las operaciones diarias de la misma,

esto evidencia la necesidad de reestructurar la politica actual.
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D. RECOMENDACIONES

1. Sise toma en cuenta que una buena gestion de crédito representa para la empresa
el 50% de una gestion rentable, es importante recomendar al sector ferretero una
revision y reestructuracion a la politica actual de otorgamiento de crédito, la cual
incluya los requisitos necesarios que permita establecer la real capacidad de pago

del cliente para respaldar la deuda.

2. Se recomienda a la mediana empresa del sector ferretero disefiar un procedimiento
de otorgamiento de crédito el cual contenga los pasos necesarios para obtener y
analizar la informacion referente a datos generales del solicitante, asi como
informacién financiera del mismo, que permita al personal encargado de crédito

tomar una decision objetiva en la aprobacion o denegacion.

3. Las normas de crédito de una empresa juegan un papel muy importante a la hora
de determinar el nivel de riesgo de una operacion crediticia, por lo que se le
recomienda al sector ferretero el disefio y aplicacion de normas de crédito que se
orienten no solo establecer la dignidad y honradez del prestatario, sino también ha
exhibir la capacidad financiera que el cliente debe poseer para aspirar a que se le

conceda el crédito.

4. La utilizacion de los instrumentos de crédito y formas de pago que se manejan
actualmente son adecuadas, por lo que se recomienda que la garantia que
respalda a cada instrumento de crédito sea ejecutada ante un posible

incumplimiento en el pago de la deuda.
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Se recomienda, a la mediana empresa del sector ferretero mantenga un plazo o
periodo neto 30 dias, ya que generalmente es el periodo de crédito mas
empleado, evitando la ampliacién del periodo, en las empresas que lo utilizan, y de

ésta manera reducir el mantenimiento del costo de las cuentas por cobrar.

Disefar una politica de descuento que le permita a COFESAL incentivar al cliente

para el pago oportuno de la deuda y recuperar a corto plazo la inversién de activos.

Se recomienda a la administracién de cada una de las empresas pertenecientes al
sector ferretero crear una politica de crédito que permita en cierta medida una
reduccion en el periodo promedio de cobranza y en el porcentaje de las cuentas
atrasadas reflejadas en los reporte de antigliedad de saldos; con el propésito de

fortalecer su administracion financiera.

Se debe establecer un porcentaje o tasa de interés para la mediana empresa que
permita reducir en cierta medida la cartera morosa de los clientes y mejorar la
calidad de los créditos otorgados, como una medida de presién al cliente para lograr

el pago de la deuda oportunamente.

Se recomienda a la mediana empresa del sector ferretero una reestructuracion al
procedimiento de cobranza, en el cual se ejecuten ordenadamente las etapas que
comprende dicho sistema y a la vez se revisen los instrumentos de cobro
utilizados con el objeto de actualizarlos, modificarlos o crearlos; contribuyendo asi a

fortalecer la labor de cobro y por ende reducir la cartera morosa.
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Se recomienda a COFESAL una reestructuracion en sus politicas de crédito y cobro
las cuales contribuya al departamento de crédito y cobro realizar una
administracién efectiva y permitan a la gerencia financiera dictar los lineamientos
generales que guien la toma de decisiones en base a los objetivos que se

pretenden alcanzar con dichas politicas.

La reestructuraciéon de las politicas de crédito y cobro deben ser congruentes con
las necesidades que afronta actualmente la empresa, tomando en cuenta que estas
deberan ser vigiladas o monitoreadas constantemente por el gerente financiero,
para detectar fallas y corregirlas en el momento oportuno, ademas deberan
revisarse por lo menos una vez al aflo y hacer mejoras o cambios segun la
necesidad que se presente, lo que contribuird en gran medida a fortalecer la

administracion financiera de la empresa.
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CAPITULO 1l

DISENO DE POLITICAS DE CREDITO Y COBRO PARA FORTALECER
LA ADMINISTRACION FINANCIERA DE LA MEDIANA EMPRESA DEL
SECTOR FERRETERO DEL AREA METROPOLITANA DE SAN
SALVADOR. CASO ILUSTRATIVO.

A. IMPORTANCIA

Radica en el hecho de que el sector ferretero podrd contar con un disefio de politica
crediticia que servira como herramienta basica en las operaciones diarias del negocio, ya
gue a través de este se podra evaluar y monitorear aspectos tales como: la evaluacién del
solicitante de crédito, aplicando las razones financieras, los instrumentos de crédito y cobro
mas utilizados para llevar a cabo la labor crediticia, asi como el procedimiento a seguir para

hacer efectiva la documentacién legal para el cobro de los mismos entre otros.

La aplicacién de tales herramientas mostrard un panorama mas claro de los problemas e
inconvenientes encontrados en el manejo y desarrollo de la politica crediticia actual del

sector, lo cual no ha permitido una efectiva recuperacién de las cuentas por cobrar

Esta herramienta permitira contribuir a la toma de decisiones para la reestructuracion de
politicas, estrategias, procedimientos, otorgamiento y denegacion del crédito entre otras y
de esta forma fortalecer la administracion financiera de la empresa a través de una cartera

crediticia saneada.
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B. OBJETIVOS

GENERAL

Disefar politicas de crédito y cobro para la mediana empresa del sector ferretero del area
metropolitana de San Salvador, que contribuyan al fortalecimiento de la administracién

financiera de estas unidades de negocio.

ESPECIFICOS

= Determinar las fuentes de informacion y las normas de crédito que permitan
valorar la capacidad de pago del cliente para establecer la concesion del
crédito.

= Establecer las condiciones de crédito o de venta que especifiquen los términos

gue rige el pago de un crédito extendido al cliente.

= Establecer una adecuada politica de cobranza que facilite la recuperacion de

cuentas vencidas reflejadas en la cartera de crédito.
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C. POLITICAS DE CREDITO

1. Record de compras al contado

Podran ser sujeto de crédito todos aquellos clientes que hayan realizado como minimo 6

compras de contado en un periodo no mayor de 5 meses.

2. Perfil del sujeto de crédito

Es necesario establecer el tipo de cliente al cual se le otorgara el crédito. En este sentido

se manejaran dos perfiles de clientes, los de persona juridica y persona natural.

PERSONA JURIDICA.

Seran sujetas de crédito todas aquellas empresas privadas, salvadorefias o extranjeras ;

con operaciones en el territorio nacional mayores a un afio de funcionamiento en el

mercado en que se desarrolla.

Todos los anteriores y en calidad de solicitante deberdn proporcionar la siguiente

documentacion.

@ Solicitud de crédito completamente llena

@ Fotocopia de DUl y NIT del representante legal

@ Balance y Estados de resultado del ultimo mes
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@ Poder del representante legal
@ Fotocopia de matricula de comercio
@ Letra de cambio o pagaré firmados

@ Fotocopia de escritura de constitucion de la sociedad

PERSONA NATURAL

Sera sujeto de crédito toda persona natural, comerciante, profesional independiente, de

nacionalidad salvadorefia o extranjera, mayor de edad.

Todos los anteriores y en calidad de solicitante deberan proporcionar la siguiente

documentacion.

@ Solicitud ce crédito completamente llena

@ Fotocopia de DUl 'y NIT

@ Informacion detallada de ingresos y egresos, firmada y selladas

@ Referencias crediticias por escrito

@ Letra de cambio o pagaré firmados

@ Autorizacion por escrito de las personas que recibiran el producto,

detallando el nombre, la firma y el DUI.

3. Procedimiento para el otorgamiento del crédito
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FERRETERA XYZ
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS

PROCEDIMIENTOS: otorgamiento o denegacion del crédito.

OBJETIVO: establecer los pasos a seguir en el otorgamiento o denegacion del crédito, con el proposito
de obtener resultados que contribuyan al andlisis tanto de las caracteristicas generales del solicitante de
crédito asi como sus situacion financiera actual.

BREVE DESCRIPCION: verificar la informacién presentada por el solicitante, para confrontar los datos
presentados en la solicitud de crédito con las referencias crediticias y demas requisitos solicitados para el
otorgamiento de crédito

UNIDADES O PUESTOS DE TRABAJO : encargado de créditos y cobros, comité de crédito

DOCUMENTOS QUE SE UTILIZAN: solicitud de crédito, estados financieros, documentos personales,
referencias crediticias, otros.

Paso | Responsable Actividad
1 |[Vendedor @ El vendedor entrega la solicitud al cliente con los requisitos .
2 Encargado de @ Recibe la solicitud de crédito con los siguientes requisitos :
Créditos y si es persona natural:
Cobros a)  Solicitud de crédito completamente llena

b) Letra de cambio o pagare firmado.

c) Fotocopia de DUl 'y NIT.

d) Licencia ( si tuviera.)

e) Referencias crediticias por escrito.

f) Presentar un detalle de ingresos firmados y sellados.

g) Autorizacion por escrito de las personas que recibiran el producto
detallando el nombre y la firma si es persona juridica.

a)  Solicitud de crédito completamente llena .

b) Balance y Estado de Resultados debidamente auditados.

c) Fotocopia de escritura de constitucion de la sociedad.

d) Poder del representante legal.

e) Fotocopia de la credencial de la junta directiva vigente.

f) Fotocopia de matricula de comercio.

0) Fotocopia de DUl y NIT.

@ Serevisa que en la solicitud de cliente esté completamente llena y que

3 presenten toda la documentacion anterior.
@ En caso que falten algunos de estos datos se consultara a la empresa por
4 teléfono.

5 @ Se procedera a investigar la veracidad y confiabilidad de los datos
proporcionados en la solicitud de crédito.
6 @ Se contacta a la persona o empresa que ha dado referencia del cliente para

consultar qué tipo de cliente es el solicitante del crédito, verificando asi si el

cliente mantiene con ellos cuenta abierta, el monto y plazo otorgado, qué

Antigiedad y cdmo cumple sus compromisos de pago.

7 @ Se evalla la solicitud de crédito en base a un andlisis financiero.

8 @ Se procede a decidir segun los resultados obtenidos en la evaluacion si el
crédito sera concedido o denegado.

@ Si el crédito es concedido se evalla el monto y plazo que se le otorgara al

9 cliente.

@ Se elaboran los documentos de control y registros contables necesarios antes

10 de otorgar el crédito.

11 @ Una vez aprobado el crédito se procede a notificarlo por escrito al cliente, en

el cual se le especifica el limite de crédito y el plazo asi como también los

descuentos por pronto pago.
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b) Evaluacion del solicitante de crédito

Para llevar a cabo una ejemplificacion de la evaluacion financiera del solicitante de crédito
tomaremos como referencia la FERRETERA XYZ, ver anexo No 6 “ Modelo de solicitud

de crédito”.

Pasos a seguir en la evaluacion de la solicitud de crédito del solicitante.

Primer paso: Verificacidon de las caracteristicas generales del negocio.

Es necesario asegurar que los datos proporcionados por cualquier solicitante sean lo mas

verdadero posible.

Para ello es importante confirmar ya sea via telefonica o por medio de visitas personales
las caracteristicas generales que posee el negocio, las cuales se encuentran contenidas en

la solicitud de crédito.

Segundo paso: Analisis de la situacion financiera del solicitante de crédito.

Se evaluara la situacion financiera del solicitante en base al perfil de personeria juridica,
el cual se hara a través del balance general y el estado de resultado auditados, y en base
al perfil de personeria natural que se realizara a través de la constancia de ingresos y

egresos.
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ANALISIS DE RAZONES FINANCIERAS

El analisis a los estados financieros del solicitante de crédito a través de razones
financieras se haré con el propdsito de mostrar las relaciones existentes entre las cuentas
de los estados financieros dentro de la empresa y entre ellas, esto para establecer la
posicion financiera real de la misma y predecir las condiciones futuras del negocio que
faciliten en gran medida al sector ferretero la decision que deba tomar en cuanto al

otorgamiento o denegacion de los créditos.

Razones de liquidez.
Estas razones indican que tan capaz es una empresa para satisfacer sus obligaciones a

corto plazo.

@ Razones del circulante (RC)

Activo circulante 1,114,264.59
RC = RC = =$2.59

Pasivo circulante 428,787.18

Indica que por cada $1.00 de obligacién a corto plazo la empresa posee $2.59 en activos

circulante de disponibilidad inmediata.

@ Pruebadel acido (PDA)

Activo circulante-Inventario 1,114,264.69 — 42,063.36
PDA = PDA =

Pasivo circulante 428,787.18
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PDA = $2.50

Indica que por cada $1.00 de obligacién inmediata a corto plazo la empresa dispone de

$2.50 para solventar el pasivo a corto plazo, sin tener que liquidar el inventario.

Razones de apalancamiento financiero ( DEUDA )
Indica la capacidad que tiene una empresa para cumplir con sus obligaciones a corto plazo

y largo plazo.

@ Razo6n de deuda a capital (R.D.C)

Delida total 503,801.78
RDC = RDC =

Capital de los accionistas 896,026.66

RDC = $ 0.56

Los acreedores proporcionan $ 0.56 de financiamiento por cada $ 1.00 que aportan los

accionistas.

@ Razdén de deuda a activos totales (R.D.A.T.)

Deltida total 503,801.78
RDAT = RDAT =

Activos totales 1,399,828.44

RDAT = 36%




90

La razon de endeudamiento es del 36%, lo que significa que sus acreedores han
proporcionado aproximadamente una tercera parte del financiamiento de la empresa, es
decir, el coeficiente de participacion que estos tienen con respecto al activo total de la

misma.

Andlisis del manejo de las actividades

@ Rotacion de inventarios

Ventas totales 2,666,808.20
RI

Inventarios 42.063.36

RI

Rl = 63.59 veces al afio

El nimero de veces gue rota el inventario es de 64 veces al afio, lo cual indica que sus

ventas son de forma constante.

@ Periodo promedio de cobranza

Cuentas por cobrar 762,493.64
PPC = PPC =

Ventas por dia 7,407.80

PPC = 102.93
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El periodo promedio de cobranza de cuentas por cobrar es de 103 dias. Por lo que se

califica como malo ya que las cuentas por cobrar poseen un alto grado de morosidad.

@ Rotacién de los activos fijos

Ventas totales 2,666,808.20
RAF = RAF =

Activos fijos 208,989.97

RAF = 12.8 veces al afio

La eficiencia con que la empresa ha venido administrando los activos fijos en la generacién

de ventas es de 12.8 veces al afo.

@ Rotacion de los activos totales

Ventas totales 2,666,808.20
RAT = RAT =

Activos totales 1,399,828.44

RAT = 1.91 veces al afio

Indica la eficiencia de 1.91 veces al afio con que la empresa puede emplear sus activos en

las generaciones de ventas.
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Analisis de rentabilidad

@ Margen de utilidad sobre ventas

Ingreso Neto 105,473.34
MUV = MUV =

Ventas totales 2.666,808.20

MUV =$ 0.12

Este margen mide el porcentaje de cada $1.00 de las ventas que quedan después de todos
los gastos, incluyendo impuestos, cuando han sido deducidos. El $ 0.12 refleja una buena

posicion de la empresa con respecto a sus ventas.

@ Rendimiento sobre los activos totales

Ingreso Neto 105,473.34
RSAT = RSAT =

Activos totales 1,399,828.44

RSAT =$ 7.53

Este resultado obtenido de $ 7.53 significa que la empresa tiene una buena eficiencia
administrativa para la obtencién de sus utilidades, con los activos que cuenta o tiene

disponibles.
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Andlisis de plazos de pago alos proveedores

@ Plazo medio de pago alos proveedores

Proveedores 105,473.34

X365 ~
Compras 2.666,808.20

PMP = X 365

PMP = 64.42 dias

Indican el periodo promedio de pago a los proveedores.

Se informara a la empresa de los resultados obtenidos en el modelo de evaluacién del
crédito, los que servirAn de base para la toma de decisiones en la aceptacion o

denegacion del crédito.

Se propone al sector ferretero, implementar el modelo de evaluacion del crédito
ejemplificado anteriormente, el cual les ayude a obtener un andlisis de la situacién
financiera que presenten los solicitantes y que faciliten al sector tomar la decision de

otorgar o denegar los créditos.

Para tal propdsito, se presentan los siguientes modelos:
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Modelo de carta de aceptacion del crédito
Una vez efectuados los andlisis financieros, se evallan los resultados y se determina si se

acepta o no el crédito solicitado.

Santa Tecla, 01 de noviembre de 2004

FERRETERA XYZ
St. José Mauricio Guerrero
Presente.

Estimado Sr. Guerrero

Tenemos el agrado de otorgarle el crédito de conformidad con la solicitud No 5379, con fecha 01 de
Noviembre, para lo cual podra disponer de nuestras existencias y servicios, por lo que cuenta con
nuestra empresa como fuente de abastecimiento y confianza . El crédito es rotativo con un monto
aprobado de $ 3,000.00 y un plazo de 30 dias.

Apreciamos su negocio y haremos todo lo posible por asegurar que éste pedido sea sélo el primero de
muchos otros. Para cualquier consulta referente a sus cuentas, consultar con el departamento de
créditos y cobros. Sin mas por el momento, atentamente.

Jefe de Créditos y Cobros

Asi mismo, como existe la carta de aceptacion y se notifica al cliente, también se debera de

notificar cuando a éste le sea rechazado su crédito.

Santa Tecla, 01 de noviembre de 2004

FERRETERA XYZ
Sr. José Mauricio Guerrero
Presente.

Estimado Sr.

Por este medio le comunicamos que la solicitud No 5379 a nombre suyo por el momento ha sido
denegada, ya que la empresa ha suspendido temporalmente la concesion de los créditos, debido a que
esta favoreciendo las ventas estrictamente de contado. Sin mas por el momento, atentamente.

Jefe de Créditos y Cobros
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4. Garantia

Se solicitard garantias hipotecarias a los clientes que soliciten un crédito mayor a

$ 10,000.00

5. Periodo de Crédito

El periodo de recuperacion del crédito, sera establecido por el encargado de otorgar los

créditos, en base al andlisis de pago, se concederan plazos de 15 y 30 dias.

6. Monto del crédito

Se establecera en base a lo siguiente: si el cliente es persona juridica se hara a través de
la utilidad neta reflejada en los estados de resultados proporcionados por el cliente, y si es

persona natural, por medio de una constancia de ingresos y egresos.

7. Estrategias de crédito

a) Descuento por pronto pago
Esta estrategia serd utilizada por las empresas para incentivar al cliente que efectie el
pago de su cuenta en un periodo menor al plazo otorgado; esto permitird minimizar el
riesgo de que el cliente forme parte de la cartera morosa, al mismo tiempo darle la
oportunidad al cliente de reducir sus costos a través de nuestra estrategia por pronto pago;

asi también dando las facilidades crediicias a éstos.
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El porcentaje de descuento que se les otorgara a los clientes sera analizado y discutido con
el encargado de crédito y cobro, tomando en cuenta el rango existente entre los precios de

contado y los precios a crédito. Esta estrategia se puede aplicar de la siguiente manera:

Se tiene el precio de la pintura superior de aceite al contado de $6.95 por galén, y al crédito

de $ 7.64, este refleja un 9.04% de incremento en su relacion al precio de crédito.

Precio de contado

Diferencia porcentual = 1- x 100
Precio de crédito
_ _ $6.95 x 100
Diferencia porcentual = 1-
$7.64
Diferencia porcentual = 9.04 %

Tomando en cuenta el resultado de 9.04% el encargado de crédito y cobro podra tomar

como estrategia que el 3% sea destinado al descuento por pronto pago.

Como se puede ver, de acuerdo a los resultados la empresa obtiene con esta estrategia un
margen de ganancia arriba del precio de contado, favoreciendo de esta manera a la

empresa y al cliente.
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MODELO DE CARTA INFORMATIVA DE DESCUENTO POR PRONTO PAGO

Santa Tecla, 01 de noviembre de 2004

FERRETERA XVZ
Sr. José Mauricio Guerrero
Presente.

Estimado Sr.

Es muy grato saludarle y desearle éxitos en sus actividades diarias, aprovecho la
ocasion para informarle que a partir de ésta fecha la pintura superior de aceite

tendra una rebaja de  $ 0.23, incluyendo IVA por galén, siempre y cuando sea
cancelada en el tiempo negociado ( 15 dias ).

Por lo tanto al final del mes se elaboraran las notas de crédito correspondientes a
aquellas facturas que hayan sido canceladas a tiempo.

Respetuosamente.

Jefe de Créditos y Cobros

b) Descuento de crédito por linea de producto

La empresa al conceder crédito a sus clientes debe tomar en cuenta la siguientes variables

externas.

Crédito obtenido por la empresa.

Se debe tomar en cuenta el tiempo que los proveedores conceden para el pago de las

obligaciones que adquiera las empresas del sector ferretero.
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Almacenamiento de la compra el crédito.

Se tendrd que analizar el promedia de dias que pasa en bodega el producto antes de ser

despachado a los clientes.

Crédito concedido.

El tiempo del crédito concedido debera ser menor al tiempo de pago que tengan las

empresas del sector.

Margen de seguridad.

Es el tiempo diferencial entre el cobro del crédito concedido a los clientes y el crédito

concedo a los proveedores.

Basada la informacion proporcionada por el proveedor que concede el plazo de 30 dias por
la compra de pintura superior de aceite, se debe de analizar el tiempo de almacenamiento,
para el caso se analiz6 que este pasa 8 dias en bodega antes de su despacho; para lo cual
se ha determinado darle 8 dias de crédito a los clientes; lo que permite tener un margen de

seguridad de catorce dias para el pago de dicha obligacion.

El precio que se ha asignado con anterioridad es en base al precio de crédito el cual tiene
incluido un porcentaje mayor que el de contado. Este descuento se hara aplicando la

siguiente forma:
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Nuevo precio de
crédito = (Precio crédito — Precio de contado ) x (50%) + Precio de contado.

Precio de crédito

Descuento - 1x100

Nuevo precio de crédito

Hay que aclarar que el 50% que aparece en la formula es en base a los costos y gastos

gue la empresa incurre por otorgar el crédito a los clientes .

Ejemplificacion:

Linea de producto = Pintura

Precio de contado = $6.95

Precio de crédito = $ 7.64

Nuevo precio de crédito = (($7.64-$6.95)x(0.50)) +6.95=%$7.29

7.64
Descuento = -1x100 = 4.80 %

7.29

Lo que significa que la pintura se le estaria vendiendo a un precio de $ 7.29 por galon

proporcionandole al cliente con este nuevo precio de crédito un 4.80% de descuento.
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Esta estrategia es favorable a la empresa con exactitud la eficiencia de cada producto en

cuanto a su recuperacion y margen de utilidad linea de producto.

8. Gestion de cobro

En el caso de presentarse morosidad en los pagos de los clientes el encargado de

créditos y cobros serd el responsable de agilizar la gestion de cobro.

9. Verificacion de informacion

El encargado de créditos y cobro sera el responsable de verificar que la informacion

proporcionada por el cliente sea fidedigna.

10. Verificacién de instrumentos de crédito

La firma en la letra de cambio y pagaré que presente el cliente como garantia de

deuda, tendra que ser la misma que aparezca en el DUI del solicitante, el cual sera

verificado por el encargado de créditos y cobros.
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D. PROCEDIMIENTO PARA HACER EFECTIVO EL COBRO DE LOS

INSTRUMENTOS DE CREDITO A TRAVES DE LA VIA LEGAL.

Al sector en estudio se le sugiere que cualquier documentacion que utilicen como garantia
o respaldo para el pago de la deuda de sus clientes, se verifique que posean todas las

caracteristicas legales requeridas para que esa documentacién sea veraz y valedera.

Cualqguier inconveniente que se presente, el departamento de crédito debe verificar que la
documentaciéon no lleve ningan error como los mas usuales que son: borrones,
tachaduras, manchones , la documentaciéon esté mal digitada, el nombre del cliente no esté
completo, falte el nimero del DUI, la informacion personal no esté completa, la firma del
cliente no se encuentre en el lugar correcto entre otras, que de no ser observadas a tiempo
podrian afectar en cierto grado la responsabilidad del cliente en el pago de la deuda y la

veracidad de la documentacion presentada.

Por lo cual, se realiza un detalle de las caracteristicas que debe llevar cada una de la
documentacion que se presentara y que son las mas usuales dentro del sector ferretero;
ademas se incluye el procedimiento de como hacer efectiva la documentacion a través de

la via legal.

Recordando que esta informacién es de utilidad para el departamento de créditos y cobros,

pues en ellos recae la responsabilidad de hacerla efectiva en el momento requerido.
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1. Factura de consumidor final, comprobante de crédito fiscal y quedan

Estos documentos respaldaran la transaccion de compra y venta a crédito que se ha
efectuado con el cliente, el encargado de crédito verificara que tengan la firma tanto del
vendedor como del comprador, y que posean las siguientes caracteristicas para

asegurar la legalidad del comprobante:

= Nombre impreso en la factura

= Fechay lugar de la emisién

= Plazo para de su pago

» Lugar de cumplimento del pago

=  Firma del emisor

= Numero de orden del comprobante

= Nombre y domicilio del comprobante

» Caracteristicas principales y denominacién de la mercaderia

* Precio unitario y precio total de la mercaderia

» Fechay numero de dia en que se efectuara el pago

=  Firma del cliente

» Interés que se recargara por morosidad en el pago
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Si el documento no presenta fecha de pago, se asumird un plazo de treinta dias para

hacer efectivo el cobro.

Si el cliente solicitara pagar la factura por cuota semanales o si el vendedor le plantea
el caso y el cliente accediera, al reverso de la factura original se escribiran los abonos
respectivos por cada semana, enviandole notas de abono al cliente, hasta cancelar la

deuda.

Al finalizar se le entregara la factura que le corresponde con el sello de cancelado,

fecha y firma del vendedor.

Si al cumplir el plazo estipulado en la factura para el pago de la misma y no ha sido
cancelada, el encargado de crédito esta autorizado para aplicar un porcentaje de
interés mensual en concepto de mora sobre el monto actual de la factura y en caso de

juicio judicial seré el cliente quien pague los costos procesales.

Si la mercaderia que el cliente recibiera tuviese algun imperfecto o no ha llegado
completa, se le otorgaran 15 dias para que el cliente pueda realizar algun reclamo.;
esto siempre y cuando la mercaderia no es transportada por cuenta o riesgo del

cliente.

Para hacer efectiva la factura de consumidor final, 0 comprobante de crédito fiscal que
respaldan la compra / venta, sera necesario que las empresas ferreteras del sector en
estudio lleven a cabo el siguiente procedimiento en la gestiobn de cobro, el cual se

describe en el recuadro que se presenta a continuacion.
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FERRETERA XYZ
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRO.

PROCEDIMIENTO: gestion de cobros.

OBJETIVO: cobrar la deuda que el cliente ha adquirido con la empresa a través del consenso o la
via legal.

BREVE DESCRIPCION: se verifica si la factura de consumidor final o crédito fiscal ya se encuentran
vencidas y si el monto adeudado no esta cancelado se procedera a contactar al cliente y realizar la
negociacion pertinente y en caso de no llegar a un acuerdo se recurrira a la via judicial

UNIDAD : departamento de créditos y cobro, departamento juridico ( Abogado )

Paso Encargado descripcion

1 Encargado de créditosy | @ Una vez vencida la factura de consumidor final o
cobro comprobante de crédito fiscal se procedera al cobro por
medio de la gestion de cobro

2 @ En caso de no ser efectiva ésta, se realizara la negociaciéon
con el cliente

3 Abogado @ Sino se establece negociacion se trasladara la cuenta al
departamento juridico.

4 @ La accion a seguir sera de caracter mercantil.

El departamento de crédito estara facultado para adjudicarle una letra de cambio o un
pagaré al pie de la factura de consumidor final o comprobante de crédito fiscal y asi
poseera poder judicial el documento. En caso que la factura de consumidor final o
comprobante de crédito fiscal presente al pie el pagaré o la letra de cambio, estos se

tomaran en cuenta dentro de la documentacién presentada. (ver anexos, No 7,8,9,10)

La empresa aceptara quedan por el valor de la factura ya que constituye una prueba de la
tenencia de ellas por parte del comprador, en el cual el encargado debera revisar que en el
guedan se refleje la siguiente informacion: la fecha de recepcion, el nombre del
comprador, el monto de las facturas entregadas, el nombre y empleo o cargo de la persona

facultada para recibirlas ( Ver anexo 13)
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2. Cheque pos - fechado

Este documento es uno de los mas utilizados por los clientes como garantia del pago de
sus deudas; para el encargado del departamento de crédito esto es una forma de
protegerse en caso que el cliente no cancele su deuda. Como todos los titulos valores |,
este debe cumplir ciertos requisitos que la ley ordena y al igual el encargado del
departamento de créditos es el responsable de verificar que contenga cada uno de los

siguientes aspectos legales.

= Numeroy Serie.

= Mencion CHEQUE insertada en el texto.

= Nombre y domicilio del banco contra el cual se libra.

= La Orden de pago : es la suma de dinero que se pagard indicandola en letras o
nameros , cuando la cantidad solo va escrita en nimeros ésta debe ir estampada
por la maquina protectora.

= Nombre de la persona a cuyo favor se libra o indicacién de ser al portador.

= Firma del librador.

Existe otra serie de elementos que se deben tomar en consideracién antes de dar como

aceptado o denegado un cheque posfechado.

= El cheque pos - fechado debe ser de la cuenta corriente del cliente.

= Que el valor del cheque sea igual o menor al monto que indica la factura.

» Deberan ser evaluados , que no contengan ningun borrén , tachadura o errores de
escrito, consultarlos con el sistema financiero antes de haber efectuado el

despacho.
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= No se debe de aceptar cheques a aquellos clientes que tengan cheques

protestados en el sistema financiero.

Al momento del vencimiento de los cheques posfechados estos deberan ser reservados

para su cobro al banco emisor, a través de la siguiente consulta.

FERRETERA XYZ
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS

PROCEDIMIENTOS: consultas de cheques pos-fechados para reservas de fondos al vencimiento.

OBJETIVO: conocer si el cheque posfechado que el cliente ha entregado como instrumento de pago tiene
fondos a la fecha especificada para hacer efectivo el cobro del mismo.

BREVE DESCRIPCION: el encargado del departamento de crédito verifica la fecha de cobro del cheque ,
si este posee fondos realiza la reserva y cobra el monto que esta escrito en el documento.

UNIDADES O PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN : encargado del departamento de crédito y
cobro
DOCUMENTOS QUE SE UTILIZAN: cheque pos-fechado

Paso Responsable Actividad
1 Encargado de @ Al momento de la fecha de cobro se revisa las fechas de los cheques que pueden
gestion de ser cobrados, se clasifican por banco
crédito.
2 @ Serealiza la consulta de cheques por tele consultas a cada banco para reservar

fondos digitando los siguientes datos:
o  Numero de cuenta
o Numero de cheque
o  Sedigita el valor del monto del cheque.

3 @ La operadora le reporta si el cheque consultado posee fondos.

4 @ Siposee fondos el cheque la operadora le reportara el numero de reserva, en el
cual le aclara que tiene 3 dias habiles para su cobro y le pregunta si quiere reservar
otro cheque, si dice si, realiza el mismo procedimiento, si dice no termina la tele
consulta.
a) Serealiza la remesa del cheque y se descarga en el libro de cheque
posfechado
b) Posteriormente de ser registrado el cheque se procede a elaborar
una nota de abono con dos copias la cual se reparten de la siguiente
manera:
1. La original para ser enviada al cliente que envi6 el cheque.
Las copias para:
2. tesoreria.
3. Crédito y cobro.

5 Encargado de @ Si el cheque no posee fondos termina la operacion.

créditos y cobros

a) El encargado de crédito sera el responsable de darle seguimiento al
procedimiento de gestion de cheque posfechado no cobrados a su
vencimiento.
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Para agilizar los cheques posfechados no cobrados a su vencimiento, se propone al sector

realizar el siguiente procedimiento.

FERRETERA XYZ

DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS

PROCEDIMIENTOS: cheques posfechados no cobrados a su vencimiento.

OBJETIVO : cobrar el cheque ya vencido

BREVE DESCRIPCION : el encargado de crédito verifica si el cheque ya posee fondos, de no ser asi notifica al
cliente; si este hace caso omiso al llamado de atencién, el cobro se trasladara al departamento juridico de la
empresa para que se realicen las gestiones respectivas para el cobro del cheque.

UNIDADES O PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN: departamento de crédito y cobro, vendedor ,

abogado

DOCUMENTOS QUE SE UTILIZAN: Cheque pos-fechado vencido

Paso No.

Encargado

Descripcion

1

10

Encargado de gestion
de crédito

Vendedor

Encargado de gestion
de crédito

Abogado.

Encargado de gestion
de crédito

Cuando el cheque no tiene fondo a su vencimiento,

se procedera a informarle al cliente de la insuficiencia de
fondos ya sea via telefonica , correo electrénico o

visita personal .

Se envia notificacién por medio del vendedor o
cobrador que a su vez devolvera cheque para su pago
efectivo quien entregara mediante liquidacion al
departamento de crédito.

De no ser cancelado el cheque este no sera devuelto al cliente y

se procedera a lo siguiente:

Se protesta el cheque:

. Dentro del limite del territorio = un plazo no mayor de 15
dias, en el banco emisor

. Fuera del limite territorial = un plazo no mayor de 30 dias
en el banco emisor.

=  Si el protesto no se efectuare en el tiempo estipulado, ya no
se podra protestar por lo que solo podra ser cobrado
mediante tramites judiciales .

Se advierte al cliente del protesto del cheque , por consiguiente de
no ser cancelado se le comunica que se le cargara a su cuenta
los gastos procesales.

Si el cliente hace caso omiso de la advertencia y no expone
ninguna solucion, el cheque seréa remitido al abogado para su
respectivo proceso.

Procede a la recuperacion extra judicial si aun el cliente no
atiende el llamado del abogado .

A través de una constante comunicacién con el abogado sobre el
proceso de recuperacion se requiere un informe escrito del
resultado a su gestion en un plazo de 30 dias .

Una vez recuperada la deuda se efecttan las destrezas
correspondientes al cliente y se adjunta en el expediente del
mismo el informe de la gestion realizada por el abogado.

De no recuperar la deuda por motivos de muerte, incapacidad,
emigracion o reclusion del cliente la cual imposibilite totalmente la
recuperacion, y pasado 12 meses de no tener movimiento alguno,
reportara a la gerencia para que la cuenta sea autorizada como
incobrable.
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3. PAGARE

Este permite al portador poder venderlo o usarlo como garantia para un préstamo y puede
ser pagadero a la orden o al portador, también se elimina la oportunidad de cualquier
discusion posterior sobre la existencia de la deuda, pues podria ser llevado a juicio si ho

paga a la fecha fijada.

Como todos los instrumentos de crédito, este posee una serie de elementos esenciales los
cuales deben de ser verificados por el encargado del departamento de crédito, estos

elementos se describen a continuacion.

» Fechay lugar donde se suscribe el documento

» Lugary la época de pago .

= El nombre de la persona a quien ha de hacerse el pago

» La mencion de ser pagadero inserta en el texto del documento.

= La promesa incondicional de pagar una suma determinada de dinero.

= Firma del suscriptor ( Ver anexo No 11)

Se propone al sector implementar el siguiente procedimiento para hacer efectivo al

cobro del pagaré.
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FERRETERA XYZ
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS

PROCEDIMIENTOS: gestion de cobro de pagaré
OBJETIVO : el cobro del pagaré

BREVE DESCRIPCION : realizar el cobro del pagare a su vencimiento, si este no pudiera realizarse se pasara al
departamento juridico de la empresa.

UNIDADES O PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN: departamento de crédito y departamento juridico

DOCUMENTOS QUE SE UTILIZAN: pagaré

Paso No. Encargado Descripcion
1 Encargadgo(ter(?estlon BE Una vez vencido el pagaré se produce al cobro total de la deuda .
En caso de negociar el pago de la deuda por medio de garantia
2 hipotecaria a favor de la compaiiia, se dara por aceptado siempre
y cuando sea mayor o igual.
@ Encaso de no cancelar el pagaré a su vencimiento se trasladara
3 al departamento juridico.
@ Procede a la recuperacion judicial cuyo tramite tiene efecto
4 abogado penal.

4. LETRA DE CAMBIO

La letra de cambio constituye un instrumento de orden incondicional por parte del librador
de hacer pagar por un tercero llamado girador determinada suma de dinero al tenedor del
documento. Comienza a funcionar desde el momento que el vendedor prepara la letra de

cambio ordenando el pago por el cliente.

Los elementos que debe verificar el encargado del departamento de crédito son los
siguientes.

= El nombre del girador

= Lafirma del girador o de la persona que suscribe a su ruego o en su nombre
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= El nombre de la persona a quien se le realizara el pago.

» Ladenominacion de la letra de cambio insertada en el texto del documento.
» Laexpresion del lugar y el dia, mes y afio en que se suscribe éste.

= La orden incondicional al girador de pagar una suma determinada de dinero.

» El documento que presenta (DUI) y numero del mismo (ver anexo No 12).

Se hace necesario establecer el procedimiento de la gestién de la letra de cambio con el
objeto de conocer las funciones que tiene el departamento de crédito para hacer efectivo

este documento.

FRRETERA XYZ
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS.

PROCEDIMIENTOS: gestién de letra de cambio a su vencimiento.

OBJETIVO: recuperar el pago de la deuda adquirida por el cliente por medio de la letra de cambio a
Su vencimiento.

BREVE DESCRIPCION: el encargado del departamento de cobro realiza una verificacion

de la informacion de los datos de la letra de cambio para poder dar inicioa

gestién de cobro

UNIDADES O PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN: encargado de créditos y cobro,
vendedor, departamento juridico.

DOCUMENTOS QUE SE UTILIZAN: letra de cambio

Paso No. Encargado Descripcion

@ Verificar la informacion que contiene la letra de cambio

1 Encargado de gestion de como lo son: nombre y firma del librado , monto, fecha de

cobro cobro, ciudad y fecha de domicilio del librado, cantidad en
letra, firma del librado.

@ La letra de cambio a la vista 0 a su vencimiento requiere

2 . . .
comunicarle al cliente el hacer efectivo el pago.

3 Vendedor @ Por medio del vendedor o cobrador se le entregara al
cliente la letra de cambio firmada contra el efectivo, o
cheque para ser cobrado el mismo dia.

4 @ De no se cancelada la letra de cambio, el vendedor no le
hara entrega de la misma y se procedera a lo siguiente:

. @ Se advierte al cliente que su cuenta sera cobrada judicial o
Encargado de gestion de S .

5 cobro extraordinariamente por medio de nuestro apoderado

legal.
@ Si el cliente hace caso omiso de la advertencia y no
6 expone ninguna solucion se remite al abogado para su

respectivo proceso judicial.

@ Procede a la recuperacion judicial, si el cliente no atiende

7 Abogado el llamado del abogado, hara los tramites pertinentes cuyo
efecto es penal.

@ Silaletra de cambio a su vencimiento no es cobrada en
un plazo maximo de 1 afio este perdera valides legal
(siempre y cuando no exista un proceso judicial).
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E. POLITICAS DE COBRO

Se propone al sector en estudio tener por escrito las politicas de cobro y darlas a conocer a

sus empleados, asi también implementar las que a continuacién se le presentan:

1. Los clientes que tienen cuenta pendiente, no se les podrd vender de contado, es
decir, si el cliente desea comprar de contado pagando en efectivo, se le facturara a
crédito el equivalente a la compra de contado y el efectivo se aplicara como abono

a la cuenta.

2. Los clientes que tengan cuenta morosa y que estén en constante rotacion se les
aplicara, el 80% y 20%, el cual consiste en que del 100% del abono, Unicamente se
le despachara a crédito un 80%, lo que da como resultado cobrar un 20% mas con

respecto a lo facturado a crédito.

3. Los clientes que otorguen a la empresa cheque pos-fechado para la cancelaciéon de
sus cuentas vencidas, y que constantemente presenten insuficiencia de fondos a la
fecha de cobro, seran considerados como clientes malos, y se procedera a cancelar

la cuenta.

4. Las cuentas deudoras que después de realizada la gestion de cobro, no tengan

ningn movimiento durante 2 meses se deberan pasar al juridico.

5. No se aceptaran cheques a nombre de otra persona que no sea el cliente que tiene

crédito con la empresa.
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6. Los cheques que a la fecha de cobro no tengan fondos en la cuenta corriente del
cliente, se le dara hasta un maximo de 8 dias para hacerlo efectivo, de lo contrario

se protestara el mismo.

7. Se procedera a realizar la gestion de cobro de cheques rechazados a través de via
telefonica y visitas del vendedor al cliente para solicitar la cancelacién del cheque

dentro de los 8 dias plazo para hacer efectivo el mismo.

8. Aquellos clientes que tuvieron deficiente record crediticio con la empresa, y que a la
fecha se le hubiere concedido un nuevo crédito se le dara un mes como maximo

para cancelar su deuda.

9. Todos los clientes que tengan cuenta a mas de 60 dias de antigliedad, se debera
establecer un plan de refinanciamiento en el cual primero debe cancelar parte de la

deuda.

10. Se revisara semanalmente con cada uno de los ejecutivos de venta, la cartera
vencida de clientes y se evaluara la situacion de cada uno, para tomar las medidas

de accion pertinentes, referentes al cobro de las mismas.
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11. Las cuentas que poseen mas de 90 dias de antigledad se les cargara el 3% de
intereses por mora. (El sector en estudio evaluar4 que porcentaje de intereses

cobrard a sus clientes en concepto de mora)

12. Cuando una cuenta se encuentre morosa se debera negociar con el cliente el pago
de la cuenta, de la cual se aceptard como pago ya sea cancelar en su totalidad la
cuenta en efectivo, establecer planes de pago o aceptar en cambio bienes muebles

o inmuebles.

13. Las facturas entregadas a los ejecutivos de venta para tramite de quedan, deberan
ser devueltos al departamento de Créditos y Cobros a mas tardar 2 dias después
de la entrega, para garantizar el cobro oportuno de la deuda del cliente a la fecha

de vencimiento del quedan.

14. Cuando las cuentas por cobrar presenten saldos deudores a mas de 60 dias debido
a devoluciones de mercaderia reportadas hasta ese periodo, seran sujetas de
evaluaciéon para aceptar la devoluciéon o en su defecto seran cargados a la cuenta

de cada ejecutivo de venta.

F. GESTION DE COBRO

A continuacion se presenta el procedimiento para hacer efectiva la gestion de cobro.



FERRETERA XYZ
DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS

PROCEDIMIENTO: gestion de cobro

OBJETIVO: establecer y mantener un sistema documentado para el control de documentos que seran
utilizados, para el respectivo cobro al cliente de todas aquellas cuentas ya vencidas y que necesitan ser
recuperadas por la empresa.

BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO: se lleva a cabo la impresion de documento en el que
aparecen todos los documentos que seran entregados al vendedor para efectuar el cobro
correspondiente al cliente en cuestion, y su posterior seguimiento en la cancelacion del mismo.
UNIDADES O PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN:

UNIDADES: créditos y cobros

PUESTOS: encargada de créditos y cobros, gerentes de area, vendedores, cajera

DOCUMENTOS QUE SE UTILIZAN: recibos de ingreso a caja, recibos de abono, recibo de cheque
pos-fechado.

Paso Encargado Descripcion
@ Determinara a que clientes debe cobrar revisando los
documentos, de acuerdo a los plazos otorgados a los clientes,
Encargado(a) de . . p
1 . para proceder al cobro de la deuda; se prepararan con 1 dia de
Créditos y Cobro gy . L .
anticipacion las facturas que estén préximas a vencerse y seran
entregadas al vendedor para su respectivo cobro.
2 Encargado(a) de
Créditos y Cobro @ Entregara al vendedor la documentacion de cobro.
Vendedor
3 @ Recibe documentacién de cobro.
Vendedor
4 @ Realiza el cobro al cliente.
Cliente
5 @ Si el cliente cancela, entrega el pago parcial o total al vendedor
fe = Elabora Recibo de Abono
Vendedor = Entrega Recibo de Abono y Recibo de Liquidacion en la que
se detalla el pago del cliente ( nota de abono, efectivo o
cheque) a Cajera
6 Caiera @ Recibe nota de abono, efectivo o cheque, revisa liquidaciones y
! marca el ingreso a caja.
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DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y COBROS

FERRETERA XYZ

Paso Encargado Descripcién
7 Cliente Si no cancela la documentacion de cobro
= Entregara documentacién a encargado(a) de créditos y
Vendedor cobros para revisién y seguimiento en la mora, éstos seran
marcados en el arqueo de cada vendedor.
Encargado(a) de Rtla\/f|§ara arqueo IIde I(_:ada vendedor, y realizara Ilamadasl,
Créditos y Cobro telefonicas a aquellos clientes que presenten mayor atraso en e
pago de sus cuentas vencidas para lograr llegar a un acuerdo
de pago con el cliente e informara a vendedor.
8
Encargado(a) de Dara segu!mlepto a la cartera, \_/enC|da, redactara_ cartas dl,E
g cobro, realizardq llamadas telefonicas de recordatorio, enviara
Créditos y Cobro . S
estados de cuenta y dara seguimiento de cada cuenta
9
Si se han agotado todos los recursos de cobro, sin resultados
Encargado(a) de favorables para la empresa, se informara a cada Gerente de
Créditos y Cobro Area, para que se involucre en la recuperacion de la cuenta.
10
) Conversara con el cliente, realizara una cita para explicar la
Gerente de Area situacion de su cuenta y lograr un acuerdo con el cliente, luego
informaréd a encargado(a) de créditos y cobros.
11
Encargado(a) de Dara seguimiento a la negociacion realizada por el Gerente de
Créditos y Cobro Area, para esperar el pago parcial o total de la deuda
12
Si después de haber agotado todos los recursos para la gestion
Encargado(a) de } P
e de cobro, el cliente no responde al llamado, el caso se mandara
Créditos y Cobro S
al despacho juridico.
13
Encargado(a) de Entregara toda la documentacion necesaria referente al cliente,
Créditos y Cobro para que proceda legalmente para la recuperacion de la deuda.
14
Procedera al cobro por la via judicial para la recuperacion de la
15 Despacho juridico deuda.

=
=




G. ESTRATEGIAS DE COBRO

Las estrategias de cobro que implementara el encargado de créditos y cobros deberan
tomar en cuenta las diferentes actitudes que toman los clientes al momento del cobro, por

lo que a continuacion se detalla un modelo de clasificacion de clientes:

CUADRO DE CLASIFICACION DE CLIENTES

Tipo Descripcion

a. Clientes que honestamente mal interpretan las condiciones de venta, basta con
mandarles una carta donde se exponga las condiciones de pago para cobrar la
la cuenta pendiente.

b. Clientes que pasan por alto sus cuentas por negligencia o por métodos de trabajo
deficientes, se les manda un recordatorio (carta) de la cuenta vencida donde se le
hace notar la importancia y lo saludable de pagar sus cuentas puntualmente.

1 c. Clientes que descuidan las fechas de vencimiento por lo reducido de la cuenta,
generalmente son los minoristas, basta con mandarle una carta amable de la seccién

d. Clientes que temporalmente se atrasan, pero generalmente pagan a tiempo, se manda
una carta cobrandole se deuda.

e. Clientes que se sobrepasan en sus compras, se alerta constantemente con una carta
donde se les recuerda que deben pagar y se les mantiene con bajos limites crediticios.

Clientes que temporalmente se atrasan por condiciones especiales en su negocio,
condiciones especiales como huelgas o desastres naturales, frecuentemente impiden
2 al deudor cumplir sus compromisos, en estos casos por regla general, el acreedor
debe ser comprensivo y llegar a un trato para que pueda pagar su deuda esperando
gue se sobreponga a su incapacidad temporalmente para pagar.

a. Clientes que siempre se atrasan, la seccion de cobro debe adoptar politicas firmes
estableciendo garantias adecuadas.

3 b. Clientes que podian pagar puntualmente pero descuidan sus pagos porque piensan

sacar provecho utilizando el dinero del acreedor en vez de su propio dinero, éste grupo

es uno de los problemas mas desagradables en los cobros. El acreedor debe tomar

medidas firmes.

Clientes que estan al borde de la insolvencia o que son insolventes, se exige el pago
4 con métodos drasticos y si se agotan los recursos normales de cobro se pasa a una
accion legal.

Clientes que deliberadamente cometen fraude, se procede a la accién legal de cobro
5 Por un abogado y se pasan sus nombres a un registro de clientes no aceptables.
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Para la ejecucion de las estrategias de cobro, el encargado de los créditos y cobros debera

tomar en cuenta las siguientes etapas a seguir en el cobro:

ETAPA DIAS DE TIPO DE ACCION
MORA

De 1 a5 dias | Llamada telefénica: Recordatorio
RECORDATORIO

Dia 6 Visita del cobrador: para cobrar en efectivo
Dia 12 12 carta de cobro
Dia 15 Llamada telefénica: sobre la 12 carta enviada, si no responde en 2 dias
INSISTENCIA Dia 20 22 carta de cobro con su respectivo estado de cuenta y las copias de las

Facturas que estan pendientes de pago

Dia 25 Visita del cobrador: para cobrar la deuda pendiente
Dia 30 Visita del encargado de créditos
DRASTICA Dia 40 Traslado a via judicial

1. Llamadas telefénicas efectivas de cobro

Se deben tomar en cuenta los siguientes puntos para que la llamada logre los objetivos

propuestos:

@ Antes de llamar hay que asegurarse de tener toda la informacion pertinente, como

por ejemplo.
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= Nombre, direccion y teléfono del cliente (para verificacion)

= Cantidad total de la deuda

= Cantidad total vencida

= Acciones de cobranza realizadas con anterioridad

= Promesas previas de pago realizadas por el deudor y no cumplidas

Pero en caso de evasivas o pretextos, también deberéa tener a la mano la informacion sobre

el pedido del cliente:

= Numero de pedido y nombre del comprador (quién lo hizo)

= Articulo (s) comprado (s)

* Precio (%)

» Cargos adicionales (flete, mensajeria, seguro, etc.)

= [Fecha de entrega

@ Al realizar la llamada por teléfono el gestor de cobros debera explicar al cliente su
deuda
@ Se debe escuchar al cliente sus comentarios

@ Darle seguimiento de la propuesta o convenio acordado con el cliente
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De lo anterior podemos ejemplificar, a continuacién, un modelo de llamada de cobranza al

cliente, como sigue:

Cliente: Bueno, FERRETERIA ABC

Usted : Me comunica al departamento de cuentas por pagar

Cliente: Si, en qué puedo servirle

Usted : Me comunica al departamento de cuentas por pagar

Cliente :

Usted

Cliente :

Usted

Cliente :

Usted

Si, en qué puedo servirle

. Soy Patricia Recinos, gerente de cuentas por cobrar de FERRETERA XYZ,
le hablo con respecto a nuestra factura numero 134086 de fecha 15 de Mayo.

Segun nuestros registros tiene un saldo pendiente de $ 1,030.00 U.S.

No recuerdo haber realizado alguna compra con usted

: Segun el expediente, usted ordend el 15 de mayo 10 mts. de maya hexagonal
utilizando el nimero de pedido 321. El precio unitario de la mercaderia fue
de $ 90.00 los gastos de envio fueron de $ 10.00, méas $ 30.00 de intereses
nos da un total de $ 1,030.00 U.S.

La mercaderia fue enviada el 15 de Mayo y de acuerdo con la remision fue

Entregado el 3 de Mayo, firmado de recibido alguien con iniciales “J.S.”
iOh! , ya recuerdo, sin embargo, no creo haber recibido la factura
: La primera factura fue enviada por correo el 15 de Mayo, la segunda el

15 de Junio y el 30 de Junio le enviamos una tercera factura junto con una

carta. Si me informa su niumero de fax, le enviaré copia de la factura para
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que tramite el pago de la misma hoy

Cliente: Mmmm... bueno, no tengo fax, aun si lo tuviera no pagaria lo que me pide.

Usted : ¢Por qué no?

Cliente : No tengo fondos en mi cuenta de cheques. Tengo que pagar salarios, los

Impuestos y otros compromisos tributarios...

Usted :¢ Cuanto tiene?

Cliente : Bueno, podria enviarle un cheque por $ 100.00

Usted : Parece que desea que establezcamos un plan de pago parciales. Veamos.
Usted nos envia hoy un cheque por $ 100.00 y durante los siguientes nueve
meses nos envia un cheque mensual por $ 105.00 cubriendo capital e interés.
Yo esperaré el cheque a mas tardar el dia 5 de cada mes.

De esta manera paga su cuenta, y yo no envio la factura a una agencia de
cobranza.

Cliente : Bueno, creo, que es aceptable.

Usted : Si piensa que este plan puede causar problemas, digamelo ahora. Necesito
que me firme un contrato para formalizar nuestro acuerdo, el cual sera parte
de su expediente de cobranza. Si no cumpliera en pagar segun se acordo,
inmediatamente enviaremos su cuenta a una agencia de cobranza.

Cliente : Estéa bien, acepto.

Usted : Perfecto, le enviaré dos copias del plan de pagos. Conserve una para su

Expediente y devuélvame la otra debidamente firmada, ¢trato hecho?

Usted : OK, hasta luego.

Cliente : Hasta luego.
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2. Visita personal

Pasos a realizar en una visita personal:

@ En primer lugar se le debera llamar al cliente por teléfono (si en caso lo tuviere),
para concretar la cita

@ Media vez concertada la cita (si el cliente no esta de acuerdo siempre se le debera
visitar para efectuar el cobro), se hace una programacién de visita.

@ Se prepara la documentacion de cobros a efectuarse (como por ejemplo
comprobante de crédito fiscal, facturas de consumidor final, recibos de abono, letra
de cambio, etc.)

@ Se efectla la visita para generar el cobro; en este caso puede ir el cobrador o el
encargado de cobros.

@ Al no cancelar el cliente se procede a la negacién del crédito

@ En caso de haber negligencia de parte del cliente se manda la documentacion a la

gestion juridica

3. Cartas de cobro

Criterios que se deben tomar en cuenta en la carta de cobranza:

= Legible * Firme y autoritaria
= Clara = Razonable
=  Precisa = |pstructiva

=  F4cil de visualizar = Definitiva
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MODELO DE CARTA DE COBRANZA

Santa Tecla, 01 de noviembre de 2004

FERRETERA XYZ
St. José Antonio Rodas Brand.

Presente.

Por medio de ésta nos dirigimos a usted para informarle que su cuenta
refleja un adeudo de $1297.81 desde el dia 11 de Junio del ano 2004, la cual
refleja un atraso de 120 dias y hasta la fecha tiene intereses de $ 155.74 por lo
gue esperamos que darle el seguimiento de informacion le sirva a usted para que
conozca los procedimientos a seguir.

Si para el dia 16 de Noviembre del presente afo no recibimos su pago por la
cantidad arriba anotada, nos veremos en la necesidad de pasar su cuenta al
departamento juridico.

Atentamente,

Jefe de Créditos y Cobros.

4. Hist6rico de cuenta

Mediante el siguiente modelo se propone al sector en estudio el envio del histérico de
cuenta a sus clientes, en el que se detallen los cargos y abonos que se han efectuado en
un periodo determinado, esto permitira al cliente de la empresa, verificar la frecuencia de

pago que ha venido realizando lo largo de su crédito otorgado.



MODELO DEL HISTORICO DE CUENTA
FERRETERA XYZ
Del 10 de Junio de 2003 al 2 de Julio 2004
Cadigo cliente:1573JAR
Nombre: José Antonio Rodas Brand Cadigo vendedor : 24
EDAD
FECHA | CCF/FACT | CARGO | ABONO | SALDO | S.ACUMULADO | FACT.
11-Jun-03 104941 $908.58 $908.58
29-Jun-03 104941 $908.58 $0.00
23-Jul-03 105191 $177.44 $177.44
30-Jun-03 105191 $177.44 $0.00
06-Jul-03 105622 $115.20 $115.20
16-Jul-03 105922 $115.20 $0.00
07-May-04 | 145933 $158.72 $158.72
29-May-04 | 145933 $158.72 $0.00
18-Jun-04 105910 $220.35 $220.35 $220.35 28
02-Jun-04 105922 $126.29 $126.29 $346.64 14
SUMAS $1,706.58 | $1,359.94 | $346.64
SALDO TOTAL $346.64

5. Estados de cuenta

Jefe de Créditos y Cobros
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Se propone al sector, emplear el siguiente Modelo de Estado de Cuenta, con sus

clientes, el cual les servira para hacerle presion de cobro ante la antigiedad de la cuenta

de sus saldos vencidos.



MODELO DE ESTADO DE CUENTA
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oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
)

FERRETERA XYZ

Boulevard del Ejercito KM 12 ¥

Tel.: 222-8826, 222-4524
Fax: 222-4358

ESTADO DE CUENTA AL 01 DE NOVIEMBRE DE 2004

Nombre: José Antonio Rodas Brand

Cadigo cliente: 1573JAR Cadigo: 24

FECHA CCF./FACT SALDO FACT. | S. ACUMULADO | EDAD FACT.
24-Mar-03 77969 $160.23 $160.23 56
05-May-03 81066 $206.99 367.22 14
08-May-03 81509 $180.29 $547.51 11
12-May-03 81539 $149.73 $697.24 7
15-May-03 81979 $224.83 $922.07 4
19-May-03 82251 $140.12 $1,062.19 0

SALDO $1,062.19

¢+ Laantigiiedad que tiene su cuenta sobrepasa el limite otorgado, por lo que esperamos ponerse al dia.

Jefe de Créditos y Cobros

Cualquier diferencia encontrada, favor comunicarse con la encargada de Créditos y Cobros.

.
oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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H. RECUPERACION DE LA MORA

Una vez agotada la estrategia de cobro, se propone al sector implementar medidas mas

agresivas para el cobro.

1. Rastreo de las cuentas morosas

Se recomienda al sector rastrear a los clientes a través de informacion proporcionada por
vecinos, conocidos, parientes, vendedores del sector, bancos en los cuales tuviere cuenta
el cliente, proveedores que le suministran mercaderia, por las referencias crediticias,

anuncio en el periédico de mayor circulacion en el pais, que contenga:

Lunes 01 de Noviembre de 2004. IGJ:AEIEENSA

“Se convoca al sefior José Antonio Rodas Brand a presentarse en oficinas de
FERRETERA XYZ a mas tardar el 15 del presente mes, de lo contrario su cuenta :
pasard a las instancias judiciales y sera reportado a DYCOM y a los principales :

Centros Financieros del pais para que sea registrado dentro de su banco de datos”.



2. Estados de cuenta aplicando intereses por mora

FERRETERA XYZ

Tel: 222-8226 y Fax:222-4512

Estado de cuenta al 22 de julio del 2003

NOMBRE: José Antonio Rodas

Cédigo Cliente : 1013

Caédigo vendedor : L2025

FECHA CCF./FACT. CARGO ABONO FA§¢bggDO S. CUMULADO DIAS | INTERES
06-May-03| 32763 $1,543.73 $1,543.73 $1,543.73| 77 $78.16
20-may-03| 32776 $6,734.98 $6,734.98 $8,278.71| 63 | $278.99
28-may-03| 33708 $2,058.07 $2,058.07 $10,336.78 | 55 $74.43
30-may-03| 33716 $926.15 $926.15 $11,265.93| 53 $32.28

03-jun-03| 33745 $2,924.54 $2,924.54 $14,187.45| 49 $94.23

03-jun-03 | 34174 $1,067.41 $1,067.41 $15,254.86 | 39 $27.37
13-jun-03| 34188 $908.58 $908.58 $16,163.44 | 38 $22.70
14-jun-03| 34190 $3,668.09 $3,668.09 $19,831.53| 36 $86.83
16-jun-03 | 34107 $189.68 $189.68 $20,021.21| 35 $4.37
17-jun-03| 34296 $902.84 $902.84 $20,924.05| 29 $17.22
23-jun-03 | 34551 $3,634.19 $3,634.19 $24,558.24 | 28 $66.91
24-jun-03| 34121 $115.20 $115.20 $24,673.44| 21 $1.59
01-jul-03| 34123 $1,994.26 $1,994.26 $26,667.70| 21 $27.54

SUMA $26,667.70 | $0.00 | $26,667.70 $812.60

SALDO TOTAL $27,480.30

Jefe de crédito y cobro

Calculo de intereses : Interés = ( Saldo de la factura x 0.24) / 365 x los dias de la factura.

La tasa de interés serd a criterio de los propietarios
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3. Modelo de cartas de preaviso de entrega del crédito al departamento juridico

Se le propone al sector utilizar el siguiente modelo de carta para notificarle al cliente que su

cuenta serd pasada al departamento juridico.

MODELO DE CARTA DE PREAVISO DE ENTREGA AL DEPARTAMENTO JURIDICO

Santa Tecla, 01 de noviembre de 2004

FERRETERA XYZ
St. José Antonio Rodas Brand,

Presente.

Estimado Sr.

Por medio del presente se le informa con el mayor respeto posible, que se
ha tratado por todas las instancias administrativas, y luego de haber agotado
todos nuestros recursos nos vemos en la penosa obligacion de pasar su cuenta al

departamento juridico, el dia 18 de Noviembre de este afio.

Por lo que si antes de esa fecha se observa interés de su parte en

establecer un plan de pagos, se suspendera este proceso.

Atentamente,

Jefe de Créditos y Cobros
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4. Gestion de recuperacion de la mora

FERRETERA XYZ

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RECUPERACION “NEGOCIACION CON EL CLIENTE “

Paso No. Encargado Descripcién

Encargado de

gestion de crédito @ Plan de pagos para cubrir la deuda

@ En caso que la deuda sea cancelada de inmediato los pagos
establecidos en plan de pagos

@ Firmar pagaré sin protesto por el monto total que adeuda el
3 cambio de otorgamiento de un nuevo crédito rotativo el cual
tendra un nuevo respaldo legal

@ Para solventar la deuda con la compafiia se le hara la
proposicion de que obtenga financiamiento bancario o con otras
instituciones crediticias para lo cual se le extendera una
constancia en la que se expresa que tiene crédito con la empresa

@ En caso de negociar el pago de la deuda por medio de garantias
5 hipotecarias o prendarias a favor de la compariia, se aceptara en
los siguientes casos:

@ Como abono a la cuenta
Cuando el valor de garantia sea menor que la
Deuda, sujeto a pagos parciales complementarios
Hasta cubrir la deuda

@ Pago total de deuda

= Cuando el valor de la garantia es equivalente a la
deuda

=  Cuando el valor de la garantia es mayor que la
deuda. Se le debera devolver el excedente al
cliente..

6 @ Sino se tiene ningun acuerdo se trasladara la cuente al juridico.

7 Abogado. @ Se encarga de los procesos juridicos para su recuperacion.
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5. Cobro extrajudicial

Una vez agotada la gestion de cobros, el encargado de créditos y cobros procedera a
trasladar la cartera de clientes morosos al departamento juridico haciendo entrega formal
de ésta al abogado. Cada una de las carpetas de clientes morosos deberd contener la

siguiente informacién y documentacion:

PERSONA NATURAL PERSONA JURIDICA
@ Nombre completo @ Nombre completo de la empresa
@ Copiade DUIy NIT @ Nombre completo del representante
@ Direccion exacta legal
@ Numero de teléfono de casa y trabajo @ Direccion exacta
@ Nombre y teléfono de por lo menos @ Teléfono de la empresa o sucursal
tres referencias personales o laborales @ Nombre y teléfono de por lo menos
@ Nombre y teléfono de por lo menos tres  referencias  personales o
tres referencias familiares comerciales
@ Saldo adeudado @ Saldo adeudado
@ Titulo Valor @ Titulo Valor

Es requisito indispensable que se compare que el nombre del cliente esté completo, y que
la firma que se presenta en el titulo valor sea la misma que aparece en el Documento

Unico de Identidad Personal.

Una vez que las cuentas pasan al departamento juridico el abogado procede a ejecutar la
accion extrajudicial el cual consiste en agotar la Gltima instancia administrativa de cobro, en
donde lo prioritario es el pago efectivo de la deuda, y si esto no fuera posible, buscar una

solucion adecuado mediante arreglos o planes a corto plazo.
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La accion extrajudicial se hara por medio de las siguientes estrategias de cobros:

= |ntimidacion por via telefénica
= Intimidacién por correspondencia
= [ntimidacion visita personal

Ante tal situacién, se presenta a continuacion la propuesta al sector, de implementar los
siguientes modelos de cartas de cobro extrajudicial. Si no se tiene resultado alguno, se
procedera a entablar la demanda en los tribunales competentes, para luego proceder al

embargo y a la sentencia.?

MODELO DE CARTA DE COBRO EXTRAJUDICIAL

San Salvador, 20 de Noviembre de 2004.

St. José Antonio Rodas Brand
Presente.

Por este medio le hacemos de su conocimiento que al no haber dado respuesta a nuestras gestiones y haber
mostrado falta de disposicion de arreglos a la deuda con la FEREETERA XYZ, nuestro comité de créditos ha
resultado los siguientes puntos:

1. Se le concede un plazo de 48 horas para que nos cancele la totalidad de la deuda.

iniciar proceso judicial en contra de usted, en los tribunales correspondientes hasta lograr la
recuperacion de lo que nos adeuda.

3. reportar la mala experiencia que hemos tenido con usted, en el manejo de sus obligaciones con esta
empresa, a los siguientes bancos de consulta crediticia:

- PROCREDITO
- SISTEMA FINANCIERO Y BANCARIO NACIONAL
- DYCOM

4. incluirlo en la lista de los clientes morosos y problematicos que proximamente nuestro departamento
legal publicara en los principales periodicos del pais.

Atentamente

DEPARTAMENTO LEGAL

000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
N

! Humberto Tomasino “El Juicio Ejecutivo en la Legislacion Salvadorefio”, Editorial Juridica Salvadorefio,
Segunda Edicion.



131

MODELO DE CARTA DE ULTIMO AVISO DE COBRO

ULTIMO AVISO DE COBRO

Sr. José Antonio Rodas Brand.

Por dltima vez le informamos que su cuenta para con nuestra empresa FERRETERA XYZ, tiene un saldo pendiente
a la fecha de $ 2,297.81 asi mismo le notificamos que tiene 48 horas para cancelar su deuda, de lo contrario se
procedera a la publicacion en los periédicos de mayor circulacién y ejecutar las ordenes judiciales en contra de su
persona.

Para cualquier consulta preséntese al Departamento Legal de FERRETERA XYZ, en la siguiente
direccién Boulevard del Ejercito Km. 12 %, o llamar a los nimeros telefonicos 222-8226 o 222-4512

San Salvador, 25 de Noviembre de 2004.

Atentamente,

DEPARTAMENTO JURIDICO.

|. POLITICAS DE RIESGO CREDITICIO

Para minimizar los riesgos al otorgar los créditos, se propone al sector en estudio

implementar las siguientes politicas de riesgo crediticio.

El encargado de créditos y cobros debera:

= |nvestigar el tipo de clientes que es.

» Analizar la cuantia del riesgo en base al monto solicitado.
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= Investigar el tiempo de funcionamiento de la empresa.

= Consultar los inmuebles como garantia que posea el cliente, a través del Centro

Nacional de Registro.

= Verificar cuél es la actividad principal de la empresa solicitante (la venta de

productos)

» Investigar las referencias crediticias a través del historial del cliente.

J. PROCESOS DE CONTROL DEL RIESGO

Las cuentas por cobrar necesitan de mecanismos de control internos que le contribuyen a
evaluar el riesgo, es por ello que se proponen los siguientes procesos que hagan que se

cumplan las politicas y procedimientos establecidos:

1. Proceso interno que se debe seguir para el seguimiento del riesgo

= |dentificar el consumo del cliente

= Acordar las condiciones de pago

= Clasificar el tipo de cliente
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Donde.

A = Considerados como clientes excelentes
B = Clientes muy buenos

C = Clientes morosos

D = Clientes de dificil recuperacion

E = Clientes que pasaran a ser incobrables

2. Proceso de gestion de la sefial de alerta al riesgo

Pasos a seguir o0 medidas a optar cuando se produzca una sefial de alerta del riesgo:

» Se debe analizar el motivo y alcance de la sefial de alerta y identificar que esta

ocasionando dafo o proximidad de riesgo

= También hay que evaluar si el crédito excede los limites permisibles

K. VENTAJAS DEL DISENO DE POLITICAS CREDITICIAS

» El sector en estudio podra minimizar los riesgos a través de controles
administrativos que le permitan detectar y erradicar los posibles problemas que

se tendrian a futuro en la recuperacion de los créditos.

» Las empresas del sector deberan contar con politicas, estrategias y
procedimientos previos al otorgamiento de los créditos, los cuales ayudardn a

tomar la decisidon de aceptar o denegar los créditos solicitados.
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*= Proporcionar al sector las caracteristicas basicas legales que deben cumplir
cada uno de los documentos que respaldardn la cuenta de los clientes, y
asegurarse de que llenen correctamente los documentos, permitiéndoles esto
asegurar que dichas garantias no pierden su validez legal.

= Las empresas en estudio podran contar con una herramienta administrativa que
permita evaluar los riesgos que presenta la cartera crediticia, y tomar medidas

de accion de acuerdo a los resultados obtenidos.

= El sector podra contar con politicas, estrategias y procedimientos a seguir para

el cobro de las cuentas por cobrar.

= Contaran con instrumentos (solicitudes, cartas de cobros, etc.) que les guiaran

al ejecutar las estrategias de cobro.

L. PLAN DE IMPLEMENTACION

1. Objetivo

Proponer un modelo que sirva como instrumento base que contribuya a mejorar el manejo

administrativo de las cuentas por cobrar, para que el sector cuente con una alternativa para

evaluar el riesgo crediticio.
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2. Recursos necesarios para la implementacion

Recursos humanos

Se requerira contratar un auxiliar que se encargue de proporcionarle apoyo o soporte a la

persona encargada de créditos y cobros, y ademas contratar los servicios de un abogado,

el cual seré el apoderado de la empresa y cobrara honorarios solamente cuando tenga que

representarla.

Recursos materiales

Se debe proveer a las personas encargadas del area de créditos y cobros de toda la

papeleria y Gtiles necesarios para que realicen sus actividades laborales

Mobiliario y Equipo

Se requerira la adquisicién de computadoras, programas de cobranza, los cuales puedan

implementarse y faciliten el cobro.

Recursos Financieros

Para implementar el modelo de administracion del riesgo crediticio, las empresas en

estudio necesitan contar con los siguientes recursos financieros.



136

RECURSOS PRECIO UNITARIO GASTOS
Salarios: $ 228.57 $ 400.00
1. Encargado de créditos y cobros $171.43

2. Cobrador

Compra de computadora Compaq con
procesador ENTEL, memoria de 128 MB, $ 850.86
disco duro de 40 GB, con quemador de
CDs y con Impresor EPSON C43

Telefax $129.00
Servicio de Internet con cuota fija de $20.00
linea fija

Silla de oficina $45.00
Escritorio $57.14
Papeleria de oficina y utiles $ 20.00
Programa software para el cobro $ 2,000.00

Capacitacién a los empleados a través
de los seminarios impartidos por: $ 150.00
- FUSADES

TOTAL $2,022.00

3. Cronograma de actividades

A continuacién se presenta el programa de actividades en el cual se propone el Disefio de
politicas de crédito y cobro, en el que sefiala un periodo determinado de tiempo, como los

recursos financieros, técnicos, para ponerlo en marcha.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MES

ACTIVIDAD / TIEMPO
SEMANA 1 | SEMANA 2 SEMANA SEMANA
3 4

Presentacion al propietario

Capacitacion a los empleados

Evaluacion de la capacitacion

Presentacion de los
resultados al propietario

Seguimiento
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ANEXO No 1

INSTITUCIONES

e FUSADES. Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo Econémico y Social

e BMI. Banco Multisectorial de Inversion

e GTZ. Deutsche Gesellshaft Fur Technische Zusammenarbeit

e AMPES. Asociacion de Medianos y Pequefios Empresarios

¢ FUNDAPYME. Fundacién de Pequefos y Medianos Empresarios

e BCR. Banco Central de Reserva

e DIGESTYC. Direccién General de Estadistica y Censo

e PROPUESTA DE CONSULTOR NACIONAL



ANEXO No 2

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE FINANCIERO DEL

CONSORCIO FERRETERO SALVADORENO S.A. DE C.V.

Esta guia de entrevista contiene una serie de preguntas abiertas relacionadas al area de
créditos y cobros, la informacién proporcionada en éste documento sera tratada de forma

confidencial, sélo servirhd como aporte y retroalimentacion para la investigacion.

1. ¢ Cuales son los periodo de crédito que maneja actualmente la empresa?

2. ¢ En que medida los periodos de crédito manejados actualmente afectan la liquidez

de la empresa?

3. ¢ Cual es el periodo promedio de cobranza que estipula la empresa para la

recuperacion de sus cuentas vencidas?

4. ¢ En qué medida el periodo promedio de cobranza afecta la liquidez de la

empresa?



5. ¢ Brinda la empresa algun tipo se descuento, Sl NO porque ?

6. ¢Solicita informacion financiera como referencia para establecer la solvencia y
capacidad de pago del cliente, SI NO Porqué ?
ANEXO No 3
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LA MEDIANA EMPRESA DEL SECTOR FERRETERO DEL

AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR

El presente cuestionario contiene preguntas relacionadas con el area de créditos y cobros,
la informacion proporcionada en este documento, sera tratada de forma confidencial, le
pedimos conteste de la manera mas objetiva posible y de antemano agradecemos su

amable colaboracion.

I. DATOS GENERALES

Nombre o razéon social de la empresa,

Tiempo que tiene de laborar la empresa,

Puesto que desempena
Direccion

Teléfono

II. DATOS ESPECIFICOS



1. ¢ Realiza la empresa ventas al crédito.?

Si No

Si la respuesta es afirmativa conteste las siguientes preguntas

2. ¢ Utiliza la empresa politicas de crédito y cobro para el otorgamiento
y recuperacion de créditos?

Si No

3. ¢ Cuales son los plazos o periodos de crédito que la empresa otorga
al cliente para el pago de sus obligaciones?

a. 0-30 dias 1
b. 31-60 dias 1
c. 61-90 dias 1]
d. 90amas dias []

4. ¢Brinda la empresa a sus clientes algun tipo de descuentos?

Si No

S. ¢ Qué tipo de descuentos?

Por Pronto pago

Por cliente preferencial

Por compras al por mayor

Por promociones de productos.
Otros

I

6. ¢Qué tipo de instrumento de crédito acepta la empresa en
promesa u orden de pago formal, por parte del cliente?



a. Pagaré [ ]
b. Bonos L1
c. Cheques posfechado [_]
d. Letra de cambio L1

7.cQueé tipo de informacion financiera solicita la empresa como referencia
para establecer la solvencia y capacidad de pago del cliente para
obtener crédito?

a. Estados Financieros [
b. Referencias Bancarias [
c. Informe del crédito, acerca del historial

de pago del cliente con otras empresas 1

8. ¢ Cuales son las normas de crédito que establece la empresa para
valorar la capacidad de pago del cliente.?

a. Integridad u honradez del prestatario. L1
b. Capacidad de generacion de fondos para hacer
frente a la devolucion de las deudas. 1
c. Declaraciones juradas de bienes, declaraciones de impuestos
sobre el patrimonio, registros de la propiedad. ]
d. Garantia, que avalen la recuperacion de las cuentas. L1

e. Situacion del entorno del prestatario que puede afectar a su
capacidad de pago.

I

f. Otras normas

9. ¢ Describa el procedimiento que realiza la empresa para el
otorgamiento del crédito.?




10. ¢ Cual es el periodo promedio de cobranza que estipula la empresa
para la recuperacion de sus cuentas por cobrar?

a. 30dias [
b. 45dias [
c. 50dias [—1
d. 60dias [

11. ¢ Cual es el indice de rotacion de las cuentas por cobrar que
posee la empresa.?

a. De 1 a 2 meses
b. De 2 a 3 meses
c. De 3 a 4 meses
d. Otros

UL

12. ¢ De acuerdo a la generacion de las ventas a crédito que

desarrolla la empresa; en que periodo clasifica las cuentas

por cobrar?

Cuentas por cobrar a niveles de vencimiento menores.

a. mora a 30 dias L1
b. mora a 60 dias [



c. mora a 90 dias [_]

Cuentas por cobrar en niveles de vencimiento mayores .

a. mora a 120 dias L1
b. mora a 150 dias L1
C. mora a 150 dias o mas [

Por monto adeudado L1

13. ¢ Qué instrumento de cobro utiliza la empresa para la
recuperacion de cuentas vencidas?

Estado de cuentas mensuales
Carta de recordatorio
Tarjeta impresa

Carta de insistencia
Telegrama

llamadas telefonicas

otros

oo

14. ¢ Qué procedimiento de cobranza utiliza la empresa para la
recuperacion de cuentas vencidas?

a. Etapa de recordatorio 1
b. Etapa de persecucion 1
c. Etapa de Drastica ]

15. ¢ Cree usted que las politicas de crédito y cobro manejadas
actualmente por la empresa han contribuido a fortalecer su
administracion financiera?

Si No

16.¢c La empresa aplica algin interés por recargo de cuentas
morosas?

Si No




16-A Si la respuesta es afirmativa, a cuanto asciende el interés aplicado.

a. 1% - 5% L]
bh. 6% -10% L1
c. 10% amas L1

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

# xrmontc o |
w1

CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES DE CONSORCIO FERRETERO

SALVADORENO S.A DE C.V.

El presente cuestionario contiene preguntas relacionadas con el area de créditos y cobros,
la informacién proporcionada en este documento, sera tratada de forma confidencial, le
pedimos conteste de la manera mas objetiva posible y de antemano agradecemos su

amable colaboracion.

I. DATOS GENERALES

Nombre o razon social de la Empresa

Tiempo que tiene de laborar la empresa

Puesto que desempena




Direccion

Teléfono

II. DATOS ESPECIFICOS.

1. ¢ Posee la empresa crédito con COFESAL?

Si L] No [ ]

2. ¢Si su respuesta es afirmativa, desde hace cuanto tiempo, es
cliente de la empresa?

O-lanol__ 1 2-5anos [ 1 6-10anos 1 11-mas afios [_]

3. ¢Del tiempo que tiene de trabajar con su proveedor COFESAL, como
considera que ha sido su crédito.?

d. Regular ]
e. Malo L1

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

UL

4. ¢ Qué plazo o periodo de pago, brinda COFESAL a su empresa, para
el pago de sus obligaciones adquiridas a crédito?

0-30 dias
31-60 dias
61-90 dias
90- a mas

UL

5. ¢ Cuales considera , que son los inconvenientes mas comunes que le
impiden ponerse al dia con el pago de las deudas adquiridas al
crédito?

a. Competencia desleal [



Disminucion en la demanda de productos
Baja rentabilidad del negocio

Politica monetaria del pais

Otros, especifique

L

6. ¢ En el manejo de su crédito, cual de los siguientes opciones considera,
mas conveniente para realizar el pago de sus deudas adquiridas.?

Pago con cheques

Pago en efectivo

Abonos quincenales

Abonos semanales

Deposito a cuenta de la empresa
Cheque posfechado

000

i

7.¢Qué tipo de informacion financiera le solicitaron como referencia para
establecer su solvencia y capacidad de pago?

d. Estados Financieros [
e. Referencias Bancarias [
f. Informe del crédito, acerca del historial

de pago del cliente con otras empresas 1

8. ¢Queé tipo de documentacion solicito COFESAL para la apertura
de su creédito ?

Solicitud de crédito

Fotocopia de registros de IVA la empresa
Fotocopia de numero del NIT

Fotocopia de DUI del representante legal

UL

9. De las opciones que se mencionan a continuacion cuales
considera que contribuirian a estimular el pronto pago de sus
deudas adquiridas?

Descuentos por pronto pago

Descuentos de compra de productos al por mayor
Descuentos por promociones de producto
Descuento por socio de marca

Otros

oL



10. ¢ Aplica COFESAL algun interés 6 recargo por mora en sus
cuentas vencidas?

Si No

11. ¢Estaria dispuesto a pagar algun recargo 6 interés por mora?

Si No

12. ¢Tiene algun comentario o sugerencia con respecto al manejo
de sus cuentas a crédito, otorgadas por la empresa COFESAL?

13. ¢ Cuando le aprobaron el crédito que instrumentos le exigieron?

Fi L1
ianza

Letra de cambio ]
Cheques posfechados [
Garantia hipotecaria [

oo ow

14. ¢ Como considera las politicas de crédito de COFESAL?

a. Aceptables
b. Muy rigidas
c. Flexibles
d. Otros

il

15. ¢ Como considera las politicas de cobro de COFESAL?



a. Aceptables ]
b. Muy rigidas L1
c. Flexibles L1
d. Otros
16. ¢ Como considera los procedimientos de cobro de
COFESAL?
a. Con amabilidad y cortesia 1
b. Exigentes L1
c. Muy rigurosos ]
d. Drastica 1
17. ¢ Como cancela sus cuentas a COFESAL?
a. Antes del vencimiento [
b. Al vencimiento [
c. Después del vencimiento [
d. Otros




ANEXO No 6

MODELO DE SOLICITUD DE CREDITO

Zona Geograéfica:

San Salvador ‘

Fecha: 08 de Noviembre de
2004

No 5379

Cadigo de Vendedor: 06

Crédito Solictado: $3,000

Plazo solicitado: 30
dias

Proporcionar:

Documentacién solicitada

. CARACTERISTICAS DEL NEGOCIO

Razén social: "Ferreteria ABC "

Nombre Comercial: Ferreteria ABC Magquinaria
Nombre del representante legal: Milagro Hurtado y equipo que
DUI del representante legal: 05122988-9 posee:

Direccion:

la calle oriente y 2a AV. Sur No 182 San Salvador

Teléfono (s) y Fax:

264-0185, 264-0186

Encargado de compras:

Sonia Gil Hurtado

Encargado de contabilidad:

Marlene Cruz

Fecha de constitucién:

04 de Octubre de 1,979

Registro comercial:

8854-4

NUmero de empleados: 9

Giro o actividad econémica:

Compra venta de articulos de ferreteria

Il. DATOS FINANCIEROS DEL NEGOCIO

BALANCE GENERAL

ACTIVO PASIVO
CIRCULANTE $1,114,264.59 CIRCULANTE $ 428,787.18
Efectivo: $309,707.59 Cuentas por pagar: $207,040.69
Documentos por
Cuentas por cobrar: $ 762,493.64 pagar: $ 722.12
Inventario: $ 42,063.36 OBLIGACIONES A LARGO PLAZO $ 74,706.03
Documentos por
FIJO $ 208,989.97 pagar: $ 74,706.03
Bienes muebles: $127,861.08 OTROS PASIVOS $ 308.57
Bienes inmuebles $ 81,128.89 TOTAL PASIVO $ 503,801.78
OTROS ACTIVOS $ 76,573.88 PATRIMONIO $ 896,026.66
TOTAL ACTIVO $1,399.828.44 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $1,399,828.44
ESTADO DE RESULTADOS
Ventas $ 2,666,808.20
(-) Costo de Ventas $ 2,379,353.53
Compras
(-) Beneficios por compras $2,429,436.33
Utilidad bruta $ 50,082.79
Menos:
Gastos de operacion: $ 287,454.66
Gastos de Administracion $ 46,290.08
Gastos de Ventas $ 135,576.04
Gastos Financieros $ 2,050.40
Utilidad de operacion $ 103,538.14
Mas:
Otros productos $ 1,935.40
Utilidad neta antes de impuestos $ 105,473.54
Il. REFERENCIAS
Proveedores habituales: La Palma, S.A. de C.V. Teléfono: 288-5831
Referencias comerciales: Galvanisa Teléfono: 264-8500
Referencias personales: Vilda Odila de Bonilla Teléfono: 271-1455
Firma del solicitante Garantizo la exactitud de la informacién
ADMINISTRATIVO
Resolucion: Aprobado:_ Denegado:___ Firma del encargado de créditos y cobros:




ANEXO No 8

MODELO DE COMPROBANTE DE CREDITO FISCAL CON LETRA DE CAMBIO

FERRETERA XYZ

Boulevard del ejercito Km.12 .12
Tel. 222-28226,222-6548 y 222-8495

Compra venta de articulos de ferreteria

Pedidos:

222-0825

Serv. Cliente:222-0826

Comprobante de crédito fiscal
No 109065
Registro No. 3077-9

NIT: 0614-061180-002-2

Cliente: Cadigo:
Direccién :
Registro No : Giro
Pedido Fecha factura
Fecha pedido Forma de pago
Ruta Términos
Hojas Fecha vencimiento
Precio
Cddigo Cantidad Descripcién unitario Ventas exentas Ventas afecta

Venta exenta

Nombre y firma de entregado

DUl
NIT

Nombre y firma de recibido

DUI
NIT

Venta afectada

13% IVA

El pago de este comprobante de crédito fiscal seré por el valor integro de su venta total

venta total

Original: Cliente

ACEPTADO

Fecha
Pagadera en

Nombre del Banco

vrevio aviso u otra formalidad.

Ciudad o lugar donde serd pagado
E[ banco aqui mencionado queda autorizado por la presente a pagar esta
aceptacion a su vencimiento y a cargar su importe a la cuenta del aceptante sin

LETRA DE CAMBIO
SIN PROTESTO

de

Ciudad y lugar

Fecha de vencimiento

dguese

a la orden de

La cantidad de
La obligacion del aceptante de la presente se origina de operaciones mercantiles entre el ibrador y
el librado, segiin contrato (‘o factura) de fecha.
E( librado puede aceptar esta letra pagadera en cualquier Banco del pais que designe el aceptante

A

Nombre del librador

Domicilio

Firma del librador




ANEXO No 7

MODELO DE FACTURA DE CONSUMIDOR FINAL CON LETRA DE CAMBIO

FERRETERA XYZ Pedidos: 222-0825
Boulevard del ejercito Km.12 .12 Serv. Cliente:222-0826
Tel. 222-28226,222-6548 y 222-8495
Compra venta de articulos de ferreteria

No. 134456

Registro No. 3077-9
NIT 0614-061191-101-5

Factura

Cliente: Cédigo:
Direccién :
Pedido Fecha factura
Fecha pedido Forma de pago
Ruta Términos
Hojas Fecha vencimiento
Precio
Cddigo Cantidad Descripcion unitario Ventas exentas Ventas afecta
Venta exenta
Nombre y firma de entregado Nombre y firma de recibido
DUI DUI Venta afecta
NIT NIT
El pago de este comprobante de crédito fiscal seré por el valor integro de su venta total venta total

LLETRA DE CAMBIO
SIN PROTESTO

El dia de

Ciudad y lugar

Fecha de vencimiento

dguese
q) a la orden de

La cantidad

el librado, segiin contrato (‘o factura) de fecha.

La obligacion del aceptante de la presente se origina de operaciones mercantiles entre el librador y

ACEPTADO
Nombre del Banco
Ciudad o lugar donde serd pagado

previo aviso u otra formalidad.

A

Nombre del librador

Fecha
Pagadera en

E( banco aqui mencionado queda autorizado por la presente a pagar esta
aceptacion a su vencimiento y a cargar su importe a la cuenta del aceptante sin

Domicilio

El librado puede aceptar esta letra pagadera en cualquier Banco del pais que el designe el aceptante

Firma del librador

Duplicado: Cliente






ANEXO No 10

FERRETERA XYZ

Boulevard del ejercito Km.12 .12
Tel. 222-28226,222-6548 y 222-8495
Compra venta de articulos de ferreteria

Pedidos:  222-0825
Serv. Cliente:222-0826

Pedido

Fecha pedido

Ruta

Hojas

Comprobante de Crédito Fiscal

No 109256

Registro No.3077-9

NIT:0614-061191-101-5

Cliente: Cédigo: Forma envié Fecha factura
Direccion : Vendedor Forma de pago
Registro No : Giro: Facturd Términos
Autorizé Fecha vencimiento
Ventas
Codigo Cantidad Descripcion descuento Precio unitario ventas exentas | afectas

Ventas exentas
ventas Afectadas

13% IVA

ventas totales
1- Nota es entendido que en caso de mora se cobrara un interés del 3% mensual Por este pagaré me obligo a cancelar a Nombre Nombre
2- La mercadera salida de nuestras bodegas viaja por cuenta y riesgo del comprador. FERRETERA XYZ , a 30 dias de la fecha DUl o NIT DUl o NIT

3- Todo reclamo debera hacerse dentro de los 15 dias posteriores a la fecha del comprobante. de esta comprobante el valor en délares

4- La mercadera pertenece a Ferretera xyz mientras no se cancele éste documento.

5- Efectuar su pago contra copia cliente.
6- Emitir cheques a nombre de Ferretera xyz.

correspondiente al total del mismo
F

Firma de persona que recibe

Firma de persona que entrega

MODELO DE COMPROBANTE DE CREDITO FISCAL CON PAGARE




ANEXO No 9

FERRETERA XYZ Pedidos:  222-0825

Boulevard del ejercito Km.12 .12 Serv. Cliente:222-0826
Tel. 222-28226,222-6548 y 222-8495
Compra venta de articulos de ferreteria

Pedido

Fecha pedido

Ruta

Hojas

Factura de Consumidor Final

No 134510

Registro No.3077-9
NIT:0614-061191-101-5

Cliente: Cédigo: Forma envié Fecha factura
Direccion : Vendedor Forma de pago
Facturd Términos
Autorizé Fecha vencimiento
Ventas
Codigo Cantidad Descripcion descuento Precio unitario ventas exentas | afectas

Ventas exentas
Ventas Afectas
Ventas totales

1- Nota es entendido que en caso de mora se cobrara un interés del 3% mensual

2- La mercadera salida de nuestras bodegas viaja por cuenta y riesgo del comprador.

3- Todo reclamo debera hacerse dentro de los 15 dias posteriores a la fecha del comprobante.
4- La mercadera pertenece a Ferretera xyz mientras no se cancele éste documento.

5- Efectuar su pago contra copia cliente.

6- Emitir cheques a nombre de Ferretera xyz.

Por este pagaré me obligo a cancelar a

FERRETERA XYZ , a 30 dias de la fecha
de esta comprobante el valor en délares

correspondiente al total del mismo

F

Nombre Nombre
DUI o NIT DUl o NIT
Firma de persona que recibe Firma de persona que entrega

MODELO DE FACTURA DE CONSUMIDOR FINAL CON PAGARE




ANEXO No 11
MODELO DE PAGARE

Mencion de pagaré inserta en el documento

A
Lugar de pago
Monto en délares Monto en letras 4 Fecha
A
A
Fecha de pago
A
PAGARE
Por: US $ San Salvador___| de de
PAGARE (MOS) en forma incondicional a la orden del“ Ferretera XYZ ”, en San Salvador, el dia de
De la cantidad de $
Y en caso que no fuere puntualmente pagados a su vencimiento , pagare (mos) ademas a partir de esta ultima fecha, fel interés moratorio del
Por ciento mensual.
Para los efectos legales de esta obligacién mercantil, fijo (amos) como domicilio especial la ciudad

a cuyos tribunales me (nos) someto (emos) expresamente y en caso de accion judicial, renuncio (amos) al derecho de apelar del decreto de embargo, sentencia

de remate de toda otra providencia apelable que se dictare en el juicio Ejecutivo Mercantil y sus incidencias, siendo a Mi (nuestro) cargo, cualquier gasto que
Ferretera XYZ ” , hiciere en el cobro de este pagaré

«

, incluso los llamados personales , aun cuando por regla general no hubiere

condenacion en costas; asi mismo, faculto (amos) a
“ Ferretera XYZ “, para que designe la persona depositaria de los bienes que se embarguen, a quien relevo (amos) de la obligacién de rendir fianza y cuenta.

Nombre (s)

Direcciones:
DUI /CIP/NIT:

Suscriptor (es)

Nombres y apellidos del deudor
Direccién completa

\ AA/

Numero de documento Unico de identidad personal y NIT

Firma del Suscriptor



ANEXO No13

MODELO DE QUEDAN

FERRETERA XYZ.

BOULRVAR DEL EL EJERCITO K.m 12/%; 222-8226

QUEDAN
Queda (n) en nuestro poder, para su correspondiente revision y cancelacion la (s) :
C.C.F. FACT. :
A Nombre de:
A valor de $ gue cancelaremos el dia : de: del 200
San Salvador, de: del 200
EL PAGO DE LA FACTURA (S) SERA (N) F

UNICAMENTE LOS DIAS:

No. 03905







