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INTRODUCCION

El trabajo de Investigacion tendra como unidad de estudio a la Empresa
Distribuciones M. Olano SAC, la misma que se dedica a la venta de materiales
de construcciébn en la ciudad de Jaén. Como problema latente es que
presentan serios retrasos en la recuperacion de las ventas a crédito, no
cuentan con técnicas y procedimientos formales para otorgar créditos a sus
clientes, por otro lado la administracion del departamento de crédito y
cobranzas es deficiente, deficiencias que les impide alcanzar sus objetivos de

cobranzas y afecta las metas de ventas.

A nivel del personal operativo existe un insuficiente uso de los indicadores
financieros, que son aplicables a las solicitudes de crédito. El departamento de
créditos y cobranzas cumple un papel importante en la empresa, por lo que la

gestion que desarrolle esta es determinante para el crecimiento de la empresa.

El trabajo de investigacion denominado Propuesta y Aplicacion de un Plan de
Capacitacion en Técnicas Yy Procedimientos Administrativos para la
Optimizacion de Crédito y Cobranza de la Empresa Distribuciones M. Olano
SAC durante el periodo 2015”; pretende analizar el status de la labor crediticia
en la empresa y asi de esta manera disefiar y aplicar técnicas y procedimientos
gue permita una gestion efectiva en la empresa comercializadora Olano en la
ciudad de Jaén a partir de enero del 2015; teniendo en cuenta que sus créditos
estan dirigidos a varios canales del mercado: Retail, Sub Distribuidor,

Construcciéon y Entidades Publicas.

Las técnicas que se utilizaron para el desarrollo de este trabajo de
investigacion fue la encuesta, entrevista, observacion, el andlisis de la
informacion y la investigacion documental, fundamentalmente sera apoyado

por los afios de experiencia del personal que suscribe.



RESUMEN

La siguiente investigacion tiene por objetivo estudiar los aspectos mas
importantes de la estructura organizativa y procesos internos del area de
créditos y cobranzas, analizar la situacion crediticia actual, disefiar y aplicar a
través de un plan de capacitacion las técnicas y  procedimientos
administrativos para optimizar la gestion del area de créditos y cobranzas de la
empresa Distribuciones M. Olano SAC; la misma que ha presentado algunos
inconvenientes internos que han afectado el flujo normal de su liquidez durante
los afios 2011-2014.

El estudio es de tipo explicativo, cuasi-experimental y para la contratacion de
hipotesis se utilizé el disefio en linea de un solo grupo, con pre y post test.

Dada la naturaleza del estudio se utilizo el muestreo no probabilistico en razon
que se decidié trabajar para la muestra con trabajadores elegidos por

conveniencia por el investigador en base a una poblacion de 29 trabajadores.

Los resultados que se obtuvieron fue que la empresa en estudio posee un
elevado indice de morosidad y que se va cada vez va agudizandose y que esto
obedecié a varias causas entre ellas la falta de técnicas y procedimientos
administrativos aplicados en la gestion de créditos y cobranzas, asi como falta
de preparacion o capacitacion de su personal; teniendo en cuentas los puntos
indicados, este estudio esta ofreciendo el disefio, aplicacion y evaluacion de
este modelo administrativo para el afio 2015, cuya aplicacion establecida en el
estudio ha permitido optimizar la gestion del area de créditos y cobranzas de la
empresa Distribuciones M. Olano SAC. Los resultados de la investigacion asi lo

demuestran, con una mejora de sus indicadores de gestion.

Palabras clave:

Técnicas y procedimientos crediticios, sistema de crédito y cobranza



ABSTRAC

The following research aims to study the most important aspects of the
organizational structure and internal processes in the area of credit and
collection, analyze the current credit situation, develop and implement technical
and administrative procedures to optimize the management of the area of credit
and collection of M. Olano company Distribuciones SAC,; it has presented some
internal problems that have affected the normal flow of liquidity during the years
2011-2014.

The study is of explanatory type, quasi-experimental and hiring the design
assumptions used online single group, pre and post test.

Given the nature of the study non-probability sampling because it was decided
to work for the sample with 8 workers in a population of 29 that make up the

total number of employees of the company was used.

The results obtained was that the company under study has a high delinquency
rate and to be ever going to worsen and that this was due to several reasons
including lack of technical and administrative procedures in managing credit and
collections, and lack of training or staff training; taking into account the points
indicated, this study is offering the design, implementation and evaluation of this
administrative model for 2015, the application by a training plan established in
the study has optimized the management of the area of credit and collection of
M. Olano company Distribuciones SAC. The research results prove it, with an

improvement in their performance indicators.

Keywords:

Techniques and credit procedures, credit and collection system
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CAPITULO I:
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
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1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

A nivel mundial, todos los organismos economicos y sus correspondientes
sistemas, experimentan la necesidad de resolver los problemas sociales,
alimenticios, de salud con créditos cada vez mayores y en épocas conflictivos,
tanto de cardcter interno (politicas de cada pais) como externas (guerras entre
paises). El crédito, llamado endeudamiento externo con todos los organismos
internacionales genera una sensacion de dominio por parte de los acreedores
las economias locales.

Sin embargo la economia es un sistema que moviliza no solo un sector, sino
que determina el comportamiento de poblaciones y acciones politicas. Este
comportamiento es repetitivo en el interior de las economias de los paises.
Cada persona (natural o juridica) moviliza su accionar comercial a traves del
crédito. Es aqui donde surge el problema, tanto para los consumidores como
para los organismos crediticios: Es identificar la estrategias mas adecuada para
evaluar un crédito, garantizando la recuperacion del mismo sin incrementar el
costo del crédito, y; por el otro, como el usuario o consumidor garantiza la
rentabilidad de la inversién de modo que se asegure la devolucion del crédito.
Mediante el crédito se hace factible el mejor aprovechamiento econémico de
aguellas existencias de bienes que no se encuentran en el circuito econémico,
y cuya expresion monetaria son aquellos importes que como sobrantes de caja,
ahorros, etc., son depositados en los bancos y acreditados en cuenta corriente.
El sentido econdmico del crédito reside en que por medio del mismo el
aprovechamiento de la existencia economica de bienes es fomentado
extraordinariamente, llegando a ser tanto mas perfecto cuanto mas facilita este
crédito una organizacién bien desarrollada del sistema bancario. Sin dicho
crédito quedarian periodicamente improductivas grandes existencias de bienes
debido a las oscilaciones de la necesidad de capital que tienen las
explotaciones.

La recuperacion del crédito genera una situacion de tension tanto interna como
externa de cada cliente. Cabe destacar que la cobranza como acto social y
econdémico, ya que comprende un conjunto integrado de modos culturales de
accion sobre la naturaleza, necesarios para la produccion y la reproduccion de
las condiciones materiales de existencia de una sociedad. La cobranza es el
acto de negociacion como un proceso de toma de decisiones
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interdependientes, a través del cual el acreedor procurard de manera efectiva y
eficiente incidir en la voluntad del deudor, a fin de obtener un acuerdo
negociado que permita garantizar el retorno del dinero invertido de manera
rapida y segura.

Es en este proceso donde se genera serias dificultades, si no se cuenta con
sistemas establecidos que demeritan reducir costos en la cobranza del crédito
ejecutado.

La empresa Distribuciones M. Olano SAC se dedica a la venta de materiales
de construccion, bajo la condicién de ventas al contado y crédito, cuyo negocio
esta dirigido a los siguientes segmentos del mercado: Sub Distribuidores
(Ferreterias), Entidades Pdublicas (Municipios, Proyectos, Gerencias),
Consumidor Final (Constructoras, maestros de obras, personas naturales o
juridicas).

En sus ventas al crédito, actualmente presenta serios retrasos en la
recuperacion de las ventas a crédito, no cuentan con métodos formales para
asignar los limites de crédito adecuado para sus clientes y la administracion
del departamento de crédito y cobranzas es deficiente, en la toma de
decisiones, lo que les impide alcanzar sus objetivos de cobranzas y afecta las
metas de ventas.

Actualmente la empresa tiene altos niveles de incobrabilidad y morosidad, no
aplican un adecuado analisis de los ratios que determinen los grados de
morosidad. No se calcula los riesgos que debe asumir la empresa por concepto
de venta al crédito. Insuficiente uso de los indicadores financieros, que son
aplicables a las solicitudes de crédito. Costos de los procedimientos de
cobranza. Gestion de créditos y cobranzas.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sistema de créditos y cobranzas de la empresa Distribuciones M. Olano SAC
es deficiente por cuanto no cuenta con técnicas, procedimientos o politicas que
orienten las decisiones y acciones de los responsables del area, esto se refleja
en los retrasos en la recuperacion de las ventas al crédito, elevados costos en
los procedimientos de cobranza, la inexistencia de algun método para asignar
los limites de crédito adecuado para sus clientes, los altos niveles de
incobrabilidad y de morosidad.
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Las técnicas y procedimientos son un conjunto de pautas, herramientas y
lineamientos orientados a mejorar los procedimientos de cobranza, evaluacion
crediticia de los clientes y el otorgamiento de lineas de créditos a los clientes
de la empresa. Para el caso de la presente investigacion se han elaborado las
siguientes técnicas y procedimientos:

* Latécnica de las 4 CES del crédito.

» Latécnica de los 3 CES (Comités de créditos y cobranzas)

» Latécnica del cobrador eficaz James Bond.

* La técnica de analisis de desempefio en la gestion de créditos y

cobranzas.

* Procedimientos de créditos y cobranzas. (flujograma)

¢ Manual de créditos y cobranzas
Estas técnicas y procedimientos administrativos seran socializados al personal
que labora en el area créditos y cobranzas de la empresa Distribuciones M.

Olano SAC, a través de la implementacion de un plan de capacitacion.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

A). Problema General

¢, Cual es la propuesta y aplicacion de un plan de capacitacién en técnicas y
procedimientos administrativos para la optimizacion del sistema de crédito y

cobranza de la empresa Distribuciones Olano SAC?

B). Problemas Especificos

¢Actualmente la empresa Distribuciones M. Olano SAC posee politicas de
créditos & cobranzas?

¢,Cual es el indice actual de morosidad de la empresa Distribuciones M. Olano
SAC?

¢Actualmente la empresa Distribuciones M. Olano SAC, pone en practica
algunas técnicas y procedimientos administrativos dentro de su gestion de
créditos y cobranzas?

¢Actualmente el Personal del area de Créditos & Cobranzas de la empresa

Distribuciones M. Olano SAC estéa capacitado?
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1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Justificacion Empresarial y de Negocios

En la actualidad el area de créditos de Distribuciones M. Olano SAC, atraviesa
por una situacioén critica, por cuanto no cuenta con técnicas, procedimientos o
politicas que orienten las decisiones y acciones de los responsables del area,
reflejandose en los retrasos en la recuperacion de las ventas al crédito,
elevados costos en los procedimientos de cobranza, la inexistencia de algun
método para asignar los limites de crédito adecuado para sus clientes, los altos
niveles de incobrabilidad y de morosidad. A partir de ello se ha elaborado las
técnicas y procedimientos que se espera contribuyan significativamente en la
gestion del sistema de créditos y cobranza de la empresa y sirvan de referencia
para otras empresas del sector.

Justificacion Cientifica

La presente investigacion desde este punto de vista, se justifica en razén a que
no se maneja de manera adecuada y actualizada los conceptos basicos sobre
la gestion créditos y cobranzas en medianas empresas de materiales de
construccion, considerado como fuente de ingresos y liquidez que representara
un factor clave en el éxito para alcanzar la excelencia.

Metodolégicamente se sustentan en la creacion de instrumentos y modelos de
investigacion referida al analisis financiero y situacional permanente de la
empresa por medio de los ratios- indicadores que determinen los grados de
morosidad.

Desarrollo de mapas de ruteo y procesos, donde se establezcan programas de
visitas a clientes y la gestidén de créditos y cobranzas.

Afiliacion a un software que brinde informacién crediticia (Informa del Perq,
Infocorp, certicom; etc) que permitirA minimizar el riesgo de los créditos
otorgados.

Justificacion Social

Por otro lado con esta investigacion los directivos de la empresa Distribuciones
M. Olano SAC podran adoptar determinadas pautas, instrucciones,
lineamientos, recomendaciones para poder dinamizar y hacer efectivos los
procesos en el departamento de créditos y cobranzas y llevar con sigo mismo
el desarrollo de la empresa generando de una u otra manera mano de obra

directa e indirecta a través de su crecimiento.
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1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Objetivo General

Disefiar y aplicar un plan de capacitacibn en técnicas y procedimientos
administrativos para la optimizacion del sistema de crédito y cobranza de la
empresa Distribuciones Olano SAC?

1.5.2. Objetivos Especificos

a.- Analizar el status actual de la gestion créditos y cobranzas de la Cia., segun
modelo clésico.

b.- Analizar el status actual de la gestidn créditos & cobranzas de la Cia., segun
modelo del SBS.

c.- Evaluar las técnicas y procedimientos actuales del sistema de créditos y
cobranza de la Cia.

d.- Diseflar y aplicar el plan de capacitacion en técnicas y procedimientos
administrativos en materia crediticia para el personal de Cia.

e.- Analisis del status crediticio después de la aplicacion de la propuesta de
técnicas y procedimientos administrativos.

f.- Evaluar las técnicas y procedimientos elaborados para mejorar la gestion del

sistema de créditos y cobranza de la Cia.



CAPITULO II:
MARCO TEORICO - CIENTIFICO
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2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion tienen como antecedentes de estudios a los trabajos
de:

.- Beaufond Hernandez, Rafael (2010). En su investigacion titulada “Gerencia
y Control de Créditos y Cobranzas” donde establece que las cuentas por cobrar
desde el punto de vista econdmico, representan un elemento con efectos
decisivos en todas las etapas del ciclo de vida de los negocios. La confianza y
voluntad para el otorgamiento de crédito, monto y plazo de pago van a
depender en gran parte de la etapa en la cual se encuentre el negocio.

Asi mismo indica que en época de recesion, lo caracteristico es que un gerente
sea pesimista y reacio a conceder créditos. Asi, la reduccién en las ventas y en
la actividad de los negocios, a lo cual a su vez se une la presion a los clientes
para que cancelen sus deudas a la empresa; cuando se trata de créditos de
plazos no vencidos, se les ofrecen a los clientes atractivos descuentos por
pagar antes de la fecha de vencimiento de la deuda. Cuando la recesion
alcanza su punto mas bajo, los gerentes de crédito intentan estimular la
recuperacion de la empresa mediante el establecimiento de una politica
crediticia mas liberal. En las primeras etapas de cambio en los negocios, si la
confianza de los gerentes de crédito en la capacidad de pago de sus clientes
en el futuro los hace demasiado flexibles en la concesion de los créditos, se da
un impulso a la sobre expansién con el consiguiente peligro de inversion
excesiva en cuentas por cobrar.

El resultado de la presente investigacion se sustenta, en términos que toda
operacion crediticia en cualquier empresa, el objetivo principal es elevar al
maximo el rendimiento sobre la inversion y esto sera posible con el control en
cada uno de los procesos del crédito desde el otorgamiento del crédito hasta su

recuperacion.

.- Bedolla Sanchez, Enrique Osvaldo (2003); En su trabajo de investigacion
titulada: “La Nueva Gestion de Personas y Su Evaluacion de Desempeiio en
Empresas Competitivas”,

En la presente investigacion el autor nos extiende una apreciacion general
sobre el informe tradicional de evaluacion de los recursos humanos como una

funcién aislada con estandares especiales esta siendo remplazada por un


http://www.monografias.com/trabajos11/presi/presi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/interes-compuesto/interes-compuesto.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/mercambiario/mercambiario.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
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nuevo enfoque sustentado en la gestidon de las personas como creadores de
ventajas competitivas para la empresa.

El presente estudio establece el siguiente resultado:

La nueva concepcion de los recursos humanos y el establecimiento de un
sistema de gestion de evaluacion de desempefio, incidird en el desarrollo de

cualquier empresa en un entorno de alta competitividad

.- Buero, Eduardo Jorge (2012), en su investigacion titulada Manual de
Créditos y Cobranzas, en la cual establece; nos proporciona un esquema
detallado de aspectos importantes a tener en cuenta en cada etapa del proceso
de crédito, asi mismo establece que el andlisis de créditos se considera un arte
ya que no hay esquemas rigidos y que por el contrario es dindmico y exige
creatividad por parte del analista de crédito, sin embargo es importante dominar
las diferentes técnicas de analisis de crédito, y complementarla con una buena
experiencia y un buen criterio, asi mismo es necesario contar con la
informacion necesaria y suficiente que nos permita minimizar el numero de
incognitas para poder tomar la decision correcta.

El resultado del este manual, se sustenta en las pautas y/o lineamientos que

conllevan a afirmar que “El tener un crédito es un privilegio y no un derecho”,

.- Del Valle Cérdova, Eva Elizabeth (2005) En su investigacion titulada
“Créditos y Cobranzas”; Establece que el crédito como valiosa herramienta en
la administracion de las empresas es fundamental para la existencia y
desarrollo de las empresas. Desde el punto de vista mercadotécnico permite
aumentar volimenes de venta, que a su vez disminuye los costos unitarios y
permite a determinados sectores de la poblacion integrarse al mercado
consumidor.

El resultado de esta investigacion establece que el departamento de créditos y
cobranzas como parte de una empresa, no puede desempefiar su funcién
aislada y sin relacion adecuada con los demas departamentos y actividades

que integran la empresa.

.- Diaz, Manuel (2010) En su investigacion titulada “Manual de Créditos y
Cobranzas”, donde conceptualiza que el riesgo crediticio estd asociado a la
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incertidumbre sobre los créditos aprobados a terceros y la recuperacion de
estos en los plazos definidos, tratando de evitar la morosidad de la cartera de
cuentas por cobrar, asi mismo clasifica a los factores que determinan el riesgo
en las empresa al momento de conceder un crédito:

Factores Internos, dependen directamente de la administracion propia y
capacidad de los ejecutivos de cada empresa

Factores externos, tales como la inflacion, tipo de cambio, tasas de interés,
todo aquello que afecte la capacidad de pago de los prestatarios.

Resultado de esta manual conlleva a seguir pautas que puedan minimizar el
riesgo crediticio que puede verse vulnerado por factores ajenos al agente de

créditos o cobranzas.

.- Herbruger Azpuru, Ana Isabel (2001), en su investigacion titulada
“Optimizacion del Sistema de Créditos y Cobros de una Empresa Comercial”,
en la cual establece

Que El éxito o fracaso de una empresa depende principalmente de la demanda
de sus productos, entre mayores sean sus ventas, mayores seran las utilidades
que ésta genere.

Las ventas, a su vez, dependen de varios factores; algunos de ellos son de
naturaleza exégena pero todos estan bajo el control de la misma.

Las principales variables controlables que afectan a la demanda son:

Precio de venta, calidad de producto, publicidad y politica de crédito.

El resultado de esta investigacion se resume en lo siguiente: La administracion
de las cuentas por cobrar comienza en el momento en el que se decide si se
debe o no conceder el crédito. Por ello es importante un control a las
operaciones crediticias, desde el inicio y con frecuencia se necesitan acciones

correctivas.

.- Montes Chino, Amelia (2005), En su investigacion titulada “Administracion
del departamento de Créditos y Cobranzas en Empresas Farmaceéuticas” en la
cual establece: “Que una vez mas la aplicacion de la Administracion en todos
los ambitos de negocios particularmente en el area de créditos y cobranzas es
determinante que aplicando el proceso administrativo se puede mejorar el

desempefio organizacional, se logran objetivos plenamente cuantificables


http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/cuentas/cuentas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
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aplicando los principios de cada fase que involucra la planeacion, la
organizacién, la direccion y el control, tomar decisiones en cada fase, es
el rol del administrador (en su papel de gerente de este departamento).

Resultado: La aplicacion de los principios de la administracion (Planeacion,
Organizacion, Direccion y Control) en todas las areas de una organizacion

mejorara el desempefio organizacional

.- Ruiz, Diego Isasi (2008), en su informativo reflexion democrética, donde
establece una critica sobre la capacitacion en las empresas privadas en el
Perd, donde consigna que la mejora de las habilidades y capacidades de las
personas afecta su capacidad productiva, por eso a estas habilidades y
capacidades se les conoce como capital humano y la inversion en ese capital
es valiosa. Una de las formas de desarrollar el capital humano es a través de
capacitacion en y para el trabajo. La experiencia muestra que la inversion en
capital humano es un elemento importante en el camino al desarrollo, ejemplo

de ello son los paises escandinavos y los del sudeste asiético.

Aqui un breve detalle de toda la critica y estadistica que consigna el autor:

En el afio 2001, en el Perd, un 42% de las empresas formales de mas de 10
trabajadores declararon invertir en capacitacion de sus trabajadores, pero esta
capacitacion sélo llega a un 14.5% de los trabajadores en total. De estos, un
3.7% recibe capacitacion formal (cursos estructurales) y un 10.8% capacitacion
no formal (observar a otros hacer el trabajo o recibir explicaciones de
supervisores o compafieros). Ademas, las empresas formales de mas de 10
trabajadores declaran dedicar el 2.9% de sus planillas a capacitacién. Es decir,
si bien muchas empresas dicen capacitar a sus empleados, hay pocos
trabajadores que reciben capacitacion, pues las empresas prefieren capacitar a
los trabajadores con los que desean mantener una relacion de largo plazo, que
son usualmente los mas calificados y los que ocupan puestos importantes.

I. No es necesaria la intervencion del Estado

En el caso peruano, las empresas que capacitan a sus trabajadores generan
25% mas de valor agregado que aquellas que no lo hacen, controlado por otras
variables como tamaro del negocio, nivel de activos y ramas de actividad. Por
otro lado, las empresas que dejan de gastar en capacitacion (reduccién de
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100%) experimentan una reduccion de 9% en sus niveles de productividad. Las
empresas tienen incentivos para invertir en capacitacion pues se benefician del
aumento de productividad que se deriva de esta, haciendo posible que
recuperen su inversion. Por lo tanto, dado que existen los incentivos privados

para invertir en capacitacion no estaria justificada la intervencion del Estado.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1 Técnicas y Procedimientos Administrativos.

Para Lourdes Munch (2015) en su obra titulada Control Administrativo
(definicidn, técnicas y procedimientos), define de la siguiente manera: “En un
sentido técnico el procedimiento consiste fundamentalmente en una pluralidad
de actos ligados o coordinados entre si de manera que sin cada acto anterior,
ninguno de los posteriores tiene validez y sin cada acto posterior, ninguno de
los anteriores tiene eficacia

Asi entendido el procedimiento, hay que hacer, sin embargo, las siguientes
precisiones:

El término procedimiento resulta mas amplio que el de "proceso”, pues éste se
refiere a actuaciones judiciales, mientras que aquél se predica en general de
las diversas funciones publicas o privadas;

Por otro lado, el procedimiento no debe tampoco confundirse con el simple
expediente administrativo, el cual soOlo representa la materializaciéon del

procedimiento mismo.

En términos general el Procedimiento administrativo es el cauce formal de la
serie de actos en que se concreta la actuacion administrativa para la
realizacion de un fin, no se confunda con proceso administrativo el cual es una
instancia juridica con el fuero contencioso administrativo. El procedimiento
tiene por finalidad esencial la emisién de un acto administrativo.

A diferencia de la actividad privada, la actuacién publica requiere seguir unos
cauces formales, mas o0 menos estrictos, que constituyen la garantia de los
ciudadanos en el doble sentido de que la actuacidbn es conforme con
el ordenamiento juridicoy que ésta puede ser conocida y fiscalizada por los

ciudadanos.


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Proceso_administrativo&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/Acto_administrativo
https://es.wikipedia.org/wiki/Ordenamiento_jur%C3%ADdico
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El procedimiento administrativo se configura como una garantia que tiene el
ciudadano de que la Administracion no va a actuar de un modo arbitrario y
discrecional, sino siguiendo las pautas del procedimiento administrativo,
procedimiento que por otra parte el administrado puede conocer y que por tanto

no va a generar indefension.

2.2.2 Procedimiento de Cobranza.
Dr. Rafael Beafond (2003) “Gerencia y control de crédito y cobranzas”; La
recuperacion de las cuentas por cobrar viene a constituir la fase culminante del
proceso de ventas a crédito, el cual ocasiona entre otras cosas un problema de
liquidez, es decir, de aspecto financiero, puesto que por una parte, aunque las
ventas hayan sido planificadas, existen situaciones complejas que no pueden
ser valoradas ni previstas con resultados precisos; pero por otra parte resulta
mas complejo aun pronosticar las probabilidades de los cobros originados de
las ventas a crédito efectuadas mas que todo en el caso de los negocios que
se inician, los cuales necesitan fondos para la adquisicibn de nuevas
existencias, para asi poder responder al incremento de sus ventas este hecho
hace necesario que se tenga conocimiento en forma tedrica del valor del capital
de trabajo capaz de cubrir esa situacion financiera. Por lo tanto los
procedimientos de cobranza deben ser disefiados de tal manera que
propendan a la recuperacién de las cuentas tomando en consideracion el
tiempo futuro, que por siguiente incluye el elemento riesgo, asi como también
las necesidades de fondos de la empresa.
Los procedimientos de cobranza deben tomar en cuenta una serie de aspectos
para que sean acordes con los propésitos del mismo los cuales son:

1. Causas de que las ventas no se paguen a su vencimiento

2. Sistemas que se utilizan para observar las cuentas.

3. Andlisis de las cuentas.

2.2.3. Métodos y Técnicas Efectivas de Cobranzas

Para el autor Eduardo Buero, establece que en cobranzas es basico tener
ganas de cobrar, hambre de triunfar, deseo de lograr torcer la voluntad (aunque
a veces también un cuello) del deudor y de que éste elija pagarnos a nosotros.

Los componentes de la formula son sélo tres:


https://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
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1. Ma&ximo esfuerzo. La mitad de las cuentas que no cobro es porque
no las gestiono con todas las ganas de hacerlo, o para no “molestar”, o
porque No me animo, 0 porgue pienso que no voy a cobrarla. En un taller
una asistente me dio un ejemplo que me parece refleja y sintetiza este
concepto:

“Habia estado llamando a una empresa y no pude ubicar al tesorero por
nada del mundo: que estaba en reunion, que habia salido, que no habia
llegado, y nunca recibi respuesta ni llamado de él o su gente...
Entonces, el lunes siguiente a las 6 de la mafiana, en mi casa, busqué
en la guia telefonica el teléfono de la casa y lo llamé... Atendio él, se
sorprendi6é, me dijo: “jComo me llama aca, sefiorita!” Y yo le dije:
“Porque lo estuve buscando toda la semana y no me devolvié el llamado,
y el problema de su empresa debe solucionarse. ¢ Cuando viene, hoy o
mafiana?”’ Y me contestd: “Hoy mismo voy, pero no me llame mas aqui”.
Y paso ese mismo dia.

Ahora bien, yo pregunto: ¢cuantos cobradores llamarian desde su casa
a las 6 de la mafiana para ubicar a un deudor de la empresa donde
trabaja?

Eso es maximo esfuerzo y decide el cobrador hacerlo o no. Ya dije
gue cobrar mas depende soOlo delcobrador. ¢No es cierto?
2. Insistencia. El deudor le paga al que mas le insiste, es indudable. Por
cansancio, por molestia, por actitud, por presencia. Siempre digo que
al cobrador no le “tienen que entrar las balas” y seguir y seguir. Un
ejemplo perfecto es el policia en la pelicula Terminador 2, que persigue
a pie al auto donde va el protagonista con la mujer y el hijo. Le tiran tiros
pero sigue y sigue. Eso es insistir. ¢Cuantos cobradores abandonan
pronto? Muchos. ¢Quieren cobrar? Sigan.

3. La oportunidad. Todos los rubros y negocios tienen una época del
mes en que tienen mayor flujo de caja y, si bien debo insistir seguido,
esos dias de mayor flujo tengo que imprescindiblemente contactar
al deudor porque tengo mayores posibilidades de cobrar; o sea de que

no le pague a otro que no lo llam6 y me pague a mi que Si LLAME.

A veces conozco perfectamente esa fecha por la informacion en la
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solicitud de crédito, otras por el conocimiento del rubro, pero ¢como se

sabe cuando tiene plata el deudor?

PREGUNTANDO

Es mas facil de lo que parece. Cuando le pido que cancele la deuda hoy
o mafana, el deudor dice: “No, es imposible antes del 20", y yo
pregunto: “¢ Por qué el 20?".

Lo mismo si es una deuda familiar, si es empleado mensual, a principios
de mes; si es quincenal, en la quincena; y si es de changas, los viernes.
Recuerde que es imprescindible adaptar el cobro a la frecuencia de
ingresos del deudor.

A partir de estos tres conceptos parto definiendo una politica de gestidon
rapida. Apenas no se paga la factura, defino las herramientas que voy a
utilizar para gestionar —teléfono, notas de distinto tenor, visita, carta
documento, abogado—, los tiempos de gestion, los valores que voy a
aceptar, hasta cuanto me conviene ceder o refinanciar y hasta donde no,
etc.

2.2.4 La capacitacion

Blaque (2009), Capacitacion es un proceso intermedio que, en la forma mas o
menos directa, apunta a lograr a que quienes trabajan con la excelencia que el
sistema requiere; es un servicio interno de la organizacion que se cumplira bajo
cualquier forma cada vez que alguien deba conocer una tarea, desarrollar una
habilidad o asumir una actitud

Decia PETER DRUCKER (2005), Sobre la capacitacion de los gerentes 011),
NUNCA DEJE DE APRENDER. La gerencia es una profesion, no un derecho ni
una herencia. Acepte que con frecuencia habra cosas que usted no sabe y que
encontrar formas mejores de hacer las cosas es parte de su trabajo.

MAS A FONDO. Los médicos deben asistir a seminarios y talleres para
actualizar sus conocimientos. Los contadores publicos deben continuar su
educacion a fin de conservar su certificacion. Los abogados deben actualizarse
constantemente en el escenario legal siempre cambiante.

No obstante, muchos gerentes parecen pensar que la promocién a la gerencia

0 a la obtencién de una maestria en administracion de empresas significa que
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han terminado su educacion. Pero no es asi. El desarrollo y el mantenimiento
de habilidades administrativas superiores es una busqueda de toda la
vida. Usted debe leer libros y revistas, tomar cursos, asistir a seminarios y
talleres y aprender de otros profesionales.

Estamos experimentando un cambio muy rapido en las préacticas
administrativas, asi como en el ambiente de las organizaciones. Usted debe
mantenerse actualizado, no solo por su futuro éxito, sino para su supervivencia
como gerente. (Peter Drucker, 2005)

Lo anterior es aun mas importante, si tomamos en cuenta que fue escrito por
un hombre que a esa edad deberia estar pensionado, disfrutando sus ultimos
dias en su retiro azul. Sin embargo, seguia viajando y dando conferencias,
aprendiendo y ensefando. Esto va de acuerdo con una frase de Robert Van
Horn (2006), que pareciera ser un mandato que gerentes y empresarios
debiéramos de obedecer:

“CAPACITESE: todos los administradores y ejecutivos deben reconocer que,
hoy en dia, para mantenerse en la cuspide deberdn pasar toda la vida en la
escuela”.

En términos generales la capacitacion, es un proceso educacional de caracter
estratégico aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el
personal adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades especificas
relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a aspectos de la
organizacion, el puesto o el ambiente laboral. Como componente del proceso
de desarrollo de los Recursos Humanos, la capacitacion implica por un lado,
una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la
integracion del colaborador a su puesto en la organizacion, el incremento y
mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en la
empresa. Y, por otro un conjunto de métodos técnicas y recursos para el
desarrollo de los planes y la implantacion de acciones especificas de la
empresa para su normal desarrollo. En tal sentido la capacitacion constituye
factor importante para que el colaborador brinde el mejor aporte en el puesto
asignado, ya que es un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor
productividad en el desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a

elevar el rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador.
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2.2.5 Tipos de Capacitacion

Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del
nuevo colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en patrticular.
Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccion de Personal,
pero puede también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan
programas de capacitacion para postulantes y se selecciona a los que
muestran mejor aprovechamiento y mejores condiciones técnicas y de
adaptacion.

Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se
producen en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con
los afios, sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos
Sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito la
adopcion de nuevas metodologia de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion
de nuevos equipos, llevandose a cabo en estrecha relacién al proceso de
desarrollo empresarial.

Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar
“problemas de desempefio”. En tal sentido, su fuente original de informacién es
la Evaluacion de Desempefio realizada normal mente en la empresa, pero
también los estudios de diagndstico de necesidades dirigidos a identificarlos y
determinar cuéles son factibles de solucion a través de acciones de
capacitacion.

Capacitacion para el Desarrollo de Carrera: Estas actividades se asemejan a
la capacitacion preventiva, con la diferencia de que se orientan a facilitar que
los colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones
en la empresa, que impliqguen mayores exigencias y responsabilidades.

Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente
de los colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la
situacion actual en el que la empresa puede diversificar sus actividades,

cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia necesaria para desempefarlos.

2.2.6 Modalidades de Capacitacion
Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las
siguientes modalidades:
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Formacion: Su propésito es impartir conocimientos basicos orientados a
proporcionar una vision general y amplia con relacion al contexto de
desenvolvimiento.

Actualizacion: Se orienta a proporcionar conocimientos Yy experiencias
derivados de recientes avances cientifico — tecnoldgicos en una determinada
actividad.

Especializacion: Se orienta a la profundizacién y dominio de conocimientos y
experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de
actividad.

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones
técnicas, profesionales, directivas o de gestion.

Complementacion: Su propoésito es reforzar la formacion de un colaborador
gue maneja solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por

Su puesto y requiere alcanzar el nivel que este exige.

2.2.7 Importancia de la Capacitacion Empresarial

Es real el problema del mundo relacionado a la cuestion laboral, en donde la
mayoria de los seres humanos realizan actividades que no estan dentro de sus
parametros de superacion personal, para esto muchos motivadores han usado
la frase; “No es importante que hagas lo que te gusta si no que te guste lo que
hagas”, en si la frase se escucha muy bien y puede motivar muchas mentes,
pero a la hora de la verdad el resultado es que no convence totalmente,
provocando que las actividades que se realizan se hagan con desgano, apenas
para cubrir la jornada laboral, sin aportaciones de ninguna indole por parte del
trabajador para mejorarla. Muchos departamentos de recursos humanos
buscan incansablemente la férmula secreta que haga que el empleado
realmente realice su trabajo con entusiasmo y superacion.

Segun el estudio en cuanto a la capacitacién y motivacion, se puede llegar a la
conclusion que el entusiasmo que puede despertar una buena capacitacion
dura un maximo de 15 dias, después de este tiempo el trabajador regresa a su
rutina y su mediocridad, lo que se le llama llamarada de petate, gran fuego pero
solo por un momento, el objetivo del departamento de recursos humanos

deberia ser ¢ Cémo lograr que las capacitaciones realmente den los resultados
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esperados? En cuanto no exista una continuidad en las capacitaciones, no se
obtendran los resultados esperados, un buen capacitador debe dar esta
continuidad o bien preparar al departamento de R.H. para hacerlo; a traves de
evaluaciones quincenales, supervision continua, mayor compromiso por parte
de los jefes departamentales para lograr los objetivos propuestos en la
capacitacion. Suele suceder que las empresas contratan cursos que les
entusiasman por el contenido, coush del milenio, un titulo que resulta muy
actual, el capacitador entrega a la empresa el temario procurando que esté lo
mas completo posible, junto con esto también agrega dindmicas dentro del
curso que hagan que los educandos aprendan mas objetivamente, lo que
pocos hacen es darle continuidad, a la vez que califiquen resultados, por lo que
normalmente se termina el curso, los educandos estan muy motivados y le dan
una alta calificacion, objetivo logrado, jMentira! Si en un mes se vuelve a
calificar el curso seguramente el resultado sera totalmente diferente.

El problema no es sélo de los capacitadores, la empresa en si no valora
suficientemente la importancia de la capacitacion, muchas la consideran
perdida de tiempo, sélo tratan de cubrir las horas que los contratos laborales
exigen, no acaban de entender que un empleado motivado y bien capacitado
dard mejores resultados, en la administracion moderna se ha sugerido el
trabajar por objetivos, esto pocas empresas lo han puesto en practica, ya sea
porque no han sabido venderles la idea a sus colaboradores o simplemente
porque no les parece factible y suele costar mas dinero que los sistemas
convencionales. Mientras las empresas no realicen un verdadero intercambio
de camisetas con los trabajadores se seguira necesitando una mayor fuerza
laboral, es decir que el trabajo que un empleado puede realizar debidamente
motivado y capacitado, se van a requerir de 2 o 3 para hacerlo. Logico esos
empleados obtendran un ingreso bajo que los tendra inconformes y realizaran

un trabajo mediocre.

En su libro “Capacitacion Empresarial”, Trevor Bentley (2011) dice al respecto:
“Desafortunadamente, con frecuencia la capacitacion se considera como un
costo, un gasto, mas no como una inversion. La cantidad que la mayor parte de
las organizaciones invierte en su propio personal por medio de la capacitacion,

parece ser apenas un gesto de buena fe, pues s6lo comprende una fracciéon
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minuscula fraccion de los ingresos corporativos...un claro ejemplo empresarial
de capacitacion es Motorola quien estima que por cada ddlar que ellos gastan
en entrenamiento, a los tres afos reciben de vuelta $ 30.00 en ganancias de

productividad”, (William Wiggenhorn, presidente de Motorola University.

2.2.8 Gestion Comercial

Velasquez Antonio (Set. 2005), en su obra “Procedimientos y Politicas de
Gestion del Crédito Comercial” nos da a conocer conceptos basicos generales
sobre la gestion comercial para operaciones crediticias, y para una mejor
comprension del presente estudio se consignaran las siguientes definiciones:
La gestion comercial es una de las tradicionales areas funcionales de la
gestién, que se encuentra en cualquier organizacion y que se ajustan a la
ejecucion de tareas de &mbito de ventas y marketing, incluyendo:

- El estudio del ambiente externo y de las capacidades de la propia
organizacion con el fin de alcanzar las previsiones de ventas a fin de
determinar las principales amenazas y oportunidades que se presentan a la
organizacion y a fin de determinar sus fortalezas y debilidades.

- La organizacion y control de las actividades comerciales y de marketing,
incluyendo la definicion de estrategias comerciales y politicas de actuacion.

- La relacion con el cliente incluyendo la definicion de la forma de recaudacion
de fondos, la definicion de servicios complementarios y servicios post-venta y
gestion de reclamaciones.

Para una empresa es crucial saber hacia donde quiere desarrollarse
comercialmente

Estrategia comercial.- Para una empresa es crucial saber hacia dénde quiere
desarrollarse comercialmente, qué productos son rentables, qué zonas
geograficas funcionan, cuales hay que potenciar, qué precios marcar, etc. Todo
ello es parte de la estrategia comercial de la empresa.

Plan de comercializacion.- Una vez sabemos donde estamos y hacia donde
queremos ir, tenemos que hacer planes para vender en las areas que mas nos
interesen, los productos mas rentables, o determinar los productos a desarrollar
para garantizar el futuro de la empresa.

Gestion y control comercial. El trabajo diario nos impide saber dénde

estamos sin una buena gestion que nos vaya indicando si nos estamos
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desviando del camino marcado o no.

Claves para la Gestion Comercial

Vender. Vender es una de las actividades mas normales del mundo. Si tienes
duda de ello, piensa que nadie negaria que su contrapartida, comprar,
obviamente también lo es. Nos pasamos la vida comprando cosas, Yy
disfrutando con ello. La sociedad de consumo se caracteriza por su ansia
devoradora de completar el ciclo de comprar, usar, tirar, y volver a comprar.
Por otra parte, nos encanta gastar dinero; cuanto mas tenemos, mas gastamos.
Entonces, ¢Por qué nos incomoda el mundo de la venta? ¢Por qué los
vendedores nos parecen personas de dudosa reputacion? Podria ser porque al
vendedor siempre le acompafia un aura de charlatan cuyo objetivo es hacerte
comprar.

Y he aqui la cuestion: hacerte comprar es una coaccion.

En realidad, nosotros queremos comprar, y a la vez, no queremos que Nnos
vendan. Si compro, el control lo ejerzo yo. Si me venden, yo soy el controlado.
Si entramos en un comercio con la clara pretensiéon de comprar algo, queremos
que nos atiendan cuanto antes, mantenemos la mirada directa y caminamos
con determinacion. Si lo que queremos es mirar, lo cual no deja de ser un
estado latente de intencion de compra, miramos de soslayo, caminamos por los
pasillos mas seguros de la periferia y nos molesta que el vendedor se nos
acerque como si fuéramos una presa.

Por lo tanto, he aqui servido el dilema para el vendedor, el cual se pregunta
gué hacer. Si es agresivo, y se nota, sus jefes le respetaran y sus clientes no.
Si es excesivamente inocente, sus clientes le adoraran y sus jefes no.

La mayoria de los técnicos aconsejan usar la tactica de la trampa del oso. Esto
es, pones un cepo con dientes fuertes y afilados escondido en algun lugar.

Es preciso que no se vea mucho y que no parezca un cepo, asi que al cepo le
llamamos asesor, comercial o agente en lugar de vendedor. Ademas, el cepo
no muerde, sélo informa o aconseja. El cepo ha de estar quieto y disimulando,
pero cuando cae la presa debe ser de una contundencia feroz. Por ello, las
metaforas como la del embudo, la plaza de toros o la habitacion con puertas

cerradas son comunes en las técnicas de venta.
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Evidentemente, el 0so va aprendiendo, y cada vez es mas diestro para detectar
a los cepos. Como venganza, el cliente moderno es caprichoso e infiel, y se
deja querer por cualquiera que tenga una oferta mejor. Es su decision
comprarte a ti 0 a otro entre sus, cada vez mayores, alternativas. El cliente
moderno aun es mas cruel, asi que acecha a los incautos vendedores, les saca
la informacion que precisa para decidir bien, les arrancan el mejor precio y
luego se van, sin remordimientos, a pensarselo.

Vender. Vender sera lo mas normal del mundo, pero eso no lo hace atractivo.
Su recompensa mas buscada es la pecuniaria, 0 sea, el dinero que puedes
llegar a ganar si vendes mucho. Por otra parte, pocos trabajos te ofrecen la
posibilidad de ser tu propia pseudo empresa, planificar tus acciones u organizar
tu tiempo. Sin embargo, el peaje es alto.

Debes tener una fortaleza admirable para aceptar los noes y volver a armar el
cepo.

Vender ¢es algo mas? Por supuesto. Las transacciones econémicas son solo
una parte. Se venden también cosas menos tangibles, pero mucho mas
importantes. Se vende una idea, un proyecto, un curriculum, un carisma; se
vende un estilo de vida, un cuerpo ideal, una creencia religiosa, un lugar en el
mas alla; se vende una moda, un partido politico, una reputacion y se vende
humo.

Esta Ultima enumeracién da sobradas razones para que un ciudadano normal
se interese en conocer los mecanismos psicologicos, motivacionales y de otra
indole que dan pistas de por qué el arte de vender es tortuoso para los no
iniciados y gratificante para los bien formados.

Vendemos todos, vendemos de todo y vendemos a diario. Y siendo esto asi,
hemos de entender que lo contrario de vender no es no vender, lo contrario de
vender es vender mal. Preguntate si tus hijos te compran tus ideas sobre el
colegio.

Preguntate si te iria mejor si, formado con las técnicas apropiadas, te sabes
promocionar, a ti producto, con el mejor envase, con la mejor etiqueta, en la
mejor estanteria, en la mejor tienda, con el precio mas interesante. Vender es

vivir, asi que vive y vende.
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2.2.9 El Crédito

Manfredo Afiez (2014), establece que el crédito en un sentido mas general y
mas apegado a la etimologia de la palabra, crédito deriva de la palabra creer,
comercialmente entonces digamos que crédito significaria el compromiso de
pago que adquiere una persona o una institucion sobre la base de la opinion
que se tiene de ellos en cuanto a que cumpliran puntualmente sus
compromisos econémicos.

Entonces tener crédito significa poseer las caracteristicas o cualidades
requeridas para que otros confien en una persona o institucion y le otorguen su
confianza.

El crédito permite que usted tome prestado el dinero de mafiana para obtener
algo hoy. Cuando usted usa el crédito para comprar algo, en realidad esta
prometiendo que cancelard su deuda. Usted esta usando hoy su ingreso del
futuro

La esencia de una transaccion crediticia es la promesa de pago en una fecha a
futuro. Tal promesa puede ser formal y escrita, como en las letras de cambio,
cheques, hipotecas. El comercio y la industria funcionan sobre la base del
crédito generalmente a corto plazo- entre proveedores y compradores de
insumos o productos terminados.

Hay varias maneras de ofrecer crédito, tales como créditos directos de
consumo, las tarjetas de crédito, los préstamos personales, los préstamos para
automovil y las hipotecas. Los términos del pago de su deuda incluyen el pago
de un interés. El interés sobre el crédito usualmente es identificado como una
tasa de porcentaje anual o APR - (Annual Percentage Rate) La APR
normalmente se encuentra con los términos del crédito en la solicitud para
crédito, y toma en cuenta la cantidad de tiempo que le tomara saldar el
préstamo. Esta tasa puede ser de so6lo unos pocos puntos de porcentaje, 0
puede ser mucho méas del 20%. Mientras mas bajo sea el interés, menos le
costara saldar su deuda.

La tasa de porcentaje anual o APR y los pagos mensuales

Es importante entender la diferencia entre la APR y su pago mensual. Su pago
mensual incluye:

Una porcion de la cantidad original del préstamo, llamada suma principal o

capital.
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Una porcién de la APR.
En otras palabras, aunque su pago mensual sea razonable, si la APR es alta, le
sera mas costoso y le tomara mas tiempo saldar la deuda. Muchos préstamos
estan disefiados de manera que primero se cancela el interés, y después se
paga la suma principal o capital. Por lo tanto, cuando la APR es alta, el interés
probablemente también sera alto, y podria haber cargos adicionales. Esto
significa que a usted le tomard mas tiempo — por lo que le costara mas dinero —
el saldar la deuda. Cuando compare préstamos, asegurese de fijarse en la
APR. Mientras mas baja sea la tasa de interés, mejor sera para usted.
Hablar de crédito es tener en cuenta el riesgo desde el punto de vista crediticio,
es decir, asumir en quien vamos a confiar para prestar nuestro dinero o a quien
vamos a entregar algun producto, creyendo en que el retorno es decir el pago
del crédito sea el esperado por nosotros.
Para Cardenas B. Jorge (2010), en su articulo “Concesion de Créditos” indica
que la concesion de créditos implica el manejo adecuado de varios criterios, la
eleccion de sujetos de crédito no es tarea facil. Sin embargo, quien solicita un
crédito no necesariamente esta al tanto de los aspectos tenidos en cuenta por
las entidades.
Por otro lado indica cuando convienen otorgar crédito; para los comerciantes
dar un crédito puede ser la Unica forma de incrementar sus ventas, pero a las
instituciones financieras es su razén de ser. En la practica, la politica de ventas
“solo al contado” funciona para los supermercados y algunos pequefios
negocios por la difusion de tarjetas de crédito, en la que el riesgo queda
cubierto por el banco o la entidad que las emite. El problema es para el resto
de comerciantes y para las entidades financieras que deben asumir el riesgo
de no poder hacer efectivo el pago dentro de un tiempo prudencial y
previamente acordado.

2.2.9.1 La Actitud de las Empresas frente al Crédito.
Asimismo las empresas deben cambiar el enfoque tradicional basado en una
mentalidad excesivamente contable del crédito a clientes, que contempla las
masas patrimoniales formadas por los derechos de cobro como un patrimonio
de la empresa que se realiza por si s6lo. Los directivos de las empresas deben
ser conscientes que una vision excesivamente contable de la administracion de

empresas, centrada Unicamente en controlar las partidas del debe y del haber y
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las masas patrimoniales del activo y del pasivo, no permite obtener una imagen
real del riesgo crediticio y de la evolucion de los cobros.
Muchas empresas adoptan la actitud de que lo Unico que se puede hacer con
las cuentas de clientes es dejarlas madurar, ya que si se espera pacientemente
el momento oportuno, por si solas daran sus frutos y generaran liquidez. En
cambio lo que deberian de hacer es incorporar el concepto de optimizacién de
la gestion de sus cuentas de clientes, trabajandolas constantemente para
acelerar su transformacion en recursos liquidos y conseguir de este modo un
incremento de la rentabilidad.

2.2.9.2 El riesgo crediticio
En términos muy simples existe riesgo en cualquier situacion en que no
sabemos con exactitud lo que ocurrird en el futuro. En otros conceptos
RIESGO es sinénimo de incertidumbre, es la dificultad de poder predecir lo que
ocurrira.
El riesgo crediticio esta asociado a la incertidumbre sobre los créditos
aprobados a terceros y la recuperacion de estos en los plazos definidos,
tratando de evitar la morosidad de la cartera de cuentas por cobrar.
Principales factores que determinan el Riesgo en las empresas:

Factores Internos, dependen directamente de la administracion propia y

capacidad de los ejecutivos de cada empresa

Factores externos, encontramos todos factores exdgenos a la empresa tales
como la inflacion, tipo de cambio, tasas de interés, fendmenos naturales,

fendmenos naturales y aquello que afecte la capacidad de pago de los clientes:
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CLASE DE RIESGO CONCEPTO

Factores Internos

Posibilidad de incurrir en pérdidas por no tener fandos liguidos disponibles

RIESG O DE LIQUIDEZ
a para hacer frente alas obligaciones de pago.

Fasibilidad de sufric pardidas camo consscuencia de la existencia de
RIESGO OPERATIVO procesos, sistemas, eguipos téomicos y humanos inadecuados, o por fallos
en los mismos, & esto se suma el profesionalisma de los fundonarios del acreedor,

\[Eactores Externos
Posibilidad de sufrir pérdidasante movimientos adversos en los precios de
RIESGO DE MERCADOD mercado, incremendo de la oferta y disminucion de la demanda. Etc
Posibilidad de sufrir pérdidas por el impacto negativo de las variaciones
RIESG O DE TIPO DEINTERES de los tipos de interes sobre los margenss comermiales del acreedor,

Posibilidad de experimentar pérdidas por fluctuadones adversasen los
RIESGO DE TIPO DE CAMBIO tipes de cambio de las monedas en las que estan derominadas los activos,
pasivos y operacionas de fuerade balanoe de laentidad.

Fosibilidad de sufrir pérdidas como consecuencia de |a existencia de fenomenos
naturales coma luvias, terremotos o huyoos, etc; estos retrazan el avance de chra

de los contratistas, la misma gue esta sujeta a penalidades por incumplimiento y
como consecuencia de ellas incumplimiento de pagos con sus proveedares de

materiales de construcddn

RIESGO NATURAL

Posibilidad de sufrir pérdidas como consecuencia de |3 existencia de fenomenos
sociales como los extornos, huelgas, delincuencia, ete; estos retrazan el avance de

RIESGO SOQAL
abra,

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz (20014)

2.2.9.3 Principios Basicos para evaluacion de créditos
Siempre hay que tener presente dos aspectos para la evaluacion de créditos
Proposito del crédito: destino, adonde va a recaer el producto
Andlisis del crédito: evaluar si el solicitante es sujeto de crédito
La evaluacion de los créditos y su otorgamiento se fija siempre a través de un
area o departamento de créditos y cobranzas el cual tendra algunas funciones
especificas dentro de la organizacion o empresa.

2.2.9.4 Objetivos y funciones del Departamento de Créditos
El objetivo principal del departamento de Crédito es minimizar el riesgo en las
operaciones de créditos a fin de evitar que las cuentas por cobrar corran el
riesgo de caer en morosidad alta.
Mantener niveles relativamente bajos de un riesgo crediticio, ademas que

permitan tener una buena rentabilidad y permanencia del mismo.
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Es muy importante mantener al personal con capacitacion constante sobre las
tendencias de las economias en el pais y tener constante capacitacion en el
tema de finanzas y decisiones financieras.
Crear sistemas estandares de evaluacion de créditos.
Detectar aquellos créditos con riesgos superiores a lo normal para hacerles
seguimiento mas minucioso.
Preparar un sin namero de analisis para futuros ejecutivos de cuentas.
Realizar estudios sectoriales.
Realizar estudios de segmento.
2.2.9.5 Analisis de Créditos

El analisis de créditos se considera un arte ya que no hay esquemas rigidos y
que por el contrario es dinamico y exige creatividad por parte del analista de
crédito, sin embargo es importante dominar las diferentes técnicas de analisis
de crédito, y complementarla con una buena experiencia y un buen criterio, asi
mismo es necesario contar con la informacion necesaria y suficiente que nos
permita minimizar el numero de incognitas para poder tomar la decision
correcta
Aspectos Cuantitativos de Analisis del crédito

» Disponibilidad de Informacion para evaluar un crédito
Cuando se analiza un crédito a una empresa, se debera tener presente la
calidad de informacion con la que se dispuso para ello, por eso es importante la
primera entrevista.
Nunca sera posible tener el 100% de la informacion que uno quisiera pero lo
gue no puede ser es que se omita informacion que son faciles de obtener tales
como:
Informacién de clientes sobre el sector
Informacién de proveedores
Informacién de Bancos
Base de datos internas
Base de datos externas
Centrales de riesgo
Registro Publicos y Reniec
Otras fuentes de informacion

» Aspectos Necesarios en la evaluacion del crédito
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El andlisis de crédito debe contemplar un andlisis de los aspectos cualitativos
(honorabilidad, administracion, competencia) y cuantitativos (balances, estado
de pérdidas y ganancias, flujo de caja)
El comportamiento de pago de un cliente con una institucién es un elemento
muy importante para la decisién de futuros créditos
La decision de crédito definitiva es prever si un cliente podra pagar o no en
determinadas condiciones.
De preferencia se debe analizar balances de las tres ultimas gestiones
Tipo de empresa solicitante del crédito (SRL, SA, Empresas familiares, etc.)
Andlisis del sector a donde pertenece la empresa solicitante

* Analisis de las cuentas del Balance
Cuentas comerciales por cobrar
Inventario
Activo Fijo
Obligaciones Bancarias
Obligaciones comerciales

Razones o ratios financieros (analisis)

Aspectos Cualitativos de analisis de créditos

Es importante dominar los aspectos cuantitativos, pero no es suficiente. El
analisis de los aspectos o informacion cualitativa es uno de los aspectos mas
importantes y al mismo tiempo mas dificiles de evaluar de una empresa. Su
dificultad se debe a que son aspectos subjetivos, para lo cual debemos tener
presente los siguientes aspectos

Andlisis del negocio del solicitante (actividad y gestion de la empresa)

Historia del solicitante (afios en el negocio, evolucion del negocio, tipo de
sociedad).

Historial crediticio del solicitante (Experiencia crediticia con terceros,

proveedores, instituciones financieras).

2.3.0. Riesgo de Sectores Econémicos

* Riesgo en el otorgamiento de crédito al sector minero
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Optimismo: los mineros por lo general son muy optimistas. A menudo creen
qgue han descubierto una gran mina de oro, cuando ni siquiera han realizado la
etapa de prospeccion.
Tamanfo del crédito: En general son muy poco probables los créditos chicos.
Dado que las inversiones son muy cuantiosas, sus necesidades de recursos
también lo son. Por consiguiente los riesgos son altos
Precios de los minerales: los precios de los productos mineros estan expuestos
a grandes fluctuaciones, superiores por lo general al precio de la industria. Ello
se debe a que se fijan internacionalmente y dependen de muchas variables,
qgue son imposible de predecir.
Produccion: los riesgos de produccion que existen son dificiles de evaluar,
dado el gran conocimiento técnico que se requiere. Por ello es fundamental
asesorarse con expertos en la materia.
Riesgos varios: Dado que las condiciones de trabajo por lo general son duras,
es normal la aparicion de problemas laborales y huelgas, la experiencia
muestra la falta de capital de los duefios 0 e s mas riesgos que los otros
sectores.

* Riesgo en el Otorgamiento De Crédito al Sector Construccion.
Riesgos comunes a todas las empresas constructoras.
Incapacidad técnica para llegar a cabo la obra, o demora en el tiempo mas alla
de lo previsto para la terminacion de esta.
Aumento de costos debido al aumento de los salarios, alza de materiales,
descalce entre reajustes de precio vs. reajustes de costos, huelgas, etc.
Mal financiamiento ya sea en cantidad o calidad.
Uso inadecuado o desviacion de fondos motivo del financiamiento hacia otras
obras, hacia otras sociedades de los mismos duefios.
Riesgos propios de constructoras de obras de terceros.
Insolvencia del mandante y por consiguiente el no pago total o parcial de lo
construido.
Aqui se contempla el atraso en el pago.
Riesgos propios de constructoras de obras propias.
Aumento exagerado de la competencia traducido en mayor oferta para sub

mercado especifico sin posibilidad de crecer demanda.
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Cambios violentos, ya sean como disminucion de la demanda, baja en los
precios o ambas cosas a las ves, debido a situaciones regresivas. Esto
produce disminucion del valor de los inventarios y activos fijos de las empresas
del rubro.

Con lo cual pueden quebrar.

2.3.1. Cuentas por Cobrar, conceptos preliminares

Para Beaufond Hernandez, Rafael (2010); en su libro “Gerencia y Control de
Créditos” Define que cuentas por cobrar constituyen tal vez uno de los activos
mas importantes de una empresa. Su misma naturaleza de representar las
decisiones de concesion de crédito, la gran importancia que para la
administracion tiene su buen manejo y control en las decisiones financieras,
como instrumento que contribuye a elevar el volumen de ventas y a la
generacion de fondos para el financiamiento de las operaciones corrientes de
la empresa. Para todos los fines de la gerencia de crédito se deben considerar
dos elementos béasicos: Obtencién de la méaxima ganancia en operaciones;
Cobrabilidad de las ventas a crédito, minimizando lo mas que se pueda el
riesgo de las cuentas por cobrar, a fin de protegerse contra posibles pérdidas;
Optimizacion de las ganancias de los accionistas de la firma

El concepto de cuentas por cobrar puede ser establecido desde los siguientes
puntos de vista:

Desde el punto de vista contable:

Las cuentas por cobrar son la parte del activo circulante originada por las
ventas a crédito. Este concepto comprende las cuentas por cobrar originadas
por operaciones comerciales; no obstante, existen cuentas por cobrar no
procedentes de las operaciones corrientes de un negocio y comunmente se le
conoce como no comerciales, estas Ultimas son generadas por transacciones
realizadas en las siguientes modalidades:

Entre la empresa y sus empleados o accionistas

Compaiiias afiliadas

Depdsitos reembolsables

Reclamaciones por pérdidas a dafos

Anticipos dados para compra de mercancias

Cobros al gobierno por devoluciones de impuestos
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En general cualquier derecho a cobrar no proveniente de una venta a crédito
de bienes o servicios.

Desde el punto de vista administrativo:

Las cuentas por cobrar son el total de los créditos a corto plazo otorgados y
aun no recuperados, y que representan un eficiente indicador de la gestion
administrativa de un negocio, 0 en su departamento de crédito en materia de
crédito y cobranzas al hacerse un analisis de ellas. Un negocio se ayuda mejor
a si mismo cuando sirve mejor a su clientela, cuando comercia no sélo en
vender sus productos y servicios, sino también en satisfacer los deseos y las
necesidades humanas. Ningun gerente de créditos puede servir bien a su
negocio, a menos que actue en forma igual con el publico.

La necesidad de ambos créditos, el comercial y el del consumidor, esta
firmemente establecida en la sociedad. La satisfaccion de estas necesidades
constituye el reto profesional que debe enfrentar en la actualidad, el hombre
dedicado a la gerencia de crédito.

El concepto administrativo de las cuentas por cobrar destaca una importante
actividad dentro de la empresa que pone en relieve la necesidad de emprender
estudios profundos y cuidadosos, tendientes a lograr la maxima efectividad del
proceso de ventas a crédito. Asimismo, en la cobranza de los créditos
otorgados en plazos normalmente establecidos por la politica crediticia de la
firma.

Desde el punto de vista financiero:

Desde el punto de vista financiero, las cuentas por cobrar constituyen fondos
comprometidos. Esto significa una ampliacion de los mismos en forma directa
del efectivo que deberia percibirse de las ventas al crédito concedido para
facilitar las ventas y mejorar los beneficios. Esto a su vez afecta el flujo de caja
de una empresa, en vista de los efectos que tienen las politicas relativas de la
concesion de créditos y a las politicas de cobranzas en la rapidez conque
entren los fondos a la firma. Asimismo, también se afectardn los estados
financieros presupuestados, tanto el estado de ganancias y pérdidas como el
balance general debido a los efectos de las decisiones que se tomen respecto
a las ventas a crédito y a las pérdidas por cuentas incobrables. Asi, desde el
punto de vista financiero, las cuentas por cobrar, representan un instrumento

realmente importante en la funcion financiera de una empresa. De una buena
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politica de concesion de crédito y de un buen sistema de cobros, dependeré la
contribucion de las cuentas por cobrar a la provision de fondos en las
condiciones mas ventajosas y a la maximizacion de las utilidades de la
empresa.

Desde el punto de vista econémico:

Las cuentas por cobrar (el crédito) representan un elemento con efectos
decisivos en todos los tipos el cielo de negocios. Los negocios en sus
actividades son entes dindmicos que pasan por una serie de etapas o periodos
en los cuales periodos de prosperidad alternan con periodos de recesion. La
confianza y voluntad para el otorgamiento de crédito, monto y plazo de pago
van a depender en gran parte de la etapa en la cual se encuentre el negocio.
En consecuencia, cuando un negocio se recupera de un periodo de
decadencia, invierte en activos fijos, los precios y las utilidades aumentan con
el incremento de la demanda; al elevarse el valor de los bonos y las acciones,
nuevos créditos se negocian fundamentados en ese aspecto. Se necesita la
utilizacion de la totalidad del capital y mano de obra para satisfacer la
demanda. En una época de depresion, en la cual la demanda se nivela o es
inferior a la produccion, los comerciantes quedan con niveles de inventarios
elevados que no pueden vender; se trata de acelerar el cobro de las cuentas y
documentos por cobrar, se venden bonos, acciones y activos fijos para pagar a
los acreedores y aumentar la liquidez de la firma; la reduccién de personal es
caracteristica de esta época.

Para Herbruger Azpuru, Ana lIsabel (2001) en su tesis “Optimizacion del
Sistema de créditos y Cobros en una empresa Industrial y Comercial” define
gue la administracion de las cuentas por cobrar comienza en el momento en el
que se decide si se debe o no conceder el crédito. Un control es importante
desde el inicio porque asi se puede evitar que las cuentas por cobrar se
acumulen hasta alcanzar niveles excesivos. Con frecuencia, se necesitan
acciones correctivas, y la Unica forma de saber si la situacion se esta volviendo
dificil consistira en la implementacion y el seguimiento de un buen sistema de

control de las cuentas por cobrar.
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2.3.2. Politica de cobranzas

El conjunto de decisiones que se toman para realizar las cobranzas en tiempo y
forma constituyen la politica de cobranza.

La politica de cobranzas es el ultimo eslab6n de la politica de créditos y como
tal se ve influida por las decisiones tomadas en las condiciones de ventas y en
la seleccion del solicitante de creditos.

De este modo, el éxito en la politica de cobranzas estara muy relacionado con
el desarrollo adecuado de la politica crediticia en su conjunto.

Para Herbruger Azpuru, Ana Isabel (2001) en su tesis “Optimizacién del
Sistema de créditos y Cobros en una empresa Industrial y Comercial” define
como una politica éptima de crédito depende de las condiciones operativas de
la empresa, por lo tanto debe existir una muy buena comunicacion dentro de
todos aquellos departamentos que de alguna u otro manera se encuentren
relacionadas con este sistema para que el funcionamiento resulte exitoso y

eficiente.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Creédito: Servicio que prestan las entidades financieras a diferentes tipos de
personas, para que estas puedan llevar a cabo sus proyectos personales y/o
empresariales tales como: adquirir vivienda, educacion, viajes, capitalizacion
empresas, entre otras necesidades.

Plazo: tiempo en el cual el crédito se puede pagar (dias, meses, afos).
Periodo de gracia: es un tiempo en el que usted solo le paga al banco
intereses de su crédito, y no una cuota completa, usted también puede acordar
con la entidad le financie los intereses de este tiempo, para que asi no tenga
que pagar ninguan valor en este periodo.

Tasa de interés: es el costo del dinero que se debe pagar por el crédito
solicitado.

Monto de las cuotas: dinero que se pagara periodicamente (mensual,
bimensual, trimestral, semestral, anual) para cancelar la deuda.

Tipos de crédito: Existen diferentes tipos de crédito, siendo los mas
tradicionales en el sistema financiero los créditos comerciales, agropecuarios,

microcrédito de consumaé y crédito hipotecario.
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Derechos Compensatorios: La importacidon para consumo de mercaderia
beneficiada con un subsidio en el exterior podra ser gravada por la autoridad de
aplicacion con un derecho compensatorio, cuando dicha importacion:

a) causare un perjuicio importante a una actividad productiva que se
desarrollare en el territorio aduanero.

b) amenazare causar en forma inminente un perjuicio importante a una
actividad productiva que se desarrollare en el territorio aduanero.

c) retrasare sensiblemente la iniciacibn de una actividad productiva en el
territorio aduanero, siempre que los actos tendientes a concertarla estuvieren
en curso de ejecucion.

Mercaderias: Todo objeto que fuere susceptible de ser importado o exportado.
Se considera también mercaderias a:

a) las locaciones y prestaciones de servicios realizadas en el exterior, cuya
utilizacion o explotacion efectiva se lleve a cabo en el pais, excluido todo
servicio que se suministre en condiciones comerciales 0 en competencia con
uno o varios proveedores de servicios.

b) los derechos de autor y derechos de propiedad intelectual.

Canal de venta: o Canal de distribucion es el circuito a través del cual
los fabricantes y/o empresas ponen a disposicion de
los consumidores los productos para que los adquieran. La separacion
geografica entre compradores y vendedores y la imposibilidad de situar la
fabrica frente al consumidor hacen necesaria la  distribucion
(transporte y comercializacion) de bienes y servicios desde su lugar de
produccion hasta su lugar de utilizacién o consumo. La importancia de éste es
cuando cada producto ya esta en su punto de equilibrio y esta listo para ser
comercializado.

Distribucion: En términos generales, la distribucion o plaza es una
herramienta de la mercadotecnia (las otras son el producto, el precio y la
promocién) que los mercaddlogos utilizan para lograr que los productos estén a
disposicion de los clientes en las cantidades, lugares y momentos precisos.

Por ello, es muy importante que el mercaddélogo conozca a profundidad ésta
herramienta de la mercadotecnia, pero, partiendo desde lo mas basico y

fundamental, como es conocer cual es la definicién de distribucion.


http://es.wikipedia.org/wiki/F%C3%A1brica
http://es.wikipedia.org/wiki/Consumidor_final
http://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)
http://es.wikipedia.org/wiki/Transporte
http://es.wikipedia.org/wiki/Comercio
http://es.wikipedia.org/wiki/Bien_econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)
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Retail: Es el término inglés para comercio al por menor o al detalle. Dicho asi
suena facil, pero es un poco mas completo y conciso que esa breve
explicacion. Engloba el sector de negocios que va desde supermercados,
pasando por tiendas de marca, grandes superficies, centros comerciales, hasta
sucursales bancarias y en algunos casos restaurantes (ej.comida rapida). Esta
muy relacionado con las cadenas de tiendas, franquicias, centrales de
compras y hasta hay quien considera que el comercio online podria ir en el
mismo saco, aunque Yo prefiero llamarlo el e-retail.

Sbs: La Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) es el organismo
encargado de la regulacion y supervision de los Sistemas Financiero, de
Seguros y, a partir del 25 de julio del 2000, del Sistema Privado de Pensiones
(SPP) (Ley 27328). La labor de la SBS comprende dos tareas basicas:
regulacion y supervision. La regulacion establece las reglas a las cuales se
someten las empresas supervisadas desde su entrada al sistema, durante su
operacion y eventual salida del mercado. La supervision consiste en verificar el
cumplimiento de las normas y la aplicacion de politicas y practicas prudenciales
por parte de las empresas supervisadas. La SBS tiene como fin generar las
condiciones que permitan maximizar el valor de los sistemas financiero, de
seguros y privado de pensiones, propiciando una mayor confianza y adecuada
proteccion de los intereses del publico usuario, a través de la transparencia,
veracidad y calidad de la informacién; cautelando la estabilidad y solvencia de
las instituciones que conforman los sistemas.

Infocorp: El Reporte de Crédito Infocorp refleja el comportamiento de pago de
una persona o empresa. Si este comportamiento es positivo, es decir que se
pagaron las obligaciones oportunamente, entonces el reporte es favorable para
el andlisis de crédito y representa una buena sefal para obtener mejores
condiciones de crédito y de realizar negocios mas seguros.

Cobranza Extrajudicial; Se realiza a todas aquellas cuentas vencidas, que han
sido o no sometidas a algun tipo de gestion de cobranza anterior, interna o
externa, y cuyos resultados han sido infructuosos.

Las gestiones de cobranza son abordadas en las siguientes etapas,
procedimientos generales, y procesos orientados a lograr un buen resultado en
la gestién de la Cuenta:

Verificacién de la existencia de la persona Natural o Juridica.
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Ubicacion de nuevos antecedentes o domicilio particular o comercial.

Contacto personal con el deudor, a fin de negociar la deuda pendiente de pago
Cobranza Judicial: En esta etapa se da inicio a los siguientes procesos del
Ciclo de gestion dependiendo del titulo de cobro. Cuando el monto de la deuda
0 cuenta lo amerita y/o las instrucciones de nuestros clientes son expresas en
el sentido de iniciar una accion Judicial, se da comienzo a esta etapa,
solicitando al cliente antecedentes adicionales de los documentos ya
entregados.

Cobranza Administrativa: es cartera por vencer y que no ha tenido gestion
anterior. Para el control de los Procedimientos y Procesos de esta cobranza se
asignan a un grupo de personas liderados por un Supervisor a cargo de
gestores de cuentas y recaudadores.

Ciclo de gestion; dependiendo de las politicas de crédito (30/60/90 o 120 dias).
Aval: El contrato de aval, es un compromiso unilateral de pago, generalmente
solidario, en favor de un tercero (beneficiario), que recibira la prestacion en
caso de no cumplir el avalado (deudor del beneficiario). El garante obligado por
el aval se denomina avalista.

Obligacion Solidaria: La Obligacion solidaria es un modalidad de obligacion
con pluralidad de sujetos, que consiste en que existiendo varios deudores o
acreedores, de una prestacion que, pudiendo ser divisible, se puede exigir a
cada uno de los deudores o acreedores por el total de ella, de manera que el
efectuado o recibido por uno de ellos, extingue toda la obligacion respecto del
resto.

Fiador: Persona que voluntariamente se hace responsable del cumplimiento de
las obligaciones de otra. El caso mas corriente es el de los fiadores de crédito.
En este caso, el fiador o fiadores responden solidariamente como el deudor
principal, pudiendo exigir unicamente que éste sea demandado judicialmente
por el acreedor antes de proceder contra ellos. (Articulo 480 del cdédigo de
comercio argentino). Cuando el fiador llegase a estado de insolvencia, el
acreedor podra pedir otro (articulo 479). Si el fiador fuese ejecutado con
preferencia al deudor principal, aquél podra proceder contra los bienes de éste,
si no pesara sobre ellos interdiccion judicial. (Articulo 481). el fiador podra
eximirse judicialmente de la obligacion contraida, si el deudor dilapida sus
bienes, cuando la deuda se hace exigible por vencimiento, y cuando hayan
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pasado cinco afios, si la fianza se ha hecho por tiempo indefinido (articulo 482),
excepto en el caso de que el fiador cobrase retribucion por la prestacion de
fianza (articulo 483).

Cheque Diferido: El cheque de pago diferido, también conocido como cheque
diferido, es un tipo de cheque emitido en una fecha pero para ser cobrado en
una fecha posterior. Juridicamente, es una orden librada contra un banco por el
titular de una cuenta corriente para su pago en una fecha posterior a la de
emision. El dia de pago estipulado en el documento el librador debe contar con
los fondos suficientes en su cuenta corriente 0 autorizacion expresa o tacita
para girar en descubierto.1

Carta Fianza: es la operacion mediante la cual el Banco se constituye en fiador
0 garante ante un tercero, comprometiéndose al pago de la suma otorgada en
caso de incumplimiento.

Letra de cambio: En el ambito comercial se llama letra de cambio, a un titulo
de crédito formal y abstracto, donde el librador o girador le ordena al girado o
librado, sin condicionamientos, que le pague a un tercero beneficiario de la letra
(tomador) el importe en dinero en ella consignado, en tiempo futuro,
determinado o susceptible de determinarse.

Pagaré: Documento privado, extendido en forma legal, por el que una persona
(emisor o firmante) se obliga a pagar a otra (beneficiario) cierta cantidad de
dinero a su vencimiento, normalmente referido a una fecha determinada en el
documento.

Los pagares pueden llevar la clausula “no a la orden”, lo que indica que han de

transmitirse por cesion de crédito con los efectos que luego se veran.

2.4. HIPOTESIS

2.4.1. Hipotesis General

La propuesta y aplicacion de un plan de capacitacion en técnicas y
procedimientos administrativos permitira lograr la optimizacién del sistema de

créditos y cobranzas de la empresa distribuciones Olano SAC

2.4.2. Sub Hipotesis o Hipotesis de trabajo
a.- No existe una politica de control de créditos y cobranzas.
b.- Existe un alto indice de morosidad en la empresa


http://es.wikipedia.org/wiki/Cheque
http://es.wikipedia.org/wiki/Banco
http://es.wikipedia.org/wiki/Cuenta_corriente_(banca)
http://es.wikipedia.org/wiki/Cheque_de_pago_diferido
http://deconceptos.com/ciencias-juridicas/letra-de-cambio
http://deconceptos.com/ciencias-sociales/credito
http://deconceptos.com/arte/abstracto

47

c.- La falta de procedimientos de créditos y cobranzas afecta la gestion
comercial de la empresa Distribuciones M. Olano SAC
d.- La falta capacitacion al personal de créditos y cobranzas dificulta su

gestion.

2.5. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

Variable independiente

Capacitacion en técnicas y procedimientos administrativos en materia crediticia:
A continuacién se resume las técnicas y procedimientos que se han elaborado
para la empresa.

La técnica de las 4 CES del crédito.

La técnica de los 3 CES (Comités de créditos y cobranzas)

La técnica del cobrador eficaz James Bond.

Procedimientos de créditos y cobranzas. (flujograma)

Manual de créditos y cobranzas

Variable dependiente
Sistema de créditos y cobranzas
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Definicion Indicador Sub Escala Técnica/
VARIABLES conceptual Indicador de Instrumento
Medicién
VARIABLE
INDEPENDDIENTE:
.Capacitacion en Conjunto de medios | Productividad | Subié Ordinal Reportes
Técnicas y Que se organizan Se mantuvo Estadisticos
Procedimientos de Bajo
Administrativos acuerdo a un
planeamiento Satisfaccion Muy buena Ordinal Encuestas/
sistematico y clientes Buena Cuestionario
organizado externos Regular
através del cual el Mala
personal
administrativo Satisfaccion Muy buena Ordinal Guia de
adquiere clientes Buena Observacion
conocimientos y internos Regular
habilidades Mala
técnicas que le
permiten Evaluacion Muy eficiente Ordinal Cuestionario/
realizar sus del Eficiente Reportes
actividades con desempefio Ineficiente Estadisticos
mayor eficiencia
VARIABLE
DEPENDIENTE:
Sistema de Procesos Precision Muy preciso Ordinal Encuesta/
Créditos y dindmicos y Preciso Cuestionario
Cobranza Continuos que se Impreciso
rigen bajo Muy impreciso
que se rigen bajo
ciertos Oportunidad Muy oportuno | Ordinal Encuesta/
principios, basado Oportuno Cuestionario
en el Inoportuno
objetivo del Muy
desarrollo inoportuno
econdmico,
financiero y Flexibilidad Muy flexible Ordinal Encuesta/
comercial de la Flexible Cuestionario
empresa Inflexible
Economia Si Nominal Entrevista/
No Guia de
Entrevista
Inteligible Muy Ordinal Guia de
comprensible entrevista
Incomprensible
Razonable Si Nominal Entrevista/
No Guia de
Entrevista
Accesible Facil Ordinal Encuesta/
Muy facil Cuestionario
Dificil
Muy dificil

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz




CAPITULO III:
MARCO METODOLOGICO DE LA
INVESTIGACION
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3.1 TIPO DE LA INVESTIGACION

El presente estudio es de tipo explicativo, cuasi-experimental

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION
Para la contrastacion de hip6tesis se ha utilizado el disefio en linea de un solo
grupo con pre y post test cuya representacion grafica es como sigue:

Disefio en linea de un solo grupo con medicion pre y post:

01 X 02

Donde:

01 = Representa la evaluacion de la variable dependiente antes del estimulo.
X = Representa el estimulo o variable independiente.

O, = Representa la evaluacion de la variable dependiente después del
estimulo.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

La poblacibn estda conformada por todos los trabajadores de la empresa
Distribuciones M. Olano SAC, los mismos que se consignan en la base de
datos de la mencionada empresa asciende a 29 colaboradores. De cuales 6
corresponden al nivel directivo y 23 son del nivel operativo.

Se utilizo un muestreo no probabilistico por conveniencia, teniendo en cuenta la
eleccion del investigador quien tomo como muestra a los trabajadores que

tenian mas conocimiento o estaban relacionado con en el trabajo crediticio.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECION DE DATOS

Las principales técnicas que se utilizo en la investigacion son:

Entrevista; es una conversacion entre dos 0 mas personas, en la cual uno es
el que pregunta (entrevistador). Para el presente estudio se elaboro como

instrumento la guia de entrevista, que se utiliza para guiar la conversacion
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entre dos o mas personas, lo uso el entrevistador. En esta investigacion la guia
de entrevista fue aplicada a los directivos y trabajadores del nivel operativo del
area de créditos de la empresa Distribuciones M. Olano SAC, esto nos permitid
deducir la problematica a estudiar.

Encuesta; es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa de la poblacion, con el fin de conocer estados de opinion o
hechos especificos. En el presente estudio se selecciono las preguntas mas
convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la investigacion y, sobre todo,
considerando el nivel de educacion de las personas que respondieron el
cuestionario;

El instrumento que se utilizo en esta investigacion se tomo como modelo el
formato desarrollado por la Sra. Begofia Alvarez, Maria (2011) en su tesis
denominada “La Aceptacion social de las encuestas en Internet. Desarrollo de
una aplicacion especifica”; en razén de ello se utilizo en esta investigacion por

la cual consideramos que es un instrumento validado y confiable.

Instrumento ya validado fue aplicado a los clientes externos de la empresa
Distribuciones M. Olano SAC, para determinar el grado de satisfaccion de los
clientes con respecto a la gestion del sistema crediticio de la empresa. Los
aspectos considerados en cuestionario fueron: tipo de cliente por canal de
venta, sexo, edad y grado de instruccion.

Observacion; La observacion es la técnica de investigacion basica, sobre las
gue se sustentan todas las demas, ya que establece la relacion basica entre el
sujeto que observa y el objeto que es observado, que es el inicio de toda
comprension de la realidad. Para ello se elaboro el instrumento llamado guia de
observacion, que viene a ser un formato que se preparo para el estudio, donde
se anoto en base a las circunstancias y medios, el desenvolvimiento del
analista de crédito y gestor de cobranza de la empresa en estudio.

Andlisis Documental; es una técnica de representacion del contenido de los
documentos en un sistema documental realizado, principalmente, para que
puedan ser recuperados cuando sean necesitados. Para ello se utilizo como
instrumento las fichas bibliograficas y que fueron consignados en este proyecto
de acuerdo a la norma Apa.
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3.5 ANALISIS DE DATOS:

Los datos han sido consolidados en tablas estadisticas y el analisis de los
datos se ha realizado a través de cifras porcentuales en tablas. Se han utilizado
medidas descriptivas como el promedio. Los datos se han representado
mediante graficos.

3.6 FUENTES DE INFORMACION

En la presente investigacion se utilizo las siguientes fuentes de informacion:
Fuentes primarias:

Constituido por los colaboradores del Area de créditos y Cobranza de la
empresa Distribuciones M. Olano SAC que representan a 08 colaboradores del

total de la poblacion.

Fuentes secundarias:
Constituido por las estadisticas y reportes de ventas al crédito, memoria
institucional, plan estratégico y otros documentos de gestién de la empresa, asi

mismo se reviso trabajos de investigacion relacionados con el presente trabajo.



CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

53



4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS
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A continuacidn se presentan los resultados de la presente investigacion

considerando para ello los objetivos especificos planteados en los items

anteriores:

A. STATUS ACTUAL DE LA GESTION DE CREDITOS & COBRANZAS,
Segun su modelo de clasificacion actual
Cuadro N°01
EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC

VENTAS POR CONDICION
PERIODO 2011-2014

YENTAS EN SOLES ARD 2011 X CANAL DE YENTA

CONDICION  |RETAIL CONST.  |SUBDIST. |ENT. PUBLICAS |TOTAL REP %
CONTADD HA%6958  TA04TRR] 2T 7077320 aavarees| 2R
CREDITO 97355076 254053988 H250407 76 0003658 2302 669.28] 4742
TOTAL 2245595964 1IB420IG5Z] 17.096.545.32 10173,335.08]E1,276,455.56) 10000
YENTAS EN SOLES AAO 2012 ¥ CANAL DE YENTA
CONDICION |RETAIL CONST.  |SUB DIST. |ENT. PUBLICAS | TOTAL REP %
CONTADD 20783,059.58)  BERO4A0TTE| 244548520 W07 Ha77a5ad| kLT
CREDITOD ph295.94] 144 31952] 960409254 7E0EIE20] 18,905,989.20] 372
TOTAL P03635582]  99457en2a] 1204957774 752 IBET[ O 7Eaa4z41] 100.00%
YENTAS EN SOLES ARO 2013 ¥ CANAL DE YENTA
CONDICION |RETAIL |CONST. |SUBDIST. |ENT. PUBLICA{TOTAL  |REP %
CONTADD | 15,350, 163.00) 540430000 2877 47002 H472.00] 30,203 413.32 7575
CREDITO a0 1077 23361300 092 76595 9,668,435.16 24255
TOTAL 19.042,33400] 4BIEIT.20] 521360932 E130740.96] 2387195048 j00.00%
YENTAS EN SOLES AfO 2014 X CANAL DE YENTA [A ABRIL 2014)
CONDICION |RETAIL |CONST. |SUE DIST. ENT. PUBLICATOTAL  |REP X
CONTADO | 3,302,260.68| 2,006,266.86]  782,280.84 7 E9560| £693,601.93] 8006
CREDITO 38,27200]  207545.60] G002 223,445.00] 1669,389.73] 19.95%
TOTAL 3340 54165 2210 A15.46] 1,352,800.97 00 8,368,391 71] 100005

FUENTE: Reporte del area de créditos y cobranzas de la empresa Distribuciones M. Olano SAC.

Comentario: En el presente cuadro se detalla las ventas por canal y condicion

de la empresa en estudio desde el afio 2011 hasta abril 2014, donde se denota

que la proporcién de ventas contado vs crédito en el afio 2011 fueron 52.58 vs
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47.42; indicadores que para el aio 2014 se revertieron quedando en un 80.05
vs 19.95. Por lo que pudo deducir que actualmente, es decir en el afio 2014 la
empresa de cada S/.1.00 de venta, S/. 0.19 es crédito. Lo que determina que la
deficiencia en la gestidon de créditos y cobranzas repercutio en la venta total de

la compaiiia.

CUADRO N° 02
EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC

Cuentas por Cobrar por periodo y canal de venta
STATUS DE CUENTAS POR COBRAR

CORTE AL CORTE AL CORTE AL CORTE AL CORTE AL CORTE AL CORTE AL

EMPRESA 01.07.11 31.12.11 01.07.12 31.12.12 01.07.13 31.12.13 01.03.14
VENCIDO 1,261,722.32 1,609,359.97 2,118,190.58 2,430,414.40 2,804,867.73 3,294,219.03 3,883,979.13
Tramo 1 624,939.48 498,251.90 602,480.81 677,485.22 762,499.71 842,810.53 933,456.21
Tramo 2 523,456.12 674,800.20 708,540.21 743,967.22 781,165.58 874,905.45 979,894.10
Tramo Lento 113,326.72 436,307.87 807,169.56 1,008,961.95 1,261,202.44 1,576,503.05 1,970,628.82
CORRIENTE 2,145,664.56 1,646,540.46 1,276,542.11 1,016,453.00 976,444.17 973,435.12 512,919.15
TOTAL 3,407,386.88 3,255,900.43 3,394,732.69 3,446,867.40 3,781,311.90 4,267,654.15 4,396,898.28

| IMOR 0.37 0.49 0.62 0.71 0.74 0.77 0.88

FUENTE: Reporte del area de créditos y cobranzas de la empresa Distribuciones M. Olano SAC.

Comentario:

En el presente cuadro se detalla las cuentas por cobrar de la empresa en

estudio durante el periodo julio 2011 hasta marzo 2014 estratificados en

determinados periodos de corte y en tramos, en la que se demuestra que al

comienzo de la evaluacion la cartera vencida fue inferior a la cartera corriente y

que al finalizar el periodo de evaluacién este vencido supero al corriente.

Por otro lado el indice de morosidad incrementa de 0.37en el afio 2011 a 0.88

en el afio 2014, cuya interpretacion de este ultimo se denota que por cada S/.

1.00 Nuevo Sol de crédito otorgado S/.0.88 cae en morosidad.
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Grafico N° 01

ESTATUS DE CUENTAS POR COBRAR
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Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz en base a la informacién brindada por la empresa Distribuciones M. Olano SAC

Comentario:
En este grafico se representa la tendencia de las cuentas por cobrar de la

empresa en estudio desde Julio 2011 hasta Marzo 2014, donde se denota que

el indice de morosidad esta en una tendencia creciente.
Cuadro N° 03

EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
REPORTE: CTAS X COBRAR VENCIDO VS CORRIENTE AL 01.03.14

CONDICION Retail Sub Dist. Ent. Pub.

VENCIDO 223,580.44 1,483,217.09 2,116,768.58 60,413.01 3,883,979.13 88.33%
Tramo 1 140,018.43 326,709.67 420,055.29 46,672.81 933,456.21 21.23%
Tramo 2 34,296.29 401,756.58 534,042.29 9,798.94 979,894.10 22.29%
Tramo Lento 49,265.72 754,750.84 1,162,671.00 3,941.26 1,970,628.82 44.82%

CORRIENTE 179,521.70 102,583.83 76,937.87 153,875.75 512,919.15 11.67%

TOTAL 403,102.15 1,585,800.92 2,193,706.45 214,288.75 4,396,898.28 100.00%
REP. % 9.17% 36.07% 49.89% 4.87% 100.00%

IMOR 0.55 0.94 0.96 0.28 0.88

FUENTE: Reporte del area de créditos y cobranzas de la empresa Distribuciones M. Olano SAC.

Comentario:

En el presente cuadro a diferencia del cuadro N° 02, se detalla la
representacion porcentual de las cuentas por cobrar de la empresa pero por
canal de venta con respecto al total del crédito extendido, en la que se denota

que el canal sub distribucion es la que mas mayor morosidad representa
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(volumen e indice) por lo este canal de venta de “sub distribucion” debera
recibir una atencion preferencial para el tratamiento crediticio.
Grafico N°02

Representacion Crediticio por Canal de Venta al 01.03.14
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Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz en base a la informacion crediticia brindada por la empresa Distribuciones M. Olano SAC

Comentario:

En este grafico se representa las cuentas por cobrar de la empresa en estudio
al 01.03.14 por canal de venta, en la que se denota que el canal sub
distribucion representa el 50% de toda la cartera de morosidad, por
consiguientes como se dijo en el comentario del cuadro N°03 el canal de venta
“Sub Distribuidor” que debera recibir una atencion preferencial en el estudio.
Grafico N°03

REPRESENTACION DE SATISFACCION
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7 1%

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz con la informacién de la encuesta aplicada o los clientes de la empresa
Distribuciones M. Olano SAC
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En este grafico se presenta el grado de satisfaccidon que tienen los clientes

externos con respecto a la gestion del area

créditos y cobranzas de la

empresa en estudio; cuyo resultado indica que 83% de los clientes tienen una

percepcion “pobre” sobre la gestion crediticia que realiza la empresa, esto

obedece a factores que no se aplica en los procesos de créditos y a ello se

suma la falta de capacitacion de los trabajadores de la empresa Distribuciones
M. Olano SAC

B. ANALISIS DEL STATUS CREDITICIO DESPUES DE LA CAPACITACION-
APLICACION DE LA PROPUESTA DE TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS. EN MATERIA CREDITICIA, segun el SBS.
Cuadro N° 04
EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC

Modelo de clasificacion SBS.

FUENTE: Reporte del area de créditos y cobranzas de la empresa Distribuciones M. Olano SAC.

APLICACION DE ESTUDID

CORTEAL  CORTEAL  CORTEAL CORTEAL  CORTEAL  CORTEAL  CORTEAL AR

CONDICION A IR 00712 LR (ITHAE IR 00314 010715 1215
RIESGO CATEGORIA F73 Wi £} 126072232 1609.359.97|  203.090.58| 243041440  2.804.867.73( 3.294.219.03| 3.883.979.3| 2.655.036.47) 168045854
C. Marml Hasta 30 diss 19237525 20135401 Mg NG OB 360 w2 10731
Bio  |C.Proh Potenc D1 280 dias mEZ BT WaRE I I 4EMD e N N 5
Medio |2 Defiiente D31 at20 diag BN A0 MRENK| MM TREG A4 wagsn)  Twamm  4Tessas
fho  [C.Dudoss De 1213 360 dias symedl 0580560 BILE|  4TENE SHARE]  MIERE ek BN L, 45316167
fho  |CPerdida Mayar 3 368 dias R N v aa S0 eeeaoney]  smegeasy  tommem|  Emesa 246
CORRIENTE (B) 2M566456 164654046 127654211 1,016.453.00 CTETEN ] IV ) I X KTy BN
TOTAL{ A+B) 140720608 225590043  30473269) MAGEETA0|  3TEN00( 426765005 439680828 d2eMEd| 2.796.057.69
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FUENTE: Reporte del area de créditos y cobranzas de la empresa Distribuciones M. Olano SAC.

Comentario:

En el presente cuadro se detalla las cuentas por cobrar de la empresa en

estudio durante el periodo julio 2011 hasta marzo 2014 estratificados en

determinados periodos de corte y categorias segun clasificacién estandar del




59

SBS, en la que se demuestra que al comienzo de la evaluacion la cartera
vencida fue inferior a la cartera corriente y que al finalizar el periodo de
evaluacion este vencido supero al corriente.

En este cuadro se clasifica la cartera de cuentas por cobrar de acuerdo al
grado de riesgo que representa los clientes en funcién a los dias de mora, asi
como la proyeccion en el después de la aplicacion del estudio. Cuyo indice de
morosidad bajaria de 0.88 a 0.60.

Grafico N°04
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Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz con la informacion crediticia brindada por la empresa Distribuciones M. Olano SAC

Comentario:

En este grafico se representa la tendencia de las cuentas por cobrar de la
empresa en estudio desde Julio 2011 hasta Marzo 2014, asi como la tendencia
proyectada al 2015 después de la aplicacién de las técnicas y procedimientos

administrativos en materia crediticia.

C. PRE TEST VS POST TEST

ENCUESTA PARA EVALUAR LAS TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS
ACTUALES DEL SISTEMA DE CREDITOS Y COBRANZA DE LA CIA.

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los
colaboradores del area de créditos y cobranza de la empresa, cuyo proposito
es evaluar las técnicas y procedimientos en materia crediticia que actualmente

posee la empresa, para mejor entendimiento en los graficos se utilizara algunas
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siglas como SCC (Sistema de Creditos y Cobranzas) y TPCC (Técnicas de
Procedimientos de Creditos y Cobranzas):

CUADRO N° 5
EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
EVALUACION DE LA PRECISION DEL SISTEMA DE CREDITO Y

COBRANZAS

Pre Test. Post. Test
PRECISION N° % N° %
Muy Preciso 1 3.45 8 27.59
Preciso 3 10.34 20 68.97
Impreciso 12 41.38 1 3.45
Muy Impreciso 13 44.83 - -
Total 29 100.00 29 100.00%

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informacion de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa
Distribuciones M. Olano SAC

Durante el Pre-Test, la gran mayoria de los trabajadores encuestados
(44.83%), informaron que la precision del sistema de créditos es muy impreciso
y un 41.38% consideran que el sistema de crédito y cobranzas de la empresa

Olano es impreciso

Durante el Post. Test, es decir después de la capacitacion, el 68.97% de
los trabajadores manifestaron que la precision del sistema de créditos y
cobranzas es preciso y un 27.59%, indicaron que es muy preciso, es decir se
evidencia una mejora sustantiva de la precisidon del sistema de crédito y
cobranzas, después de la aplicacion del programa de capacitacion a los
trabajadores de la empresa.

CUADRO N° 6
EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
EVALUACION DE LA OPORTUNIDAD DEL SISTEMA DE CREDITO Y

COBRANZAS
Pre Test. Post. Test

OPORTUNIDAD N° % N° %
Muy Oportuno 3 10.34 - -
Oportuno 5 17.24 29 100.0
Inoportuno 11 37.93 - -
Muy Inoportuno 10 34.48 . -
Total 29 100.00 29 100.00%

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informacion de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa
Distribuciones M. Olano SAC
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Con respecto a la evaluacion de la oportunidad del sistema de crédito y
cobranzas, durante el pre —test se observo que el 37.93% considera que es
inoportuno y un 34.48% muy inoportuno, sin embargo en el post- test, el 100%
de los trabajadores considera que el sistema de crédito y cobranzas es
oportuno, definitivamente se observa una gran mejora gracias al programa de

capacitacion aplicado a los trabajadores.

CUADRO N° 7

EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
EVALUACION DE LA FLEXIBILIDAD DEL SISTEMA DE CREDITO Y

COBRANZAS
Pre Test. Post. Test
FLEXIBILIDAD N° % N° %
Muy Flexible 5 17.24 - -
Flexible 3 10.34 25 86.21
Inflexible 21 72.41 4 13.79
Total 29 100.00 29 100.00

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informacion de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa
Distribuciones M. Olano SAC

Referente a la evaluacion de la flexibilidad del sistema de crédito y cobranzas,
durante el pre- test, el 72.41% de los trabajadores considera que el sistema de
créditos y cobranzas es inflexible, mientras que un 17.24% considera que es
muy flexible y solamente un 10% considera que es flexible.

Durante el post- test, es decir después de la capacitacion a los
trabajadores, la gran mayoria ( 86.21%) considera que el sistema de crédito y

cobranzas es flexible y solamente un 13.79% opinan que es inflexible.
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CUADRO N° 8

EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
EVALUACION DE LA ECONOMIA DEL SISTEMA DE CREDITO Y

COBRANZAS
Pre Test. Post. Test
ECONOMIA N° % N° %
Si 8 27.59 25 86.21
No 21 72.41 4 13.79
Total 29 100.00 29 100.00

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informaciéon de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa

Distribuciones M. Olano SAC

Con respecto a la evaluacion de la economia del sistema de créedito y
cobranzas, durante el pre-test, el 72.41% de los trabajadores encuestados
manifiestan que el sistema de crédito y cobranzas no es econdémico y
solamente un 27.59% consideran gque si es economico.

Durante el post- test, la situacion cambia significativamente, el 86.21% de los

trabajadores consideran que el sistema de créditos y cobranzas es economico.

CUADRO N° 9

EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
EVALUACION DE LA COMPRENSION DEL SISTEMA DE CREDITO Y

COBRANZAS
Pre Test. Post. Test
COMPRENSION N° % N° %
Muy Comprensible 3 10.34 7 24.14
Comprensible 5 17.24 22 75.86
Incomprensible 21 72.41 - -
Total 29 100.00 29 100.00

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informacion de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa

Distribuciones M. Olano SAC

Durante el pre-test, el 72.41% de los trabajadores manifiestan que el sistema
de crédito y cobranzas es incomprensible, un 17.24% consideran que es

comprensible y un 10.34% indican que es muy incomprensible.
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Durante el post- test, el 75.86% de los trabajadores informan que el sistema de
crédito y cobranzas es comprensible y un 24.14% indicaron que es muy
comprensible..
CUADRO N° 10
EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
EVALUACION DE LA RAZONABILIDAD DEL SISTEMA DE CREDITO Y

COBRANZAS
Pre Test. Post. Test
RAZONABILIDAD N° % N° %
Si 5 17.24 28 96.55
No 24 82.76 1 3.45
Total 29 100.00 29 100.00

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informacion de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa
Distribuciones M. Olano SAC

Sobre la evaluacién de la razonabilidad del sistema de créditos y cobranzas,
durante el pre- test, el 82.76% de los trabajadores opinaron que el sistema de
crédito y cobranzas no era razonable, solamente el 17.24% manifestaron que si
era razonable.

Durante el post-test, se observa un cambio muy favorable, el 96.55% de los
trabajadores manifestaron que el sistema de crédito y cobranzas si es

razonable y solamente un 3.45% indicaron que no era razonable.

CUADRO N° 11

EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
EVALUACION DE LA ACCESIBILIDAD DEL SISTEMA DE CREDITO Y

COBRANZAS
Pre Test. Post. Test
ACCESIBILIDAD N° % N° %
Muy Facil 3 10.34 21 72.41
Facil 8 27.59 4 13.79
Dificil 8 27.59 3 10.34
Muy Dificil 10 34.48 1 3.45
Total 29 100.00 29 100.00

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informacion de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa
Distribuciones M. Olano SAC
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Respecto a la evaluacion sobre la accesibilidad del sistema de crédito y

cobranzas, durante el pre-test, la mayoria de los trabajadores (34.48%),
manifestaron que la accesibilidad al sistema de crédito y cobranzas era muy
dificil. Iguales porcentajes de trabajadores ( 27.59%) reportaron que era dificil y

facil, respectivamente.

Durante el post- test, la mayoria de los trabajadores (72.41%) indicaron
que la accesibilidad al sistema de crédito y cobranzas es muy fécil, un 13.79%,

manifestaron que era facil y un 10.34% consideran que es dificil.

CUADRO N° 12
EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
OPINION SOBRE CAPACITACION DEL PERSONAL EN TECNICAS Y
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS EN MATERIA CREDITICIA

Post. Test
CAPACITACION N° %
Muy Buena 29 100.00
Buena - -
Mala - -
Muy Mala - -
Total 29 100.00

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informacion de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa

Distribuciones M. Olano SAC

Sobre la capacitacion del personal en técnicas y procedimientos administrativos
en materia crediticia después de la capacitacion, el 100% de los trabajadores

informaron que fue muy buena.
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CUADRO N° 13

EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
OPINION DE LOS TRABAJADORES SOBRE MEJORAS DE LAS TECNICAS
Y PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN MATERIA CREDITICIA

Post. Test
MEJORAS N° %
Totalmente de acuerdo 4 13.79
De acuerdo 25 86.21
En desacuerdo - -
Totalmente en desacuerdo - -
Total 29 100.00%

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informacion de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa

Distribuciones M. Olano SAC

Con respecto a la opinion de los trabajadores sobre las mejoras de las

técnicas y procesos administrativos en materia crediticia, el 86.21% opinaron

que estan de acuerdo y un 13.79% manifestaron que estan totalmente de

acuerdo.

CUADRO N° 14

EMPRESA DISTRIBUCIONES M OLANO SAC
TRABAJADORES SEGUN EVALUACION DEL SISTEMA DE CREDITOS Y

COBRANZAS
Evaluacidn del Pre Test. Post. Test
sistema de creditos N° % N° %
Muy Eficiente 3.45 7 24.14
Eficiente 3.45 19 65.52
Deficiente 17 58.62 2 6.90
Muy Deficiente 10 34.48 1 3.45
Total 29 100.00 29 100.00

Elaborado por Wilmer Chinchay
Distribuciones M. Olano SAC

Diaz, con la informacién de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa

Durante el post-test, el 58.62% de los trabajadores informaron que el sistema
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de créditos y cobranzas era deficiente y un 34.48% de trabajadores
consideraban que era muy deficiente.

Durante el post-.test, el 65.52% de los trabajadores manifestaron que el
sistema de créditos y cobranzas es eficiente y un 24.14% opinaron que es muy
eficiente.

En resumen se observa que el programa de capacitacion aplicado a los
trabajadores, ha dado buenos resultados segun se observa en las cifras

reportadas en cada cuadro estadistico.
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4.2. ANALISIS DE LA INFORMACION

Luego de haber realizado el analisis situacional del area de créditos y
cobranzas de la empresa Distribuciones M. Olano SAC encontramos lo
siguiente:

La empresa actualmente sus cuentas por cobrar las estan analizando teniendo
en cuenta un formato obsoleto basado en tramos (segun cuadro N° 02 y 03), el
mismo que no refleja el grado riesgo de cada categoria de clientes; por
consiguiente mediante este se estudio se est& proponiendo la clasificacion de
la misma, pero dividida en categorias de acuerdo a clasificacion de la
superintendencia de banca y seguros (SBS), el mismo que clasifica en
categorias teniendo en cuenta los dias de mora e indice de morosidad. (ver
cuadro N° 04)

Por otro lado durante el estudio se pudo determinar que la empresa carecia de
un manual de créditos y cobranzas bien definido ni mucho menos realizaban el
diagnostico de necesidades de capacitacion, quizas esto podria deberse a que
es una empresa familiar cuya direccién estuvo por muchos afios en manos de
un empresario empirico, por lo que no tenian una orientacion clara hacia el
desarrollo de sus colaboradores lo que esta ocasionando que sus
colaboradores tengan problemas para desarrollar su trabajo, hecho que se
confirma cuando el 83% de sus clientes perciben un grado de percepcion muy
pobre sobre la gestién de créditos y cobranzas en la empresa, tal como se
demuestra en el grafico N° 03, por consiguiente mediante este estudio se esta
aplicando nuevas técnicas, procedimientos y un plan de capacitacion para su
ejecucion a partir del afio 2015, con el propdsito de reglamentar los procesos y
lograr la profesionalizacion y desarrollo de los colaboradores de la empresa,
siendo los principales temas que se han incluido en el plan de capacitacion a
sugerencia de los propios colaboradores y jefes de area de créditos y
cobranzas.

En ese sentido el Plan de Capacitacion propuesto, contiene las reales
necesidades de capacitacion por lo que se convierte en una herramienta
encaminada a mejorar la eficiencia y eficacia de la fuerza laboral, bajo los
conceptos de competitividad, integralidad, guiados por la visidbn, mision,
estrategia y objetivos de la institucion. El plan de capacitacion se encuentra
detallado y estructurado en trece capitulos que va desde la introduccién hasta
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el cronograma de aplicacion, el mismo que esta consignado en la pagina N°
118 del presente estudio.

Debo indicar también que entre los contenidos del presente estudio resaltan las
técnicas y procedimientos administrativos en materia crediticia que a
continuacion se resume:

La técnica de las 4 CES del credito.

La técnica de los 3 CES (Comités de créditos y cobranzas)

La técnica del cobrador eficaz James Bond.

Procedimientos de créditos y cobranzas. (flujograma)

Manual de créditos y cobranzas

Con respecto a los Antecedentes:

Coincido con Beaufond Hernandez, Rafael (2010), en el sentido de que todas
las cuentas por cobrar de una empresa, desde el punto de vista econémico,
representan un elemento con efectos decisivos en todos los tipos del cielo de
negocios. Liquidez que se lograria con un buen manejo de los créditos antes de
ser otorgados por la empresa Distribuciones M. Olano SAC, por lo que creemos
que el impacto que genera la adopcién de las nuevas técnicas, procedimientos
crediticios y la ejecucion del plan de capacitacion sera favorable para la
empresa.

Por otro lado destaco que mis resultados coinciden con la opiniébn de Ruiz,
Diego Isasi, en su articulo informativo de reflexion democrética (2008). En la
que establece una critica sobre la capacitacion en las empresas privadas en el
Peru, donde consigna que la mejora de las habilidades y capacidades de las
personas afecta su capacidad productiva, por eso a estas habilidades y
capacidades se les conoce como capital humano y la inversion en ese capital
es valiosa; y que la inversibn en capital humano da como resultado
incrementos en productividad con el consecuente incremento de renta para el
trabajador e incremento del producto para la economia.

Finalmente, otro aspecto a considerar es el elevado indice de morosidad actual
que posee la empresa, el mismo que no es saludable para cualquier negocio
(indice 0.88) por lo que la propuesta que se ha elaborado en el presente

estudio va a contribuir con la reduccién del indice de morosidad.
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4.2.1. ANALISIS COMPARATIVO DE LOS RESULTADOS
Cuadro N° 15

Indicadores Pre Test Post Test
Dias Promedio de Pago (DPP) 247 181
indice de Morosidad (IMOR) 0.88 0.60
Nivel de Percepcion del Cliente (NPC) 83% Regular | 40%  Regular
Pobre Pobre
Plan de Capacitacion del Trabajador (PCW) | No Aplica Si Aplica

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informacion estadistica de la empresa Distribuciones M. Olano SAC y la encuesta aplicada

a sus clientes.

Comentario: En este cuadro se demuestra la hipétesis que con la aplicacién
de técnicas y procedimientos administrativos elaborados en el presente
estudio, mejorara la gestion de créditos y cobranzas de la empresa
Distribuciones M. Olano SAC; por consiguiente se esta validando el modelo

administrativo de estudio y el resultado después de su aplicacion.

Cuadro N° 16
Resumen de los comparativos de la evaluacién del sistema de créditos y
cobranza de la empresa, antes y después de la aplicacion del plan de

capacitacion:

Indicadores Pre Test | Post Test
Nivel de precision 14% 97%
Nivel de oportunidad 28% 100%
Nivel de flexibilidad 27% 86%
Economia del SCC 28% 86%
Nivel de comprension 27% 100%
Nivel de razonabilidad 17% 97%
Nivel de accesibilidad 38% 86%
Nivel de capacitacion de los colaboradores del 7% 100%
area

Evaluacion de la capacitacion No aplica 100%
Evaluacion de gestién del Area de Créditos y 6% 90%
Cobranza

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz, con la informacion de la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa

Distribuciones M. Olano SAC
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Comentario:

En este cuadro se demuestra la hipotesis que con la aplicacion de las técnicas
y procedimientos administrativos elaborados para la empresa y la aplicacion
del plan de capacitacion se ha mejorado el sistema de créditos y cobranza y
por ende la gestion del area de créditos y cobranzas de la empresa
Distribuciones M. Olano SAC; por consiguiente se esta validando el modelo

administrativo de estudio y el resultado después de su aplicacion.

4.3. DISENO DE TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
4.3.1. TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
Las Técnicas y procedimientos que se han disefiado para el presente estudio
son de suma importancia para el desarrollo de la empresa, por consiguiente se
propone las siguientes técnicas, procedimientos:
A.- LA TECNICA DELAS 4 CES DEL CREDITO
Esta técnica toma como base la informacion para la decisién respecto al grado
de riesgo de un solicitante de crédito, es basicamente un asunto de juicio y que
esta decision involucra que se tomen en cuenta cuatro criterios fundamentales,
a los que comunmente les llamare como las cuatro CES del crédito y estan
integradas por:
Capital.
Capacidad.
Caracter.
Condiciones.

+ Capital
Comprende los recursos financieros mostrados por el solicitante del crédito en
su balance general. Estos recursos financieros daran una idea de los activos de
gue dispone el cliente para respaldar sus obligaciones. Se realiza un analisis de
su situacién a corto plazo utilizando los diferentes indices de analisis de activo
circulante como razon del circulante prueba del acido o razén de solvencia
inmediata, rotacién de cuentas por cobrar, periodo medio de cobros y rotacion
de inventarios, en algunos casos, se puede estimar la antigliedad promedio de
las cuentas por pagar del solicitante de crédito también comparando las
cuentas por pagar con las compras, asi como las cuentas por cobrar con las

ventas, para relacionar capacidad de cobertura de pasivo a corto plazo.
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» Capacidad.
Se refiere a la experiencia de los funcionarios de la empresa solicitante de

crédito y a la habilidad mostrada por ésta para funcionar con éxito, el grado de
este éxito estara indicado por la trayectoria historica de sus utilidades.

Tanto la historia de las utilidades de la empresa solicitante como su potencial
para producirlas pueden determinarse a través del analisis de los estados de
ganancias y pérdidas de los ultimos afios. No obstante, el estudio de la
capacidad de la empresa a través del estado de pérdidas y ganancias debe ser
realizado en relacion con los aspectos referentes al capital, tomando en cuenta

el andlisis del activo a corto plazo.

o Caracter
Considera los aspectos concernientes a la personalidad del solicitante. Asi,
toma en cuenta la honradez y la sinceridad de los propietarios y la forma de
direccion de la empresa solicitante de crédito. La personalidad constituye la
principal consideracion para determinar los riesgos de crédito, lo cual involucra:
responsabilidad normal y absoluta, honradez e integridad.
En conclusion, determinar la personalidad es una dificil, si no imposible, tarea.
La personalidad implica apariencia, y esta puede ser engafiosa. Una
presuncion razonable de la personalidad basada totalmente en la apariencia, es
lo mejor que un gerente de crédito puede esperar hacer. En consecuencia,
debe usar todo recurso a su disposicion para asegurarse de que cada
candidato para crédito, tiene las cualidades de honorabilidad e integridad que le
haran siempre bien dispuesto y determinado a pagar sus deudas, el crédito es
inconcebible sin la confianza”.
La evaluacion de la personalidad debe ser uno de los criterios fundamentales
qgue deben considerarse en las decisiones sobre crédito, un reflejo engafioso de
la personalidad puede conducir al reflejo de una situacion falsamente atractiva
y consecuentemente inducira a decisiones erréneas. Este reflejo de la
personalidad es también importante al considerarse el costo y el tiempo que
limitan la extension y escrupulosidad hasta donde pueda ser realizada la
investigacion.

+ Condiciones
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Este criterio se refiere a la posibilidad de establecer limitaciones o restricciones
especiales para la concesion de crédito a cuentas a que no inspiran confianza.
También se usa el término condiciones para expresar la situacion favorable,
desfavorable tanto actual como futura en que se encuentra la empresa
solicitante de crédito, en vez de la imposicion de restricciones. Cuando se
predicen condiciones favorables, frecuentemente, llevan a una expansion
imprudente del crédito. En tanto que las condiciones desfavorables
ocasionarian un hecho contrario. Un gerente de crédito debe estar en
conocimiento de que las condiciones favorables estan basadas en una fecha
adecuada y en una correcta interpretacion de la informacion disponible.

De cualquiera de las dos maneras que se enfoque este criterio, puede
interpretarse como un factor importante en el proceso de concesion de crédito
puesto que de una u otra forma lo utilizar4 el encargado del analisis de crédito,
bien para establecer restricciones al crédito en cuentas que son dudosas o bien
para formularse un juicio de las condiciones actuales o futuras del solicitante de
crédito.

Los solicitantes de crédito personal pueden ser juzgados basandose en los
criterios de capital (propiedades personales), capacidad (potencial de ingresos
personales, sueldos mensuales, etc.), caracter (personalidad, honradez,
integridad) y condiciones (limitaciones al crédito segun su situacion actual y
tendencia prosperar).

B.- LA TECNICA DE LAS 3 CES (COMITES DE CREDITOS Y COBRANZAS);
Como colaborador de una empresa privada es importante que tengamos
atencion a las fuentes de ingreso de nuestro negocio, no solo es importante
concretar las ventas, sino también tener una buena labor de cobranza para
recuperar la inversion, que permita a la empresa Distribuciones M. Olano SAC,
transformar su activo exigible - documentado o no - (Créditos) en un activo
liquido (Disponibilidades), es por ello que es suma importancia la formacion de
comités, al cual llamare Comité de Crédito y Cobranzas, que consiste en la
formacion de un equipo de trabajo que estara abocado al analisis, gestion,
medicion, seguimiento, control y autoevaluacion de los resultados de los
créditos y cobranzas que se otorgue o recupere en la empresa Manuel Olano
SAC, equipo que estara conformado por los trabajadores de las siguientes
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areas: Créditos, Cobranzas, Comercial y administrativa, todos ellos con la idea
de que la cobranza es labor de todos.

Los miembros de cada area que conforman el equipo estableceran reuniones
periddicas para analizar, controlar, evaluar la situacion real de los créditos y
Sus recuperaciones, intercambiar experiencias, dificultades, estableciendo
pautas y recibiendo recomendaciones todo esto en forma conjunta; el
seguimiento y la autoevaluacion grupal es la clave. Cuando puedes seguir los
resultados de tus acciones, puedes corregir las desviaciones normales que
todo proceso en su fase de gestion.

Muy pocas empresas tienen institucionalizado un sistema de medicion interno
(comité), y una vez que se instale lo planteado permitira crear un ambiente de
competencia sana en un equipo de crédito y cobranza, esto genera un espiritu
de competitividad entre los miembros del equipo que seria premiado y
reconocido publicamente entre los trabajadores de la organizacion.

En este comité de trabajo (Comité de Crédito y Cobranza), se pone en practica
las teorias de priorizacion (PARETO 80-20) el 20% de tus esfuerzos producen
el 80% de los resultados.

La finalidad concreta de este equipo o comité, es que aprendamos a medir
nuestra efectividad, no hay un coach en el mundo, que pueda establecer una
estrategia acertada si no sabe cual es el rendimiento individual de cada uno de
los miembros de su equipo y por ello que se asignara responsabilidades,

objetivos a cada uno de los integrantes del comité.

C.- LATECNICA DEL COBRADOR EFICAZ JAMES BOND:

Luego de muchos afios de realizar Gestion de Cobranzas y también de disfrutar
de peliculas de accién sobre el agente 007 llegué a la conclusion que para ser
un buen cobrador tenemos que parecernos a James Bond.

No se trata de tener una camara oculta en un llavero, ni trate de sacar fotos
viajando cabeza abajo en una montafia rusa, esa tampoco es la historia.

Quizas alguno de los deudores paguen sus deudas pero se los va perder como
clientes y cuesta tanto conseguir un cliente nuevo que no estamos en épocas
de perder los que tenemos y nos gustaria mantener.

A continuacién voy a intentar hacer una comparacion entre este excepcional
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agente secreto —que aparentemente no existe- con un cobrador eficaz —que
seguro existe-.

Y este paralelo lo voy a exponer a modo de caracteristicas, fortalezas,
metodologias que utiliza uno y otro para que el tema quede bien, pero bien
claro.

Comenzamos: 007 tiene.......

Presencia:

No hay duda, sea el actor que sea, aunque Connery tenia peluca, él y todos los
demds tenian presencia, pero no hablo de “pinta”, hablo de imagen y un
cobrador debe tenerla para que lo respeten, para que lo tomen en cuenta.
Equipo: Tiene jefe o jefa segun el film y colaboradores, todo un equipo
trabajando para su mision. Y en cobranzas es imprescindible tener un equipo
con diferentes funciones y responsabilidades para la gestién de cobranzas.

La Confianza de Su Superior

Siempre confiaron en Bond, claro, debe seguir vivo para protagonizar otra
pelicula. Flemming no era ningun tonto. Pero siempre confiaron en él, sabian
gue iba a poder solucionar el problema que se le presentara y eso en
cobranzas también es importante porque le otorga seguridad en si mismo al
cobrador.

Por supuesto esta confianza se va ganando con el tiempo, haciendo acuerdos
exitosos, buscando alternativas razonables, peleando por soluciones Unicas
pero necesarias.

Recursos:

El lapicero bomba, el hilo dental para alpinismo, el monopatin avién y el reloj
lancha. Una tecnologia especial a su servicio. Y si el cobrador no tiene
tecnologia tiene que hacer todo manual, entonces ni piense el directivo de la
empresa que podra ser eficaz. Porque a los deudores hay que contactarlos
periddicamente, hay que tener los registros actualizados, hay que poder ser
oportuno en la insistencia y con la informacion precisa. Y sin tecnologia es
imposible.

Capacitacion y Entrenamiento:

No hay dudas que 007 sabe (estd capacitado) lo que necesita saber y esta
entrenado (tiene los conocimientos aprendidos, practicados y perfeccionados).
El cobrador también. James tiene que conocer de electricidad, desactivar
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bombas, nadar, pilotear un avion, tirarse en paracaidas, bucear, y el cobrador
no tanto pero tiene que manejar la PC, Internet, calculo financiero, sistemas
administrativos, redaccion, negociacion, analizar bases de datos, analisis de
créditos, impositivos, etc.

Objetivos y Planes:

No hay dudas que Bond lo tiene. Y el Cobrador debe tenerlo?,
Imprescindiblemente, a corto, mediano y largo plazo. Medibles, cuantificables,
realizables, determinados en el tiempo, deben formularse, luego determinar su
resultado y analizar los desvios producidos.

Es fundamental para cumplir los objetivos. COmo vamos a conseguir aumentar
un 20 % de la cobranza en este trimestre respecto del anterior, si el cobrador
no hace nada nuevo.

Se tiene que proponer y/o establecer lo objetivos y el plan de accion para
lograrlo y si llegan a determinarnos otros los objetivos, debemos plantearnos
los recursos necesarios para poder lograrlos.

También se debe definir alternativas o Plan B por si fracasan los anteriores.
Preparacion e Investigacion Previa:

De alguna manera Bond se la “rebusca” para obtener informacion en forma
previa a enfrentar su objetivo y eso es la base de la preparacion para enfrentar
al deudor. Cuanto mas de él y su mercado sabemos, estaremos en mejor
posicion a la hora de negociar.

Herramientas de Gestion:

Todos esos aparatos que utiliza James pueden compararse con la
telecobranza, las intimaciones de diferente tenor, la carta documento, el
telegrama, el abogado externo, las visitas, etc.

Componen el herramental con que cuenta el cobrador para el cumplimiento de
su funcion. Una herramienta se complementa con la otra y todas son
necesarias porque no hay ninguna infalible para todos ni tampoco ninguna
perdura con éxito en el tiempo.

Capacidad de despliegue Operativo:

Varias alternativas listas y a punto utiliza 007, el cobrador deberia tener asi, a
punto, las diferentes herramientas para abarcar a todos los deudores
periddicamente.

Esa persistencia y presencia casi permanente es fundamental para obtener
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éxito en cobranzas. Y para ello es necesario el despliegue de las acciones para
abarcar todo lo que necesito.

Caracteristicas Personales:

Seguridad en si mismo, para manejar objeciones

Intuicion, para aprovechar las oportunidades

Capacidad de pensar bajo presion, para buscar alternativas

Autodominio para no ser influenciable y para no reaccionar

Cultura general e informado de la actualidad para conversar fluidamente

Cordial con las personas y persistente en su objetivo

Saber Escuchar:

El prestar atenta escucha a lo que dice el otro puede salvarle la vida a James y
al cobrador también porque obtiene informacion vital para poder seguir
preguntando y “rodearle la manzana” al deudor a efectos que no pueda
“escaparse” por “las ramas” y eludir nuestra “presion”.

Ademas debe atender al lenguaje del cuerpo del deudor porque puede reflejar
realmente como él se siente.

Aceptar Enfrentar Riesgos:

En este caso los riesgos de Bond son principalmente fisicos.

Hay veces que el cobrador puede correrlos también pero principalmente debe
manejar el riesgo a no cobrar en cada gestion y como impacta eso en su
estado de animo durante las otras acciones con otros deudores.

Quizas sea beneficioso comenzar con contactos de poco tiempo de mora y
pocos montos a efectos de obtener buenos resultados al inicio del dia y
continuarlo entonces esperanzado.

Buena Relacion con Intermediarios, Filtros, Secretarias:

Esto es basico para obtener ayuda de ellos, informacién y comprension a
efectos de que se conviertan en un verdadero puente con el deudor.

Son los que tiene el poder de hacernos pasar o no la barrera de la
comunicacién con nuestro objetivo. Nunca viene mal una atencién a esa
secretaria hostil.

Con un comentario amable muchas veces se generan relaciones de trabajo
agradables.

En fin, muchas cualidades en comun.

O sea que, salvo por “la licencia para matar”, el uso de balas, golpes y bombas,
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hay que aprender mucho de James para poder ser un cobrador eficaz.

D.- TECNICA DE ANALISIS DE DESEMPENO EN LA GESTION DE
CREDITOS Y COBRANZAS: “Solo mido lo que puedo mejorar”

Es la evaluacion en base a indicadores de gestion utilizadas para determinar el
éxito de un proyecto o0 una organizacion. Los indicadores de gestion suelen
establecerse por los lideres del proyecto u organizacion, y son posteriormente
utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida de la empresa, para
evaluar el desempefio y los resultados.

Los indicadores de gestidn suelen estar ligados con resultados cualitativos y
cuantitativos sobre el desempefio laboral de los colaboradores en distintos

niveles de la organizacion que a continuacion se detalla:

La planificacion Estratégica (Alta Direccion) es una herramienta por excelencia

de la Gerencia Estratégica que consiste en la busqueda de una o mas ventajas
competitivas de la organizacién y la formulacion y puesta en marcha de
estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en funcién de
la Mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de los
recursos disponibles.

La Planificacion Estratégica tiene por finalidad producir cambios profundos en
los mercados de la organizacion y en al cultura interna.

La expresion Planificacion Estratégica es un Plan Estratégico Corporativo, el
cual se caracteriza fundamentalmente por coadyuvar a la racionalizacion de la
toma de decisiones, se basa en la eficiencia institucional e integra la vision de
largo plazo (filosofia de gestion), mediano plazo (planes estratégicos
funcionales) y corto plazo (planes operativos).

El control de gestién (Nivel Directivo), es una herramienta invalorable para la

gestion organizacional: su diagndéstico y sus recomendaciones constituyen los
pasos previos ineludibles para facilitar a la direccion superior la toma de
decisiones estratégicas. Sostiene que dado que las incumbencias del control de
gestion son amplias, interdisciplinarias y completamente abarcativas de las
actividades de la organizacion, se puede procurar acercarse a su concepto
tratando de acoplar algunas definiciones parciales, expresadas desde
diferentes puntos de vista:
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a) desde el punto de vista de su vinculacion con la informacion: el control de
gestion implica reunir, cruzar, relacionar e involucrar elementos componentes
del caudal informativo generando asi otra informacion infinitamente mas valiosa
y compleja, los indicadores.

b) desde el punto de vista de su protagonismo dentro del proceso gerencial (de
la gestion): es un control de orden superior ampliamente abarcativo de toda la
actividad de la organizacion, que implica la evaluacion de la gestion en todos
sus niveles y funciones, con el objetivo de sefialar los aspectos positivos y
negativos que afectan a la organizacion y a la gestiéon de la misma, en la
busqueda de niveles de eficacia y eficiencia aceptables en el corto, mediano y
largo plazo.

c) Desde el punto de vista del proceso decisional: es un facilitador decisional,
encargado de proveer un sistema de informacion integrado, con el objeto de
minimizar las incertidumbres y lograr condiciones de maxima certeza en el
proceso de toma de decisiones de las organizaciones”.Control de Actividades
(Nivel Operativo) es un proceso que sirve para guiar la gestion empresarial
hacia el cumplimiento y ejecucién de los objetivos de la organizaciéon y un
instrumento para transformar las ideas en hechos.Asi, mismo se puede
definirse como el proceso de vigilar actividades que aseguren que se estan
cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo cualquier desviacion
significativa. Un sistema de control efectivo asegura que las actividades se
terminen de manera que conduzcan a la consecucién de las metas de la
organizacion. El criterio que determina la efectividad de un sistema de control
es qué tan bien facilita el logro de las metas. Mientras mas ayude a los
gerentes a alcanzar las metas de su organizacion, mejor sera el sistema de

control.



NIVEL
ORGANIZ
ACIONAL [ ACTIVIDAD INDICADOR Puntaje | Resultado
Formulacion de Objetivos Organizacionales 1 10
Analisis de 1a Situacidn Actual y/o Entorno 1
% % g Implementacidn y Revisian de Planes 1
3] Og Analza las Fortalezas Limitaciones de la Enpresa 1
o G Liderazgo de Equipo 1 =
i L 2 Promaover Iniciativa de Cambio = Esfrategia 1 E
a ZE Elaboracidn de Planes de Accion Contingencia 1 E
= é i Ejecucion de Plan Estratégico 1
é Compromiso Para Ayudar a Alcarzar los Resultados 1
Control y Evaluacidn 1
Desarrollo de Programas de Entrenamiento 1 10
o Direccidn de Persanal 1
= w Desarralla de Métodas de Caontral 1
5 3% Inspeccidn y Ensayos 1 o
LU k= R . .
v oF Promaover Iniciativa de Cambio = Esfrategia 1 =
& E o Identificacion de Riesgos y Prevendan 1 w
m s0 Ejecucion de Planes de Accidn Contigenta 1 E
= o Ejecucidn de Plan Estratedico 1 w
z Compromiso Para Ayudar a Alcarzar los Resultados 1
Monitorao y Supenvision 1
Proactividad y Coherencia 1 10
Participacion en Equipo 1
g % m Adecuado Usa de Herramientas Empresariales 1
':i s Adecuado Usa de Canales de Comunicacidn 1
e 2 E |dentificacidn de Riesgos 1 E
£ £ ,:—: Capacidad para Adaptacion al Cambio 1 w
7 8 ﬁ Cumplimiento de las Poliicas, Lineamientos de Trabajo 1 E
= Ejecucian de Planes de Trabajo 1 w
< Trabajo de Campo (Cobertura, Planes de Ruteo) 1
Cumplimiento de Metas 1
Puntaje Maxima Por Nivel 10
EVALUACION Indice de Eficiencia (Minimo Por MNivel) 8

Fuente: Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz (2014)

NIVELES ORGANIZACIONALES

ACTIVIDAD DE PLANIFICACION Y

TIPOS DE
CONTROL INDICADORES
Indicadores G estion
| Global dela Entidad o Resultado
| Final
| ResultadoFinalo Impacto
Planificacion estratégica | Resutadointamedo
Alta |
Direccion ——— ™
| Indicadores por Centro
v | deResponsabilidad
Nivel Directivo Control de G eatin | Eficiencia, Eficacia, Economia,
—_— | Calidad

Mivel Operativo

| Operacionales

Indicadores

i Insumos, Productos,
\ Eficacia

Fuente: Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz (2014)

79



80

E.- PROCEDIMIENTOS DE COBRANZAS

En cualquier sistema de cobranzas las actividades se realizan generalmente a
través de las siguientes etapas.

Recordatorio.

Insistencia o persecucion.

Acciones o0 medidas drasticas.

En cada una de las etapas mencionadas, se aplica una técnica que debe
corresponder a las actividades que se realizan en cada una de ellas; sin
embargo, antes de que una empresa inicie el procedimiento de cobranzas,
debe tener dentro de sus practicas de control actividades como envio de
estados de cuentas mensuales a los deudores y un sistema de recordatorio del
departamento de cobranzas.

El envio de estados de cuentas mensuales a los deudores es una de las
practicas mas comunes, tanto en crédito comercial como de consumidores. Los
estados de cuenta sirven para que el deudor pueda verificar los cargos que se
le han hecho en cuentas por sus compras, cargos financieros y los abonos por
sus pagos: Normalmente, la elaboracion de estos estados de cuenta
generalmente esta a cargo del departamento de contabilidad y su forma
depende de los métodos de registro que utilice la empresa.

No obstante, deben ser controlados por los funcionarios encargados de las
cobranzas. Generalmente muestran los saldos vencidos durante meses
anteriores y una descripcion de las facturas que se le han cargado en cuenta y
de los pagos del cliente.

Independientemente de la variedad de modelos que puedan existir en vista de
que cada empresa disefia el suyo de acuerdo a sus necesidades es importante
gue se tenga en cuenta su utilidad como medio de recordatorio y verificacion de
operaciones con el cliente.

En cuanto a la utilizacién del sistema de recordatorio del Departamento de
Cobranzas, en una empresa que maneja pocas cuentas por cobrara es posible
estudiar u observar cada caso en forma individual, en periodos de tiempo

relativamente cortos.
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Para esto debe disponer de un registro suplementario, tarjeta indice o archivo
especial del cliente que le recuerde que se han hecho las gestiones posibles
para efectuar los cobros correspondientes.

En el caso de las compafilas que manejan muchas cuentas, no es practico
utilizar el mismo sistema de recordatorio sefialado anteriormente, sino uno que
de acuerdo a la gran cantidad de cuentas que maneja tenga como objeto en
primer lugar recordar al departamento de crédito las cuentas vencidas que
cada dia requieren su atencion y en segundo lugar registrar la accion tomada
en el esfuerzo de cobranza, asi como también la fecha en que esta accion se
tomo.

El trabajo hecho en esta forma contribuye a que se incurra en menos repeticion
de registros y menos actividad de oficina, lo cual hace mas eficaz el sistema.
Los sistemas establecidos para empresas que manejan muchas cuentas, y que
se constituyen con el objeto sefialado anteriormente (mas que todo en el
manejo de crédito de consumidores) pueden variar en detalles, generalmente
son un sistema de tarjetas de indice archivadas en orden de fecha o un sistema
de tarjetas de registro en el cual las cuentas se archivan en orden alfabético y
por fecha. Al respecto no se sugiere un modelo particular de tarjeta, en vista de
que sus especificaciones varian de acuerdo al sistema de trabajo de cada
empresa y sus politicas de cobro, segun se trate de crédito comercial o crédito
de consumidores.

* La Etapa del Recordatorio

Una vez que se haya cumplido con el envio de los estados de cuenta
mensuales, se procede a de revisar el registro de recordatorios del
departamento de cobranzas antes de iniciar el procedimiento de cobro.

El primer recordatorio manifiesta al cliente que no ha cumplido con su pago
habiendo ya pasado la fecha de vencimiento de su factura. Es normal, que
transcurran varios dias entre las fechas de vencimiento y las de recordatorio.
La primera notificacion de cobro, a manera de recordatorio, debe ser moderada
e impersonal.

La técnica en esta etapa puede consistir en un estado donde figura los
conceptos de la deuda, copia fotostatica o duplicado de facturas vencidas,

correspondencias a través de correo electronico, llamadas telefonicas, tarjetas
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impresa o estados de cuenta los cuales se envian a los deudores de acuerdo al
tiempo de atraso.

Estos recordatorios pueden ser repetidos si enviado un primer recordatorio no
se obtiene el pago de la cuenta en reclamo. Cualquiera de las modalidades de
técnicas mencionadas que se utilicen en esta etapa es principalmente con el
propésito de que:

El cliente recuerde que tiene pagos vencidos

El cliente pague a la brevedad posible.

Se evite el envio de un segundo o tercer recordatorio y en consecuencia, se
minimicen los gastos de cobranza.

Se puede dar el caso de que el cliente haya efectuado su pago, en fecha
posterior al envio del primer recordatorio y anterior al recibo de éste; en tal
circunstancia, es usual que en los medios utilizados se le exprese, que en caso
de haber efectuado el pago antes del recibo del recordatorio, haga caso omiso
de éste.

Asi los modelos de recordatorio podrian variar de acuerdo a las condiciones de
atraso en que se encuentre el cliente.

No obstante, el modelo de recordatorio a ser utilizado dependera del tipo de
respuesta que se haya obtenido de los clientes una vez que hayan sido
contactados y de las razones que expongan los clientes para no haber
realizado sus pagos oportunamente.

Una vez cumplida la etapa de recordatorio, y si las gestiones realizadas
fracasan, entonces la etapa siguiente es la de insistencia o persecucion.

+ FEtapa de Insistencia o Persecucion

En esta fase del procedimiento de cobranzas, se busca un programa de
acciones sucesivas que se apliguen a intervalos regulares, segun la
compensacion de la cuenta con los esfuerzos que se realicen para cobrarla.
Tanto el programa de desarrollo como la técnica a utilizar dependen de la
naturaleza de la cuenta por cobrar, de como este clasificado el deudor, la clase
de negocio a que se dedique el acreedor y la politica para el tratamiento de las
cuentas vencidas.

La duracion de la etapa de insistencia puede ser corto o largo, puede tomarse

dias como también varios meses y por ello es necesario tomar en
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consideracion el factor tiempo en relacion con los esfuerzos, en términos
monetarios, que se realicen para cobrar las cuentas.

La técnica aplicable en esta fase del procedimiento de cobro consistiria en el
uso de medios similares a los utilizados en la fase de recordatorio, pero
empleando en una forma mas enérgica o agresiva de tal manera que las
comunicaciones dirigidas al deudor se hacen con frecuencia, a intervalos de
tiempo cortos, en términos enérgicos.

La insistencia puede ser mediante un envio constante de cartas,
correspondencias via fax o correo electronico; con frecuencia, con cierto grado
de determinacion.

Es altamente recomendable la realizacion de entrevistas personales con los
deudores cuando los medios anteriores no han tenido éxito, o utilizando
también a los agentes de ventas por el conocimiento que tienen de los clientes,
de sus necesidades del producto o mercancia y de saber que si el cliente no
paga la cuenta vencida el proximo pedido le seria negado.

En consecuencia, los vendedores, en vista de su interés por colocar los
pedidos, se verian animados a persuadir al cliente para que cumpla con el
pago vencido.

» Etapa de Acciones o Medidas Drasticas

Una vez agotados los medios posibles en las etapas de recordatorio y
persecucion, no queda otro camino que emplear medidas drasticas en contra
del deudor, a pesar de que esto significa la ruptura de las relaciones con éste.
Las técnicas mas utilizables en esta etapa son las siguientes:

Mediante letras de cambio

Mediante los servicios de una agencia de cobranzas

Mediante el uso de abogados.

La letra de cambio constituye uno de los instrumentos de mas uso en el
ambiente comercial, la cual es una demanda de pago emitida por una persona
0 empresa a cargo de otra persona o empresa.

Letra de Cambio y/o Pagare

1.- La denominacion de letra de cambio.
2.- La orden simple y pura de pagar una determinada suma.
3.- El nombre del que debe pagar

4.- Fecha en que debe pagarse la letra o de vencimiento.
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5.- En que lugar debe efectuarse el pago.

6.- A quien debe efectuarse el pago o beneficiario.

7.- Lafechay el lugar en que la letra fue emitida.

8.- La firma de la persona que emite o gira la letra, o sea, el librador.

Cuando se esté en la etapa drastica y el acreedor gira una letra de cambio
contra un cliente, lo hace por el monto de los pagos y puede ser exigido un aval
o fianza por documento suscrito o pude ser descontado ante el banco que esté
dispuesto aceptar la operacion, el cual recibe la letra del girador o endosante
descontado una parte del valor de vencimiento de la letra y entregada entonces
al presentante de la letra su valor menos la parte descontada.

La letra de cambio tiene la ventaja de que por ser un instrumento de crédito
negociable, puede ser endosado y utilizado como medio de pago, da derecho
al tenedor de la letra a proceder a su cobro mediante procedimiento judicial.
Cobro mediante letras de cambio

Cobro mediante servicios de una agencia de cobranza.

Las agencias de cobranza son instituciones que se encargan de realizar cobros
por cuentas de un acreedor que ha tenido dificultades para recuperar ciertos
créditos de plazo vencido.

Cuando se entrega una cuenta por cobrar a una agencia, el acreedor
interesado esta resignado a perder una parte de la misma por concepto de los
honorarios que tendria que pagar por dicho concepto y por supuesto iria a
contribuir al aumento de los gastos de cobranza.

No obstante, la entrega de la cuenta vencida a la agencia de cobros repercute
profundamente en el &nimo del deudor quien ahora se vera obligado a pagarle
aun acreedor diferente y podr4 temer a su caida en el desprestigio en el
ambiente de los negocios por insolvencia.

Debe tomarse en consideracion que las agencias de cobranzas pueden prestar
también servicios en el suministro de informacién cuando se investiga a un
cliente para concesion de crédito.

Es de suma importancia que el acreedor calcule el beneficio que se pueda
obtener de la cuenta a recuperar.

En este sentido, debe tomar en cuenta la compensacion que debe haber, en

términos de beneficio, entre el monto a recuperar y el costo total de la


http://www.monografias.com/trabajos2/letradecambio/letradecambio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/bancs/bancs.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/trainsti/trainsti.shtml
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recuperacion.

Cobro mediante servicio de abogados

Cuando una cuenta se le entrega a un abogado, es con las instrucciones de
que proceda inmediatamente y en forma enérgica. Utilizando este medio de
cobranza el acreedor esta dispuesto a terminar sus relaciones comerciales con
el deudor.

Este medio de accidon drastica es el mas enérgico de todos los utilizables y
posiblemente sea el maximo intento que se haga para cobrar una cuenta
vencida. Un abogado hébil intentara una demanda al serle entregada la cuenta
para el cobro.

Inmediatamente gestionara el cobro total de la deuda y si esto es imposible
llegaria a un convenio a favor de su cliente.

Como un ultimo recurso se acudiria a un juicio, pero es costoso, puede resultar
dificil demostrar la deuda y obtener un fallo favorable, y aun obteniendo dicho
fallo se puede presentar el caso de que los recursos con que cuente el deudor
no son suficientes para cancelar la cuenta y podria ser tan dificil cobrar como al

principio la deuda.

El abogado debe asesorar a su cliente indicandole cuando debe proceder
judicialmente contra un cliente, puesto que la accién a seguir, debe tomarla el

acreedor.


http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
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CONCLUSIONES

Después de haber concluido el trabajo de investigacion, se arriba a las
siguientes conclusiones:

a.- El resultado de nuestro investigacion pone de manifiesto que el area de
Créditos y Cobranzas de la empresa Distribuciones M. Olano SAC, presenta
ciertas debilidades de control, las cuales necesitan superarse, a través de la
implementacion de técnicas y procesos administrativos, para contribuir a la
eficiencia en las operaciones y el cumplimiento de objetivos planteados.

b.- La percepcion que tienen los clientes externos, sobre la atencidn crediticia
en la empresa Distribuciones M. Olano SAC; no es favorable, justificando
incapacidad profesional de sus gestores y analistas de créditos.

c.- El resultado del diagnostico via entrevista a los colaboradores de la Cia.,
arrojo la necesidad de capacitacion. Siendo los temas a ser incluidos en el plan
de capacitacion: Técnicas de Créditos & Cobranzas, Administracion de Créditos
& Cobranzas, Andlisis de riesgos crediticios, Protestos de Titulos Valores.

d.- Después de la aplicacion del plan de capacitacibn hay una mejora
significativa en los indicadores de gestion del area de créditos y cobranza de la
empresa, siendo el mas importante la reduccion del indice de morosidad de
0.88 en el pre test a 0.60 en el post test.

e.- Después de la aplicacion y la capacitacion en las técnicas y procedimientos
administrativos en materia crediticia hay una mejora significativa en la
evaluacion de los indicadores del sistema de gestion de créditos y cobranza de
la empresa sobre todo en los aspectos de precision, oportunidad, flexibilidad,
economia, comprension, razonabilidad, accesibilidad y nivel de capacitacion.

f.- Se ha demostrado que la capacitacion del personal en técnicas y
procedimientos administrativos en materia crediticia mejora significativamente
la gestion del sistema de créditos y cobranzas de la empresa Distribuciones M.
Olano SAC en el afio 2015.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a los directivos de la Empresa:

a.- Aplicar las técnicas y procedimientos administrativos desarrollados; asi
como la utilizacion de los formatos y documentacion sugerida en el estudio.

b.- Generar el compromiso de los diferentes niveles de la organizacion con
respecto a la adopcion del modelo administrativo. Al momento de su aplicacion
las unidades organizacionales deberan tener claro el rango de los niveles:
estratégico, gerencial y operativo.

Teniendo cuenta que el nivel estratégico y gerencial, es el responsable de la
aplicacion y evaluacion de sus resultados. Por otro lado el operativo es el
responsable solo de ejecutar la propuesta.

c.- La aplicaciéon de este modelo administrativo se debe tomar como una
oportunidad para el mejoramiento del sistema funcional y organizacional del
area de créditos y cobranzas de la empresa y previo a su implementacion se
deben de analizar los cambios estructurales que provocaran, ya que con estos
se podra identificar las responsabilidades de las diferentes unidades con
relacion al estudio, lo cual hace que los encargados de las mismas se

preocupen mas por las posibles consecuencias de sus actuaciones.
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Anexo 01: Pre test

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL SISTEMA DE CREDITOS Y
COBRANZAS
(PRE TEST)

El presente cuestionario se aplico al personal directivo y operativo de la Cia. en
estudio y realizd para evaluar las técnicas y procedimientos del sistema de
crédito y cobranza de la empresa. Antes de la capacitacion

1.

¢ Las técnicas y procedimientos del sistema de créditos y cobranza de
la empresa son precisas?

a) Muy preciso
b) Preciso

c) Impreciso

d) Muy impreciso

¢Las técnicas y procedimientos del sistema de créditos y cobranza de
la empresa son oportunas?

a) Muy oportuno
b) oportuno

c) Inoportuno

d) Muy inoportuno

¢Las técnicas y procedimientos del sistema de créditos y cobranza de
la empresa son flexibles?

a) Muy flexibles
b) Flexibles
c) Inflexibles

¢Las técnicas y procedimientos del sistema de créditos y cobranza de la
empresa son econdémicos?

a) Si
b) No

¢Las técnicas y procedimientos del sistema de créditos y cobranza de la
empresa son inteligibles?

a) Muy comprensible
b) Compresible
c) Incomprensible

¢Las técnicas y procedimientos del sistema de créditos y cobranza de la
empresa es razonable?

a) Si
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b) No

. ¢Las técnicas y procedimientos del sistema de créditos y cobranza de la

empresa es accesible?

a) Fécil
b) Muy facil
c) Dificil
d) Muy dificil

¢,Ha sido capacitado en las técnicas y procedimientos en materia
crediticia?

a) Si
b) No

¢considera que la empresa requiere mejorar sus técnicas y
procedimientos en materia crediticia?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

¢, Como evallas la gestion del sistema de créditos y cobranzas de la
empresa?

a) Muy eficiente
b) Eficiente
c) Deficiente
d) Muy deficiente
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Anexo 02: Post Test

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL SISTEMA DE CREDITOS Y COBRANZAS
(POST TEST)

El presente cuestionario se aplico al personal directivo y operativo de la Cia. en
estudio y se realizd después de la capacitacion el mismo que evaluara ciertos
criterios de gestion. Después de la capacitacion.

1. ¢Lastécnicas y procedimientos del sistema de créditos y cobranza de
la empresa son precisas?

a) Muy preciso
b) Preciso

C) Impreciso

d) Muy impreciso

2. ¢lLastécnicas y procedimientos del sistema de créditos y cobranza de
la empresa son oportunas?

a) Muy oportuno
b) oportuno

C) Inoportuno

d) Muy inoportuno

3. ¢lLas técnicas y procedimientos del sistema de créditos y cobranza de
la empresa son flexibles?

a) Muy flexibles
b) Flexibles
C) Inflexibles

4. ¢Lastécnicasy procedimientos del sistema de créditos y cobranza de la
empresa son econdémicos?

a) Si
b) No

5. ¢Lastécnicasy procedimientos del sistema de créditos y cobranza de la
empresa son inteligibles?

a) Muy comprensible
b) Compresible
C) Incomprensible
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6. ¢Lastécnicasy procedimientos del sistema de créditos y cobranza de la
empresa es razonable?

a) Si
b) No

7. ¢Llastécnicasy procedimientos del sistema de créditos y cobranza de la
empresa es accesible?

a) Facil

b) Muy facil
C) Dificil

d) Muy dificil

8. ¢considera que la capacitacion recibida en técnicas y cobranzas en
materia crediticia ha sido?

a) Muy buena
b) Buena

) Mala

d) Muy mala

9. ¢considera que las técnicas y procedimientos administrativos en materia
crediticia elaborados para la empresa van a mejorar la gestion del sistema de
crédito y cobranza de la institucion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

C) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

10. ¢Cbmo evallas la gestion del sistema de créditos y cobranzas de la
empresa?

a) Muy eficiente
b) Eficiente

C) Deficiente

d) Muy deficiente
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Anexo 03: Pre test
CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL GRADO DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES
(PRE TEST)
El presente cuestionario se aplico a los clientes de la empresa Distribuciones
M. Olano SAC para evaluar la gestion de créditos y cobranzas, antes de la
capacitacion.

Tipo de Cliente:

a) Cliente Final

b) Constructor

¢) Sub Distribuidor

d) Entidad Publica
Sexo

a) Masculino

b) Femenino
Grado de Instruccién

a) Primaria

b) Secundaria

c) Superior

d) Sin Instruccion
Edad:

a) 18 a 25 afios

b) 26 a 35 afios

c) 36 afos a mas

¢, Califique usted la gestion o atencion actual del sistema de créditos &

cobranzas, en la empresa Distribuciones M. Olano SAC ?
a) Muy buena
b) Buena
c) Regular
d) Pobre

¢ Nuestro desempefio crediticio es mejor que antes, peor que antes, similar, o
usted no realizé actividades comerciales con nosotros previamente?

a) Mejor

b) Similar

c) Peor

d) No realizo actividades

¢, Cuales son las probabilidades que usted realice actividades comerciales con

nosotros, en el futuro?
a) Muy probable
b) Un poco probable
c) Ligeramente probable
d) Nada probable

Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas,

teniendo en cuenta nuestra gestion?
a) Muy probable
b) Un poco probable
c) Ligeramente probable
d) Nada probable
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Anexo 04: Post test

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL GRADO DE

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

(POST TEST)

El presente cuestionario se aplico a los clientes de la empresa Distribuciones
M. Olano SAC para evaluar la gestién de créditos y cobranzas; después de la
capacitacion.

Tipo de Cliente:

Cliente Final
Constructor
Sub Distribuidor
Entidad Publica

Masculino
Femenino

Grado de Instruccion

Primaria
Secundaria
Superior

Sin Instruccién

18 a 25 afios
26 a 35 afios
36 aflos a mas

¢, Califique usted la gestion o atencién actual del sistema de créditos &
cobranzas, en la empresa Distribuciones M. Olano SAC ?

Muy buena
Buena
Regular
Pobre

¢Nuestro desempefio crediticio es mejor que antes, peor que antes, similar, 0
usted no realiz6 actividades comerciales con nosotros previamente?

e)
f)
)}

h) No realizo actividades

Mejor
Similar
Peor

¢, Cuales son las probabilidades que usted realice actividades comerciales con

nosotros, en el futuro?

Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probable

Nada probable

Cuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas,
teniendo en cuenta nuestra gestion?

Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probable

Nada probable
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Anexo 05: Pre test

GUIA DE OBSERVACION

PUESTO ESCALA OBSERVACION
INDICADORES 1 2 3 4
Evidencia conocimientos en su area
ANALISTADE | Desarrolla Herramientas de Medicion y Control
CREDITOS crediticio

Ejecuta trabajo de Campo (Monitoreo y Supervision)
Identifica los riesgos crediticios
Desarrolla planes de accién Y medidas de prevencion
Proactividad y Coherencia en su labor

1.- Nunca

2.- Alguna veces

3.- Casi Siempre

4.- Siempre

PUESTO ESCALA OBSERVACION
INDICADORES 1 2 3 4

Evidencia conocimientos en su area

GESTOR DE Adecuado uso de los canales de comunicacion

COBRANZAS Ejecuta trabajo de Campo (Cobertura y ruteo)
Identifica los riegos de cartera
Maneja o ejecuta planes de trabajo
Proactividad y Coherencia en su labor

1.- Nunca

2.- Alguna veces

3.- Casi Siempre

4.- Siempre

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz - Se aplico a los colaboradores de la empresa Distribuciones M. Olano SAC — Antes de la capacitacion

GUIA DE ENTREVISTA

¢, Cudles son sus funciones como colaborador de la compafia?

¢, Cuales son los desafios o dificultades que encuentra en su puesto de
trabajo?

¢, Qué factores piensa que afectan la gestién de su area?

¢, Qué soluciones le parecerian las mas acertadas?

¢,Donde aprendio usted sobre lo que sabe sobre créditos?

¢, Cuales han sido sus logros y éxitos en esta empresa?

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz - Se aplico a los colaboradores de la empresa Distribuciones M. Olano SAC — Antes de la
capacitacion




100

Anexo 06: Post test

GUIA DE OBSERVACION

PUESTO ESCALA OBSERVACION
INDICADORES 1 2 3 4
Evidencia conocimientos en su area
ANALISTADE | Desarrolla Herramientas de Medicion y Control
CREDITOS crediticio
Ejecuta trabajo de Campo (Monitoreo y Supervision)
Identifica los riesgos crediticios
Desarrolla planes de accién Y medidas de prevencion
Proactividad y Coherencia en su labor
1.- Nunca
2.- Alguna veces
3.- Casi Siempre
4.- Siempre
PUESTO ESCALA OBSERVACION
INDICADORES 1 2 3 4
Evidencia conocimientos en su area
GESTOR DE Adecuado uso de los canales de comunicacion
COBRANZAS Ejecuta trabajo de Campo (Cobertura y ruteo)

Identifica los riegos de cartera

Maneja o ejecuta planes de trabajo

Proactividad y Coherencia en su labor

1.- Nunca

2.- Alguna veces
3.- Casi Siempre
4.- Siempre

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz - Se aplico a los colaboradores de la empresa Distribuciones M. Olano SAC — Después de la

capacitacion

GUIA DE ENTREVISTA

¢, Cuales son sus funciones como colaborador de la compafia?

¢, Cuales son los desafios o dificultades que encuentra en su puesto de
trabajo?

¢, Qué factores piensa que afectan la gestién de su area?

¢, Qué soluciones le parecerian las mas acertadas?

¢, Donde aprendio usted sobre lo que sabe sobre créditos?

¢,Cuales han sido sus logros y éxitos en esta empresa?

Elaborado por Wilmer Chinchay Diaz - Se aplico a los colaboradores de la empresa Distribuciones M. Olano SAC — después de la
capacitacion




DISTRIBUCIONES M. OLANO SAC
AV. MESONES MURO N° 230- JAEN
RUC N° 20479378411

REPORTE DE CUENTAS POR COBRAR AL 31.03.14
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CATEGORIA: RETAIL, CONSTRUCCION, SUB DISTRIBUCION Y ENTIDAD PUBLICAS

SALDO EN

N° RAZON SOCIAL s/, OBSERVACION
CREDITO
1| ARENERA CATALAN E.IR.L 2,350.00 | VENCIDO
CREDITO
2 | BRISMA CONSTRUCCIONES S.A. 28,224.00 | VENCIDO
CREDITO
3| CALLE GARCIA SANTOS 345.00 | VENCIDO
CREDITO
4| CARDOZO DIAZ ABSALON 861.58 | VENCIDO
CREDITO
5| CASTRO RAMIREZ OBER 13.409.41 | VENCIDO
CREDITO
6 | CASTRO ROMERO JASSON 4,867.47 | VENCIDO
CREDITO
7 | CERAMICA LIMA S.A. 708.00 | VENCIDO
CREDITO
8 | CERAMICOS PAKAMUROS EIRL 23,305.17 | VENCIDO
CREDITO
9 | CIEZA CERA OSMAR ABSALON 25,123.57 | VENCIDO
CREDITO
10 | CONSORCIO FERRETERO SANTA ROSA SRL 3,996.00 | VENCIDO
CREDITO
11 | CONSORCIO ITURREGUI 9,000.00 | VENCIDO
CREDITO
12 | CONSORCIO UTCUBAMBA 2012 12,097.86 | VENCIDO
CREDITO
13 | CONSTRUCTORA LOS LEONES S.A.C. 45,770.00 | VENCIDO
CREDITO
14 | CONSTRUCTORA SELVA AMAZONICA SCRL 17,341.83 | VENCIDO
CREDITO
15 | CONSTRUCTORA Y CONSULTORA ACUARIO E.IR.L. 375.99 | VENCIDO
CREDITO
16 | CONTRATISTAS ALFREDITOS & SERVICIOS GENERALES EIRL 49,945.00 | VENCIDO
CREDITO
17 | CONTRATISTAS ZELADA HNOS. S.A.C 42,837.60 | VENCIDO
CREDITO
18 | COORPORACION RIO AMAZONAS EIRL 107,427.84 | VENCIDO
CREDITO
19 | CORPORACION BRACAMOROS S.A.C. 2,672.22 | VENCIDO
CREDITO
20 | CORPORACION NORORIENTAL DE NEGOCIOS S.A.C 1,318.48 | VENCIDO
CREDITO
21| COSSISEL E.LR.L 35,660.00 | VENCIDO
CREDITO
22| CRUZ SOTO LEO ALBERTO 93.66 | VENCIDO
CREDITO
23| CUBAS RUIZ JORGE NAPOLEON 6.17 | VENCIDO
CREDITO
24 | DELGADO MONTEZA WINCLER ALMANZOR 4,013.57 | VENCIDO
CREDITO
25 | DELGADO MONTEZA WINCLER 1,641.60 | VENCIDO
26 | DIAZ CASANOVA MIGUEL AUGUSTO. 3,173.55 | CREDITO




102

VENCIDO
CREDITO
27 | DIAZ DIAZ CESAR TEOFILO 6,870.64 | VENCIDO
CREDITO
28 | DIAZ FLORES HANS CHRISTIAM 1,386.77 | VENCIDO
CREDITO
29 | DIFESIS.A.C 8,966.20 | VENCIDO
CREDITO
30 | DISTRIBUIDORA NORTE PACASMAYO S.R. LTDA. 590.00 | VENCIDO
CREDITO
31 | ELERA GOMEZ RAUL HERNAN 8,494.91 | VENCIDO
CREDITO
32 | EMPRESA CONSTRUCTORA SELVA ANDINA S.A.C 3,594.71 | VENCIDO
CREDITO
33 | EMPRESA DE NEGOCIOS MARARION SRL 139,993.00 | VENCIDO
CREDITO
34 | EMPRESA DE TRANSPORTES "JHOSY" S.A.C 72.34 | VENCIDO
CREDITO
35 | EMPRESA DE TRANSPORTES "JHOSY" S.A.C. 111.69 | VENCIDO
CREDITO
36 | F.V. AREA ANDINA - PERU S.A.C. 590.00 | VENCIDO
CREDITO
37 | FARIAS MONCADA JAIME FERNANDO 2,250.00 | VENCIDO
CREDITO
38 | FERNANDEZ LANDAURO JUSTINIANO 1,000.00 | VENCIDO
CREDITO
39 | FRAMA CONTRATISTAS Y NEGOCIOS S.R.L 1,400.00 | VENCIDO
CREDITO
40 | GAVIDIA TARRILLO MESIAS 107.44 | VENCIDO
CREDITO
41 | GERFOR PERU S.A.C 5,066.80 | VENCIDO
CREDITO
42 | GRAN HOTEL ZERCAD S.A.C 8,401.31 | VENCIDO
CREDITO
43 | GRUPO VILLECRUZ S.A.C. 491.00 | VENCIDO
CREDITO
44 | HUAMAN HUAMAN MARCELINA JESUS 1,367.35 | VENCIDO
CREDITO
45 | HUANCAS SANTOS DARWIN KLOOSTERHUIS 12,341.57 | VENCIDO
CREDITO
46 | I.E.P. KINDER GARDEN COLLEGE 3,617.01 | VENCIDO
CREDITO
47 | INVERSIONES & DISTRIBUCIONES G&M SRL 6,200.00 | VENCIDO
CREDITO
48 | INVERSIONES CA & DE SRL 3,248.56 | VENCIDO
CREDITO
49 | INVERSIONES E INMOBILIARIA JAEN S.A.C 15,976.35 | VENCIDO
CREDITO
50 | INVERSIONES J M SANTA ROSA SRL 22,500.00 | VENCIDO
CREDITO
51 | INVERSIONES OBANDO NEYRA E.I.R.L 1,565.26 | VENCIDO
CREDITO
52 | INVERSIONES OMS E.I.R.L. 1,206.96 | VENCIDO
CREDITO
53 | J.P&C.O.SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L 6,467.91 | VENCIDO
CREDITO
54 | JAVIER ORLANDO ROJAS VENTURA 12,652.85 | VENCIDO
CREDITO
55 | LOPEZ LOPEZ SARA MARISOL 14,928.24 | VENCIDO
CREDITO
56 | MACAVILCA SALVATIERRA EDINSON 497.70 | VENCIDO
CREDITO
57 | MAURIOLA ARIAS PEDRO 12,356.00 | VENCIDO
CREDITO
58 | MAURIOLA MEGO JULIO 8,653.47 | VENCIDO
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CREDITO
59 | MERA CHOQUEHUANCA SEGUNDO FELIZARDO 574.65 | VENCIDO
CREDITO
60 | MEXICHEM PERU S.A.C 708.00 | VENCIDO
CREDITO
61 | MG CONTRATISTAS GENERALES S. R. L. 21,517.79 | VENCIDO
CREDITO
62 | MOLINERA "NUEVA VILLA" S.A.C. 1,500.00 | VENCIDO
CREDITO
63 | MONTENEGRO LARA MARBEL ENRIQUE. 19,000.00 | VENCIDO
CREDITO
64 | MORE ROJAS CESAR AUGUSTO 28,560.29 | VENCIDO
CREDITO
65 | MULTISERVICIOS PICARITO E.I.R.L. 9,371.10 | VENCIDO
CREDITO
66 | MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE JAEN 42,945 48 | VENCIDO
CREDITO
67 | MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE JAEN. 8.407.28 | VENCIDO
CREDITO
68 | NOLASCO LUCERO ISAIAS 17,802.47 | VENCIDO
CREDITO
69 | NRG CONTRATISTAS CONSULTORES E INMOBILIARIA SAC 31,788.57 | VENCIDO
CREDITO
70 | OBRAS & CONSTRUCCIONES S.R.L. 123,052.04 | VENCIDO
CREDITO
71| OBRAS & CONSTRUCCIONES SRL 2.410.00 | VENCIDO
CREDITO
72 | OBRAS DE INGENIERIA DEL NORTE S.A.C. 20,944.76 | VENCIDO
CREDITO
73 | OLIVOS MERINO JHONNY ARMANDO 1,266.01 | VENCIDO
CREDITO
74| PARADIZO S.R.L 5.364.89 | VENCIDO
CREDITO
75 | PRODUCTOS DE ACERO CASSADO S.A. 708.00 | VENCIDO
CREDITO
76 | PROYECTO ESPECIAL JAEN-SAN IGNACIO-BAGUA 288,405.00 | VENCIDO
CREDITO
77 | PUICAN ZARPAN CONSTRUCTORA & ASOCIADOS S.A.C 7.436.00 | VENCIDO
CREDITO
78 | RAMIREZ CALDERON ROSIO 2,000.00 | VENCIDO
CREDITO
79 | RAMOS VILLANUEVA TERESA 3.244.00 | VENCIDO
CREDITO
80 | RIO BRAVO S.A.C. 960.00 | VENCIDO
CREDITO
81 | ROCCAFORTE CONSTRUCTORA SAC 27,628.46 | VENCIDO
CREDITO
82 | ROE MOTORS S.R.L 6.350.00 | VENCIDO
CREDITO
83| ROGA S.A.C 28,809.93 | VENCIDO
CREDITO
84 | ROGA SAC 17,070.00 | VENCIDO
CREDITO
85 | ROMERO SOFIA LIDIA 432.00 | VENCIDO
CREDITO
86 | ROMERO SOFIA LIDIA 5,553.59 | VENCIDO
CREDITO
87 | SALAZAR RIOS ALVARO 359.89 | VENCIDO
CREDITO
88 | SERVATEC EIRL 18,782.57 | VENCIDO
CREDITO
89 | SIKA PERU S.A 472.00 | VENCIDO
CREDITO
90 | SILVA VASQUEZ LEONEL 720.72 | VENCIDO
91 | SOCIEDAD ANONIMA DE OBRAS Y SERVICIOS, COPASA, 1,108.00 | CREDITO
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SUCURSAL DEL VENCIDO

CREDITO

92 | SOCIEDAD DE BENEFICENCIA PUBLICA DE JAEN 0.04 | VENCIDO

CREDITO

93 | SUXE PAREDES PEDRO 5,678.00 | VENCIDO

CREDITO

94 | TOCTO OCUPA RONALD 7,707.03 | VENCIDO

CREDITO

95 | TUCTO HERRERA LUZ VELY 4,700.00 | VENCIDO

CREDITO

96 | UNC. ESCUELA DE POS GRADO SEDE JAEN 20.00 | VENCIDO

CREDITO

97 | URIARTE CARDOZO TOMAS 15,396.80 | VENCIDO

CREDITO

98 | VARGAS CARRION LUIS ENRIQUE 35,154.08 | VENCIDO

CREDITO

99 | VEGAS RIVERA MILAGRO 27,478.13 | VENCIDO

CREDITO

100 | DIAZ PAREDES MAX 16,870.64 | VENCIDO

CREDITO

101 | OTROS 2,276,189.31 | VENCIDO
TOTAL EN SOLES 3,883,979.13

Fuente: Sistema Navasoft — Distribuciones M. Olano SAC
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Foto: Afio 2014 — Colaboradores de la empresa Distribuciones M. Olano SAC - Nivel Operativo

Afio 2014 - Colaboradores de la empresa Distribuciones M. Olano SAC - Nivel Directivo y Asistencial.
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MANUAL DE CREDITOS Y
COBRANZAS
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MANUAL DE CREDITOS Y COBRANZAS

La entidad requiere promover a través del crédito, los ingresos por ventas,
teniendo en cuenta el objetivo de Distribuciones M. Olano SAC como una
empresa comercializadora de materiales de construccion. Para lograrlo, se
deben establecer pautas de manejo y control que permitan atraer al cliente y a
la vez generarla rentabilidad suficiente para el sostenimiento en el mercado.

El otorgamiento del crédito lleva consigo el asumir el riesgo, por lo cual se hace
necesario que la administracion fije las condiciones generales necesarias, de tal
manera que los riesgos asumidos sean controlados, minimizados y sigan los
lineamientos y normatividad establecidas por la institucion. Por consiguiente se

plantea el siguiente Manual de Créditos y Cobranzas:

REGLAS GENERALES

1 OBJETIVOS GENERALES

El presente reglamento tiene como objetivo establecer politicas y directrices
para el otorgamiento de créditos y las cobranzas de los mismos. El crédito
como tal es un servicio respaldado juridicamente por un contrato, esto genera
una obligacion a cargo del deudor y a favor de la entidad que lo otorga.

Es fundamental para la institucion contar con un reglamento de Créditos y
Cobranzas, porque puede apoyarse en un marco que facilita y minimiza el
riesgo en la gestion de Crédito, sumado al hecho que se permite visualizar el
cumplimiento de las normas establecidas para los créditos y/o su grado de

desviacion.

2. REQUISITOS GENERALES PARA EL OTORGAMIENTO DE CREDITOS.
2.1.- Suscribir contrato respaldando el valor total del servicio, de acuerdo con el
reglamento de contratacion actual o diligenciar solicitud de crédito con la figura
de pagaré abierto por una sola vez. Estos documentos se deben elaborar antes
de la prestacion del servicio.

2.2.- Para empresas de reconocida trayectoria y clientes de los servicios que
presta la empresa comercial, cuando el servicio no supere las 2 UIT bastara que
envien un oficio solicitandolo y/o Orden de Compra, el cual servira como carta de
intencion y compromiso de pago. En el caso particular de las empresas del

estado, dos miembros del Comité de Créditos podran definir mediante analisis de
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su situacion, si el crédito es aprobado.

2.3.- Las empresas solicitantes del crédito institucional derivada de una licitacion
(canal entidad publica) solo bastara la presentacion de la copia del contrato, acta
de buena pro y/o orden de compra

2.4.- El Jefe de area que vende el bien es responsable del cumplimiento del
presente reglamento, cualquier omision al respecto acarreara sanciones
disciplinarias de acuerdo a lo consagrado en el Reglamento Interno de Trabajo.
2.5.- Cualquier decision fuera de este reglamento serd concertada con el Director
Administrativo, de lo contrario el Jefe de Area debera asumir la responsabilidad

total.

3. CLASIFICACION DE LOS CREDITOS.

Con el fin de tener pautas y criterios definidos, los créditos se clasificaran en
créditos individuales, créditos empresariales y créditos interinstitucionales.

3.1.- CREDITOS INDIVIDUALES: son los créditos por bienes otorgados a los
usuarios finales que acrediten que estan construyendo o remodelando su
vivienda

3.2.- CREDITOS EMPRESARIALES: son créditos otorgados a las empresas
subdistribuidoras de materiales de construccion, constructoras e inmobiliarias
de las zonas de accion o aledafa.

3.3.- CREDITOS INTERINSTITUCIONALES: son créditos otorgados a las

instituciones del estado.

4. CONSULTA EN BASE DE DATOS DE CERTICOM

Toda solicitud para créditos individuales y empresariales, debera ser consultada
a la central de riesgo antes de proseguir con la gestion.

El costo por cada consulta en la central de informacion es aproximadamente
es de US $ 1, debe ser cancelado por el cliente al momento de entregar la
solicitud o en todo caso cargado a su crédito con Nota de Debito.

La Seccion de Créditos realiza la consulta a la central de informacion
CERTICOM a traves de internet, con el resultado obtenido se aprueba o niega

el crédito. Se informa al area correspondiente, al solicitante y al cliente.

5. ESTUDIO GENERAL DEL CREDITO.
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El estudio del crédito estara a cargo de la Seccién Créditos. Las variables a
tener en cuenta seran:

5.1.- Capacidad de endeudamiento. Se tienen en cuenta los créditos que la
persona tiene pendientes de pago, tanto en la Cajas, Bancos como en las
demas entidades, previa consulta en la base de datos.

5.2.- Capacidad de pago. Se toma el ingreso declarado por el cliente y se le
disminuye los descuentos legales: salud, pension, embargos, renta y
retenciones; al resultado se le aplica el 50% para el caso créditos individuales
y 80% para créditos empresariales y este serd el valor aproximado que el
cliente estara en capacidad de cancelar por concepto del suministro del
crédito.

Para el caso de créditos interinstitucionales, solo debe acreditar en contrato
que esta operacion tenga presupuesto publico.

5.3.- Referencias Comerciales. Mediante llamadas telefonicas, se verifican
las referencias consignadas en la solicitud de crédito. Aunque puede ser
informacion sesgada, su utilidad radica en la posible ubicacién y cualificacién
de la persona o empresa referenciada.

5.4.- Los clientes regulares que utilizan los créditos en cualquiera de las
sucursales de Grupo Olano y observan un comportamiento excelente en el
pago de sus obligaciones anteriores, pueden ser objeto de un tratamiento
preferencial en cuanto a las exigencias y garantias por parte del Comité de
Créditos, sin detrimento de la seguridad requerida sobre la minimizacién del
riesgo, todo dentro del marco general de las politicas de la empresa y en

cumplimiento de la normatividad vigente.

5.5.- Las garantia reales que posea el cliente o codeudor.

6. COSTOS DE GESTION DE CREDITO O COBRANZA

Para la gestion de créditos donde se requiera la suscripcion de contratos
notariales o publicidad registral debera cargarse a la cuenta del cliente
previo informe de rendicion.

Para las cobranzas donde se requiera el desplazamiento otras zonas por
parte del agente de cobranzas se le cargara al cliente por concepto gastos de

operacion el equivalente a la planilla de rendicion.
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Cuando la cobranza pase al etapa coactiva, todos gastos administrativos,
legales, operativos deberan ser cargados mediante nota de debito a la cuenta
del cliente, previo informe del jefe de créditos y cobranzas, jefe del area legal y

administrativa.

7.- AGENTE DE COBRANZA

7.1.- El agente de cobranzas externo e interno, como area de apoyo su labor
estard supervisada por la jefatura administrativa y de créditos,

7.2.- Los agentes tendran la labor de recepcion de los pagos por concepto de
los créditos extendidos, los mismos que podran recibir el vaucher de pago al
banco, cheques, efectivo, previo canje del comprobante de caja.

7.3.- Para el caso del agente de cobranzas externo solo estara facultado a
recibir en efectivo por el monto que no supere una UIT. Todo esto como
medida de control ante cualquier contingencia en campo; el incumplimiento
acarreara sancion de acuerdo al reglamento interno de trabajo.

7.4.- La labor del agente de cobranza externo e interno estara sujeto a una
cuota mensual comisionable, cuyos indicadores deberan evaluarse
semanalmente por la jefatura e inmediata, teniendo en cuenta el rol importante

gue cumple el agente de cobranza en la empresa.

8. COMITE GENERAL DE CREDITOS Y COBRANZAS:

8.1.- La empresa Distribuciones M. Olano SAC requiere un Organo interno que
estudie, analice y facilite las pautas para el otorgamiento de créditos y la
recuperacion del mismo, siguiendo y apoyando los lineamientos, directrices y
politicas establecidas, de acuerdo con las normas legales y los reglamentos
existentes para la toma de decisiones.

El comité de créditos debera establecer reuniones generales con minimo una
vez al mes, estas reuniones tendrdn como finalidad analizar el estatus
crediticio y el avance en la recuperacién de créditos.

8.2.- Este Comité estara facultado para el estudio y aprobacion de créditos para
personas y empresas que lo soliciten y que estén fuera del alcance de la
responsabilidad asignada a cada uno de los jefes de Divisién, Departamento 6
Seccion a través de su respectivo manual de créditos y cobranzas.

8.3.-Para los créditos cuando el valor solicitado sobre pase los diez (10) UIT



113

legales vigentes, pasara al Comité de Créditos para su estudio y aprobacion,
minimo con cinco(05)dias de anticipacion al suministro programado. En este
caso los créditos podran ser aprobados por dos miembros del Comité de
Créditos.

8.4. Con el fin de establecer un limite legal a sus atribuciones, el Comité de
Créditos podra aprobar créditos hasta por veinte(20) UIT, previo
cumplimiento de los requisitos establecidos en el respectivo reglamento. Se
levantara acta en cada una de las reuniones decisorias sobre el tema.

8.5.- Todo contra to que supere el valor de 20 UIT a la fecha de contratacién
deberd ser autorizado por el Consejo Directivo, integrado por el Gerente
General y algun miembro del directorio, de acuerdo a los estatutos de la
empresa.

8.6.-Parala seleccion de los integrantes del Comité, se tuvo en cuenta su
conocimiento de la entidad, responsabilidad, pertinencia de las funciones
desarrolladas y el compromiso adquirido en sus cargos.

8.7.-Se reconoceran como validas las decisiones tomadas con la votacion de la
mayoria de sus miembros.

8.8.- ElI Comité de Créditos y Cobranzas estara constituido por: El
Administrador o su delegado, el Jefe de Créditos y Cobranzas, Jefe
comercial y los funcionarios que el Administrador invite de acuerdo a las
necesidades.

8.9.- El Administrador y los demas miembros del Comité podran nombrar
cuando lo estimen conveniente, un delegado con voz y voto para asistir a las
reuniones en las cuales se tomen decisiones en el estudio y aprobacién de los

créditos.

9.- COBRANZA LEGAL

La administracion de cuentas por cobrar debera considerar las disposiciones
legales que se relacionen con las cuentas por cobrar; la legislacion impositiva,
la legislacion civil, la legislacion mercantil y penal, estan relacionadas con la
concesion de créditos, su recuperaciéon y prescripcion (legalmente incobrables).
En virtud de la dinamica de las leyes, las mismas estaran sujetas a constantes
cambios y aplicacion de jurisprudencias que influyen en su interpretacion.

Consecuentemente, el responsable de la jefatura de crédito y cobranzas



114

referirse a la ley que sea aplicable a cada situacion y estar en constante
comunicaciéon con el departamento legal;, tanto para asesoria como en el
tratamiento de las cuentas de cobro dudoso.

Los expedientes de los clientes para cobranza legal deberan estar
acompafiados por un informe de la jefatura de créditos sobre el status crediticio
de cliente debidamente sustentado con cartas de cobranza, cartas notariales,
compromisos agotados, etc.

El tiempo o el momento para dar inicio la cobranza legal debera estar
determinado por comité de créditos y cobranzas, donde se determinaran los
factores que dieron inicio a esta etapa de cobranza asi como las estrategias

previas para la recuperacion del crédito.

TITULO | CREDITOS INDIVIDUALES

1. OBJETIVOS DEL CREDITO

1.1.- Facilitar el acceso de crédito de los clientes o usuarios finales que
acrediten construccion o mejoramiento de vivienda, mediante concesion de
crédito que se caracteriza por ser muy econémico y lo suficientemente atractivo

para incentivar la demanda de productos.

2. BENEFICIARIOS.

2.1.- Tendran derecho a participar de los créditos de materiales de construccion
las personas naturales que sustenten una construccibn o mejoramiento de
vivienda o proyecto y por ende el sustento de ingreso para el pago
correspondiente.

2.2.- El crédito solo sera destinado a la vivienda o proyecto a cargo

3. REQUISITOS.

3.1.- El cliente debera tener una calificacion normal en las centrales de
informacion de riesgos.

3.2.- Que el cliente solicitante labore como trabajador dependiente o
independiente como minimo con un afio de antigiiedad.

3.3.- Estudiarlas condiciones econdémicas del cliente de tal forma que las cuotas
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no sean superiores al 50% de sus ingresos brutos mensuales.

3.4.- Que el cliente solicitante, si es deudor en otras entidades, debe estar al
dia en los pagos. Si tiene saldos pendientes por otros conceptos el Comité de
Crédito se valuard el riesgo inherente en estos casos.

3.5.- Presentar fotocopia de acreditacion de propiedad de la vivienda o contrato
del proyecto a cargo, copia del DNI del cliente y conviviente (si lo amerita),
sustento de los tres ultimos ingresos (Pdts, Boleta de Pago o Recibo por
Honorarios).

3.6.- Si el crédito excede tres (3) UIT deberd presentar un codeudor afiliado
que acredite capacidad de pago. Cuando el crédito se a solicitado por personas
de reconocida buena trayectoria dentro de la empresa, la Seccion Créditos
expedira una certificacion dando cuenta del buen manejo en el pago de
obligaciones anteriores, caso en el cual podrd presentar un codeudor con
capacidad de pago inferior. Como medida de control, un cliente afiliado podra
ser codeudor de un solo usuario a la vez.

3.7.- El solicitante debera cancelar como cuota inicial, minimo el 20% del valor
total del suministro, antes de utilizar el servicio.

3.8.- Acreditar propiedad registral de bienes inmuebles o muebles.

4. CUANTIA DE LOS CREDITOS

El valor del crédito no podra ser inferior a S/. 1,000.00 ni superior a S/.
50,000.EI responsable de la Seccion Crédito y Cartera podra autorizar créditos
hasta por diez (10) UIT vigente, previos requisitos exigidos.

5. PLAZO.

5.1.- Los plazos maximos para amortizar o pago la deuda se fijaran de acuerdo

al monto del crédito, segun la siguiente tabla aproximadamente:

PLAZO MONTODELCREDITO
Hasta quince(15)dias De S/. 1,000 a S/. 1,500
Hasta treinta(30)dias De S/. 1,501 a S/. 3,500
Hasta Cuarenta y Cinco (45)dias |De S/. 3,501 a S/. 30,000
Hasta Sesenta (60)dias De S/. 30,001 a S/. 50,000
PLAZO MONTODELCREDITO
Mayor a sesenta (60)dias Para casos y montos especiales lo
estudiara el Comité de Créditos y/o
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6.1.- Los intereses corrientes que regiran en estos créditos se liquidaran por

vencimiento sobre el monto adeudado previa nota de debito, de acuerdo con

el criterio del analista y/o tipo de cliente segun categoria:

CATEGORIA 1A

Categoria 1A: Cliente nuevo 42% TEA., es decir 2.97% mensual sobre saldos.

FORMULA PARA EL CALCULO DEL MONTO A FINANCIAR

(*) TEA = TASA EFECTIVA ANUAL TEM= | (1+ TEA)~(1/12)-1
(*) TEM = TASA EFECTIVA MENSUAL | TEM = | ( 1+ 42.00%) ~ (1/12) - 1
TEM = 2.9653%

CATEGORIA 2B

Categoria2B: Cliente recurrente o0

2.97%mensualsobresaldos.

referido 35% TEA. esdecir

FORMULA PARA EL CALCULO DEL MONTO A FINANCIAR

() TEA = TASA EFECTIVA ANUAL TEM= | (1+ TEA) A (1/12) -1
(**) TEM = TASA EFECTIVA MENSUAL | TEM= | ( 1+ 35.00%) " (1/12) - 1
TEM = 2.53%

CATEGORIA 3C

Categoria 3C: Cliente recurrente, referido, exclusivo 25% TEA., es decir

1.88%mensualsobresaldos.

FORMULA PARA EL CALCULO DEL MONTO A FINANCIAR

(*) TEA = TASA EFECTIVA ANUAL TEM= | (1+ TEA)~(1/12)-1
(*) TEM = TASA EFECTIVA MENSUAL | TEM= | ( 1+ 25.00%) ~ (1/12) - 1
TEM = 1.88%

Para el interés diario en las tres categorias se calculara el equivalente.

7. INTERESES MORATORIO

7.1.- Los intereses moratorios que demanden los créditos coactivos se

liguidaran por vencimiento sobre el monto adeudado previa nota de debito, de

acuerdo al informe del jefe de créditos y cobranzas, teniendo en cuenta los
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informenes de gastos administrativos, operativos, legales, de cada area
correspondiente:
En esta etapa la compensacion moratoria esta encajada en una sola

categoria cuya tasa anual es de 60%, 3.99% mensual y 0.13% diario.

8. GARANTIAS

Todos los créditos destinados para el uso individual deberan ser
garantizados una vez aprobados con los siguientes documentos:

8.1.- Pagaré a favor de Distribuciones M. Olano SAC en el cual conste el
valor del crédito y la forma de pago, firmado por el cliente solicitante y/o el

codeudor afiliado, con las respectivas huellas digitales.

8.2.- Adicionalmente al contrato de suministro crédito suscrito, se necesitara
la autorizacion por parte de deudor y codeudor para embargar cualquier
bien mueble o inmueble a su nombre, hasta el monto total adeudado mas
los intereses por mora, en los casos que la cobranza pase a un aspecto
legal.

8.3.- A criterio del analista y/o comité de créditos, en caso de incumplimiento
de requisitos, el suministro de crédito debera estar cubierta por una garantia
real (mueble o inmueble), por un monto mayor al 60% del suministro total o

linea de crédito aprobada.

9. FORMA DE PAGO.

9.1.- Esta podr4 ser a los agentes de cobranza o cuentas bancarias de la
empresa proveedora, mediante cheque comercial, cheque de gerencia,
efectivo, este Ultimo puede ser depositada en la entidad financiera, agente de
cobranzas externa o en ventanilla de cobranzas.

9.2.- Todo pago u amortizacion debera ser acreditado o canjeado por un
comprobante de caja de empresa Distribuciones M. Olano. SAC.

10. REQUISITOS DEL CODEUDOR SOLIDARIO
10.1.- Ser cliente de unas de las empresas del grupo olano.

10.2.- Sustenta ingresos como trabajador dependiente o independiente en los
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tres Ultimos meses. Para el caso de contratistas sélo se exigira el contrato o sub
contrato del proyecto.

10.3.- Diligenciar y firmar solicitud de crédito, contrato y pagaré correspondiente,
autorizacion segun lo estipulado en el inciso 7.3 de las garantias.

10.4.- Calificacion Normal las centrales de informacion de riesgos

10.5.- Acreditar propiedad registral de bienes inmuebles o muebles.

TITULO Il - CREDITOS EMPRESARIALES

1. OBJETIVOS.

1.1.- Asignar recursos o0 bienes terminados a los sub distribuidores,
constructoras e inmobiliarias a través de créditos rapidos, bajo interés de
financiacion y facilidad de pago, con el fin de cubrirla necesidad de compra de

herramientas, equipos e insumos para la construccion y agregados.

2. BENEFICIARIOS.

Este crédito esta dirigido a empresas privadas del rubro de construccion, que
de una u otra manera necesitan de productos para reponer stock o iniciar
proyectos inmobiliarios, viales, hidraulicos, saneamientos, etc. Cuyas

operaciones derivan de contrataciones privadas o publicas.

3. REQUISITOS.

3.1.- El cliente debera tener una calificacion normal en las centrales de
informacion de riesgos.

3.2.- Que el cliente solicitante sustente labor en el rubro de construccion como
minimo con un afio de antigliedad.

3.3.- Estudiarlas condiciones econdémicas del cliente de tal forma que las cuotas
no sean superiores al 80% de sus ingresos brutos mensuales.

3.4.- Que el cliente solicitante, si es deudor en otras entidades, debe estar al
dia en los pagos. Si tiene saldos pendientes por otros conceptos el Comité de
Créditos evaluara el riesgo inherente en estos casos.

3.5.- Presentar fotocopia registral de la representacion de la empresa, contrato

del proyecto a cargo, copia del DNI de los socios y/o conviviente (si lo amerita),
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sustento de los tres ultimos pagos a la sunat (Pdts)

3.6.- Si el crédito excede tres(15) UIT debera presentar un codeudor afiliado
que acredite capacidad de pago. Cuando el crédito sea solicitado por personas
de reconocida buena trayectoria dentro de la empresa, la Seccién Créditos
expedira una certificacion dando cuenta del buen manejo en el pago de
obligaciones anteriores, caso en el cual podra presentar un codeudor con
capacidad de pago inferior. Como medida de control, un cliente afiliado podra
ser codeudor de un solo usuario a la vez.

3.7.- El solicitante debera cancelar como cuota inicial, minimo el 20% del valor
total del suministro, solo para clientes nuevos.

3.8.- Acreditar propiedad registral de bienes inmuebles o muebles.

4. CUANTIA DE LOS CREDITOS
El valor del crédito no podra ser inferior a S/. 1,000.00, el limite superior sera
fijlado por el comité de créditos o el consejo directivo. El responsable de la
Seccion Crédito y Cartera podra autorizar créditos hasta por diez (10)UIT
vigente, previos requisitos exigidos.

5. PLAZO.
5.1.- Los plazos maximos para amortizar o pago de la deuda se fijaran de

acuerdo al monto del crédito, segun la siguiente tabla aproximadamente:

PL MONTODELCREDITO
Hasta quince(15)dias De S/. 1,000 a S/. 1,500
Hasta treinta(30)dias De S/. 1,501 a S/. 20,000
Hasta Cuarenta y Cinco (45)dias |De S/. 20,001 a S/. 50,000
Hasta Sesenta (60)dias De S/. 50,001 a S/. 100,000
PL MONTODELCREDITO
Mayor a sesenta (60)dias Para casos y montos especiales Ic
estudiara el Comité de Creéditos yic
consejo directivo.
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6. INTERESES DEL SUMINISTRO.
6.1.- Los intereses corrientes que regiran en estos créditos se liquidaran por
vencimiento sobre el monto adeudado previa nota de debito, de acuerdo con

al criterio del analista y/o tipo de cliente segun categoria:

CATEGORIA 1A

CategorialA: Cliente nuevo 42% TEA., es decir
2.97%mensualsobresaldos.
FORMULA PARA EL CALCULO DEL MONTO A FINANCIAR
(*) TEA = TASA EFECTIVA TEM = (1+ TEA) A (1/12) -1
ANUAL
(**) TEM = TASA EFECTIVA TEM = ( 1+ 42.00%) ~ (1/12) - 1
MENSUAL
TEM = 2.9653%
CATEGORIA 2B

Categoria2B: Cliente recurrente o referido 35% TEA., es decir

2.97%mensualsobresaldos.

FORMULA PARA EL CALCULO DEL MONTO A FINANCIAR
() TEA = TASA EFECTIVA TEM = (1+ TEA) ~ (1/12) -1
ANUAL
(**) TEM = TASA EFECTIVA TEM = (1+ 35.00%) " (1/12) - 1
MENSUAL
TEM = 2.53%

CATEGORIA 3C

Categoria 3C: Cliente recurrente, referido, exclusivo 25% TEA., es decir

1.88%mensualsobresaldos.

FORMULA PARA EL CALCULO DEL MONTO A FINANCIAR

(*) TEA = TASA EFECTIVA TEM = (1+ TEA) ~ (1/12) -1
ANUAL

(*) TEM = TASA EFECTIVA TEM = (1+ 25.00%) ~ (1/12) - 1
MENSUAL

TEM = 1.88%

Para el interés diario en las tres categorias se calculara el equivalente.
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7. GARANTIAS

Todos los créditos destinados para el uso empresarial deberan ser
garantizados una vez aprobados con los siguientes documentos:

7.1.- Pagaré a favor de Distribuciones M. Olano SAC en el cual conste el
valor del crédito y la forma de pago, firmado por el cliente solicitante y/o el
codeudor afiliado, con los respectivos sellos y huellas digitales.

7.2.- Adicionalmente al contrato de suministro crédito suscrito, se necesitara la
autorizacion por parte de deudor y codeudor para embargar cualquier bien
mueble o inmueble a su nombre, hasta el monto total adeudado mas los
intereses por mora, en los casos que la cobranza pase a un aspecto legal.

7.3.- A criterio del analista y/o comité de créditos, en caso de incumplimiento
de requisitos el suministro de crédito debera estar cubierta por una garantia
real (mueble o inmueble), por un monto mayor al 60% del suministro total o

linea de crédito aprobada.

8. FORMA DE PAGO.

8.1.- Esta podra efectuarse a los agestes de cobranza o cuentas bancarias de
la empresa proveedora, mediante cheque comercial, cheque de gerencia,
transaccion interbancaria (CCl), efectivo, este ultimo puede ser depositada en
la entidad financiera siempre cuando supere la UIT o en ventanilla de
cobranzas cuando esta sea menor a una UIT.

8.2.- Todo pago u amortizacion debera ser acreditado o canjeado por un

comprobante de caja de empresa Distribuciones M. Olano. SAC.

TITULO 11l CREDITOS INTERINSTITUCIONALES

1. OBJETIVOS.

1.1.- Asignar recursos o bienes terminados a las entidades publicas a traves de
créditos rapidos, cero intereses de financiacion y facilidad de pago, con el fin de
cubrirla necesidad de compra de herramientas, equipos, agregados e insumos

para la construccion de obras de bien social.
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2. BENEFICIARIOS.

Este crédito esta dirigido a empresas del sector publico a nivel central, regional
y local, que de una u otra manera necesitan de productos para iniciar proyectos
viales, hidraulicos, saneamientos, etc. cuyas operaciones derivan

exclusivamente de licitaciones o procesos de menor cuantia.

3. REQUISITOS.

Para Compras directas:

3.1.- Que el cliente solicitante sustente en la gestion actual una trayectoria
impecable con sus proveedores.

3.2.- Estudiarlas condiciones econdémicas del cliente de tal forma que sus pagos
estén afectos a presupuesto estatal.

3.3.- Presentarla orden de compra original debidamente suscrita por el jefe
compras y jefe de administracion. Cada orden de compra no debera exceder
las tres(03) UIT, para ser computadas como una compra de menor cuantia.
Como medida de control, las facturaciones deberan ser independientes y
emitidas con cargo al cliente.

Para compras mediante licitacion:

Para este caso Distribuciones M. Olano SAC. Debera gestionar a la brevedad
posible la gestion de crédito, teniendo en cuenta que existe un contrato
suscrito con cliente (entidad), fianza, plazos y legislacion vigente que sanciona
cualquier incumplimiento de ambas partes.

Para ello solo se necesitara adjuntar copia del contrato suscrito y/o orden
compra emitida por el cliente (entidad).

La cobranza de estos créditos deberd ser especializada debido a que tiene
una legislacién vigente en materia de contrataciones y adquisiciones con el
estado. La responsabilidad por incumplimiento o cobranza es atribuible al jefe

comercial y administrativo.

4. CUANTIA DE LOS CREDITOS

El valor del crédito no podra ser inferior a S/. 500.00, el limite superior sera
fijado por el comité de créditos o el consejo directivo. Solo para el caso de
compras mediante licitacion la gestion de crédito deberan ser planificada
previa participacion en el procedo de licitacion.
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5. PLAZO.
5.1.- Los plazos maximos para amortizar o pago la deuda se fijaran de acuerdo

al monto del crédito, segun la siguiente tabla aproximadamente:

MONTODELCREDITO
Hasta quince(15)dias De S/. 1,000 a S/. 2,500
Hasta treinta(30)dias De S/. 2,501 a S/. 11,250
Hasta Cuarenta y Cinco (45)dias |De S/. 11,250 a S/. 50,000
Hasta Sesenta (60)dias De S/. 50,001 a mas
PLAZO MONTODELCREDITO
Mayor a sesenta (60)dias Para casos y montos especiales lo
estudiara el Comité de Créditos y/o
consejo directivo.

6. INTERESES DEL SUMINISTRO.

El interés por el crédito en este tipo de clientes es cero.

Los intereses solamente seran aplicados cuando el cliente (entidad) incumpla el
pago después de haber cumplido con la entrega de materiales a obra o
almacén; y estan determinados por la legislacion vigente en contratacion es y

adquisiciones del estado.

7. GARANTIAS

Todos los créditos destinados para el uso interinstitucional deberan ser
garantizados una vez aprobados con los siguientes documentos:

7.1.- Solo basta haber suscrito el contrato de la buena pro otorgada a
Distribuciones M. Olano SAC en el cual se detalle los productos a
suministrar, plazos, lugar de entrega, forma de pago y demas generalidades de
ley en contrataciones y adquisiciones del estado.

7.2.- Para el caso de procesos de menor cuantia que no superen a las 3 UIT,
solamente bastara la confirmacion sobre la presentacion de la orden de

compra original suscrita por las areas competentes del cliente (entidad).
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8. FORMA DE PAGO.

8.1.- Esta podra efectuarse a los agentes de cobranza o cuentas bancarias de
la empresa proveedora, mediante cheque o abono interbancario (CClI).

8.2.- Todo pago u amortizacion no necesariamente debera ser acreditado o
canjeado por un comprobante de caja de empresa Distribuciones M. Olano.
SAC.

TITULO IV FORMATOS

SOLICITUD DE CREDITOS

1. OBJETIVO.

1.1.- Asignar toda la informacién necesaria para la evaluacion del crédito y
medir el riesgo antes de otorgar un crédito; el formato propuesto a utilizar es:
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({:‘) FORMATO DE SOLICITUD DE CREDITO
M. ®lano
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CONTRATO DE SUMINISTRO

1. OBJETIVOS.

1.1.- Garantizar la formalidad del suministro de crédito y afianzar la operacién
ante cualquier contingencia por falta de pago y/o sustento legal que permita

recuperar el crédito, el formato sugerido a utilizar es:

CONTRATO PRIVADO DE CREDITO Y SUMINISTRO
Conszte por el presente documento, el Confrate Prnivade de Otorgamiento de Credito, y
Suministros, que otorzan de una parte la empresa DISTRIBUCIONES M. GLA"'\G
S.A.C. con RU.C. N° 20479378411, con domicilio en Av. Mesones Muro N® 230,
Dhstrito y Provincia de Jaen, Departamento de Cgamarca, debidamente representada por su
Gerente General el Sr..cceiiiiiiii e identificado con DNI No
29660377, =egun poderes inscritos en la Parida IN° 11000556 del Regisiro de Perzonas
Juridicas, de la Oficina Registral de Jasn, a quienes s le denominara LA PROVEEDORA
vde la obra parfe 13 Sra. cecicicicriic , identificada
con DINT N° . BUC N® o rvievneenm , con domicilie fizcal en Calle
..................... v Provincia de Jacn, Departamento de Cajamarca a quien en adelante se
le denominara EL CLIENTE, asi mismo el Sr .ovcceeeeccccccccercccecscnosneen,
idenfificado con DNI W ..eveevvneninen , coft domicilio en la Calle . .. ... M
................. Drztrito v Provincia de Jasn, Departamento de Cajamarca, a quien = le
denominara EL FIADOR SOLIDARIO, en los t2rmines v condiciones siguiente s
Primera.- LA PROVEEDORA &= una empresa dedicada a la compra venta de productos
nacionales e importades como materiales de construccion acabados, articulos de ferreteria,
lantas, repuestos v accesorios automotrices, alquler de maquinana de construccion, venta
de agregados v fabricacion de tubos v losetas de cemento v similares vafines asi como la
exportacion de benes y servicios.
Segunda.- EL CLIENTE, == una persona nafral, dedicada zepin Codige CIIU 32343
....................................................................... MNecesitande para su objeto
diversos suministros, entre ellos los comercializados por LA PROVEEDORA.
Tercera.- EL CLIENTE, ha =olicitado a LAPROVEEDORA 1a conce=on dz una Linea
de Credito para la adquisicion al credite de sus poductos, 1a misma que ha sido aprobada,
concediendose una linea de credito hasta por lasuma de 3/ ..
(e eennnmnnnnnnrenrann e CON 00/100 NUEVO S0LES), La linea de credito s2 expresara
en el suminisiro de productos que comercializa LA PROVEEDORA ; quedandoe facultadas
LA PROVEEDORA a rechazar los pedidos que viere por convements, sin expresion de
Causa.
Cuarta.- La operatividad del credito concedido sera la siguiente:
4.1.EL CLIENTE v EL FIADOR SOLIDARIO, s& someten expresa e irrevocablemente
a la politica de creditos de LA PROVEEDORA, aceptando para ello las facturas, guias de
remision, letras de cambie v demas documentos en respaldo de las obligaciones contraidas.
42, EL CLIENTE pagara punfualmente las factoras, letras de cambio vy demas
documentos en respaldo de las oblipaciones contraidas, en los plazs v condiciones
establecidos por LA PROVEEDORA
43. LA PROVEEDORA estableceran la cucta v la oportunidad de entrega de los
productos que suministrard a favor de EL CLIENTE; sin que su m-:umphminnm pudiera
generar a favor de estos derechos indemnizatorio algu:ﬂc-
La Linea de credito concedida a EL CLIENTE, podra ser ampliada, reducida o revocada a
sola decision de LAPROVEEDORA.
44.EL CLIENTE ¥ EL FIADOR SOLIDARIO, en respalde a las obligaciones materia
del present= confrate va efectos de garantizar a LA PROVEEDORA &l debido ¥ puntual
cumplimisnto de las obligaciones que sean de cammo de EL CLIENTE v EL FIADOR
SOLIDARIO, s=an unas vy ofras de fecha antenor, coincidents o posterior a la fecha del
presente documento, yespecialments para garantizar el pago puntual v operfune del precio
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de los bienes vendidos en menifo a la Linea de Credito, enftregan a LA PROVEEDORA
una Letra en Blanco, documento que al amparo de lo preceptuado por el art. 9° de La Ley
de Timwlos Valores, sera completade por LA PROVEE DORA, consignande en el misme,
el mporte adeudade en la fecha en que LA PROVEEDORA opte por 1a facultad que le
confiere la clavsula OCTAVA, del presents instrumento, con vencimiento en la misma
fecha.
4.5. EL CLIENIE, de no cumplir con el paoe de los bienss sumimisirados por LA
PROVEEDORA,LA FROVEEDORA =2 reserva el derecho de proptedad, hasta por el 60
%s de la obligacion.
4.6.- Los titlos valores v demas documentos representativos de las obligaciones contraidas
por EL CLIENTE ¥ EL FIADOR SOLIDARIO, deben ser cancelados punfualmente en
sus respechives vencimientos, case confrano LA PROVEEDORA s reserva la faculiad de
glecutar las garantias constituidas en = favor, sin necesidad de requerimiento previe
alguno.
47.- Las partes manifiestan que el incumplimiento de las obligaciones por parte de EL
CLIENTE v EL FIADOR SOLIDARIO, e&n los plames establecidos por LA
PROVEEDORA, generara =u conshifucion en mora de manera automafica por el mismeo
hecho de su mr:umphm.tﬂnm considerando una Tasa Efectiva de Morosidad Anual de 60.10
Yo, ®n que sea necesario para ello requenmiento escrito alguno por parfe de LA
PROVEEDORA.
Quinta.- Queda expresamentz convemide que la emision de los Tifules Valerss por las
obligaciones a que se refiers esiz contrato, o el peruicto de los mismos, no producen
novacion, no extinguira las obligaciones que dieron lugar a su emision, m librara o
exfinguira las garaniias que = hubiesen otorgado en respalde de ellas.
Sexta.- Todos los créditos v sumimisiros que LA PROVEEDORA hava concedide o
concediera a 1a persona indicada en la clavsula sepunda; asi como los documentos que LA
PROVEEDORA tenga o tuviera en su poder emitidos o endesados a su favor o a su orden,
se tienen, tendran v reputaran garantizmdos expresamente por el presente Tifule Valor que
se indica en el inciso 4.4 de la clavsula cuarta de este documento. Ippalmente queda
establecido que este Tiwlo Valor garantizara el credite suministros concedidos, v en el
improbable case de ejecucton, los honorafios profesionales que LA PROVEEDORA,
convenga con los abogados a quienes encomiende su patrocinio, las costas del juicio de
conformidad con lo dispuesto por el articule 1107 del Codigo Civil.
Seéptima.- Las partes dejan claramente establecido, que todas las obligacionss onginadas
por la celebracion del presente contrato, sole quedaran exbingumidas cuando la depda se
encuenira totalmente pagada a satisfaccion de LAPROVEEDORA.
Octava.- El presente contrate de Linea de Credito Suminmistro es de duracion indefinida,
empezande a regir a partr de la fecha de s suscripcion. No obstante lo expuesto, LA
PROVEEDORA podran hacer periodicamente hiquidaciones parciales de los saldos de la
linea de credifo otergada v podra requenr a EL CLIENTE v EL FIADOR SOLIDARIO,
el pago de cualquier salde deudor pendiente a b fecha de liquidacion. Respecto de dicho
zaldo, LA PROVEEDORA. Ctorgara un plazo para su cancelacion, lusgo del cual v en
cazp esto no ocurra, LA PROVEEDORA., podra ejecutar la garantia oforgada en el
presente confrato, del mismo modo que EL CLIENTE , autorizan 3 LA PROVEEDORA
mediante el pesente en el caso de su incumplimiento de pago recurnir a la enfidad
financiera de 1a obra vy tomar como parte de pagoe las valorizaciones de las obras sea este
quincenal o mensual, por que dichos matenales han sido vhlizados para refenidas obras
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Novena.- Todos los gastos & ‘iItlI:ﬁJ-“'SII}S. que s deriven del presente contrato para su
formalizacion e inscripeion, seran de cuenta onica y ex clusivamente de EL CLIENTE
Décima.- Para los efectos derivados de la celebracion del presente confrato, las partes
zefialan como sus domicilios los fijados en la miroduccion del mismeo. Asimismo, cualquier
variacion domiciliaria debe realizarse dentro del radie uvrbane del departamento de
Cajamarca. Para tal efecto, dicha vanacion domiciliaria debe ser comunicada mediante
carta notarial, caso contrario toda notificacion judicial o exfrajudicial efectuada en el
domicilio sefialado en la mireduccion del prezenk documento se tendra por bien realizda.
Décima — Primera.- Por el presente documento las partes aclaran que en la celebracion del
presente confrato privade de otorgamiento de cradife, summmsire, no s ha vhiizdo medio
de pago a traves de empresas del S1stema Fmanaero, a que alude el arficule 5 de la Ley IN°
28194

Décima - Segunda.- Para efectos proceésales denvades de la celebracion del presente
contrato, tedas las partes renuncian a la junsdiceon de sus domicilios legales v s2 someten
expresamente a la jurisdiccion de los jueces y inbunales del Distrito Tudicial de Jaén,

Jaen, ... de ... del 201..

LAPROVEEDORA

EL CLIENTE EL FIADOR 30LIDARIO

DISPOSICIONES FINALES
VIGENCIA.- El presente Manual de Créditos rige a partir de su aprobacién por
el Consejo Directivo de la empresa Distribuciones M. Olano SAC a partir del 01
de abril del 2015.
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PLAN DE CAPACITACION

El Plan de Capacitacion y Desarrollo de Recursos Humanos, aplicarse en el |
trimestre del afio 2015 constituye un instrumento que determina las prioridades
de capacitacion de los colaboradores de la empresa Distribuciones M. Olano
SAC.

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado
de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o
desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y
modifica sus actitudes frente a aspectos de la organizacién, el puesto o el
ambiente laboral. Como componente del proceso de desarrollo de los
Recursos Humanos, la capacitacion implica por un lado, una sucesion definida
de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del colaborador a
su puesto en la organizacioén, el incremento y mantenimiento de su eficiencia,
asi como su progreso personal y laboral en la empresa. Y, por otro un conjunto
de métodos técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la
implantacion de acciones especificas de la empresa para su normal desarrollo.
En tal sentido la capacitacion constituye factor importante para que el
colaborador brinde el mejor aporte en el puesto asignado, ya que es un
proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el
desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento, la
moral y el ingenio creativo del colaborador.

El Plan de Capacitacion incluye los colaboradores del area de Créditos &
Cobranzas y areas inter relacionadas que integran la empresa, agrupados de
acuerdo a las areas de actividad y con temas puntuales, algunos de ellos
recogidos de la sugerencia de los propios colaboradores, identificados en las
Fichas de Desempefio Laboral; asi mismo esta enmarcado dentro de los
Procedimientos para capacitacion, con un presupuesto asignado para el |
Trimestre del ejercicio 2015 de S/. 5,000.00, y de un monto estimado anual de
S/. 10,000.00 Nuevos Soles.

Estamos seguros que las actividades de Capacitacion programados en el
presente cumpliran con los objetivos establecidos en el Plan Estratégico 2015 -
2016.
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I. ACTIVIDAD DE LA EMPRESA
Distribuciones M. Olano S.A.C, es una empresa de derecho privado, dedicada

a la venta de materiales de construccioén, en la zona Nor Oriental de Marafion.

ll. JUSTIFICACION

El recurso mas importante en cualquier organizacion lo forma el personal
implicado en las actividades laborales. Esto es de especial importancia en una
organizacion que presta servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los
individuos influye directamente en la calidad y optimizacion de los servicios
que se brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales
en los que las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos,
ademas de constituir dos fuerzas internas de gran importancia para que una
organizacion alcance elevados niveles de competitividad, son parte esencial de
los fundamentos en que se basan los nuevos enfoques administrativos o
gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que
recibe en sus relaciones individuales que tiene con los ejecutivos o
funcionarios, en la confianza, respeto y consideracion que sus jefes les
prodiguen diariamente. También son importantes el ambiente laboral y la
medida en que éste facilita o inhibe el cumplimiento del trabajo de cada
persona.

Sin embargo, en la mayoria de organizaciones de nuestro Pais, ni la
motivacion, ni el trabajo aprovechar significativos aportes de la fuerza laboral y
por consiguiente el de obtener mayores ganancias y posiciones mas
competitivas en el mercado.

Tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema
de la capacitacion como uno de los elementos vertebrales para mantener,
modificar o cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro de
las organizaciones, direccionado a la optimizacion de los servicios de asesoria
y consultoria empresarial.

En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacion Anual en el area del

de créditos y cobranzas.
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. ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para el personal de area de
creditos & cobranzas y las areas inter relacionadas en la empresa
Distribuciones M. Olano SAC.

IV. FINES DEL PLAN DE CAPACITACION
Siendo su propdsito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion
se lleva a cabo para contribuir a:
Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al incremento de
la productividad y rendimiento de la empresa.

- Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el

interés por el aseguramiento de la calidad en el servicio.

Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros de la empresa en
materia de de créditos y cobranzas, sobre la base de la planeacion de

objetivos de la empresa.

Generar conductas positivas y mejoras los proceso de la gestiéon de
créditos, y con ello, a elevar la productividad de la empresa.

Mantener los lineamientos estables en la gestion de crédito y cobranzas,
en tanto ayuda a prevenir riesgos financieros en sus operaciones.

Mantener al colaborador al dia con los avances en materia de créditos 6

cobranzas, lo que alienta la iniciativa yla creatividad y ayuda a

prevenir la obsolescencia de la fuerza de trabajo.

V. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION
5.1 Objetivos Generales
- Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus
responsabilidades que asuman en sus puestos.
« Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo
satisfactorio, incrementar la motivacion del trabajador y hacerlo mas

receptivo a la supervision y acciones de gestion crediticia.
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5.2 Objetivos Especificos
- Proporcionar orientacion e informacion relativa a los objetivos de la
Empresa, su organizacion, funcionamiento, normas y politicas
crediticias.
« Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad

de requerimientos para el desempleo de puestos especificos.

Actualizar yampliar los conocimientos requeridos en areas

especializadas de gestion crediticia.

Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y
rendimiento colectivo.

« Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes,

objetivos y requerimientos de la Empresa.

« Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

VI. METAS
Capacitar al 100% del personal del area de créditos y cobranzas. Asi como a
las secciones y personal operativo inter relacionado con el area de créditos y

cobranzas de la empresa Distribuciones M. Olano SAC.

VIl. ESTRATEGIAS

Las estrategias a emplear son.

- Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente.
- Presentacion de casos casuisticos de su area.

- Realizar talleres.

- Metodologia de exposicion — dialogo.

VIII. TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION

8.1 Tipos de Capacitacion

Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del
colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular.
Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccion de Personal,
pero puede también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan

programas de capacitacion para colaboradores y se selecciona a los que
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muestran mejor aprovechamiento y mejores condiciones técnicas y de
adaptacion.

Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se
producen en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con
los afios, sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos
Sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito la
adopcién de nuevas metodologia de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacién
de nuevos equipos, llevandose a cabo en estrecha relacion al proceso de
desarrollo empresarial.

Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, esta orientada
a solucionar “problemas de desempefio”. En tal sentido, su fuente original de
informacion es la Evaluacion de Desempefio realizada normal mente en la
empresa, pero también los estudios de diagnostico de necesidades dirigidos a
identificarlos y determinar cuales son factibles de solucion a través de acciones

de capacitacion.

8.2 Modalidades de Capacitacion

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las
siguientes modalidades:

Formacioén: Su propésito es impartir conocimientos basicos orientados a
proporcionar una vision general y amplia con relacion al contexto de
desenvolvimiento.

Actualizacién: Se orienta a proporcionar conocimientos Yy experiencias
derivados de recientes avances cientifico — tecnolégicos en una determinada
actividad.

Especializacion: Se orienta a la profundizacién y dominio de conocimientos y
experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de
actividad.

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones

técnicas, profesionales, directivas o de gestion.
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Complementacioén: Su proposito es reforzar la formacion de un colaborador
gue maneja solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por

Su puesto y requiere alcanzar el nivel que este exige.

8.3 Niveles de Capacitacion

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en
los siguientes niveles:

Nivel Bésico: Se orienta a personal que se inicia en el desempefio de una
ocupacion o area especifica en la Empresa. Tiene por objeto proporcionar
informacion, conocimientos y habilidades esenciales requeridos para el
desemperio en la ocupacion.

Nivel Intermedio: Se orienta al personal que requiere profundizar
conocimientos y experiencias en una ocupacion determinada o en un aspecto
de ella. Su objeto es ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con
relacion a las exigencias de especializacion y mejor desempefio en
la ocupacion.

Nivel Avanzado: Se orienta a personal que requiere obtener una vision integral
y profunda sobre un area de actividad o un campo relacionado con esta. Su
objeto es preparar cuadros ocupacionales para el desempefio de tareas de

mayor exigencia y responsabilidad dentro de la empresa.

IX. ACCIONES A DESARROLLAR

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por
los temarios que permitirdn a los asistentes a capitalizar los temas, y el
esfuerzo realizado que permitirdn mejorar la calidad de los recursos humanos,

para ello se esta considerando lo siguiente:

SECIONES DE CAPACITACION
Las sesiones de capacitacion estan divididas en dos paquetes.

1° PAQUETE - SISTEMA INSTITUCIONAL (Duracién 1 mes)
* Planeamiento Estratégico

* Gestién del Cambio y Productividad
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» Servicio y Atencién al Cliente

* Motivacion y Desempefio Laboral

2° PAQUETE - CREDITOS Y COBRANZAS (Duracion 2 meses)
« Técnicas de Créditos & Cobranzas
+ Administracion de Créditos & Cobranzas
+ Los créditos en el Sector Construccion
« Andlisis de las cuentas por Cobrar
« Analisis de riesgos crediticios
« Protestos de Titulos Valores

« Aspectos legales de cobranzas

X. RECURSOS

10.1 HUMANOS: Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores
especializados en la materia, como: Magister o Licenciado en administracion
financiera.

10.2 MATERIALES:

INFRAESTRUCTURA.- Las actividades de capacitacion se desarrollaran en
ambientes adecuados proporcionados por la gerencia de la empresa.
MOBILIARIO, EQUIPO Y OTROS.- esta conformado por carpetas y mesas de
trabajo, pizarra, plumones, total folio, equipo proyector multimedia, y ventilacion
adecuada.

DOCUMENTOS TECNICO — EDUCATIVO.- entre ellos tenemos: certificados,

encuestas de evaluacion, material de estudio, etc.

XI. FINANCIAMIENTO
El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con

ingresos propios presupuestados por Distribuciones M. Olano SAC.

Xll. PRESUPUESTO
* Gestidon del Cambio y Productividad
» Servicio y Atencioén al Cliente

* Motivacion y Desempefio Laboral
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Descripcion Und Cant. |Costo Unit.|Costo Total
Mowilidad Interna H/dia 8.00 15.00 120.00
WViaticos H/dia 3.00 60.00 180.00
Phimones de Color Und 4.00 2.50 10.00
Alquiler de Retroprovector Und 1.00 200.00 200.00
Befrigerios Und 40.00 5.00 200.00
Papel Millar 500.00 0.10 50.00
Alquiler de Auditorio Und 1.00 350.00 350.00
Honorarios del expositor + Paquete |Global 1.00] 3.50000] 3.500.00
Imprevistos Und 1.00 390.00 390.00
Total en Soles (x actividad) 5.000.00
Total en Soles (x 2 actividades) 10.000.00
* Gestion del Cambio y Productividad
e Servicio y Atencion al Cliente
e Motivacién y Desempefio Laboral
Xlll. CRONOGRAMA
ACTIVIDAD MES
SISTEMA INSTITUCIONAL 1/2|3|4|5/6]7|8|9]10]11|12
- Planeamiento Estratégico X
. Gestién del Cambio y Productividad X
. Servicio y Atencion al Cliente X
- Motivacion y Desempeiio Laboral X
CREDITOS Y COBRANZAS: X
X
- Técnicas de Créditos & Cobranzas X
- Administracion de Créditos & Cobranzas X
- Los créditos en el Sector Construccion X
- Analisis de las cuentas por Cobrar X
- Analisis de riesgos crediticios X
- Protestos de Titulos Valores X
- Aspectos legales de cobranzas X




	2.2.9.1 La Actitud de las Empresas frente al Crédito.
	El instrumento que se utilizo en esta investigación se tomo como modelo el 
	formato desarrollado por la Sra. Begoña Álvarez, Maria (2011) en su tesis 
	denominada “La Aceptación social de las encuestas en Internet. Desarrollo de 
	una aplicación específica”; en razón de ello se utilizo en esta investigación por 
	la cual consideramos que es un instrumento validado y confiable.

