Uz-z.ive.rsidad Z;Gnolo’gioa
de Fil1 Salvadoz

FACULTAD DE: CIENCIAS EMPRESARIALES.
CARRERA: TECNICO EN MERCADEO Y VENTAS.

TEMA:

PROPUESTA DE POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZA PARA
DIREPLAS S.A. DE C.V.

TRABAJO DE GRADUACION PRESENTADO POR:
MARTHA EUGENIA MENJIVAR RIVERA
IRIS IVETH MOLINA
DAVID ALEXANDER VASQUEZ GARCIA.

PARA OPTAR AL GRADO DE:
TECNICO EN MERCADEO Y VENTAS
SEPTIEMBRE, 2015
SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTROAMERICA.



AUTORIDADES ACADEMICAS.

ING. NELSON ZARATE SANCHEZ
RECTOR
LIC. JOSE MODESTO VENTURA ROMERO
VICERRECTOR ACADEMICO
LICDA. LISSETTE CRISTALINA CANALES DE RAMIREZ

DECANA

JURADO EXAMINADOR

LIC. MAURICIO SANTOS

PRESIDENTE
LIC. JOSE ROBERTO MORENO
PRIMER VOCAL
LIC. GLENN CANELO

SEGUNDO VOCAL

SEPTIEMBRE, 2015

SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTROAMERICA.



| ‘ U:ziversidad T;onolégioa
i de El Salvador

ACTA DE EXAMEN PROFESIONAL

HABIENDOSE REUNIDO EL JURADO CALIFICADOR INTEGRADO POR:
Lic. José Roberto Moreno, Lic. Glenn Canelo, Lic. Mauricio Santos,

alas 6:30a.m. del dia martes, 23 de Junio de dos mil quince.
Y LUEGO DE HABER DELIBERADO SOBRE EL EXAMEN PROFESIONAL DE LOS ALUMNOS:

»
1- Martha Eugenia Menjivar Rivera CARNET 08-3321-2012
2- Iris Iveth Molina Martinez : CARNET 08-3258-2012
3- David Alexander Vasquez Garcia ___ CARNET 08-0733-2012

QUIEN PRESENTO DEFENSA DE SU TRABAJO DE GRADUACION TITULADO:
“Propuesta de politicas de crédito y cobranza para DIREPLAS S.A de C.V.”

PARA OPTAR AL GRADO DE: TECNICO EN MERCADEO Y VENTAS

Y DEL CUAL TAMBIEN EVALUARON LOS CONOCIMIENTOS RELACIONADOS CON EL TEMA DEL

MISMO, POR LO QUE ESTE JURADO RESUELVE DECLARAR EL EXAMEN COMO:
Aprobaco.

YA QUE CUMPLE CON LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS EN EL REGLAMENTO DE GRADUACION DE

LA UNIVERSIDAD. :

San Salvador, 23 de junio de dos mil quince.

: \
: \ /gﬁcuﬁ?é VOCAL
Lic. José Roberto Moreno S | Lic. Glenn Canelo
e (UINAMINDY
PRESIDENTE DEL"JORADO
Lic. Mauricio Santos
Calle Arce No. 1020, San Salvador, El Salvador, C.A. Apdo. Postal 1770 LO QUE CUENTA ES TU

Centro de llamadas: (503) 2275-8888. Fax: (503) 2271-4764 ACTITUD
Email: contactanos @utec edu sv » POSITIVA




AGRADECIMIENTOS:

A DIOS Por brindarme la sabiduria y el conocimiento necesario para salir

adelante y permitirme terminar satisfactoriamente mis estudios.

A MI PADRES Marta Vda. de Menjivar e Isaac Menjivar (Q.D.D.G.), ya que por

medio de ellos Dios me regal6 el don de la vida.

A Ml HIJA Diana Gabriela, por toda su comprensiéon. TE AMO PRINCESA y
deseo ser tu inspiracion para que siempre continles adelante y luches por

alcanzar tus metas.

A MI HERMANITA Ingrid Lissette Rodriguez quien fue mi Angel y a quien le
debo haberme motivado y haberme acompafiado para iniciar este reto, gracias

por todo tu apoyo, siempre ocuparas un lugar muy especial en mi corazén.

A NUESTRO ASESOR Lic. Glenn Canelo, por proporcionarnos sus
conocimientos, y por haber estado pendiente siempre del desarrollo de nuestro

trabajo de graduacion.

A Ml AMIGA Raquel de Vasquez esposa de mi compafiero de grupo David
Vasquez, ya que ella fue siempre un gran apoyo para nosotros en este reto,

gracias por su comprension y por haber formado parte de nuestro esfuerzo

Martha Eugenia Menjivar Rivera



AGRADECIMIENTOS:

A Dios, por darme la oportunidad de culminar esta etapa de mi vida, por
guiarme y nunca dejarme sola, por darme la fuerza para sobreponerme ante
todas las adversidades a lo largo de mi carrera.

A mi Esposo, Julio Cesar Salamanca, que ha sido mi guia intelectual, con su
dedicacion y disciplina ha sido el guia y ejemplo de nuestra familia, por su
apoyo econdémico y por animarme todos los dias, para que concluyera este
proyecto.

A mi pequeiiita, Valeria Salamanca Molina, porque todos los dias me lleno de
alegrias con esa sonrisa. Gracias hija por sentirte orgullosa de mi, y mi gran
suefio es verte llegar lejos mas que tu papi y yo juntos.

A mi mama, Maria Reyes de Molina. Que Dios la tiene en su presencia, y sé
que este dia estaria sumamente orgullosa de ver cumplido uno de sus suefios.
Y sé que desde lo alto me acompafio con ese ejemplo de valentia y coraje que
nos mostro cuando estuvo a nuestro lado.

A mi papi, José Antonio Molina. Quien con su dulzura e inmenso amor de
papa que me acompafo siempre, por sus palabras de &nimo me alent6 todos

los dias para seguir adelante y por ser mi mas grande orgullo.

A mis compaferos Martha y David, quienes me adoptaron y me apoyaron

para hacer esta meta posible, son un gran equipo. Gracias

Iris Iveth Molina Martinez de Salamanca



AGRADECIMIENTOS:

Agradezco primeramente a Dios por inspirarme a progresar en esta vida.

A mi padre por todo el apoyo, consejos y dedicacidon que me brindo a cada

instante para no dejarme caer.

Agradezco a mi esposa por su apoyo.

A mis hermanos que también fueron columnas en las cuales pude reposar

cuando lo necesite.

Dedico este triunfo con mucho amor a mi hijo que esta por nacer ya que me
esforcé para ensefiarle a él, que todo en esta vida se puede lograr pero con

mucha dedicacion y empefio.

David Alexander Vasquez Garcia



Contenido

Pagina
INTRODUGCCION ....oovieeiceeeteeeeece et ses s se s sesssssasa s assssassssassnsnsansanenes i
CAPTTULOD | e s s e s s e s e s e s e s e s e s e s e e e s e s e s e e e e e e e s e sasasasasasasasannsnsanns 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .....ceeeeeeeeeetittetetettet s sssssnsnnsnnes 1
1.1 Titulo Descriptivo de |a INVeStIZaCiON. ........cocuiiiiiiiee e e 1
1.2 Descripcion de 1a ProblematiCa.......ceiieeiiee i 1
1.3 Enunciado del Problema. ...t 3
1.4 DeliMITACION. c..eeiiiiie ettt ettt et st e st e e sabe e sbbessabeesabeeesabeesabeesbaeesbeeeane 3
1.4.1 Delimitacion T@OIICA. «iecuueiieeersieterieeriee ettt e sttt et e sbee e st e sbe e sbeeesabeesbeeesateesabeeesanes 3
1.4.2 Delimitacion GEOZIAICA. ....ccuiie it e e s e e e srae e e 3
1.4.3 Delimitacion TeMPOTal......ccceiii et e e e e ra e e e e earae e e eeanaeeeeas 3
1.5 UNidad de ANGLISIS. .ecueeeiuiiiiiiieeieee ettt sttt s b e b s 3
1.6 SUJETO @ ESTUAIO. ..uviiiiiiiiei ettt et e et e e e et e e e e bae e e e ntee e e e e abaeeeennneeas 4
1.7 JUSEIFICACION. .ttt et e st s et e e s be e e sabeesabeesbaeesabeeeane 4
R 30 o 1= 1Yo LSRR 5
IR 30 RO L 1= a1V ol CT=T o 1T =Y RSP 5
1.8.2 Objetivos ESPECIFICOS. .. uuiiiiiiiiieieiee ettt e e e e ra e e e et e e e e eaaaeaaean 5
CAPITULO Il ettt ettt ettt e e e ettt e e e e e e e ba bttt e e e e e e e nnbbeeeeee e e e s e nnbebeeeeeeseannnreneaaens 6
MARCO TEORICO ...ttt ettt st st ettt et s s s et e e b e s b e e s meesmnesaneeneeneenes 6
I R Oo T (oY o) doJe (oI V =T o | - PRSPPIt 6
2.1.1 Importancia de 125 VENTAS .......ueiiiciieeiciiee ettt e e e s abee e s bae e e s aaeeas 7
2.1.2 La FUEIZA dE VENTAS ...eeiiiieiiieeiee ettt ettt s e e s eane 7
D G T T o To o LRV =T o - SRS 8
D =L I @ =T [ o FO OO OO PPTORRRUPRR 10
2.2.1 DefiniCion de Cr&dito.....ccueeeiriiiiieieeeesee e 10
2.2.2VENEA @ CrEAITO0.c..ueiieeiieciiece ettt st st 10
2.2.3 FUNCION eI CrEAITO .eouveeiieiiiiiecee e 11

PN O -1 ilor=[oi {1 g Wo (=] Kol g =10 L1 1o N 12



2.2.5 Objetivo Basico del Otorgamiento de un Crédito.......ccouveivvciieeecciiee e, 15

2.2.6 Beneficios del Cré&dito........oouiriiiiiiiieeere e e 16

2.3 L@ CODIANZA .eeiieieetee ettt ettt ettt et e s be e et e b e e ab e s be e e nee e s reeeneas 17
2.3.1 Definicion de CODranza .......ccooiiie ettt 17
2.3.2 Procedimientos de CObranza. ........cccooceeerieiiiiiinieeeee e 18

D T B N ToTo e [ o] o1 =1 o V.- TSP 18
2.3.4 Politica de CoBranza.........cocueeiiiiieiieeeeeeeeee e 19
CAPITULO T ettt ettt ettt sttt ettt e bt e s bt e sae e satesabeeabeenbeebeesbeesmeesneeeanean 22
IMETODOLOGIA ...ttt bbbt asssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssnssnnnns 22
3 S o1 oo [Nl g g T=] doTe [o] Fo =4 Tolo TN PR 22
R o g Aol o X ] | £ TP PP OTTOPPPPPN 22
3.2.1 GEreNte GENEIAL....iiiiiiieiieeee ettt sttt et e sb e b st st eb e beens 22
3.2.2 Encargado de Créditos Y CODIOS ...cccuiiiiiiiiiie ettt ettt et e e e ate e e s e bae e e e e 22

3.3 PODbIACION Y IMUESEIA ...vviiiiiieee ettt et e e et te e e e sb e e e e sbte e e e sbaeeeeeanes 23
I LU 1=y o - PP OPPPPP 23
3.3.2 SUJETOS 0B MUESEIA: ..viiiiiiiie ettt ettt e e et e e e e be e e e e sbte e e s sbeaeeesseeeaesanes 23

B4 INSTIUMENTO 1t e s e e e 24
B4 L ENTFEVISTA coeeiiiieiee e e s e s 24
CAPITULO IV ettt ettt ettt e e e e s ettt e e e e e e e ae bttt e e e e e e e nnabeeeeeeeeesannrsbeeeeeeeeesannrrnes 25
ANALISIS DE RESULTADOS ....vuvuvieiecveieeiessstessasse s se st ssss s s s sassessssssessnassanans 25
CAPITULO Vet et st sttt et e b e s bt e sae e saae s bt s st e bt e b e e smeesmeesmeeenneen 44
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.......c.etiiiirieenitenieeteeieesre et siee e eane s 44
5.1 CONCIUSIONES ..ttt sttt ettt e b e s bt e s at e st st e et e e be e beesbeesaeesaeeennean 44
5.2 RECOMENAACIONES ....eiiiiiieiiieitte ettt ettt et s et e smee e s b e e smee e sbe e s neeesneeennnes 45
5.3 Propuesta para el establecimiento del Departamento de Créditos y Cobros. ................. 47
5.3 L OrBaNIGrama cooeee i e e e e e e e e e e e e e e e e aeeeeas 47
5.3.2 Perfiles 0@ PUEBSTOS ....uiiiiiiiiie ittt ettt et e e et e e e et e e s srte e e s e ate e e e ebaaeeeeanes 48
5.3.3 Clasificacion de ClIENTES .....c.cueivieiiiiiierieeeeee e 50
5.3 POIHICAS .ttt et e b e sttt et e be e bt e she e et et ebeebeenes 53

5.3.4.1 Politicas de Crédito Personas Naturales. ........cccceveeiieeeeeeee e, 53



5.3.4.2 Politicas De Crédito Personas JUridiCas.........cccccvvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 54

5.314.3 REAUISITOS oot 54
5.3.4.3.1 Para Personas Naturales .........cocuiirieiiiieniee ettt ettt et 54
5.3.4.3.2 Para Personas JUMICas ........ccueereeersiieeiie ettt ettt et 54
5.3.4.4 Limites de Cré&dito .....eurieieiiie ettt ettt ettt e st sab e st e st e e sbe e e 54
5.3.4.5 Cobranza de otros gastos administrativos...........ccceeeeeciiieeiecieee e 55
5.3.4.6 Modalidad d€ PAZO0 ...ccccuviiiiiiiiee ettt ettt et e e e ate e e e e rae e e e e 55
5.3.4.7 Otras politicas de Crédito........ceicciiei it e e e are e e e eanes 55
5.3.4.8 Politicas de CODranza .......occeeiiiiiiiiiiie ettt 57
5.3.5 Proceso de autorizacion de Créditos.......cuvruierieeeiieeniee ettt 59
REFEIENCIA ..ttt ettt e bt e st e s bt e e s ab e e sabeeesabeesabeesnteesabeeeanes 60
ANEXOS .ottt ettt e b e bt sttt et e e bt e bt e e he e e ab e et e bt e bt e ebeeeae e et e ebeenbeenheesanena 61

P =) o T AR 61



INTRODUCCION

La presente investigacion se basa en realizar un estudio, con el objetivo de
conocer si en la empresa DIREPLAS S.A. DE C.V. existen politicas de crédito y

cobranzas definidas para el otorgamiento de créditos a sus clientes.

Cabe mencionar que el volumen de las ventas al crédito representan el 90% del
total de ingresos mensuales por el rubro de ventas, esta situacion indica la

relevancia que tienen las operaciones al crédito.

El presente trabajo estd compuesto de cinco capitulos los cuales se detallan

brevemente a continuacion:

Capitulo | este capitulo incluye el planteamiento del problema, descripcién de
la problematica, enunciado del problema, la delimitacién teérica, geografica y
temporal, la unidad de analisis, sujeto de estudio, justificacién y objetivos de

ésta investigacion.

Capitulo 1l contiene el marco tedrico, en el cual se describe el concepto de
ventas, importancia de las ventas, la fuerza de ventas, tipos de venta, también
incluye el crédito, definicion de crédito, venta al crédito, funcion del crédito,
clasificacion del crédito, objetivo béasico del otorgamiento de un crédito,
beneficios del crédito, cobranza, definicibn de cobranza, procedimientos de

cobranza, tipos de cobranza y politicas de cobranza.



Capitulo I, incluye la metodologia, el enfoque metodoldgico, los participantes,
la poblacion y muestra, los sujetos de muestra y el instrumento utilizado en la

investigacion para recabar los datos.

Capitulo 1V, se incluye el andlisis y la interpretacion de los datos obtenidos en

la investigacion realizada.

Capitulo V, contiene conclusiones, recomendaciones, propuesta para el
establecimiento del Departamento de créditos y cobros en la empresa
DIREPLAS S.A. DE C.V. También incluye las referencias consultadas para la
presente investigacion, y los anexos del informe, colocando la guia de

entrevista utilizada para recabar la informacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Titulo Descriptivo de la Investigacion.

Propuesta de politicas de crédito y cobranza para Distribuciones vy

Representaciones Plasticas S.A. de C.V.

1.2 Descripcion de la Problematica.

Distribuciones y Representaciones Plasticas S.A. de C.V. conocida como
DIREPLAS S.A. de C.V. nace el 20 de octubre de 1997, con la finalidad de
incursionar en el mercado de productos plasticos y con la visién de convertirse
en una de las principales empresas salvadorefias de abastecimiento en todo el
pais de una amplia gama de productos elaborados a partir de los derivados del
petréleo como lo son bolsas plasticas de alta y baja densidad, en medidas
comerciales e industriales, entre las cuales podemos mencionar: bolsas tipo
gabacha tamafio mini, hasta la gabacha jumbo, bolsas papeleras, bolsas
tamafio medio jardin y bolsas tamafio Jardin. Dicha empresa se encuentra
ubicada actualmente en Urbanizacion La Cima Il de la ciudad de San Salvador.
Al presente dicha empresa posee una cartera de 40 clientes mayoristas

distribuidos en todo el pais.

Los ingresos por ventas de DIREPLAS S.A. de C.V. se generan principalmente
a través de dos canales: ventas al contado y ventas al crédito. Del 100% del
total de los ingresos mensuales por este rubro en la empresa, el 90% son
generados a través de las ventas que se realizan a los clientes de crédito. Esta

situacion indica la relevancia que tienen las operaciones al crédito que se



desarrollan diariamente en la empresa, asi como su importancia para el sano

desarrollo de la misma.

A pesar de lo anterior, a la fecha, la empresa no posee un departamento

especializado para realizar y monitorear esta actividad, ni procedimientos

especificos en el area de otorgamientos de créditos que faciliten la incursion de

nuevos clientes y el control de los ya existentes. Esto a su vez, genera una

deficiencia importante en los controles administrativos, que impiden un

adecuado manejo de la cartera y control de saldos de los clientes y un

adecuado proceso de recuperacion de los mismos.

Ademas, esta situacion conlleva a las siguientes dificultades:

1.
2.

Las cuentas de los nuevos clientes no se documentan apropiadamente.
La falta de informacion de la cartera de clientes incrementa el riesgo de
pérdidas para la empresa.

Al no existir una evaluacién previa del cliente, no se puede determinar la
capacidad real de pago del mismo, originando que muchos clientes
tengan créditos aprobados mayores (y a veces menores) a su capacidad
de pago.

No existe un adecuado control y resguardo de los documentos de cobro.
No se posee la documentacién necesaria para proceder a reclamar los
adeudos de caracter judicial.

La toma de decisiones se encuentra centralizada en la gerencia general,

entre otros.

Debido a la naturaleza de ésta investigacion el desarrollo de la misma se

centro en el funcionamiento interno de DIREPLAS S.A. de C.V. y no se tomaron

en cuenta criterios externos como lo son la competencia.



1.3 Enunciado del Problema.

¢Existen politicas de crédito y cobranza definidas para el otorgamiento de

créditos a los clientes de DIREPLAS S.A. de C.V.?

1.4 Delimitacion.
1.4.1 Delimitacién Tebrica.

La informacion basica que esta incluida en la presente investigacion esta

relacionada con los procesos para el otorgamiento del crédito como:
a) Requisitos para el otorgamiento de crédito.

b) Limites de crédito.

c) Plazo de crédito.

d) Beneficios que puedan otorgarsele al cliente por pronto pago.

1.4.2 Delimitacion Geogréfica.

La investigacion se realiza en DIREPLAS S.A. de C.V. ubicada en

Urbanizacién Cima ll, de la ciudad de San Salvador.

1.4.3 Delimitacion Temporal.

La investigacion se realiza en el periodo comprendido del 15 de febrero

al 06 de Junio de 2015.

1.5 Unidad de Andlisis.

El proceso de politicas de venta al crédito que DIREPLAS S.A. de C.V. utiliza

con sus clientes.



1.6 Sujeto de Estudio.

e Gerente General.

e Encargado de crédito y cobros.
1.7 Justificacion.
Una de las razones que justifican el desarrollo de la investigacion es el hecho
gue para mejorar los procesos en el area de crédito y cobranza de la empresa
se requiere establecer un diagndstico de la situacién actual de la administracion
de la cartera de clientes, la documentacion existente y los procedimientos
aplicados a la fecha. Esto le permitira conocer a la empresa en qué situacion se

encuentra y el riesgo crediticio a la que esta sometida.

Una segunda razon para el desarrollo de la investigacion es que los resultados
de la misma proveeran informacién inestimable, que le permitira a la empresa el
poder organizar sus procedimientos de créditos y cobros de manera idénea, lo
cual contribuird directamente a disminuir el riesgo crediticio en las diferentes

operaciones con los clientes.

Y finalmente, los resultados del estudio proveeran sugerencias de politicas de
créditos y cobros que brindaran soluciones viables para mejorar dicha area
dentro de la empresa. Lo que redundara en una mayor eficiencia y

productividad y por ende mayores ingresos para la empresa.



1.8 Objetivos.

1.8.1 Objetivo General.

Identificar los procesos aplicados a la administracion del crédito y la

cobranza en la empresa DIREPLAS S.A. de C.V.

1.8.2 Objetivos Especificos.

Verificar el proceso utilizado para el otorgamiento de créditos en la
empresa DIREPLAS S.A. de C.V.

Reconocer el proceso de seguimiento y cobranza de los adeudos al
crédito.

Establecer la problemética interna relacionada al otorgamiento de crédito
en DIREPLAS S.Ade C.V.

Identificar al personal relacionado con el proceso de aprobacién de

créditos y cobranza.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1 Concepto de venta
La venta es una de las actividades mas relevantes desarrolladas por las
empresas, organizaciones o personas que ofrecen sus productos y/o servicios
en un mercado meta, debido a que su éxito depende directamente de la
cantidad de veces que realicen estas actividad, de lo bien que lo hagan y de

cuan rentable les resulte hacerlo.

La American Marketing (Association) define la venta como “el proceso personal
o impersonal por el que el vendedor comprueba, activa y satisface las

necesidades del comprador para el mutuo y continuo beneficio de ambos.

Allan L. Reid, autor del libro “Las técnicas modernas de venta y sus
aplicaciones” (Reid, 1980), afirma que la venta promueve un intercambio de

productos y servicios

Laura Fischer y Jorge Espejo, autores del Libro “Mercadotecnia” (Fischer, 2004)
consideran que la venta es una funcién que forma parte del proceso sistematico
de la mercadotecnia y la definen como “toda actividad que genera en los
clientes el ultimo impulso hacia el intercambio”. Ambos autores sefialan
ademas, que es en la venta donde se hace efectivo el esfuerzo de las
actividades anteriores investigaciéon de mercado, decisiones sobre el producto y

decisiones de precio.



El diccionario Real Academia Espafiola, (Espafola, 2009) define a la venta
como “la accion y efecto de vender cantidad de cosas que se venden. Contrato
en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno una cosa propia por el precio

pactado”

2.1.1 Importancia de las ventas

Ventas es una de las areas funcionales basicas de toda empresa. La fuerza de
ventas es una de las pocas areas que de forma permanente esta en contacto
con los clientes, y ademds, es la Unica actividad que directamente genera
ingresos para la organizacion, todas las demas funciones y actividades de la

empresa contribuyen a impulsar y mantener la venta.

Uno de los propésitos principales de un negocio (empresa) es el de “crear

clientes”

2.1.2 La Fuerza de Ventas

Philips Cateora y John Graham (Cateora & Graham, 2006) en el libro “Marketing
Internacional” sefalan que la fuerza de ventas es conocida comunmente como
el equipo de ventas, la cual esta conformada por el gerente de ventas y todos y
cada uno de los vendedores. El disefio o estructura de la misma varia de
acuerdo al tamafio de la empresa, el tipo de producto que comercializa, entre
otros factores, a cada vendedor se le asignan diferentes funciones, segun se

estime conveniente.



2.1.3 Tipos de venta

Aunque existen muchos tipos de venta, Manuel Artal Castells en su libro
“Direccion de Ventas” (Castells, 2011) clasifica la venta en funcion de los
procesos o actividades que se realizan para llevarla a cabo, y la categoriza de

la siguiente manera:

e Venta Personal: La venta personal es aquella que existe un contacto
directo entre vendedor y comprador, tiene dos modalidades: dentro y
fuera del establecimiento. La primera se puede clasificar como venta de
mostrador, venta de mercados o autoservicio. La segunda puede ser
industrial 'y comercial a establecimientos, también incluyen los
visitadores, la venta ambulante. La venta por medio de centros de
llamadas, también se domina venta personal ya que se hace uso de un
medio tecnoldgico para que el vendedor se comunique con el comprador
o cliente.

¢ Venta Directa: La venta directa es mucho mas que una serie de envios
por correos, es toda actividad de comunicacion que tiene como objetivo
principal crear y explotar una relacion directa entre una empresa y sus
clientes, tratandolos como individuos, es un tipo de venta personalizada,
este tipo de venta tiene éxito debido a que se obtiene una buena base de
datos, cada vez actia con mas profesionalidad y cada vez estd mas
extendida. La venta directa siempre empieza el proceso de comunicaciéon

entre la empresa y el cliente.



e Venta de Mostrador: La venta de mostrador se caracteriza por la atencion
gue se brinda al cliente que entra al establecimiento el vendedor por su
parte trata de averiguar lo que solicita el cliente.

e Venta en Autoservicio: La venta en autoservicio, permite que el cliente
vea y seleccione directamente los productos que necesita o desea
colocarlos en una cesta o carretilla y cancelarlos en caja. En el
autoservicio el merchandising seduce al comprador y sustituye el rol del
vendedor ya que el producto es colocado y decorado estratégicamente
para potencializar la venta y provocar la compra por impulso.

e Venta en Mercados: Se considera un tipo de venta tradicional, pues la
plaza o lugar donde se distribuyen o colocan los diferentes productos,
estan situados en un establecimiento general que consta de un gran
namero de locales independientes dentro de los cuales se venden
productos de primera necesidad y articulos para el hogar.

e Venta Virtual: Es la venta directa a través de la comunicacion electronica
entre comprador y el vendedor. La venta virtual se auxilia de sitios web,
aplicaciones e incluso en ocasiones de redes sociales, para comunicar
productos o servicios y venderlos haciendo uso de transacciones

electrénicas.



2.2. El Crédito
2.2.1 Definicién de crédito

John Stuart Mill en su libro “Economia Politica” Citado en “Créditos y
Cobranzas” de Richard Ettinger y David Golieb (Ettinger & Golieb, 2000) definio

al crédito como: “el permiso para usar el capital de otro”.

Joseph French Johnson Citado en “Créditos y Cobranzas” (Ettinger & Golieb,
2000) lo define como: “el poder para obtener bienes y servicios por medio de la

promesa de pago... en una fecha determinada en el futuro”

Richard Ettinger y David Golieb (Ettinger & Golieb, 2000) Sefalan que, El
crédito es un medio de cambio, y puede ser llamado “dinero futuro” y como tal,
“provee el elemento tiempo en las transacciones comerciales que hacen posible
al comprador, satisfacer sus necesidades a pesar de su carencia de dinero para

pagar en efectivo”.

2.2.2 Venta a crédito

José Luis Gordon Mateu en su articulo “Crédito al Mercado” (Gordon, 2013)
define la venta a crédito como: “El tipo de operacion en el que el pago se realiza
en el marco del mediano o largo plazo, luego de la adquisicion del bien o
servicio”. La venta a crédito tiene el propdsito de distribuir el pago del bien o
servicio adquirido en un determinado plazo pautado de antemano entre el

comprador y el vendedor, de manera que el primero pueda amortizarlo.
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2.2.3 Funcién del crédito

Luis Eduardo Pérez en su articulo “Intermediacion y Funciones del Crédito”
(Peréz, 2010) sefala que la funcion del crédito es incrementar la rentabilidad de
la empresa, no las ventas por que las ventas se incrementan como resultado
del buen crédito. La funcion del crédito se enfoca en la capacidad y voluntad de
pago, en manejar el riesgo mercantil de la empresa y mantener la integridad del

capital de trabajo

Luis Eduardo Pérez en su articulo “Intermediacion y Funciones del Crédito ”
(Peréz, 2010) afirma que el crédito cumple una trascendental funcién en el
desarrollo econémico de un pais, de las empresas en su conjunto, y ayuda al
crecimiento sostenido, constituyéndose como un agente multiplicador y de
cambio de la economia porque el sistema adecuadamente empleado facilita el
incremento del consumo de bienes y servicios, generando a su vez mayores
necesidades de produccién y abastecimiento de productos en el mercado, local,

Nacional e Internacional.

El crédito es el mecanismo mas eficaz en la economia para crear riqueza
efectiva, siendo su efecto multiplicador un estimulo para el comercio y para el

incremento de dividendos.
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e Funcién Econdmica

El crédito cumple una funcién en el desarrollo econémico de un pais y de las
empresas en su conjunto, y ayuda al crecimiento sostenido constituyéndose
como un agente multiplicador y de cambio de la economia porque el sistema
adecuadamente empleado facilita el incremento del consumo de bienes y
servicios, generando a su vez mayores necesidades de produccion y

abastecimiento de productos en el mercado, local, Nacional e Internacional.

2.2.4 Clasificacion del crédito

Agustin Montafio en su libro Administracion de la cobranza, Programacion y

control (Montafio, 1987) afirma que el crédito puede ser:

a) En Relacién con el objetivo

b) En relacion con la garantia

c) En relacién con las operaciones bancarias

En relacién con el objetivo:

e De comodidad: Es aplicable cuando se otorga con fines de financiamiento
y solo se da un plazo al cliente para que revise sus facturas y elabore el
cheque de pago. Los plazos pueden variar entre una semana y 30 dias.

¢ De financiamiento de inventarios. En este caso hay un desplazamiento de

inventarios desde los almacenes del vendedor hasta los del deudor. El
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plazo varia desde 30 dias a un afio. Debe examinarse la rotacion de las
mercancias del deudor, para evitar que se dé un plazo mayor del

necesario

¢ De financiamiento de las cuentas por cobrar. Este tipo de crédito permite

En

al deudor hacer compras en mayores cantidades al efectuar los plazos o
en un tiempo relativamente largo. El plazo varia entre seis meses y tres

afnos.

relacion con la garantia:

Crédito personal o quirografario. Es aplicable cuando se garantiza el
cumplimiento del crédito con la firma del deudor dada su imagen o
cualidades personales que tenga

Crédito Prendario. Es aplicable cuando se sefiala como garantia un
bien mueble o se endosa en garantia un titulo de crédito, como letra de
cambio, pagaré, bonos, cedulas, etcétera.

Crédito Documentado. Es aplicable cuando se expiden a favor del
acreedor titulos de crédito en los que sefiala la fecha de vencimiento.
Puede ser letra de cambio o pagarés.

Crédito hipotecario. Es aplicable cuando se sefiala como garantias
bienes inmuebles, como maquinaria instalada, edificios, terrenos,

bodegas, etc.
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En relacion con las operaciones bancarias:

En materia de crédito, el sistema bancario proporciona financiamiento al

comercio y a la industria mediante la celebracion de un contrato o apertura

de crédito, reglamentado por las leyes mercantiles y puede tener las

modalidades siguientes:

Crédito Simple. Es el contrato por medio del cual el banco pone a
disposicion del crédito una suma determinada de dinero que el deudor
retira de una partida y es cubierta en un solo pago en la fecha de
vencimiento y se garantiza el crédito con prenda representada por un
titulo de crédito.

Crédito en cuenta corriente. Es el contrato por medio del cual el banco
pone a disposicion del acreditado una suma determinada de dinero que
el deudor puede retirar en una o varias partidas para ser cubierta en una
o varias partidas, dentro de un plazo especifico. Los interese se pagan
vencidos y se garantizan con prendas por un titulo de crédito.

Descuento de titulos. Es el contrato por medio del cual el banco
adelanta el vencimiento de los titulos de crédito extendidos a favor del
acreditado, mediante el pago de intereses por adelantado.
Arrendamiento de Equipo. Es el contrato por medio del cual el banco
adquiere en propiedad de los bienes muebles o inmuebles que requiere

el acreditado y los da en arrendamiento a esta persona. Este contrato
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representa una forma novedosa para la empresa, que presenta como
ventaja la de no tener que invertir grandes cantidades de dinero en
activos fijo.

Carta de crédito. Es el contrato por medio del cual el banco extiende
una carta por una suma determinada de dinero, que el deudor puede
cobrar en una o varias partidas de dinero dentro de cierto plazo en las
filas del banco instaladas en lugares diversos al domicilio del deudor.
Tarjeta de crédito. Es el contrato por medio del cual el banco abre una
linea de crédito por un tiempo determinado a una persona, para que
pueda hacer compras en las empresas particulares que estén afiliadas o
autorizadas por el banco. El deudor no paga interese si cubre su adeudo
al banco en un plazo de 30 dias. El banco obtiene su utilidad con los
descuentos sobre cantidades vendidas por las empresas proveedoras y
con los intereses cobrados a los tenedores de las tarjetas que realicen

los pagos de sus disposiciones en un plazo mayor de 30 dias.

2.2.5 Objetivo Béasico del Otorgamiento de un Crédito

Desde el punto de vista empresarial, el establecer un sistema de créditos tiene

como objetivo principal incrementar el volumen de las ventas mediante el

otorgamiento de facilidades de pago al cliente, pudiendo ser este comerciante,

industrial o publico consumidor que no presente disponibilidad para comparar

bienes o servicios con dinero en efectivo y de esta forma, cumplir con el objetivo
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principal de la organizacion el cual es generar mayores ingresos Yy rentabilidad

para la empresa.

2.2.6 Beneficios del crédito

Ventajas y desventajas del crédito.

Dado que el crédito es una agente de produccién y un medio de cambio es

importante observar sus ventajas y desventajas.

Ventajas:

e Aumento del volumen de ventas.

Incremento de la produccién de bienes y servicios.

Elevacion del consumo al permitir, que determinados sectores socio

econdémicos adquieran bienes y servicios.

Creacién de mas fuentes de empleo mediante la creacion de nuevas

empresas.

Desarrollo tecnoldgico, favorecido indirectamente al incrementarse los
volumenes de ventas.
e Aplicacion y apertura de nuevos mercados. Al dotar de poder de compra a

importantes sectores de la poblacion.

Desventajas:

e Al otorgar muchos créditos la empresa corre el riesgo de quedarse sin
liquidez.
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¢ El inventario de la empresa tiende a quedar bajo,
e Si se otorga crédito sin analizar al cliente se pierde el capital de la

empresa.

2.3 Lacobranza
2.3.1 Definicién de cobranza

Guillermo Lopez Dumrauf en su libro “Finanzas Corporativas” (Dumrauf, 2013)
sostiene que La necesidad de cobro nace, en primer lugar de la naturaleza del
cliente y de su apatia hacia el cumplimiento de las obligaciones adquiridas, en
segundo lugar, el cobro es necesario porgue la empresa no puede correr el
riesgo de conducir el cumplimiento de sus propias obligaciones a que los
clientes decidan por si mismos reintegrar el importe de los créditos que les
fueron concedidos, sino que se debe de tratar por todos los medios agilizar el

flujo de su recuperacion.

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola de la Real Academia ( Diccionario
de la lengua espafiola, 2014) cobrar es percibir el acreedor o un representante

suyo la cantidad adeudada.

El Diccionario de la Lengua Espafiola Océano Practico (Diccionario de la
Lengua Espafiola Océano Préactico , 2002) define cobrar como percibir uno la

cantidad que otro le debe. Recuperar. Adquirir
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2.3.2 Procedimientos de cobranza.

Segun Guillermo Lépez Dumrauf Los procedimientos de cobranza deben ser
anticipados y planificados, de modo que sigan una serie de pasos o0 etapas en
forma ordenada, el propdésito de un buen procedimiento de cobranza es
asegurar el cobro y minimizar las pérdidas de cuentas por cobrar, con el fin de
lograr una regulacién y pronto pago. Etapas tradicionales de cobranza:

Recordar, exigir, insistencia y accion drastica (Dumrauf, 2013)

2.3.3 Tipos de Cobranza.

Richard Ettinger y David Golieb en su libro “Créditos y Cobranzas” (Ettinger &

Golieb, 2000) definen los siguientes tipos de cobranza:

e Cobranza Administrativa o de Recordatorio.
Este tipo de cobranza se caracteriza por recordar al cliente o deudor que su
pago esta pendiente y puede efectuarse de manera escrita mediante: facturas,
cartas, correo electrénico, u otro tipo de documentos, donde se refleja el saldo
pendiente y se explica el motivo por el cual se envia el documento, pues cumple

su cometido recordando al deudor que debe ponerse al dia con su pago.

e Cobranza Telefénica o Directa.
Este tipo de cobranza es personal y directa, proporciona rapido acceso a la
persona interesada y consigue su atencion, ofrece al deudor y al acreedor la
oportunidad de discutir las razones para la falta de pago, la llamada puede ser

un recordatorio amable o una demanda enérgica
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Segun las circunstancias, puede hacerse un registro de la conversacion
telefonica como se hace con cualquier esfuerzo de cobranza, las promesas
hechas por el deudor, y cualquier otra informacion sera util en subsecuentes

acciones de insistencia sobre la cuenta.

e Cobranza Drastica o Legal.
La cobranza legal se pone en manos de un abogado o agencia de cobranza
desde luego cuando la empresa ya agotd todas las medidas y el cliente no
respondi6 a estas, por lo que el acreedor esta dispuesto a romper las relaciones
comerciales con el deudor, el abogado en cuestion de inmediato intentara
cobrar la deuda y si no le es posible, realizara un convenio favorable a su
cliente, mas si este no resultara, un juicio es el dltimo recurso, un juicio es
costoso, pero si se logra comprobar la deuda y obtener un fallo a favor del

acreedor.

2.3.4 Politica de Cobranza.

Guillermo Lépez Dumrauf en su libro Finanzas Corporativas (Dumrauf, 2013)
afirma que: “la politica de cobranza tiene que ver con el control de las cuentas
por cobrar y con la obtencién del pago de cuentas ya vencidas”. Dentro de las
politicas de cobranza existen dos elementos centrales: el periodo promedio de

cobro y la antigiiedad de las cuentas.
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Tanto las politicas de crédito como las de cobro, son establecidas segun los
lineamientos de cada empresa, las cuales se rigen con base a sus propias

necesidades, la situacion del mercado nacional y/o extranjero, etc.

Generalmente las politicas de crédito y cobranza contienen los siguientes

elementos:

e Tiempo: es el tiempo maximo concedido al cliente.

e Plazos: Las politicas de plazo determinaran el plazo maximo que la
organizacién esta dispuesta a otorgar en contrato a un solicitante.

e Intereses Moratorios: son los intereses que se cobrardn a los clientes
cuando incumplan las fechas de pago.

e Descuentos:
Por pronto pago.
Por volumen de compra.
En determinados articulos.
Compra minima.
Pago anticipado.

e Primas: En este caso, la empresa recibe una parte del total del valor del
crédito antes de surtir la mercaderia

e Crédito inicial: se refiere al crédito otorgado en las cuentas nuevas. Se
establece con base a los resultados de la investigacion y en un

porcentaje del capital total declarado por el cliente.
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Visitas a clientes: Las visitas son necesarias a veces para conocer al
cliente, su sistema de ventas, su ubicacién exacta, etc. y toda aquella
gue proporcione un juicio correcto sobre el cliente.

Ampliacion del crédito: los aumentos se establecen de acuerdo con la
forma de pago de los clientes.

Disminucion del crédito: las disminuciones se establecen de acuerdo
con la forma de pago de los clientes.

Cancelacion del crédito: se establecen las razones por las que se
cancelarian el crédito asignado a un cliente.

Esto incluye el pago de documentos como:

Facturas
Pagares
Letras de cambio

Otros titulos valores
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Enfoque metodoldgico

La presente investigacion fue desarrollada bajo la 6ptica de la investigacion
cualitativa, en la cual, se aplic6 un muestreo por conveniencia, por las

siguientes razones:

e Esto fue determinado a las caracteristicas propias de la empresa vy el
tamafio de la misma.
e Las caracteristicas de los sujetos de investigacion.

e Eltema de investigacion.

3.2 Participantes
3.2.1 Gerente General

Es el responsable de verificar todas las funciones administrativas, entre
ellas, controlar, evaluar y autorizar las actividades de crédito y cobranza

que se desarrollan dentro de la empresa.

3.2.2 Encargado de créditos y cobros

Es el responsable de coordinar y supervisar el proceso de recuperacion
de cuentas por cobrar, y verificar su registro. Propone estrategias y

disefia controles administrativos para la recuperacion de las cuentas por
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cobrar. Ademas, se encarga de disefiar, proponer e implementar

controles administrativos que permitan reducir las cuentas incobrables.

También, se encarga de controlar y custodiar los documentos que
correspondan al departamento y efectuar la investigacion crediticia de

posibles clientes para el otorgamiento de créditos.

3.3 Poblacion y Muestra

La poblacién total que integra la organizacién son 10 empleados, ubicados en
distintos areas de trabajos, conformando los cuatro niveles: Direccion, Técnico,
Administrativo y Operativo. A partir de este dato se procede a seleccionar el tipo

de muestra.

3.3.1 Muestra:

El tipo de muestra que se utilizd fue, el muestreo intencional o por
conveniencia ya que es técnica de muestreo no probabilistico donde los
sujetos son seleccionados dada la conveniencia, accesibilidad vy
proximidad de los mismos. (Ferrer, Conceptos basicos de metodologia

de la invetigacion, 2014)

3.3.2 Sujetos de muestra:

Los sujetos de muestra para la presente investigacion fueron: el Gerente

General y la encargada de créditos y cobros.
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3.4 Instrumento

Debido a la naturaleza propia de la investigacion (cualitativa), el instrumento

seleccionado para la recoleccién de datos fue la entrevista.

3.4.1 Entrevista

Este instrumento es comunmente utilizado en las investigaciones de tipo
cualitativas, y es definida como una reunion para conversar e
intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado). Pueden dividirse en entrevistas estructuradas,
semiestructuradas, o no estructuradas o abiertas. Para la presente
investigacion se implementd la entrevista estructurada porque permite
plantear una guia de preguntas a los participantes quienes deben
escoger la respuesta entre dos, tres 0 mas alternativas que se les

ofrecen.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

Andlisis de datos obtenidos de las entrevistas realizadas al Gerente General y
DIREPLAS S.A. DE C.V.

Entrevista.
Nombre: Roxana Cornejo de Orellana

Cargo: Gerente General de DIREPLAS S.A. DE C.V.

Preguntas Hallazgos Andlisis

1. ¢Como gerente | Bueno, como (gerente | La gerente general realiza
general en que | general analizamos al [no solo la labor de
actividades participa | cliente, tanto en | representante de ventas, y la
dentro de la | referencias en el sistema | busqueda de nuevos
administracién de ventas | crediticio, como | clientes, sino también realiza
al crédito? referencias a los otros | la labor de analisis de

proveedores y en el | solicitudes de crédito,
gremio de plasticos, me | ademas de realizar cobros a
Objetivo:  Conocer la | encargo de revisar cada | clientes clave.

participacion en las | solicitud de crédito y
diferentes actividades de | algunos casos realizo
ventas al crédito como | directamente la labor de
gerente general. cobro con algunos

clientes claves.
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2. ¢Cuenta DIREPLAS
S.A. DE C.w.

politicas de venta al

con

crédito que faciliten el

proceso de otorgacion y

recuperacion de
créditos?
Objetivo:  Conocer  si

DIREPLAS S.A de C.V.
cuenta con una politica de
venta al crédito que facilite
el proceso de otorgacién y
recuperacion de créditos.

No, no contamos con un
manual y politicas de

venta al crédito.

Segun lo
DIREPLAS S.A. de C.V. no
tiene una politica de crédito

expresado

fija, sino que adapta su
politica segun cada caso
que se presenta.

3. ¢Cudles son las
principales politicas de
crédito que actualmente

utiliza la empresa?

Identificar los
de

aplicados a los clientes al

Objetivo:

criterios seleccién

crédito.

Bueno, en primer lugar
las referencias, segundo
de

otra

lugar, una letra

cambio firmada,
politica de crédito es

otorgar crédito a 30 dias.

Aungue la empresa no tiene

claramente definidas las

politicas de créditos tiene
como condicién la entrega
de los requisitos sefalados
por la gerente general de la
empresa para suministrar o
de

plasticos a sus clientes.

proveer productos
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4. ¢Cada cuanto tiempo
actualizan las politicas
de venta al crédito en la

empresa?

Objetivo:  Conocer el
tiempo de actualizacién de

las politicas de ventas.

Cada caso es diferente y
de

experiencia buena o mala

por medio cada

gue tengamos con el
crédito se va
determinando las

politicas a utilizar.

DIREPLAS S. A. de C.V.
de

segun el

aplica sus politicas
crédito
comportamiento de pago de

los clientes.

5. ¢Considera que las

politicas de venta al
crédito actuales facilitan

el flujo de las ventas?

Conocer Si
de

politicas de crédito de la

Objetivo:

proceso actual las
empresa facilita en flujo de

las ventas.

No, ya que estamos muy
estrictos en la
documentacion solicitada
a los clientes y esto es
debido a que en nuestro
pais la economia esta
afectada, en el mercado
del plastico, los derivados
del petréleo han subido
mucho de precio, aparte
de que la economia el

pais.

La gerente general de
DIREPLAS S.A. DE C.V.
considera que las politicas
de crédito que implementan
son estrictas y no
contribuyen al incremento de
la cartera.

6. ¢Cudl es el proceso
que actualmente utiliza la
empresa para otorgar

crédito a nuevos clientes

Cada

encargado de entrevistar

vendedor es

al cliente y llenar los

requisitos solicitados,

Segun lo expresado por el
gerente general, el actual
proceso de crédito de la
empresa recae tres

27




y guiénes son los

responsables de realizar

esalabor?
Objetivo:  Conocer el
proceso actual que Ila

empresa otorga a Sus

nuevos clientes de crédito.

esto es supervisado por
la encargada de créditos
y cobranza y todo este
proceso lo superviso

personalmente.

personas: el vendedor, el
encargado de créditos, pero
siempre es supervisado por
la gerente general.

7. ¢Clasifica DIREPLAS
S.A. DE C.V.
clientes de crédito? Si la

a Ssus

respuesta es si, cOmo los

clasifican?

Objetivo:  Conocer la
clasificacién de clientes de

DIREPLAS S.A. DE C.V.

Si, los clasificamos por
volumen de consumo,
cumplimiento de plazo y

fecha de pago.

Con base a lo expresado por
la gerente de
DIREPLAS S.A. DE C.V. la

empresa clasifica a sus

general

clientes tomando como

pardmetro el volumen de
consumo Yy el cumplimiento

en su fecha de pago.

8. ¢Dentro de la cartera
de clientes de crédito,
cuales clientes considera
mas importantes la

empresa y con base a

de

clientes mas importantes

Algunos nuestros

son: Centros
Comerciales de Grupo

Roble, fabricas textiles, y

Segun lo expresado por la

gerente  general, para

DIREPLAS S.A DE C.V. los

clientes més importantes

son aquellos que le
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que parametro los mide o

clasifica?

Objetivo:  Conocer los
clientes mas importantes
con base a su clasificacion
dentro de la cartera de
clientes de DIREPLAS S.A.

DE C.V.

envasadoras, estos
clientes se consideran
mas importantes por el
volumen que consumen
en cada factura, también
como pagan esa factura
y si respetan el plazo que

se les ha otorgado.

producen mayor consumo y

que respetan los plazos de
pago.

9. ¢Son las politicas de

crédito un factor
determinante en el
cumplimiento de las

metas de venta de la

empresa?

Objetivo: Conocer si las
politicas de crédito son un
factor determinante para el
cumplimiento de las metas

de venta de la empresa.

Si,

aungue en algunos casos

son determinantes

también son limitantes

porque son  politicas
bastantes drasticas como
le digo por la situacién
econdémica que estamos

pasando.

La
considera que las politicas

gerencia general
de venta al crédito son un
factor determinante puesto
que la mayor parte de las

ventas se realizan al crédito.

10. ¢Cuenta DIREPLAS
S.A. DE CV. con un
departamento de

Créditos y Cobros?

No

DIREPLAS S.A. DE C.V. no
cuenta con un departamento

de créditos y cobros
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Objetivo:
DIREPLAS S.A. DE C.V.

cuenta con departamento

Investigar  si

de créditos y cobros

11. ¢Como esta
organizado el
departamento de NIA N/ A
Créditos y Cobros?
Objetivo:  Conocer la
organizacién del
departamento de créditos y
cobros si la empresa
cuenta con uno
12. Si no tiene un
departamento de .
No existe un | DIREPLAS S.A. DE C.V no

créditos y cobros ¢Qué
departamento o area se
encarga de administrar la
cartera de clientes de

crédito?

Objetivo: Conocer qué
departamento se encarga
de administrar la cartera de

clientes al crédito.

departamento de créditos
pero la gerencia general
se encarga de autorizar
de

créditos o delego esta

el otorgamiento

responsabilidad en una

persona de mi confianza.

cuenta con un departamento
de créditos y cobros esta
funcibn se realiza en
conjunto entre la gerencia
de

general, encargada

cobros y vendedores.

13. ¢ Considera usted que

las actuales politicas de

Si,

mantenemos una cartera

porque son

Segun lo expresado por la

gerente general las politicas
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crédito contribuyen

adecuadamente a los

objetivos de la empresa?

Objetivo: Indagar si las
de

actuales contribuyen a los

politicas crédito

objetivos de la empresa.

sana y, y realmente lo
mas importante ahora es
poder  recuperar las
cuentas por cobrar de la

empresa.

de

contribuyen en

venta al crédito si

lograr los

objetivos de la empresa.

14. ¢Si tuviera

ponderar las politicas de

que

créditos actuales, cual de
las siguientes opciones
seleccionaria? a)
Excelente, b) Muy bueno
c) Bueno, d) Regular, €e)

Necesita mejorar.

Evaluar la
de
de
actuales de
S.A.DE C.V.

Objetivo:
ponderacion las
crédito

DIREPLAS

politicas

Muy bueno, B.

Segun lo expresado por el
gerente general, las politicas

actuales son muy buenas.

15. ¢Si tuviera que hacer

un cambio en las

politicas de crédito de la

empresa cual seria?

Pues realmente
eliminaria ya bastantes
clientes que no pagan y
que por costumbre o
tradicibn o que
ya

iniciales

por
conservarlos que
fueron clientes

de la empresa se les

La

considera que para mejorar

gerente general
el flujo de ventas al crédito
debe depurar su cartera de
clientes

que  presenten

incumplimientos en  sus

pagos.
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Objetivo: Evaluar el
cambio de las politicas de

crédito de la empresa

sigue vendiendo auln
cuando no respetan el

plazo.

16.

problemas de atrasos en

¢cHan  presentado

la cobranza?

Objetivo: Identificar los
problemas por atraso en la

cobranza

Claro que si existen.

Segun lo expresado por la
gerente general si existen
problemas de atrasos en la

cobranza.

17. ¢Qué acciones toma

la empresa cuando un

cliente presenta  un
problema de pago?
Objetivo: Conocer las

acciones que la empresa
presenta cuando un cliente

tiene un problema de pago

Tratarlo de la mejor
manera porque no
podemos ponernos a

pelear con el cliente, lo
de

hacerle ver que estamos

que tratamos es

en las mismas
condiciones y que es una
cadena que va y que
necesitamos que nos
ayude y que si no nos
puede pagar de un solo

por lo menos que abone.

DIREPLAS S.A. DE C.V.
contacta a sus clientes y le
realiza planes de pago para
ayudar al cliente a salir de

su atraso en el pago.

18. ,Qué factores
considera que han
afectado o] estan
afectando el pago

La crisis del pais.

Segun lo expresado por la
gerente general, la crisis
econémica que atraviesa

nuestro pais afecta en el
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puntual de sus clientes?

Objetivo: Identificar los
factores que estan
afectando la puntualidad

en el pago de clientes

cumplimiento de los pagos
de sus clientes.

No identifica ningun
problema directo por el
proceso de crédito vy
cobranza.

19. ¢Quiénes realizan la
labor de cobranza en la

empresa?

Objetivo:  Conocer el
personar que realiza los

cobros en la empresa

Esta labor la realiza el
gestor de cobranza junto
con los cobradores,
también es labor de los
vendedores, en ambos
casos les doy el apoyo

requerido.

DIREPLAS S.A. DE C.\V
cuenta con gestores de
cobro, el gerente de ventas
apoya la labor de cobranza,
algunos vendedores también

hacen esta labor.

20. (El

cobranza

de
actual

proceso

contribuye a alcanzar los
de

recuperacion de cuentas

objetivos

por cobrar para la

empresa?

Objetivo: Investigar si el
de

contribuye a

proceso cobranza
actual
alcanzar los objetivos de
recuperacion de valores de

la empresa

Si, tenemos una cartera
sana, aunque en algunos
casos de recuperacion se
nos presentan

inconvenientes.

Segun lo expresado por el
gerente general los objetivos
de de

cuentas por cobrar de la

recuperacion las

empresa se cumplen.

21. ¢Si tuviera

ponderar el proceso de

que
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cobranza actual, cual de
las siguientes opciones
seleccionaria? a)
Excelente, b) Muy bueno,
c) Bueno, d) Regular, e)

Necesita mejorar

Objetivo: Evaluar si el
proceso de cobranza
actual contribuye a

alcanzar los objetivos de
recuperacion de valores de

la empresa

Nos mantenemos en muy

bueno, B

Por lo expresado por la
gerente de
DIREPLAS S.A. DE C.V. la

empresa cuenta con

general

un
proceso de cobranza muy

bueno.

22. ¢Si tuviera que hacer

un cambio en el proceso

de cobranza de su
empresa cual seria?
Objetivo: Evaluar el

cambio en el proceso de

cobranza de los clientes.

Bueno, quizas, el Unico

cambio que se haria

fuera en ir adn mas
directo al los clientes
pequefios porque de

poco a poco se va ir
juntando el dinero para
pago de planilla, pago de
impuestos, no dejarlo
muy superfluo porque es

una cantidad pequefia.

Segun el gerente general de
DIREPLAS S.A. de C.V.
deben dar mas seguimiento
a la recuperacion de los

clientes pequerios.
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ANALISIS DE RESULTADOS

Andlisis de datos obtenidos de la entrevista realizada a la encargada de créditos

y cobros de DIREPLAS S.A. DE C.V.

Entrevista.

Nombre: Juliana Varela

Cargo: Encargada de créditos y cobros de DIREPLAS S.A. DE C.V.

Preguntas

Hallazgos

Anélisis

1. ¢Como encargada de
créditos y cobros en que
actividades participa
dentro de la
administracion de ventas

al crédito?

Objetivo:  Conocer la

participacién en las
diferentes actividades de
ventas al crédito como
encargada de créditos y

cobros.

Bueno, como encargada
de

tengo

créditos y cobros
bajo mi
responsabilidad

asegurarme que cada
crédito que es autorizado
esté respaldado con sus
respectivas referencias y
que se cumpla con los
requisitos exigidos por la

gerencia general.

La encargada de créditos y
cobros es responsable de
verificar el cumplimiento de

los requisitos solicitados.

2. ¢Cuenta DIREPLAS
S.A. DE C.w

politicas de venta al

con

crédito que faciliten el

No, la empresa no cuenta

politicas establecidas

Por lo expresado por la
encargada de créditos vy
cobros DIREPLAS S.A. DE

C.V. no cuenta con politicas,
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proceso de otorgacion y
recuperacion de

créditos?

Objetivo:  Conocer  si
DIREPLAS S.A de C.V.
cuenta con politicas de
venta al crédito que facilite
el proceso de otorgacién y
recuperacion de créditos.

sino que adapta sus politicas

segun convenga

3. ¢Cudles son las
principales politicas de
crédito que actualmente

utiliza la empresa?

Objetivo:  Conocer las
principales politicas de
crédito que actualmente

utiliza la empresa.

Bueno, para el
otorgamiento de créditos
el solicitante debe llenar
la respectiva solicitud de
crédito y presentar la
documentacién

requerida.

Por lo expresado por la
encargada de créditos vy
cobros una de las
principales politicas es el
llenado de solicitud y la
presentacion de los

requisitos solicitados.

4. ¢Cada cuanto tiempo
actualizan las politicas
de venta al crédito en la

empresa?

Objetivo:  Conocer el
tiempo de actualizacion de

las politicas de ventas.

Esto queda a criterio de

nuestra gerente general

La actualizacion de las
politicas depende de Ila

gerente general.

5. ¢Considera que las
politicas de venta al

crédito actuales facilitan

Considero que no,
algunas politicas vuelven
un poco mas complicado

el proceso de venta al

Para la encargada de
créditos y cobros algunas de
las  politicas  existentes
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el flujo de las ventas?

Conocer si el
de
politicas de crédito de la

Objetivo:
proceso actual las
empresa facilita en flujo de

las ventas.

crédito.

complican el proceso actual
para ventas al crédito.

6. ¢Cual es el proceso
que actualmente utiliza la

empresa para otorgar

Para este caso, toda

Con base a lo expresado
toda solicitud de crédito es
sometida a la aprobacién de
la gerente general, de ella

crédito a nuevos clientes solicitud de crédito es dependen las condiciones
ié . bajo las cuales de se
y gquiénes son los sometida a la J g 6
bles d i procedera con el crédito.
responsables de reallizar | .onsideracion de nuestra
?
esa labor? gerente general y ella es
Objetivo:  Conocer el quien da los lineamientos
proceso actual que la como se trabajard con
empresa  utiiza  para | €S€ NuUevo credito.
otorgar créditos a nuevos
clientes.
7. ¢Clasifica DIREPLAS Actualmente DIREPLAS,

S.A. DE CV. a

clientes de crédito, si su

sus

respuesta es si, como los

clasifica?

Objetivo:  Conocer la
clasificacién de clientes de

DIREPLAS S.A. DE C.V.

Si, los clasificamos por
volumen de consumo,
cumplimiento de plazo y

fecha de pago.

SA. DE C.V, clasifica a sus
clientes con base a tres

criterios.

8. ¢Dentro de la cartera

de clientes de crédito,

Para DIREPLAS S.A. de

C.V., todos nuestros

Aunque se clasifican a los

clientes bajo tres criterios, se
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cuales clientes considera
mas importantes la
empresa y con base a
gue parametro los mide o

clasifica?

Objetivo:  Conocer los
clientes méas importantes
en base a su clasificacion
dentro de la cartera de
clientes de DIREPLAS S.A.

DE C.V.

clientes son importantes,
pero debido a su
consumo y al
en

cumplimiento sus

fechas de pago podemos

mencionar que las
fabricas de productos
textiles, los centros
comerciales de grupo
Roble y algunas
envasadoras son los

clientes que tienen mayor

consumo de nuestros

productos.

puede observar que el

criterio del monto es el

principal para la empresa.

9. ¢Son las politicas de

crédito un factor
determinante en el
cumplimiento de las

metas de venta de la

empresa?

Objetivo: Conocer si las
politicas de crédito son un
factor determinante para el
cumplimiento de las metas

de venta de la empresa.

Considero que si, son

determinantes, aunque
en algunos también
limitan el cumplimiento
de ventas por la

aplicacién de las politicas
autorizadas por la

gerencia general.

Para la persona encargada
de créditos y cobros las
politicas de crédito si son un
factor determinante, aunque
considera que en algunas
también

ocasiones son

limitantes.

10. ¢Cuenta DIREPLAS
S.A. DE C.V. con un
departamento de

Créditos y Cobros?

No.

Dentro de la estructura de la
empresa no se cuenta con
un departamento

especializado para el
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Objetivo:
DIREPLAS S.A. DE C.V.

cuenta con departamento

Investigar  si

de créditos y cobros

manejo de los créditos.

11. ¢;,Como esta

organizado el

departamento de NIA NIA

Créditos y Cobros?

Objetivo:  Conocer la

organizacion del

departamento de créditos y

cobros si la empresa

cuenta con uno

12. Si no tiene un |Bueno, esta labor es | Esta labor es realizada por
departamento de | parte de mis funciones ya | la encargada de créditos y

créditos y cobros ¢Qué
departamento o area se
encarga de administrar la
cartera de clientes de

crédito?

Objetivo: Conocer qué
departamento se encarga
de administrar la cartera de

clientes al crédito.

gue he sido delegada por
la gerencia general para
administrar dicha cartera,
todo este proceso es
supervisado directamente

por la gerencia general.

cobros quien es supervisada

por la gerente general.

13. ¢Considera usted que
las actuales politicas de
crédito contribuyen

adecuadamente a los

Si, ya que mantenemos

una muy buena
de

cuentas por cobrar.

recuperacion las

A pesar de no contar con un
de

especificas, la encargada de

manual politicas

créditos y cobros manifiesta

gue las politicas que
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objetivos de la empresa?

Objetivo: Indagar si las
de

actuales contribuyen a los

politicas crédito

objetivos de la empresa.

implementan  actualmente

contribuyen a cumplir los
objetivos de DIREPLAS S.A

DE C.V.

14. ¢Si  tuviera

ponderar las politicas de

que

créditos actuales, cual de
las siguientes opciones
seleccionaria? a)
Excelente, b) Muy bueno
c) Bueno, d) Regular, €)

Necesita mejorar.

Evaluar la
de
de
actuales de
S.A.DE C.V.

Objetivo:
ponderacion las
crédito

DIREPLAS

politicas

Si tuviera que ponderar
las politicas diria que son

muy buenas, opcién B

La encargada de créditos

considera que actualmente

la empresa funciona
adecuadamente segun las
politicas de créditos
actuales.

15. ¢Si tuviera que hacer

un cambio en las
politicas de crédito de la

empresa cual seria?

Objetivo: Evaluar el
cambio de las politicas de

crédito de la empresa

de

clientes que presentan

Depuracion los
incumplimientos
constantes en sus fechas

de pago

La encargada de créditos y
cobros Unicamente
considera hacer el cambio a
través de una depuracion de
de

(Aunque un deterioro en la

la cartera créditos.

cartera es un reflejo de una

inadecuada  politica  de

créditos)

16.

problemas de atrasos en

¢Han  presentado

Si, claro que dentro de

nuestra cartera de

Se considera que existe una
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la cobranza?

Objetivo: Identificar los
problemas por atraso en la

cobranza

clientes existen atrasos o
incumplimientos en las

fechas de pago

cartera en mora.

17. ¢Qué acciones toma
la empresa cuando un
cliente presenta  un

problema de pago?

Objetivo:  Conocer las
acciones que la empresa
presenta cuando un cliente

tiene un problema de pago

Se suspende el crédito y
mientras el cliente se
pone al dia con sus
pagos, se le vende

Unicamente de contado.

DIREPLAS S.A. DE C.V.
suspende el suministro de
sus productos cuando el
cliente ha presentado un
problema de pago, y provee
nuevamente hasta el cliente
se pone al dia con su pago o
se le vende estrictamente de

contado.

18. Qué factores
considera que han
afectado o] estan
afectando el pago

puntual de sus clientes?

Objetivo: Identificar los
factores que estan
afectando la puntualidad
en el pago de clientes

Pienso que la situacion
economica del pais es lo
gue principalmente afecta
el pago puntual de

nuestros clientes.

La encargada de créditos y
cobros coincide que la crisis
econdémica es uno de los
principales factores que
afecta que los clientes
paguen puntualmente, sin
embargo ésta situacién no
depende del proceso actual
de créditos y cobros
implementado por
DIREPLAS S.A. DE C.V.

19. ¢Quiénes realizan la
labor de cobranza en la

empresa?

Esta es otra de mis
funciones, al igual que la
administracion de la
cartera de clientes al

crédito, esta labor

Esta funcion la realiza la
encargada de créditos vy
cobros. Y el proceso se
reduce al contacto via

telefonica y al envio del
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Objetivo:  Conocer el
personar que realiza los

cobros en la empresa

también es supervisada
por la gerencia general.
Generalmente se
contacta con los clientes
via telefénica y se envia

al cobrador para que le

paguen. A veces me
apoyo con los
vendedores.

cobrador o en su excepcion

a un vendedor.

20. El

cobranza

de
actual

proceso

contribuye a alcanzar los
de

recuperacion de valores

objetivos

parala empresa?

Objetivo: Investigar si el
de

contribuye a

proceso cobranza
actual
alcanzar los objetivos de
recuperacion de valores de

la empresa

Si, a pesar de que en
nuestra cartera se
presentan algunos
inconvenientes por el
retraso en los pagos,
podemos decir que si,
de

manera para alcanzar

contribuye gran

estos objetivos

Por lo que nos indicé la
encargada de créditos vy
de

cobranza actual contribuye a

cobros, el proceso

que la empresa cumpla con
de

recuperacién de valores, a

sus objetivos

pesar de inconvenientes con

los clientes.

21. ¢Si tuviera

ponderar el proceso de

que

cobranza actual, cudl de
las siguientes opciones
seleccionaria? a)
Excelente, b) Muy bueno,
c) Bueno, d) Regular, e)

Necesita mejorar

Opcién B, muy bueno

La encargada de créditos y
cobros considera que el
proceso de cobranza actual

es muy bueno.
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Evaluar si el
de
contribuye a

Objetivo:
proceso cobranza
actual
alcanzar los objetivos de
recuperacion de valores de

la empresa

22. ¢Si tuviera que hacer

un cambio en el proceso

de cobranza de su
empresa cual seria?
Objetivo: Evaluar el

cambio en el proceso de
cobranza de los clientes.

Considero que un cambio
gque se puede realizar en
el proceso de cobranza
es especificar
puntualmente los casos

en que puede llegar a

suspender el crédito,
ademas definir los
limites en cuanto al

endeudamiento de cada

uno de nuestros clientes.

de
créditos y cobros dentro de

Para la encargada
los cambios que considera
se pueden efectuar en el
actual proceso de cobranza
es la especificaciéon puntual
de los cliente a quienes se
les puede llegar a aplicar
algunas de las politicas de
cobranza existente, como lo
es el caso de suspension de
crédito por incumplimiento

en el pago.

43




CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
5.1 Conclusiones

e La empresa no cuenta con un departamento especializado en el &rea de
Créditos y cobranza, lo que limita el crecimiento de la cartera de créditos
y reduce la eficiencia del proceso de cobranza.

e Todo el proceso de crédito y cobranza se encuentra centralizado en la
Gerencia General, lo cual limita la rapidez y flexibilidad para la
autorizacion de nuevos creditos.

e La Compafila no cuenta con politicas de venta al crédito claramente
establecidas, por lo que la autorizacidén del crédito se realiza de manera
subjetiva, incrementando los riesgos financieros de la empresa.

e Al no existir con claridad las politicas de créditos, no existen lineamientos
claros sobre la documentacion a exigir para el respaldo de las deudas, ni
tampoco hay claridad en el proceso de investigacion de los créditos a
otorgar.

e Aunque tanto la gerencia general como la encargada de créditos
consideran buena la gestibn actual, actualmente estan teniendo
problemas con la gestién de la cartera, como reflejo de su actual proceso

de créditos y cobranza.
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No existes lineamientos definidos claramente para el proceso de
cobranza.

El proceso de cobranza unicamente participan el encargado y el
cobrador, el cual excepcionalmente es apoyado por el vendedor; ademas
el proceso Unicamente se realiza por teléfono y la visita del cobrador o
vendedor.

Aunque el proceso de cobranza incluye la suspension de las ventas a los

clientes en mora, esto no aplica a sus principales clientes.

5.2 Recomendaciones
Se recomienda a la empresa DIREPLAS S.A. DE C.V. establecer por
escrito cuales son las politicas de créditos y cobros que actualmente
tiene, a fin de evitar depender totalmente del criterio y tiempo del gerente
general.
La importancia de la elaboracion de un Manual de politicas y
procedimientos de créditos y cobros, consiste en mejorar la recuperacion
de la cartera de clientes. Mediante el manual, se mejorara el manejo de
la cartera de clientes en tres aspectos:

o Control de la cartera.

o Andlisis de crédito.

o Incremento del flujo de efectivo.
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El establecimiento de las politicas permitira el definir claramente que
documentos legales son de obligatoriedad a fin de sustentar
adecuadamente cada expediente de clientes al crédito. Esto permitira
reducir el riesgo de pérdidas por cuentas incobrables.

El manual de politicas y procedimientos de créditos y cobros, sera de
gran utilidad en la administracién, siendo un manual que permitira de
manera practica y oportuna el buen funcionamiento del area de créditos y
cobros, proporcionandole las siguientes ventajas:

o Se profundiza en el analisis para el otorgamiento de un crédito.

o Se incorpora un conjunto de funciones que brinda el control,
administracion y seguimiento centralizado y seguro de la cartera
de clientes.

o Aumenta la eficiencia en el personal involucrado del area de
créditos y cobros, para la recuperacion, permitiendo obtener los
resultados que la administracion espera.

o Proporciona a la administracién un apoyo para el control de
operaciones de una forma eficiente como para la toma de
decisiones.

La empresa debe de crear un area especializada para el desarrollo de la
labor de crédito y cobranza, ya que esto permitira mejorar los controles
sobre esta actividad, mejorar la custodia y tenencia de documentos, se
incrementara la eficiencia del area y se aumentard el porcentaje de

cobranza.
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5.3 Propuesta para el establecimiento del Departamento de
Créditos y Cobros.

Con base a los resultados de la presente investigacion, la empresa Direplas S.A
de C.V. debera contar con el personal idoneo para el departamento de créditos
y cobros puesto que de esto dependera tanto el otorgamiento y recuperacion
eficiente de los mismos, por lo que se propone lo siguiente:

5.3.1 Organigrama

Organigrama sugerido del Departamento de Créditos y Cobros

Jefe de
Créditos y
Cobros

Asistente de
Créditos y
Cobros

|

Cobrador 1 Cobrador 2

Gréfico #1
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5.3.2 Perfiles de puestos

NOMBRE DEL PUESTO  JEFE DE CREDITOS Y COBROS

Objetivo del puesto:

Realizar reporte del Prondstico de capital entrante por pago
de cuentas, asi como dar seguimiento a las cuentas por
cobrar, realizando negociaciones con los clientes

Principales funciones
del puesto:

e Analizar los créditos y reportes de morosidad.

e Autorizar el financiamiento de créditos.

e Controlar y evaluar el funcionamiento
departamento.

e Proporcionar atencion personalizada al cliente cuando
sea necesario.

del

Reporta a:

Gerente General

Le reportan:

Analista de créditos y cobros y cobradores.

Nivel Académico:

Graduado de Administracion de empresas,
ingenieria industrial o carreras afines.

mercadeo,

Experiencia
profesional:

Minima de 2 afios en cargos similares, manejo de controles
y archivos de cobros

Destrezas técnicas y
conocimientos
especiales:

Facil expresién verbal, habilidad de persuasion e insistencia
para cierre de promesas de pago, capacidad de trabajo en
equipo.
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NOMBRE DEL PUESTO  ASISTENTE DE CREDITOS Y COBROS

Responsable de incrementar el porcentaje de recuperacion
de la cartera asignada, monitorear y dar seguimiento a los
clientes en mora de mas de 30 dias por medio de reportes.
Desarrollar plan de accion para reducir el % de mora

Objetivo del puesto:

e Apoyar al jefe de créditos y cobros.
Elaborar la documentacibn necesaria para el
otorgamiento de créditos.

o . e Elaborar reporte de cartera de clientes.
Principales funciones )
del puesto: e Gestionar cob_ros. _
e Tener un archivo de cada cliente.
e Controlar la morosidad de la cartera.
e Elaborar notificaciones de cobro a los clientes.
e Realizar los cobros y revisar los abonos en cuentas
bancarias de la empresa.
Reporta a: Jefe de créditos y cobros.
Le reportan: Cobradores.

Estudiante universitario o graduado de las carreras de

Nivel Académico: _ . -
administracion de empresas, mercadeo o contabilidad.

Experiencia e Minima de 2 afios en cargos similares, manejo de
profesional: controles y archivos de cobros
e Experiencia en: Planificacion, organizacion,

coordinacioén, control y evaluacion de actividades.

e Persona con principios éticos y morales que
demuestre buen juicio en toma de decisiones y base a
valores,

e buenos habitos de negociacién.

e Orientada a detalles y determinacion para la
resolucién de problemas.

¢ Dinamica, con pro actividad.

e Habilidad numérica y capacidad de andlisis,

e Actitud de servicio, trabajo en equipo.

Destrezas técnicas y
conocimientos
especiales:
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NOMBRE DEL PUESTO COBRADOR

Objetivo del puesto: | Apoyar con la realizacidn de las labores de cobros.
. : e Llevar las notificaciones de cartera de cobros a los
Principales funciones i
del puesto: clientes.
' e Realizar cobros.
e Remesar los abonos en cuentas bancarias.
Reporta a: Analista de créditos y cobros.
Le reportan: N/A.
Nivel Académico: Educacién Minima: Bachillerato / Educacién Media.
e Afos de Experiencia: 3
Experiencia e Idiomas: Espaiiol
profesional: e Licencias de Conducir: motocicletas, vehiculos para
transporte de personas

5.3.3 Clasificacion de clientes

Sobre la clasificacion de clientes, se propone que la empresa utilice una
clasificacion cruzada de clientes basada sobre tres variables de ponderacion:

1. Facturacién: se refiere a cuanto nos aporta cada cliente, tomado
como la cantidad de dinero que se le factura mensualmente.
2. Puntualidad en el pago: se refiere al comportamiento de pago de

los clientes en el tiempo.
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3. Antigiiedad del cliente: Es una variable que debe ser tomada en
consideracion, ya que se tienen clientes que llevan muchos afos
manteniéndose fieles a la empresa, y eso se debe valorar.

Se presenta el porcentaje asignado de peso para cada una de las variables,
para la posterior evaluacién de los clientes.

VARIABLE PORCENTAIJE ASIGNADO
Facturacién 40%

Puntualidad de pago 30%

Fidelidad 30%

TOTAL 100%

Para cada una de las tres variables descritas, se definen criterios de valoracion
que permitiran hacer la evaluaciéon correspondiente a cada tipo de cliente.

Criterios de valoracidn por cada variable

e Facturacion:

CRITERIO CALIFICACION
Mas de $2,000 100
$1,501.00 a $2,000.00 95

$1,001,00 a $1,500.00 85

$501.00 a $1,000.00 70

Menos de $500.00 50
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e Puntualidad de fecha de pago: los distintos criterios asignados para
evaluar esta variable buscan premiar a los clientes que brindan mayor
liquidez a la empresa y penalizar a los que representan mas costes para
ésta.

CRITERIO CALIFICACION

Pago por adelantado 100

Antes del 10 después de vencido 95

Del 10 al 15 después de vencido 90

Del 16 al 25 después de vencido 70
Con 30 dias de vencimiento 60
Mas de 31 dias de vencimiento. 40

e Antigiedad del cliente: los criterios de valoracion asociados a esta
variable permiten que el cliente aumente su calificaciéon en proporcion al
tiempo que se mantenga fiel a la empresa.

CRITERIO CALIFICACION
M3s de cinco afios 100
De 3 a5 afios 90
De 1 a3 afios 80
Menos de un afio 70
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Con base a los criterios anteriores, se puede realizar la categorizacién de los

clientes como se muestra:

CLASE DE CLIENTE

CALIFICACION PONDERADA OBTENIDA

A 96 -100

B 91-95

C 81-90

D 70-80

E Menos de 70

Los clientes se deben reclasificar mes a mes, mediante un proceso que se debe
correr posterior a la facturacion. La clase de cliente se va a medir mediante un
promedio movil del comportamiento de las diferentes variables anteriormente
mencionadas, de forma que un cliente no pase de un mes a otro de una clase a

otra muy diferente

5.3.4 Politicas

5.3.4.1 Politicas de Crédito Personas Naturales.

e Se considera como sujeto de crédito a toda persona natural propietaria

de negocio o profesional independiente que sea propietario de un

negocio y que pueda comprobar la existencia del mismo asi como sus

ingresos

e Se les concedera crédito a las personas naturales cuyo monto de compra

exceda los $1,500.00 mensuales.
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5.3.4.2 Politicas De Crédito Personas Juridicas

Se concedera crédito a personas juridicas siempre que reunan los

requisitos minimos y aprueben el analisis de crédito.

5.3.4.3 Requisitos

5.3.4.3.1 Para Personas Naturales

N o g bk~ DR

Haber realizado sus primeras tres compras de contado.

Completar la solicitud de crédito junto con los documentos solicitados.
Fotocopia de DUl y NIT.

Fotocopia de Carnet de Comerciante. (si lo tuviere)

Estados de cuenta bancarios.

Recibos de agua y luz.

Declaracion de IVAy RENTA

5.3.4.3.2 Para Personas Juridicas

o

0N

Haber realizado sus primeras tres compras de contado.

Completar la solicitud de crédito junto con los documentos solicitados.
Nit.

Acta de constitucién de la empresa y credencial de Representante
Legal.

Declaraciones de IVA y pago a cuenta.

Estados financieros auditados.

5.3.4.4 Limites de Crédito

Para clientes establecidos el limite de crédito dependera del monto

mensual de facturacion y de la experiencia de pago que se tenga hasta

el momento.
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Para clientes nuevos, el limite de crédito estara sujeto a la capacidad de
pago de los mismos, de acuerdo al resultado del analisis de crédito
respectivo.

Para los nuevos clientes, no se concedera crédito en ventas mensuales
por un valor inferior a $500.00.

El monto maximo para el otorgamiento de crédito es de $ 5,000.00 y el
minimo de $500.00

5.3.4.5 Cobranza de otros gastos administrativos

La empresa se reserva el derecho de cobrar un valor porcentual del total
de cada factura vencida.

La empresa cobrard una comisibn de $20.00 por cada cheque
rechazado.

5.3.4.6 Modalidad de pago

La obligacién de pago es mensual, en efectivo o a través de tarjetas de
débito y crédito bancarias, en moneda nacional de curso legal en el
territorio de la Republica El Salvador y se realizara en las oficinas de la

empresa o al cobrador asignado y debidamente identificado.

5.3.4.7 Otras politicas de crédito

El monto de crédito que se le autoricé al cliente no puede ser excedido
por la compra del cliente.
El crédito otorgado para 30 dias comenzara a partir de la fecha en que

se emita la factura.
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La persona encargada de la revision de la cartera debera generar los
reportes a diario, para verificar los vencimientos de las cuotas.

En caso de que aun cliente se le suspenda su crédito solo se le
autorizaran nuevas compras de contado.

El incumplimiento de cualquiera de las obligaciones asumidas por el
CLIENTE o sus autorizados, facultard a la empresa a adoptar todas
aguellas medidas que considere necesarias a fin de resguardar sus
valores.

Tanto el CLIENTE como la empresa se reservan el derecho de rescindir
el vinculo que los une, en cualquier momento, sin invocacion de causa,
previa comunicacion escrita a la otra parte con 30 (treinta) dias de
anticipacion.

No se otorgaran créditos a un cliente que haya reportado moras mayores
a 120 dias dentro de la empresa.

Algunos deberan ser sujetos de codeudor a discrecion de la gerencia
general.

Se podra considerar como codeudor a los integrantes del grupo familiar,
siempre que este sea asalariado y firme (OID) orden irrevocable de
descuento en caso de mora.

Los codeudores se constituirdn deudores una vez avalen la deuda a
otorgarse.

Promociones y condiciones especiales para campafas o0 clientes
especificos deberan ser autorizadas por la Jefatura de créditos y
cobranza.

Toda modificacion o cambio a la politica general debera ser autorizada
por el gerente general juntamente con la jefatura de créditos y cobranza.

Todas las solicitudes de crédito seran actualizadas y revisadas cada 6
meses

Toda excepcion la autoriza la gerente general.
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5.3.4.8 Politicas de cobranza

La gestion de cobro se inicia a partir de la fecha en que el cliente incurre
en el incumplimiento del pago; no obstante la entidad podra realizar
cobro de manera preventiva, para recordar los compromisos adquiridos
con la empresa.

El analista de crédito debera controlar periédicamente las cuotas
vencidas, mediante la verificacion de informes.

El analista de crédito realizara recordatorios a los clientes, mediante
avisos de cobros antes y después del vencimiento de las facturas.

La gestion de cobro se realizara inicialmente en los numeros de teléfonos
y direcciones de contacto suministrados por el cliente.

En caso de no lograr contactar al cliente en los nimeros de teléfonos y
direcciones (fisicas o electronicas) suministradas por el deudor, se
recurrira a los teléfonos de las referencias y otros que hayan sido
incluidas en la solicitud de crédito, con el propdsito de contactar
directamente al deudor.

El departamento de créditos y cobros deberé realizar todas las tacticas y
técnicas de cobros para hacer efectivos los pagos.

El area de cobros deberd elaborar y enviar a los clientes las
notificaciones de cobro cinco dias antes de su vencimiento.

Todos los clientes con 5 dias de mora seran contactados por correo
electronico.

Todos los clientes con 10 dias de mora seran contactados por teléfono.
Si el cliente persiste en el incumplimiento, la persona encargada de
gestionar el cobro elaborara una segunda carta de cobranza.

Si el cliente no atendié el segundo llamado se elaborard una tercera
carta solicitandole que se presente a las oficinas a cancelar la mora o a

solicitar la visita del cobrador.
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En caso de alta morosidad con un cliente, y no se llegue a ningun
acuerdo, se recuperara el bien con la verificacion y autorizacion del Jefe
de Créditos y Cobros y el visto bueno de la Gerencia General.

Cuentas con mas de 90 dias sin actividad de pago seran asignadas a
una agencia de cobranza.

Las agencias de cobranza externa estan autorizadas por la entidad para
efectuar acuerdos de pago, tramitar negociaciones y reestructuraciones
sujetas a la aprobacion de la Direccion de Cobranza de la entidad bajo
ninguna circunstancia las agencias externas estan autorizadas para

recibir dineros de los clientes.
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5.3.5 Proceso de autorizacién de créditos

\/ e El cliente entrega la solicitud de crédito

al vendedor o al analista de crédito.

Entrega de solicitud

\/

¢ El Analista de crédito revisa la solicitud
de crédito que este completa y que

Revision de la

et incluya los documentos solicitados.

\/ o E| Jefe de Créditos revisa y autoriza. J

Visto bueno de la
Jefatura de Créditos
y cobros. .

\ * E|l Gerente General revisa y da el visto
Visto bueno de la bueno-

Gerencia.

N

¢ Se informa al cliente si el credito fue
Autorizacién o aprobado o denegado.

denegacion del
Crédito
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ANEXOS

Anexo 1

ecvnologtc'ar de ET .Soalvador

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES.
ESCUELA DE NEGOCIOS.
TECNICO EN MERCADEO Y VENTAS.

GUIA DE ENTREVISTA

Propdsito general: obtener informacion para ser utilizada como recurso en la
realizacion de una investigacion enfocada en las Politicas de Venta al Crédito y
su Incidencia en el Proceso de Crédito y Cobranza para Distribuciones y
Representaciones Plasticas S.A de C.V., por lo que con todo respeto me dirijo a
usted y a la vez agradeciendo su valiosa colaboracion.

INDICACIONES: A continuacidén, se presentan una serie de preguntas, las
cuales seran leidas en voz alta por el entrevistador y él las anotard en su
libreta.

DATOS GENERALES DEL SUJETO DE LA MUESTRA.

Nombre:

Puesto desempefiada:

NUmero de personas que supervisa:
Formacion Académica:

Tiempo en el puesto:

Nombre de la empresa:
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Dia: Hora:

1. ¢Como gerente general en qué actividades participa dentro de la

administracion de las ventas al crédito?

2. ¢Cuenta DIREPLAS S.A. DE C.V. con Politicas de Venta al Crédito que
faciliten el proceso de otorgacion y recuperacion de créditos?

3. ¢Cuales son las principales politicas de crédito que actualmente utiliza la

empresa?

4. ¢Cada cuanto tiempo actualizan las politicas de venta al crédito en la

empresa?
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5. ¢Considera que las politicas de venta al crédito actuales facilitan el flujo

de las ventas?

6. ¢Cual es el proceso que actualmente utiliza la empresa para otorgar
crédito a nuevos clientes y quiénes son los responsables de realizar esta

labor?

7. ¢Clasifica DIREPLAS S.A. DE C.V. a sus clientes de crédito?
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8. ¢Dentro de la cartera de clientes de crédito, cuales clientes considera
mas importantes la empresa y en base a que parametros los mide o

clasifica?

9. ¢Son las politicas de crédito un factor determinante en el cumplimiento

de las metas de venta de la empresa?

10.¢,Cuenta DIREPLAS S.A. DE C.V. con un departamento de Créditos y
Cobros?

Si No (si contesto si pasar a la pregunta 11,

Si contesto que no pasar ala pregunta 12)

11.¢Como esta organizado el departamento de Créditos y Cobros?

12. Si no tienen un departamento de Créditos y Cobros ¢Qué departamento

0 area se encarga de administrar la cartera de clientes de crédito?
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13.¢,Considera usted que las actuales politicas de crédito contribuyen
adecuadamente a los objetivos de la empresa?

14.¢:Si tuviera que ponderar las politicas de créditos actuales, cual de las
siguientes opciones seleccionaria?

a.

b
C.
d.
e

Excelente

Muy bueno.
Bueno

Regular.
Necesita mejorar.

15.¢Si tuviera que hacer un cambio en las politicas de crédito de la
empresa, cual seria?

16. ¢Han presentado problemas de atrasos en la cobranza?
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17.¢Qué acciones toma la empresa cuando un cliente presenta un problema

de pago?

18.¢Qué factores considera que han afectado o estan afectando el pago
puntual de sus clientes?

19.¢Quiénes realizan la labor de cobranza en la empresa?

20.¢El proceso de cobranza actual contribuye a alcanzar los objetivos de
recuperacion de valores para la empresa?

21.¢Si tuviera que ponderar el proceso de cobranza actual cual de las
siguientes opciones seleccionaria?
a. Excelente
b. Muy bueno.
c. Bueno
d. Regular.
e. Necesita mejorar.

22.¢.Si tuviera que hacer un cambio en el proceso de cobranza de su
empresa, cual seria?
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