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INTRODUCCION 

Guayas es una Provincia dinamica y emprendedora en la cual se 

desarrolla una intensa actividad economica. La provincia de hoy es muy 

distinta a la de hace unos atios pues ha tenido un acelerado desarrollo, 

especialmente en areas comerciales e industriales Guayaquil, con la 

regeneracion urbana que esta en proceso, y la cual es ima gran fuente de 

empleo, se esta convirtiendo rapidamente en un atractivo destino turistico 
b+ a 

y de negocios. Ademas su condicion de puerto principal del Ecuador la 

mantiene en constante movimiento cornercial. 

La comercializacion de bienes, ya Sean productos ylo servicios en el 

Ecuador y el mundo, es sin duda la razon de ser de las Empresas 

Comerciales, las mismas que a60 a atio han aumentado en numero 

convirtiendose en pilar fundamental del desarrollo economico del pais 

Segun el registro del departamento juridic0 de la Superintendencia de 

Compaiiias, el promedio anual de la creacion de nuevas empresas en 

general es de 3.533 en la ciudad de Guayaquil. Los montos de capital 

invertido registran variaciones, pues mientras en el 2000 se utilizaron 

$3,71 millones. la cifra pas6 a $14.23 millones en el 2001 y en el a80 .q^ ;'. ?' 9 
, J- 

anterior (2002) el monto de capital invertido cay0 a $4,57 millones y en la ,", 
, - 
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actualidad, hasta agosto del 2003, se tiene un total de 2.429 nuevas 

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

Gran parte del consumo de bienes qcle se realizan en el sector comercial 

son a credito mediante diferentes mecanismos qele el mercado, con el 

paso del tiempo, ha ido desarrollando para bienestar del consc~midor 

lnstrumentos como tarjetas de credito, tarjetas de descuento, creditos 

mediante instituciones bancarias o a scr vez el mecanismo mas facil pero 

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

Estos crbditos permiten al cliente obtener un bien y pagar en comodas 

cuotas mensuales, pero es ahi donde surge el problema para las 

empresas, dado que tal vez son creditos a personas que no estan en 

capacidad de pagar en el fututo y se desconoce verdaderamente la 

certeza de recuperar el capital de trabajo. Las cuentas por cobrar son 

parte integral de la administracion del capital de trabajo, porqcre 

constituyen una considerable inversion en activos y adernas sir rnala 

administracion puede traer dificultades financieras a cualquier empresa 

En una operacion de credit~ comercial, ambos lados de la transaccion 

deben ser capaces de reducir el costo o el riesgo de hacer negocios; es 

decir la organizacion que otorga el credito debe tener en fcrncionamiento 

un buen sistema de cobro. Por lo tanto, en las ernpresas conierciales, si 

10s egresos y gastos son un problema para administradores y gerentes, 

10s ingresos provenientes de la recuperation de cartera vencida se Iian 

convertido en un verdadero reto. 

A lo largo de la evolution del riesgo crediticio y desde sus inicios el 

concept0 de analisis y criterios utilizados han ido variando: desde 

principios de 1930 la herramienta clave del analisis era el balance. A 

principios de 1952, se cambiaron al analisis de 10s estados de reserltados, 



lo que mas importaban eran las utilidades de la empresa Desde 1952 

hasta nuestros tiempos el criterio utilizado t~a sido el flujo de caja Se 

otorga un credito si un cliente genera suficiente caja para pagarlo, ya qrle 

10s creditos no se pagan con utilidad, 11i con inventarios ni menos con 

buenas intenciones, se pagan con caja. 

En 10s ultimos afios se ha visto un deterioro de la cartera de credito de las 

empresas comerciales, lo que ha provocado qcle 10s problemas de las 

mismas hayan incrementado. Generalmente la estructura tradicional de 

las empresas no esta organizada para poder atender este cambio de 

manera eficiente en el menor tiempo posible. El indice de cartera vencida 

de las empresas comerciales en el afio 2002 fue de casi 8% mientras que 

en el 2001 fue de mas de 15%. Esto es preocupante dado que representa 

un recorte de las utilidades comerciales esperadas, ya que existe la 

posibilidad de que este dinero no se logre cobrar. 

Lo que ayudara a las empresas a sobrellevar este deterioro sera contar 

con estrategias claras y oportunas de recuperacion de creditos, para lo 
'v 

cu'd resulta ventajoso asignar esta recuperacion a especialistas en el area 

cuya dedicacion sea exclusiva. 

TERCERIZACION 

Se dice que existe un proceso de tercerizacion cuando una determinada 

actividad deja de ser desarrollada por 10s trabajadores de una empresa y 

es transferida para otra. Esta otra empresa es una "tercera", de ahi el 

nombre de "tercerizacion" al proceso mediante el cual se le transfieren 

actividades, tambien conocida como externalizacion. La actividad que 

antes se desarrollaba internamente pasa a "externalizarse", o sea a 

desenvolverse en el exterior de la empresa. 



La tercerizacion de funciones es una estrategia que ha ganado una 

aceptacion mundial en 10s i~ltiliws t~erllpos, per~ll~tiel~do a las elllplesas 

focalizarse en su negocio principal I os conocimientos acttlales asi corno 

la economia basada en servicios ofrecen innumerables oportirnidades 

para buenas empresas a incrementar sus utilidades a traves de una 

estrategia de tercerizacion 

El planteo de tercerizar actividades en forma generalizada, es fruto de las 

caracteristicas de la economia actual con sus veloces cambios 

tecnologicos, la globalization e internacionalizacion de 10s mercados, la 

daaregulacic5n del comercio mundial y la feroz cornpetencia en toda Bree 

de negocios. 

La decision de tercerizar implica evaluar y juzgar. Se requiere un analisis 

economico para tomar una decision adecuada con respecto a la 

tercerizacion. 

En cuanto a las actividades que pueden verse sometidas al proceso de 

tercerizacion podrian ser todas las que se desarrollan en una 

orgqnizacion menos las que son consideradas parte de la mision del 
e-6: 

negocio. 

Entre las actividades que pueden ser objeto de tercerizacion, 

encontramos: 

Logistica: distribucion de productos a clientes (incluyendo expedicion, 

entrega y cobranza) y obtencion de materiales de proveedores 

(incluyendo recepcion, transporte y almacenamiento). 

Actividades de tipo administrativo: en sentido generico, este item incluye 

aspectos tales corno liquidacion de sueldos y jornales, facturacion, pago a 

proveedores (por ejemplo hechos a traves de bancos o entidades 

financieras), cobranzas, selection y capacitacion del personal (a traves de 

consultoras), manejo de asuntos legales (litigios, juicios) desarrollo e c? 7. 
, f3, 

v 

irnplantacion de software, etc * , 
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Actividades comerciales: gestion de venta, diseiio de campaiias 

promocionales y publicitarias de productos, organizacion de eventos, 

investigaciones y auditorias de mercado, etc. 

Por esto consideramos que la opcion de tercerizar las cobranzas es cada 

vez mas atractiva para las empresas comerciales. El tema que 

planteamos como proyecto a continuacion es la "Creacion de 

CREDICOBRANZAS S.A., una empresa de Cobranzas y Asesorias 

Comerciales", 

Ventajas para la empresa comercial: 

Tramitacion de 10s documentos por especialistas de operacion. 

Mayor seguridad del cobro de 10s documentos. 

Transferencia de costos y responsabilidad a otra empresa de la 

recuperacion de cartera. 

Los beneficios de un gran control de las carteras vencidas y la 

irnplantacion de nuevos mecanismos de cobro traen consigo grandes 

provechos tanto para la empresa que otorga creditos como para la 
k6T.' 

persona que esta vencida con sus pagos. 

En el aiio 2002 la Empresa Electrica del Ecuador beneficio a mas de 

25.000 familias con un mecanismo de cobro de carteras vencidas, lo cual 

otorgo a sus usuarios posibilidades de cancelar en comodas cuotas 

mensuales de acuerdo a sus posibilidades, evitandoles molestias de 

codes de luz. Esto no solo genera beneficios privados sin0 tambien 

sociales. 

Este programa significo para la empresa una condonacion de 

aproximadamente 300.000 dolares en interes de mora, per0 por otra 
("9, grh 

parte, les permitio recuperar mas de 5 millones de dolares en la cartera.?) '- !? -,, ,I P 
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vencida. Esta cartera, en un buen porcentaje, consistia en deudas ,.' ,-.- 
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acumuladas por mas de doce meses, las cuales eran consideradas de 

dificil recuperacibn La recuperaci611 de esta cartera pel l11iti0 of1 ece~ mcis 

servicios y servir mejor a sus usuarios. 

Las instituciones que por excelencia se dedican a otorgar creditos directos 

de distintas naturalezas son las empresas comerciales e instituciones 

financieras. Es por esto que se pretende ofrecer paralelamente a1 servicio 

de cobranzas, el servicio de asesoria para futirros creditos, que consiste en 

el analisis, evaluation y calificacion de riesgo a los crkditos directos que 

otorgan estas empresas. Tanto 10s consumidores como las empresas 

deben comprender que para una persona es dificil mantener una deuda 

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

pagar. 

I. ANTECEDENTES 

q" 
Dentro de un context0 economico donde cada vez existe mas 

competencia, el cobro de creditos empieza a siti~arse como ma 

preocupacion preponderante dentro de las empresas. 

El principal objetivo financier0 dentro del cobro de deudas es claro: la 

recuperacion del dinero. Este beneficio que trae una correcta cobranza 

hace que al recuperar la liquidez del negocio se pueda para pagarles a 10s 

proveedores y justificar la permanencia del mismo. 

En cualquier caso, una advertencia fiable y oportuna acerca del deterioro 

de las cuentas por cobrar puede hacer posible que se emprenda una 

accion con el fin de impedir un empeoramiento. A la inversa, un indicio 

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



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

por cobrar. 

Dentro de las empresas comerciales existen clientes de credito qile pagari 

sus cuentas puntualmente y es rnuy facil tratar con ellos, pero algimos 

clientes de credito resultan ser casos perdidos y sera dificil recuperar algo 

de ellos sin importar lo mucho que se intente. 

Los problemas mas comunes que enfrentan las empresas con las 

cobranzas son: 

.., Platos de credito: la competencia es cada vez mas agresiva, las 

empresas competidoras dan plazos de credito mas largos para pagar a 

10s clientes, lo que genera un "desbalance" para las demas empresas 

La rotacion de cartera es mas lenta, muchas veces se vende a un 

plazo mayor del que se tiene que pagar a 10s proveedores. 

:, La baja liquidez del consumidor, si hay recesion estos van a preferir 

dedicar sus recursos unicamente a productos de primera necesidad 

> No contar con las personas idoneas en los puestos del departanierito 

de cobranzas, ya que estas deben tener espiritu de negociacion. 

> Tener que retener mercaderia en bodegas, muchas veces, hasta que 

el cliente cancele facturas anteriores y poderle despachar 

3 Dificultad en alcanzar convenios con 10s clientes para que realicen 10s 

pagos atrasados. 

Durante decadas, la gestion del riesgo y el cobro de deudas impagas han 

sido un asunto estrictamente interno de cada empresa. El area de 

cobranzas tiene cada vez mas volumen de trabajo por lo tanto 10s 

administradores de las entidades proponen incrementar el plantel de 

cobradores dentro de las mismas. 

-,s. .. ... 
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Es por esto, y para tratar de minimizar estos problemas, qile ~os.~"' r 



reconocido las ventajas de confiar en una empresa externa o 

tercerizadora para el cobro de sus saldos vencidos impagos. 

Los clientes que no pagan sirs cr-editos exigen IIILIC~IOS recursos 

financieros y muchas horas de trabajo que lo i~nico qcre hacen es alterar 

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

Este hecho ha provocado el nacimiento de gran cantidad de profesionales 

y pequeiias empresas que ofrecen gestionar estos temas; pero qcle no 

cuentan con la estructura y 10s sistemas de trabajo adecuados de las 

ernpresas rnodernas para poder realizar estas tareas de una manera 

etica, seria, profesional y efectiva. 

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

estara basada en cuatro caracteristicas que se consideran basicas: 

Trabajo complementario a1 desarrollo por nc~estros clientes. 

Servicios especializados de cobranzas y asesorias con personal 

experimentado, un buen soporte tecnico y de informacion. 

Analisis personalizado de cada uno de 10s casos de cobranzas y 

sus respectivas consideraciones. 

Creacion de un ambiente de serenidad y honestidad absolcrta con 

el cliente. 

En general, en las empresas de cobranzas y asesoria para futuros 

creditos, como en otras empresas de servicios, el crecimiento es el 

resultado de ser bien conocidos dentro de una comunidad. Los clientes 

buscan realizar un buen negocio para sus empresas. Para esto, la 

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



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

4 Entendimiento total de su negocio 

J Coordinacion consistente del servicio 

4 Responsabilidad para llevar a cabo el trabajo 

4 Personal que sea sensitivo a las r~ecesidades de 10s clientes 

4 Hacer que el cliente se sienta valorado 

J Habilidad tecnica. 



ANALISIS DEL MERCADO 

Hoy en dia las empresas deben realizar un permanente esfuerzo para 

satisfacer las expectativas y necesidades de sus clientes. Este esfuerzo 

requiere concentrarse en el corazon de su negocio dejando otras 

actividades de lado; actividades como es la actividad de cobro, 

especialmente con clientes dificiles; 10s cuales puede ser confiados en 

manos de empresas especializadas que pueden traer buenos resultados. 

En el presente capitulo daremos a conocer, el estudio de mercado para 

la creacion de la Empresa de Cobranzas y Asesoria para Futuros 

Creditos, "CREDICOBRANZAS S.A.", el segment0 de mercado al cual 

esta dirigido; un estudio de 10s principales problemas y oportunidades que 

puede tener la empresa en el Ecuador con respecto a la gestion de 

cobranza, ademas el grado de aceptacion de la empresa mediante la 

evaluacion de las encuestas realizadas. 



El entorno del mercado actual es competitivo y viene condicionado por 10s 

cambios tecnologicos, que han perrnitido desarrollar actividades de cobro 

mediante empresas externas especializadas. 

En este capitulo se estcrdiara el entorno rnacro y micro en el qire se 

desenvolvera "CREDICOBRANZAS S.A." y determinara el nivel de 

aceptacion de las empresas comerciales hacia este tipo de servicio para 

poder desarrollar un plan de marketing que permita incursionar en el 

mercado objetivo. 

Para la realization del estudio de mercado sobre la creacion de 

"CREDICOBRANZAS S.A." se ha procedido a recopilar ir~fortnacion pot- 

medio de la participacion de Empresas de Cobranzas ya constituidas y de 

Empresas Comerciales que generalmente otorgan creditos a scrs clientes. 

El objetivo fue obtener informacion de fuentes secundarias, ya que no 

existe en la actualidad estudios de mercados referentes a la participacion. 

aceptacion e impact0 para ernpresas de cobranzas en el mercado 

ecuatoriano, para lo cual se procedio a recolectar la informacion de 

personas que denominamos sirjetos o crnidades de analisis para nuestro 

estudio. 

1. ANALISIS MACROECONOMIC0 

Realizar este analisis es fcrndarnental para tornar la decision de establecer- 

o no un proyecto en la ciudad de Guayaquil, piles a traves de el se pcrede 

determinar la situacion actual del pais en el ambito, economico, politico y 

legal. Aspectos importantes, pues estos agentes determinaran el correcto 

ejercicio de la Empresa, y a su vez permitiran desarrollar estrategias y 

mejores formas de gestionar. A continuacion, analizaremos las principales 

variables externas que afectan a "CREDICOBRANZAS" S.A. lo que nos 

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



1.1 .I Entorno Economico 

En Ecuador segun 10s ultimos indicadores, existe un leve crecimiento 

financier0 el cual es del 3%, stperior a la tasa de crecimiento de la 

poblacion, que de acuerdo cot1 el i~ltirno censo alcanza clrl 2 1% lo ccral 

son buenos indicios de recuperacion economica comercial. 

La situacion economica del pais influye directamente en la disponibilidad 

de las personas a contratar y pagar sus creditos o deudas, por otro lado 

10s costos de 10s insumos tambien son influyentes en el proyecto. 

En el at70 1999 el Ecuador adopto la dolarizacion, con lo cual 10s efectos 

de la inflacion y tasas de interes silfrieron ciertas variacior-res, en la 

actualidad 10s precios han tendido a estabilizarse mejorar~do de alguna 

manera la situacion del pais. La inflacion se constitilye en el mayor 

impuesto para la poblacion, ya que existen personas que ganan un sueldo 

fijo y no pueden escapar de ella, es asi como en el aiio 2000 bordeaba el 

100%, en el aiio 2002 alcanzo el 12.6%, hoy se encuentra en el 7.3% y se 

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

Por otro lado la tasa de Interes Activa Referencial del Banco Central del 

Ecuador se ha venido reduciendo lenta per0 paulatinamente, como 

product0 de la liquidez que existe en el mercado, tal es el caso que entre 

julio del 2002 y junio de 2003, dicha tasa se ha reducido en mas de 3 

puntos porcentuales, lo que posibilita ofrecer creditos mas baratos a las 

empresas y de las empresas a consumidores de bienes y de servicios, 

con la consiguiente generacion de empleo y riqueza para el pais. 

Para objeto del proyecto, es importante considerar 10s salarios de 10s 

empleados y 10s gastos de operacion de cobro, 10s ccrales han tenido 

poca variacion durante estos ultimos tres aiios, permitiendo realizar 

proyecciones acerca de 10s gastos futuros de 10s mismos, aspect0 

fundamental para la estirnacion de 10s egresos e ingresos en el Capitulo 

Ill. 



En cuanto a 10s insumos, 10s mas importante sori el consurno de telefono 

y movilizacion, por lo qire sirs costos se cor~stitt~ye~~ en 1111 factor 

preponderante a la hora de estimar 10s gastos de operacion. Dcrrante el 

presente aio la tendencia de estos irisirrnos ha estado a la alza, sin 

embargo mediante resolucion ernitidas por las autoridades no se ter~dra 

elevaciones en lo que queda del aio. 

Uno de 10s indicadores que permite observar como se ha restituido la 

confianza de 10s ecuatorianos en sus iristituciones, son 10s depositos a la 

vista, 10s mismos que crecieron el 91,8O/0 entre enero y juriio de 2003. 

En Enero de 2003 10s depositos a la vista eran 1.893 millones de dolares, 

mientras que en junio de 2003 llegaron a 3.630 millones de dolares. Lo 

que significa que 10s ecuatorianos empezamos a creer en nuestro sistema 

financiero. 

Todos estos aspectos permiten ver qire la recuperacion de dinero y 

Asesorias para futuros creditos, conlleva costos bajos qile gerierari 

utilidades, logrando uno de 10s objetivos principales del proyecto, la 

rentabilidad. 

1 .I .2 Entorno Politico 

El entorno politico de Ecuador puede afectar al proyecto debido a las 

decisiones que puede tomar el actual Gobierno. Durante mc~chos aiios 10s 

conflictos entre partidos politicos y diferencias de interes han creado 

problemas tanto economico como social en la poblacion. 

Los desacuerdos politicos y sus problemas producen huelgas, 

paralizacion de servicios, inestabilidad, entre otros. Los cuales pueden 

impedir la gestion de recuperacion de creditos. 

Tambien se debe tomar en cuenta la incertidumbre existente proveniente 

de las decisiones del Presidente en cuanto a precios en combustibles, 

transporte y tarifas telefonicas, 10s cuales pueden afectar directamente a 

la empresa. Todos estos inconvenientes al incrementarse traen consigo 

costos elevados y genera inestabilidad en el pais. 



"En el periodo enero-julio del 2003, la inversion societaria extranjera 

crecio casi el doble que en el mismo periodo del afio 2002. Esta es una 

demostracion de que el pais va por el camino correcto" dice el Presidente 

Ing. Lucio Gutierrez Burbila. 

1.1.3 Entorno Legal 

La Empresa al operar en Guayaquil Iogicamente debe ajustarse a las 

siguientes leyes: Ley de compafiias, leyes tributarias, codigo de trabajo y 

civil, las cuales son las que rigen y constituyen el marco legal de esta 

empresa. La Ley de Compafiias nos servira para constituir la empresa y 

conocer 10s lineamientos a 10s cuales se debe regir en funcion de capital, 

socios, empleados, entre otros. El Codigo de Trabajo que nos guiara para 

el establecimiento de las condiciones de trabajo tanto para empleados 

como para empleadores y la determinacion de 10s salarios para cada area 

de la empresa. Y las Leyes Tributarias para la correcta aportacion al 

Estado. 

Es importante tener encuentra el marco legal y operativo qile nos brindara 

el Codigo Civil en la parte de las demandas y juicios para la recuperaciori 

de deudas via judicialmente. 

1.2 ANALISIS MICROECONOMICO 

Este analisis tiene la misma importancia del anterior, pues a traves de 

este podremos determinar 10s mercados del proyecto, es decir la posible 

demanda, y la competencia que enfrentara "CREDICOBRANZAS S.A.". 

A continuacion se hara un pequefio analisis de estas variables influyentes. 

1.2.1 Demanda Potencial 

El objetivo de determinar la demanda potencial del proyecto es el 

identificar el mercado al que "CREDICOBRANZAS S.A." esta dirigida, es 

decir sus posibles clientes. Basados eri ilri peqileiio estildio r-ealizado en 



las empresas de cobranzas existentes, se sup0 que el mercado potencial 

para este tipo de empresas, son las empresas comerciales. La rnejor 

forma de obtener informacion de empresas comerciales de la provincia 

del Guayas es acudiendo a la Carnara de Cornercio que es uria 

institucion sin fines de lucro, dedicados a enfatizar su esfuerzo laboral al 

desarrollo legitimo del comercio de Guayaquil en particular y del Ecuador 

en general. 

Ademas es importante saber qile para facilidad del proyecto esta Carnara 

tiene divididas las empresas en Comisiones Sectoriales las mismas que 

se crearon con el objeto de agrupar a 10s afiliados de la Camara de 

Comercio de Guayaquil, de acuerdo a la actividad especifica comercial 

que ellos realizan. Para brindarle un mejor apoyo a 10s afiliados en sus 

necesidades, la Camara de Comercio les ha dado esta clasificacion, para 

que con su respectiva directiva puedan analizar sus problemas en forma 

directa. La Institution tiene mas de 40 giros de negocio registrados mas 

10s correspondientes subgiros, lo que hace posible que existan tantas 

Comisiones Sectoriales, como giros de negocio se encuentren registrados 

en la entidad. 

Es decir si una empresa se encirentra interesado en conforrnar o ser 

parte de una Comision que no aparezca registrada , tan solo debe 

manifestar su deseo de conforrnar una Cornision del giro de negocio qire 

representa mediante una comunicacion a la Vicepresidencia Ejecutiva, la 

institucion se encarga de contactarlo y de convocar a todos aquellos que 

se encuentran en dicha Comision Sectorial para nombrar una Comitiva, la 

misma que le permitira trabajar mas de cerca con quienes hacen la 

Camara de Comercio de Guayaquil asi como en 10s intereses propios del 

gremio. De acuerdo a1 registro de mencionada institucion a febrero de 

2003 existen 7.830 empresas comerciales cada una conformada su 

respectiva comision como se puede notar en la siguiente tabla. 



TABLA No. I 

CONDENSADO FEBRERO 2003 DE AFlLlADOS A LA CAMARA DE 

COMERCIO POR COMlSlON SECTORIAL 

Bienes - .- Rakes 

Centros de recreacion 
.- - 

Computacion, mantenirniento y suministros 

C001GO -- 

01 
-. 

02 - - - - - 

03 

04 

Consultores, servicios adrr~inistratwos y courrier 

~onstruct~res, ingenieros y arquitectos 

Cosm&icos y perfumes 
Educacion 

Electrodomesticos y equipos electronlcos 

Equipos e implementos de oficina 

---- . NOMBRE 
Aduanas y puertos - - - - --- - - 

Almaceneras y depositos comerciales 
- - - - -- -- - - - - - 

Articulos de bazar 

Automotrices 

14 1 Ferreterias y materiales de construccion 

15 1 Hoteles, . - bares y restaurantes 

y maqulnarla pesada 

farmacias y boticas 

.- - -- 

- - - - - - - - - - - - -- 

petroleo y gas 

25 

26 

27 
- - 

28 

--- -- - 

uente. Camara de Comercio de Guayaqud 

Productos al~mentrcios 

Productos plasticos 

~roductos quimicos - 
publicidad - .. y medios 

# DE 
AFlLlADOS 

Elaborado por: 10s autores 



Existen otras instituciones que requieren de este tipo de servicio tal es el 

caso de la Agencia de Garantia de Depositos (AGD) que en iln inforrrie 

emitido por Byron Villagomez, ex gerente tecnico de la mencionada 

agencia, enfatiza qile se deberia recuperar la cartera de deudas a ttaves 

de una tercerizadora. Adicionalmente asegura que deritr-o de dicha 

institution se deben aplicar reformas estructurales para cobrar a 10s 

morosos. 

lnstituciones que necesitan de servicio de cobranzas: 

Bancos con sus diferentes creditos de consumo. 

Pacifictel. 

Corporacion Financiera Nacional. 

IECE. 

Empresa Electrica de Ecuador. 

Las diferentes Camaras con cuotas de afiliacion y pagos 

mensuales. 

Los colegios de profesionales y sus cuotas de afiliacion y 

mensuales 

El mercado de las tarjetas de credit0 es otra posibilidad, ya que las 

instituciones financieras emisoras de tarjetas tienen al momento 650.000 

tarjetas, aproximadamente, emitidas en el pais. Estan repartidas entre 

Diners, Visa, Mastercard, American Express y Corporativa Bolivariana. 

Entre enero y julio de este at70 el endeudamiento de 10s tarjetahabientes 

super6 10s 920 millones de dolares. Las cifras demuestran el potencial 

que tiene el mercado para captar a 10s clientes que utilizan dinero plastic0 

para realizar sus compras y por lo tanto tener problemas con la 

recuperacion de dinero. 



TABLA No. 2 

MERCADO DE TARJETAS DE CREDIT0 
- - - - - -- - - 
TARJETA I NUMERO DE TARJETAS 

American Express I 77.596 

EMISORAS 

Banco (1 ) 

Soc r inar~cier a ( 1 ) 

Bancos (5) Mutualista (I ) 
- -- -- - 

Bancos (9) ~utualistas (1 ) 

Diners 
-- 

Mastercard 
- - - - - - - - - - - - - - - - 

Visa 
- 

TOTAL 
.- -- -- - - 

Algunas tarjetas de credit0 han segmentado a sus clientes segim sir 

capacidad de consurno, por lo que en una misma marca de tarjetas hay 

usuarios con tarjetas denominadas internacional; otros, per0 en menor 

cantidad, con tarjetas Gold con mas servicios y cup0 mas alto, y muchas 

rnenos, denominada Platinum, que poseen cup0 ilimitado. 

734 209 

112 158 

222 376 

646.41 9 
. - 

1.2.2 Cornpetencia 

Se ha considerado como competencia de "CREDICOBRANZAS S.A." a 

todos aquellas instituciones que estarian en capacidad de gestionar un 

cobro o emitir un informe para un futuro credit0 a un posible cliente, 

entonces se puede divisar dos tipos de competencia, empresas de cobros 

y estudios juridicos. En Guayaquil y de manera general en Ecuador el 

servicio de Cobranzas y Asesoria para Futuros Creditos se ha 

desarrollado tan solo en 10s ultimos aiios, y especificamente en 10s 

ultimos 5 aiios. 

Fuente: Superintendencia de Bancos 
Elaborado por 10s autores 

Segun un registro de la Superintendencia de Compaiiias, existen 

aproximadamente 35 empresas que se encuentran registradas bajo la 

denorninacion de empresas de cobranzas. Como nos podemos dar 

cuenta son pocas las empresas que se encuentran ofrecierido este tipo de 

servicio. 



Cabe mencionar que existe infinidad de empresas que dan consultoria en 

las areas: administrativas, financieras, contables, legal, educativas e 

incluso agropecuarias per0 pocas que recuperan carteras. 

Adicionalmente otro competidor son todos 10s estudios juridicos de 

Abogados. Esta competencia no es frontal dado que este tipo de 

competidor no tiene desarrollado un plan operacional y estructural para 

poder realizar recuperacion, y adicionalmente este tipo de competidores 

por lo general se especializan mas en la parte legal de la gestion. Es dificil 

para ellos la parte extrajudicial ya que se necesita de infraestructura y 

organizacion para esto. 

1.2.3 Estudio de la Oferta: Situacion actual del servicio. 

Como ya se manifesto anteriormente las empresas oferentes de este tip0 

de servicio en el Ecuador son muy limitadas, ademas su campo de accion 

no afecta nuestra proyeccion de gestion. En base a una investigacion se 

constato que en Guayaquil existe el 57% de este tip0 de empresas, en 

Quito el 34%, en Cuenca, Ambato y finalmente Manta el 3%. 

CUADRO No. 1 
OFERTA EMPRESAS DE COBRANZAS 

r- - - 
- - - - - - - . -- 

Fuente: Superintendencia de Compaiiias 
Elaborado por 10s autores 



1.2.4 Diferenciacion de la Cornpetencia 

La principal diferencia con la corripetencia que podr ia llegar a terle~ 

"CREDICOBRANZAS S.A." es el hecho de estar en capacidad de 

recuperar todos 10s creditos irnpagos de erilpresas cornerciales erl base a 

grandes estrategias las cuales se encuentran desarrolladas en el Capitulo 

I I. 

Es importante tambien la calidad de 10s informes que la empresa se 

dispondria a realizar para que en el futuro se reduzca la tasa de 

incumplimiento de 10s creditos de las empresas que necesiten. La calidad 

estara dada por el grado de exigencias y de informacion que reuniran 10s 

mencionados informes. 

Otra diferencia es que la empresa tendra un software de cobranzas, el 

mismo que permitira: guardar, mantener, modificar y crear informes de las 

personas morosas y a la vez contar con la informacion necesaria de 

manera rapida y objetiva. 

Ademas la empresa estara basada en una solida planificacion de todos 

sus recursos, tiene asegurada sc~ durabilidad en un mimdo carnbiarite y 

turbulent0 de la globalization. Y por ultimo la calidad de sus recursos 

humanos, al contar con profesionales realmente orientados en el campo 

economico empresarial y financier0 10s mismos que permitira tener 

controladas todas las variables del sector. 

Dentro de 10s puntos mas importantes para el exito del negocio, es la 

base de apoyo que le pueden brindar las alianzas estrategicas que se 

logren consolidar con las empresas comerciales, las alianzas se daran en 

varios aspectos como son: busqueda de la ampliacion de nuevos clientes, 

aumento del potencial tecnologico, efectividad en el traslado de 

informacion proveniente de 10s cliente con problemas de morosidad, etc. 

El problema fundamente en el Sector Comercial es la poca inforrnaciori 

que tienen de sus clientes y aim asi les entregan creditos; tambien el 



poco desarrollo en tecnicas para recuperar carteras de personas 

rnorosas. 

El incumplimiento de creditos para las empresas comerciales les trae 

corno consecuencia una disminucion de cornpetitividad, aurnento de gasto 

interno y menores indices de rentabilidad. 

1.3 METODOLOG~A DE LA INVESTIGACION 

Para realizar nuestro estudio, cuyo objetivo es medir el nivel de 

aceptacion de "CREDICOBRANZAS S.A." se utilizo el metodo de 

encuestas para medir el nivel de aceptacion en las empresas comerciales 

con problemas de recuperacion. 

Mediante una encuesta se pretende saber y entender 10s pirntos clave en 

este tip0 de gestion y tambien nos permitira implantar nuevos 

rnecanismos que hagan efectiva la recuperacion. 

1.31 Seleccion de la muestra 

La selection de la muestra se la hara para determinar un numero 

representativo de empresas de la poblacion, a quienes se deba realizar la 

encuesta para poder obtener la siguiente inforrnacion: 

fOll Nivel de aceptacion de las empresas comerciales en cuanto a 

Gesti6n de Cobranzas. 

ll lR Nivel de aceptacion de las empresas comerciales en ccranto a 

Asesorias Comercial para futuros creditos. 

iO 1 sl Principales motivos para la contratacion de 10s servicios 

101 I Grado de problema con la recuperacion de 10s creditos 

IQ-14 Nivel de gastos en la recuperacion de una cartera dificil. 

l-11 Determinacion de la composicion de las empresas comerciales en 

el mercado en base a sus ingresos. 



d Definicion de la Poblacion 

Elementos: Empresas Comerciales inscritas en la Camara de 

Comercio que basen su negocio en dar creditos a SLI clientes. 

Tiempo: Lunes 1 de septiembre hasta 27 de septiembre del 2003, de 

9:OOam a 6:OOpm 

Marco Muestral: Ciudad de Guayaquil 

0 Tknica de Muestreo 

La tecnica que se ha utilizado es la de MUESTREO ALEATORIO 

SIMPLE, pues este metodo parmite qile todas la% mi~astras posibles de 

una poblacion tengan la misma probabilidad de ser seleccionadas o 

eleg idas. 

Este fue seleccionado ya que permite alcanzar el objetivo de la encuesta 

que es determinar el nivel de aceptacion de todas las ernpresas de la 

ciudad de Guayaquil hacia "CREDICOBRANZAS" S.A. 

0 Selection del tamaiio de la Muestra. 

Como paso previo a la seleccion de la muestra, se tuvo que realizar una 

encuesta piloto que permita determinar la disponibilidad de las empresas 

comerciales a contratar el servicio de cobranzas, para de esta manera 

establecer las proporciones (p y q) que se requiere para la siguiente 

formula de seleccion: 

n = Tamat70 de la muestra 

P = Probabilidad de que el evento ocurra 

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra 

B = Error permitido (5%) 

(N-1) = Factor de correccion por finitud 



Con 95% de confianza. 

Por lo tanto, la encuesta piloto realizada los dias 25, 36, 27 y 78 de 

agosto del 2003 a 40 empresas y especificamente a gerentes fitiancieros. 

a quienes se les pregunto si estarian dispuestos a incursionar en nuevos 

metodos para realizar la recuperation de creditos para su ernpresa se 

obtuvieron 10s siguientes resultados: 

\i Si = 36 empresas 

\i No = 4 empresas 

Es decir: 

P = 0.9 = 90% 

Q = 0.1 = 10% 

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

7.830 empresas. 

De donde se obtiene: 

7.83O*(O.9)*(O.l) 

n = 

(7.829)*(0.0S)2/4+((0.9)*(0. I)) 

Error de Muestreo: Cuando tenemos una poblacion, es dificil determinar 

exactamente el valor de un parametro poblacional. Cualquier estirnador 

puntual, inevitablemente cometera un error, que resulta del hecho de 

disponer unicamente informacion de un subconjunto de la poblacion total. 



1.3.2 El Cuestionario: 

El cuestionario fue realizado con preguntas combinadas, el rnisrno fire 

realizado a manera de entrevista personal 

El cuestionario consta de 13 pregimtas realizadas a continuation 

Dirigido a: Gerentes, Gerentes Financieros, Jefes de creditos y 

ventas, de empresas comerciales que basan su giro de negocio en 

creditos a corto y mediano plazo. 

ENCUESTA 

Datos del Encuestado 

.......................................................................................... Nom bre: 
............................................................................................. Cargo:. 

Nombre de la Empresa: ................................................................ 
..................................... Actividad: 

Direction: .................................. Telefono: ............................... 

El siguiente cuestionario sera utilizado para recolectar informacion 

para una tesis de grado de Ingenieria Comer'cial y Ernpresarial 

especializacion Finanzas de la Escuela Superior Politecnica del Litoral. 

1. &Con qu6 frecuencia tiene problemas con la recuperacioti de 
crbditos de sus clientes? 

( ) Con mas del 30% de mis clientes 

( ) Entre el 30% y el 20 % de mis clientes 
( ) Menos del 20% de ellos 
( ) Con el 10% de ellos 
( ) Casi nunca 

2. Al tratar de cobrar un credit0 de su empresas usted espera 
encontrame con: 

( ) Ahorro para su empresa 
( ) Recuperar el capital de trabajo. 

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



( ) Evitar tramites judiciales para recuperar. 
( ) Recuperar el credit0 rapidaniente 

3. CHa recibido antes un servicio de Gestion de Cobranzas? 

4. ~ES~UVO satisfecho con el servicio? 

( ) Totalmente Satisfecho; 
( ) Satisfecho; 
( ) Ni satisfecho Ni insatisfecho; 
( ) Insatisfecho 

5. ~Estaria usted dispuesto a confiar su cartera de cobros a ma 
nueva empresa exterria para que realice las gestiones de 
recuperacion? 

6. cE~ la Gestibn de Cobranzas preferiria acciones sobre? 

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

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

con una X) 

( ) Atencion Personalizada 
( ) Nuevos metodos para negociar con clientes 
( ) Bajos porcentajes de ganancias establecidos 
( ) Alto prestigio dentro del mercado 
( ) Mayor alcance de cobro (alcance a nivel nacional) 
( ) Recuperacion Extrajudicial 

8. LS~ se dispusiera a contratar un servicio de Cobranzas que 
aspectos lo motivarian a usted y a su empresa? 

( ) Reduccion de gastos 
( ) Aumento en el ingreso por cobranzas de carteras dificiles 

( ) Eliminacion dentro de su empresas del departamento de 
Cobranzas 



( ) Evitarse molestias con sus clientes morosos 
( ) Generar eficiencia en todos 10s carnpos de sir etnpresa 

9. ~Cuhl es el nivel de INGRESOS por ventas o servicios anuales 

que tiene su empresa? (no i~tilidad) 

10. ~Del total de sus ventas anuales que porcentaje de las mismas 
son a credito? 

11. ~Qu6 porcentaje de sus ingresos gastan en la recuperacion de 
carteras impagas y con problemas? 

0% al3% 
4% al 10% 
11% a1 15% 
15% al 20% 
21 O/O en adelante 

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

13. LEn qu6 forma contrataria el servicio de Asesoria Comercial 
para futuros creditos? 

Anual( ) Mensual ( ) Por lnforme ( ) 

1.3.3 Anhlisis de la informacion recogida 

De las encuestas realizadas el mes de septiembre en las ernpresas 

comerciales se obtuvieron 10s siguientes resultados: 



Del total de empresas enccrestadas (142) el 3O0/o corresponden a 

empresas que ancralmente tienen ventas prornedios entre $0 y $200 000, 

el 51% corresponde a empresas qcre ancralmente tiene ventas prornedio 

entre $200.000 y $800 000 y el 19% sorl ernpresas qcre arlr~alnlerlte 

tienen ventas promedios superiores a los $800.000, es decir, en la ciudad 

de Guayaquil, 10s promedios de ventas anuales son miry variados y van 

desde $100.000 a $70.000.000 aproximadamente. 

Entre las principales actividades que se registraron estan: 

Venta de maquinarias y repuestos industriales 

Venta de electrodomesticos, muebles de oficina y compcrtadoras 

Venta de carros y repuestos 

lmportadoras 

Trasporte pesado, mudanzas y Couriers 

Venta de productos quimicos, fertilizantes y agricolas 

Venta de productos farmaceuticos 

Empresas de servicios 

Constructoras 

TABLA No. 3 

COMPOSICION DE EMPRESAS COMERCIALES 

(en base a sus ingresos por ventas anuales) 
- - - - - - - - - - 

INGRESOS (US$) I NO. EMPRESAS PORCENTAJE 

3 0 "4 

51 '! 

19% 

100% 

. . 200,000-800,000 

- . 800,000 en adelante 

Total - - - - - -- - - - - - 

t3.4 Presentacion de 10s Resultados 

73 

27 

142 

LIJo .I' ~ ix 

De la informacion recabada en la encuesta se puede determinar 10s 

Elaborado por. 10s autores 

siguientes resultados: 



Primera pregunta: de las 142 ernpresas etic~restadas, 28 de ellas, 

tiene problemas cot1 aproxitnxh~ietite el 30% de SLIS clientes. 

cuando se trata de recirperar un credito; 49 empresas comerciales 

tienen problemas con el 20°/0, de sus clientes, 22 empresas 

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

y 39 empresas comerciales encuestadas, tienen problemas con 

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

encuestadas (4 empresas) resporidio, qile nirnca tieneti problemas 

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

TABLA No. 4 

PREGUNTA 1:  con que frecuencia tiene problemas con la 
recuperacionde creditos de sus clientes? 

Pregunta 1 

Mas del30X 

Erih e 30% y 2On% 

Menos dcl 20'% 

Con el 10% _ 

Casi nunca 

TOTAL 
Laborado por 10s autore! 

Segunda Pregunta: en donde se enfoca las ventajas de recuperar 

un credito se obtuvo que: 

El 9% de las empresas comerciales encuestadas contestaron 

que recuperar un credito trae ahorro para sus empresas. 

= El 29% de las empresas respondieron que es importante 

recuperar 10s creditos, ya que este dinero es parte de su capital 

de trabajo. 



Para el 14% de las empresas comerciales es importante 

recuperar un credito, ya que esto les perrnite obterier ingresos 

adicionales provenientes de intereses. 

El 18% de las empresas respondieron que es importante 

recuperar un credito para evitarse molestias con tramites 

extrajudiciales. 

Para el 30% de las empresas enccrestadas es primordial 

recuperar el credito rapida y oportunamente. 

TABLA No. 5 

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

Pregunta 2 

Ahorro para su elnpresa 

Recuperaci6n de Capital 

lngresos Adicionales de Int Por Mora -- -- 

Eftar tramites Judiciales 

Recuperar crCdito rapidarnente 

TOTAL 

Elaborado por los autores 

Tercera Pregunta: En esta pregunta, 81 empresas de las 142 

encuestadas, nunca antes ha recibido un servicio de cobranzas; 

mientras tanto que 61 de las 142 empresas si ha recibido 

anteriormente el servicio. 



TABLA No. 6 

PREGUNTA 3: dHa recibido antes u~i servicio de Gestiori de 
Cobranzas? 

Cuarta pregunta: del total de empresas que recibieron el servicio 

de cobranzas mas del 67% estuvo inconforme con el misrno, tan 

solo el 11% esti~vo rnedianamente satisfecho con la gestibn 

realizada; ninguna empresa estuvo totalrnente satisfecha. 

TABLA No. 7 

PREGUNTA 4: ~ES~UVO satisfecho con el servicio? 

O/O 

43% 

57% -. 

1OO0/o 

Pregunta 3 

S I 

NO . 
TOTAL 

Pregunta 4 

Totalmente Satisfecho 

Satisfecho 

Ni satisfecho nl insat~sfecho 

lnsatisfecho -. . 

- TOTAL 
Elaborado 10s autores 

Elaborado por 10s aulores 

No 

61 

81 

142 

Quinta Pregunta: en esta pregunta podernos notar la 

disponibilidad de las empresas comerciales a contratar el servicio. 

Del total de las empresas encuestadas el 73%, si contrataria el 

servicio y el 18% no contrataria, y el 9% no esta seguro de hacerlo 

por diferentes circunstancias. 



TABLA No. 8 

PREGUNTA 5: ~Estaria itsted dispuesto a corifiar sit cartera de 
cobros a una nueva empresa externa para que realice las 

gestiones de recitperaciori? 

Pregu~ita 5 

Si 

No 

No esta seguro 

TOTAL 
 labora ado por 10s adores 

Sexta Pregunta: Del total de empresas encuestadas el 60% solo 

preferiria que se cobre cartera vencida y el 39% las dos carteras 

frescas y vencidas; es minimo el porcentaje que desean solo 

gestion sobre cartera fresca. 

TABLA No. 9 

PREGUNTA 6: LE~ la Gestion de Cobrarizas preferiria acciones 
sobre? 

Pregunta 6 
I 

Cartera Vencida 

Cartera Fresca 
I 

Cartera Vencida y Fresca 

TOTAL 
Elaborado por 10s autores 

Septima Pregunta: en esta pregunta realizada a las empresas 

comerciales se puede se pirede saber cilales son 10s aspectos 

considerados importantes en la recuperacion de creditos: 

o Del total de empresas entrevistadas el 25% requeria ilna 

atencion personalizada a todos 10s problemas de 

recuperacion. . r I:-t. 

9- - -: 
t 2 . :. .+ 

o Para el 24% es irnportar~te qile la ernpresa tenga buerlos .- 
. ,\ 

metodos de cobro 



o El 22% de las instituciones encuestadas piensa que es 

importante que crna ernpt-esa de cobranzas debe terier 

alcance a nivel nacional 

( El 17% de las ernpresas corisidera qcre es inlportante qtre la 

recuperacion de 10s creditos sea extrajudicial, es decir la via 

judicial se utilizara tan solo cuando no existe la disposicion 

del deudor en pagar y existen garantias que puedan 

justificar el cobro. 

TABLA No. 10 

PREGUNTA 7: En base a su experiencia que aspectos se 
consideran importantes en la recuperacion de creditos y que 

ademas se deben considerar una nueva Empresa de Cobrarizas. 

Pregunta 7 

Atencion Personalizada 

Nuevos Metodos 

Bajos Porcentajes de Ganancias Est 

Altos Prestigio en el niercado 

Mayor alcance de Cobro 

Recuper acibn Fxtr aj~~dic:~nl 

TOTAL 
Elahorado por 10s allores 

Octava Pregunta: del total de empresas encuestadas el 41% de 

ellas se sienten motivadas a contratar el servicio de una empresa 

especializada en cobranzas, por que les evita molestias cori 

clientes morosos y el 2Z0/0 de ellas por que el ingreso aumenta al 

cobrar carteras dificiles; a demas el 18% piensa que esta accion 

trae productividad a todos 10s sectores de la empresa. 



TABLA No. 11 

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

Pregunta 8 

Reduccion de Gastos 

Aumento de lngreso x cobro de carteras dific~les 

Eliminacion del departamento de Cobranzas 

Ev~tarse molestias con sus clientes morosos 

denerar eficiencias en todos 10s campos de sus empresa 
- -- - -. . . - - - - - - - . - - - - - - 

- - TOTAL 
  labor ado por 10s autores 

D6cima Pregunta: en cuanto se refiere al porcentaje de creditos 

anuales que las empresas comerciales otorgan se obtuvo: 

TABLA No. 12 

PREGUNTA 10: ~Del total de sus ventas anuales que porcentaje 

de las mismas son a credito? 

Pregunta 10 

0% al 10% 
- - -. - - - . 

10% al 20% 

20% al 30% 

30% al 40% 

40% en adelank 

TOTAL 
 labora ado por. 10s autores 

La mayoria de las empresas (84 de 142 empresas) venden mas del 40% 

a creditos. 



Decima Primera Pregunta: en lo que se refiere a 10s gastos 

anuales en que las erllpt csas COIIICI cialcs i1lc111 I c11 1101 cot~t;~1~7as 

de carteras o clientes morosos se obtuvo. 

TABLA No. 13 

PREGUNTA I I : ~Que porcentaje de sus ingresos gastan en la 
recuperacibn de carteras impagas y con problemas? 

Pregunta 11 

On! al 3% 

4% al 10Y0 

110/0 a1 15% 

16% a1 20% 

21 Oh en adelante 
-. - 

TOTAL 
Elaborado pnr Ins m~lorcs 

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

ventas anuales. 

El 30% de las empresas encuestadas gastan entre el 1 1°/o y el 15% de 

sus ventas anuales. 

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

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

Decimo Segunda Pregunta: del total de las empresas 

encuestadas el 56% si contraria el servicio de Asesoria para 

futuros creditos y el 26% no esta segura por rniichos factores; el 

19% de las empresas no contratarian. 



TABLA No. 14 

PREGUNTA 12: ~Estaria usted dispuesto a contratar ilrl servicio 
de Asesorias para que futuros creditos tengan menos riesgo de 

ser irnpagos? 

Dbcimo Tercera Pregunta: el 67% de las empresas encuestadas 

preferian cancelar el servicio de Asesorias par futures creditos por 

informe realizado; el 26% prefiere contratar un servicio anual para 

10s informes y el 7% contrataria en forma mensual. 

Pregurita 12 

S i 

No 

No esta seguro 

TOTAL 

TABLA No. 15 

PREGUNTA 13: iEn que forma contrataria el servicio de Asesoria 

No 

79 

27 

36 

142 

Comercial para futuros creditos? 

 labora ado por 10s autores 

Pregunta 13 No 

Anual 1 38 

Adicionalmente 

De las 142 empresas encuestadas el 64% (90 empresas). 

contratarian 10s dos servicios; es decir, contratarian la gestion de 

cobranzas y Asesoria par futuros creditos lo cual nos permite ver 

que exciten gran aceptacion de 10s dos servicios que van 

relacionados entre si 

I 
- -- Mensual 

Por informe 

TOTAL- - -- . .-.. 

10 

94 

142 
Elaborado por 10s autores 



El 27.46% de las empresas encuestadas recibieron antes el 

servicio per0 se encontraroll inconfolmes con el lnisrno. 

De las 142 empresas ericuestadas 85 nillica antes lecibieroli el 

servicio de las cuales el 63% (54 elnpresas); si col~tratariali pol. 

primera vez un servicio de cobranzas. 

74 de las 142 empresas encuestadas (52.1 1%); contratarian el 

servicio de cobranzas para recupera carteras vencidas; a demas 

38 de 142 (26.76%) contratarian el servicio para recuperar 

carteras frescas y vencidas a la vez. 

En cuanto se refiere a las Asesorias comerciales se tiene una 

aceptacion del 55% en general; para se mas exactos 23 de 142 

empresas (1 6. lgO/~), contratarian el servicio de forma anual; 40 de 

las 142 empresas encuestadas (28.16%) contratarian y pagarian el 

servicio por informe realizado. 

1.3.5 Conclusiones 

El objetivo de la encuesta era medir el grado de aceptacion de 

"CREDICOBRANZAS S.A." en el sector comercial; ima vez obtenida la 

inforrnacion derivada de las entrevistas realizadas a 10s gerentes 

financieros, se sabe que en Guayaquil, el sector de las cobranzas se 

encuentra medianamente desarrollado con mucha imperfecciones en el 

momento de gestionar un cobro. 

Adicionalmente, una vez concluida la encuesta, se les extendio una 

explication profunda de lo que realmente hara la empresa en beneficio de 

empresas comerciales y sus cuentas por cobrar. La accion de la empresa 

estara dirigida a suplir falencias en recuperacion de creditos de 10s 

departamentos de cobranzas. 



a "CREDICOBRANZAS S.A." es una ernpresa qire tendr-a gr-a11 

aceptacion por parte de ernpresas comerciales dada la grari 

cantidad de creditos dificiles de reccrperar; 73% de las empresas si 

contratarian el servicio. 

d Para la mayoria de las empresas encuestadas (59%) es importante 

recuperar el credito rapidamente; ya que es su capital de trabajo 

por lo tanto esperan no llegar a la parte judicial dado que es mas 

compleja y toma mas tiempo en recuperar . 

* Nlnguna de las empresas encuestadas y que anteriorrnente recibib 

un servicio de cobranzas estuvo satisfecha con el rnisrno; eso 

demuestra la falta de una empresa profesional en esta actividad. 

* "CREDICOBRANZAS S.A." sera una empresa que tendra que dar 

atencion personalizada a cada uno de 10s problemas, y de ser 

posible en el mediano plazo tener alcance national, a demas; 

conforrne se desarrollo la gestion la empresa debera desarrollar 

nuevos y buenos metodos para negociar con personas morosas. 

d 82 de 142 de las empresas comerciales encuestas en guayaquil 

venden mas de 40% de sus ventas anuales a credito. Por lo qcre es 

facil deducir que existiran la necesidad de contratar una ernpresa 

de cobros. 

* 124 de las 142 empresas encuestadas gastan entre el 30h y el 15% 

de sus ventas anuales en recuperar creditos dificiles, lo cual nos da 

la certeza de que es una actividad rentable para 

"CREDICOBRANZAS S.A." y preocupante para las empresas 

cornerciales. 



1.3.6 Plan de Marketing 

En esta etapa del proyecto se defiriira la rnisiiiri, objetivos, rne7cla tle 

marketing y estrategias que le permitiran a la empresa captar el mercado 

y atender de forma mas rentable y oportuna que la competencia. 

La planeacion estrategica esta enunciada a continuacion, se describira el 

plan estrategico del marketing para "CREDICOBRANZAS S.A.". 

1.3.6.1 Planeacion Estrategica de la organizacion 

A continuacion se definira la mision, vision y 10s objetivos generales, los 

cuales guiaran la planeacion de cada funcion de la organizacion. 

MISION: La mision de "CREDICOBRANZAS" S.A. se ceritr-a en ofrecer a 

todo el sector comercial un servicio de cobranzas y asesorias comerciales 

para futuros creditos, el cual les permitira reducir errores, aumentar la 

productividad, tener mayor organizacion, confiabilidad en la informacion y 

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

VISION: Ser la empresa de cobros y asesorias comerciales para el 

otorgamiento de futuros creditos que trabaje conjuntamerite con ernpresas 

comerciales, con una mejor organizacion y estr~~ctura interna. 

Adicionalmente crear 10s medios y herramientas necesarias para 

contribuir a una eficaz y agil gestion. 

OBJETIVOS 

Gestionar y Recuperar carteras encargadas por empresas 

comerciales, ya Sean carteras frescas y vencidas. 

Buscar un metodo para conseguir la mayor efectividad en el 

momento de la recuperacion de las carteras vencida, en el menor 

tiempo posible con una cultura organizacional basada en el 

liderazgo de 10s mas experimentados. 



En la gestion de cobranzas evitar llegar a la recuperacion judicial 

dado que es mas colnpli~ada y 10111a 1115s fiel~~po y 1(v:111 sos 

1.3.6.2 Anelisis de la situaciori iriicial 

Este estudio abarca el analisis de 10s factores ambientales externos y 10s 

recursos internos de la empresa para disefiar planes que permitan cumplir 

los objetivos generales. 

4 Anhlisis FODA 

Fortalezas 

J Excelente equipo de profesionales especializados. 

J Increment0 del Cash-Flow (flujos de caja) de nuestros clientes. 

J Mejora la rentabilidad a traves de una reduccion de 10s impagados. 

4 Mejora la gestion de clientes y sir fidelidad. 

4 Reduccion de gastos generales, reduccion de plantilla, 

transforrnacion de costes fijos a costes variables 

4 La creacion y aplicacion de rnetodologia propia en el proceso de 

recuperacion y asesoria. 

4 Mejor planificacion de mercadeo ante la cornpetencia. 

J Cierto grado de aislamiento de las fuertes presiones competitivas 

J Estructura de costos competitiva. 

J Habilidades para la innovacion de Servicios. 

4 Mejor capacidad de gestionar. 

J Tecnologia de punta en lo que se refiere a el software 

Oportunidades 

J El deteriorado sistema financier0 y en general la crisis que 

atravesaba el pais en aFios anteriores, da lugar a que exista gran 

cantidad de carteras por cobrar 

J Mercado de Gestion de Cobros y Asesorias Comerciales en 

expansion. 



J Posibilidad de ofrecer mas servicios a 10s clientes. 

J El volumen creciente de creditos que ofreceri las erlipresas 

comerciales y de servicio. 

J Ausencia de empresa lider eri el rnercado. 

J lngresar en nuevos mercados regionales. 

J Facilidades comerciales en mercados foraneos atractivos. 

J Poca fuerza publicitaria de la cornpetencia. 

Debilidades 

Poca informacion existente en cuanto se refiere a la Asesoria 

Comercial para futures creditos. 

Poca inversion en publicidad en empresas de Gestiori de Cobros. 

Empresas no convencidas de la efectividad de tercerizacion. 

Empresas con politicas cerradas que no perrnitan la participacion 

de entidades externas en sus carteras. 

Carencia de logistics propia para operar. 

lnexistente imagen en el mercado. 

Dependencia del tiernpo de eritrega de las carter as por r.ecuper'ar. 

Inversion financiada 100% por 10s accionistas. 

Amenazas 

Increment0 en 10s costos operativos especialmente el insumo 

telefonico el cual es elemental en la parte operativa 

Crisis economica y financiera. 

lngreso de nuevas empresas a1 rnercado guayaquileiio. 

Cornpetencia internacional de prestigio. 

Pequeiias empresas de gestion de cobro y asesorias comerciales 

existentes que apuntan al misrno segmento. 

Pequefias empresas con honorarios mas bajos. 

Entrada de competencia internacional con costos menores. 

Cambios en las necesidades de las empresas conierciales. 





Cornpetidores Potenciales 

Nuestros competidores potel 

empresa o cons~dtorio jc~ridico que Ilegase a establecer en Gi~ayaqi~il y 

cuya actividad sea la recuperacion de dinero para empresas cornerciales 

o que a su vez otorgase Asesoria para futuros creditos. 

En este mercado las barreras de entrada son bajas, por lo cual existe una 

gran posibilidad de que surjan nuevas empresas, lo ci~al se debe, a qcle 

no se puede lograr una econornia de escala con respectos a costos, la 

diferenciacion del servicio es dificil de establecer, y las restricciones e 

inconvenientes son 10s mismos para todos. 

Corn petidores 

Se consideran competidores todas aquellas empresas que podrian 

dedicarse a la misma actividad que"CREDIC0BRANZAS S.A." es decir la 

gestion de cobranza y Asesoria comercial para futuros creditos, entre 10s 

principales competidores tenemos: 

TABLA No. 16 

EMPRESAS DE COBRANZAS EN GUAYAQUIL 

-- - NOMBRE 

I SERVICOBRANZAS S A 

COBFMNA A MOROSOS S A COBRANCOSA 

OClMCA CA . - - - - - .- - - - -- - - 

INCASERVYOS - - DE COBRANZA S A 

LISCAR SA- 
--- 

ARASCO C A - - - - . - 

OClMCA CA 
- - --- - - - -- - 

CREDITOS Y COBRANZAS CIA LTDA 

COINCRE CIA LTDA 

DOPAU COBRANZAS C LTDA -- -- - 

CIC NUEVE C LTDA 

LIPAGLI S A 

ROMER-0 Y ASOCIADOS 

Fuente: Superintendenc~a de Compaiiias 
Elaborado por 10s autores 

-- 

DlRECClON 

CHIMBORAZO 203 Y VELEZ 

LUQUE 229 Y CHILE 

GARCIA AVILES 21 7 

AV 9 DE OCTUBRE 

ORELLANA 21 3 

AV DE LAS AMERICAS 2773 

GARCIA AVILES 21 7 

AGUlRRE 324 

V ESTRADA 91 1 Y ILANES 

CHEMBER 308 

FRANCISCO DE MARCOS 

PEOROCARBO 



Clientes 

El mercado objetivo del proyecto son todas aqi~ellas empresas 

comerciales que se encuentran en la ciudad de Guayaqi~il, qcle tierieri 

problemas con la recuperacion de creditos de sirs clientes 

Uno de 10s sectores al que "CREDICOBRANZAS S A " le pondra especial 

atencion es al sector de electrodomesticos y equipos electronicos los 

cuales tienen gran volumen de creditos y a su vez tienen estrategias qile 

parecen ser simples, pero resulta un recurso vial al momento de competir 

y ganar mayor participation en un mercado que, segljn la Asociacion de 

Almacenes de Electrodam6sticos de Ecuador (Asadelec) mueve cerca de 

$270 millones anuales. 

De alli que las principales cadenas de electrodomesticos ingresaron a iln 

regimen donde el nivel de competencia es constante y la diferencia esta 

impuesta por 10s precios, 10s plazos en 10s creditos y 10s servicios post 

venta que ofrezcan estas empresas comerciales. 

lncluso 10s distribuidores calculari qcle el mercado eci~atoriano pcrede 

bordear una demanda anual del rnedio rnillon de electrodornesticos a 

credito. Para lo cual se sabe que el negocio de electrodornesticos crecii, 

65% en 10s ultimos aiios. 

Por otro lado un grupo de personas (Seiscientas personas) calificaron a 

10s principales almacenes basados en ocho preguntas e indicadores 

relacionados a la imagen, prornocion, precios, seleccion y variedad de 

electrodomesticos, entre otros. 

El resultado fue favorable para Creditos Economicos, Artefacts, 

Almacenes Japon y Comandato entre las empresas preferidas Siguen en 



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

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

Almacenes mas visitados por 10s cor~surnidores: 

TABLA No. 17 

ALMACENES MAS VISITADOS POR LOS CONSUMIDORES 
-- - .. 

Creditos ~conornicos 

Cornaridato 

0rve Hogar 

~ukasa 
-- - 

Otros 

Marcirnex 

Fuente: Datanalisis 
Elaborado por. 10s autores 

1.3.7 Objetivos de Marketing 

El siguiente paso de la planeacion estrategica es la determinacion de 10s 

objetivos de marketing, 10s cuales para "CREDICOBRANZAS S.A." son: 

0 Captar la atencion total de las empresas comerciales creando 

un servicio diferenciado, personalizado y sobre todo dentro de 

la empresa mantener buena organizacion interna. 

0 Promocionar las Asesorias para futuros creditos mediante la 

realizacion de informes claros y objetivos. 

0 Incentivar, motivar el LEO de nirestros servicios rnediante 

beneficios a corto plazo. 
4C. ' ? (, 

0 lncentivar el pago de la deuda contraidas a clientes de":" "a + 

empresas comerciales 



1.3.8 Posicionamiento 

La posicion es el lugar que ocupa irn prodi~cto ylo ser vicio, erl la rnerlte de 

10s consumidores (empresas cornerciales), en relacion a la cornpetencia, 

por lo que hay que tomar dos decisiones basicas con respecto al servicio: 

como posicionarlo en el mercado, y como diferenciarlo de la competencia. 

Es por esto que la empresa entregara atencion personalizada a cada uno 

de 10s problemas, lo cual motivara a las ernpresas comerciales a contratar 

el servicio. 

1.3.9 Seleccion del Mercado Meta 

El mercado de "CREDICOBRANZAS S.A." esta constituido por todas 

aquellas empresas comerciales que otorgan credit0 direct0 a sirs clientes, 

que tienen problemas en recuperar esos creditos y que desean recuperar 

su capital de trabajo para empezar a generar eficiencia dentro de sir 

organizacion. Por lo tanto es necesario segmentar el rnercado y escoger 

aquel en el que se pueda generar mas valor para las empresas y 

sostenerse durante cierto tiempo. Para esto es necesario deterrninar irna 

macro y micro segmentacion. 

1.3.9.1 Macro segmentacion 

El objetivo de este estudio es el de determinar el rnercado de referencia 

desde el punto de vista de las empresas, para lo cual todo nuestro 

segment0 sera toda empresa comercial de Guayaquil con clientes 

morosos. Para una mejor explicacion se tendra en cirenta tres 

dimensiones: 

Funciones y necesidades 

J-----+ Grupos de empresas 



Funciones y necesidades 

Crear trabajo 

Evitar molestias a las empresas con clientes morosos 

Recuperar el capital de trabajo 

Crear un ambiente de confianza dentro del sistema comercial al 

otorgar creditos 

Tecnologia 

Respaldo de un gran software para la correcta utilization y 

transmisi6n de la informacidn 

Grupo de empresas 

Empresas Comerciales de Guayaquil 

Otorgan credito direct0 o dan facilidad de pago a su clientes 

Poseen mas del20% de sus ingresos en cuentas por cobrar 

Tiene frecuentemente problemas con clientes morosos. 

1 A9.2 Micro segmentacion 

Para escoger el mercado meta de "CREDICOBRANZAS S.A." Se escogio 

la estrategia de una sola segmentacion, piles se escoge tin solo 

segmento del mercado total para concentrar sus estrategias en el. En 

lugar de luchar con muchos rivales en un mercado mas amplio 

Esta estrategia otorga el beneficio de posesionarnos en un mercado y 

adquirir buena reputacion con especialista o experto en el; lo ci~al es 

fundamental para una empresa de cobranzas y Asesorias para futuros 

credi tos. 

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

Demografico 



Empresas comerciales que otorgan mas del 40% de sus ventas anuales a 

credito, que gastan eritre el 4% y el 15% de sus il~gresos ar~ilales erl 

recuperar su capital de trabajo de la ciirdad de guayaqi~il 

Psicografico 

Empresas que adquieren 10s servicios de cobranzas y Asesoria para 

futuros creditos, con el fin de obtener o recuperar gran parte de su capital 

de trabajo, que no desean tener problemas con clientes morosos y que 

desean que su empresa no pierda eficiencia en el campo comercial 

1.3.10 MARKETING MIX 

La base de todo plan de mercadeo es el Marketing Mix, el cual consiste 

en especificar de la manera mas clara cada uno de sus cuatro 

componentes, 10s cuales son: product0 (servicio en este caso), precio, 

plaza y comunicacion, con el objetivo de determinar las rnejores 

estrategias que lleven a cubrir las necesidades y expectativas del 

mercado meta, a la vez que lleven a la generacion de ganancias por parte 

de "CREDICOBRANZAS S.A.". 

1.3.10.1 Servicio 

Con el estudio realizado anteriormente mediante las encuestas se 

identifico 10s problemas y requerimientos de las empresas comerciales; 

para lo cual esta desarrollo en el capitulo II; en donde se especifica como 

funcionara el servicio. 

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

en las siguientes vias: 

Extrajudicial 

Facturas 

Cheques sin fondos 

Pagares 

Letras de carnbio 



Judicial 

Juicios Ejecutivos Mercantiles: con base en titulos de 

credito como son: pagares, letras de cambia y 

cheques. 

Ordinarios mercantiles, con base en todo tipo de 

documentos: contratos, facturas, notas de rernision, 

etc. 

- Juicios de quiebras y suspensiones de pagos (su 

formacion y actuaciori dentro de ellos) 

- Juicios hipotecarios. 

Controversias de arrendamiento tendientes at cobro 

y/o desocupacion del inmueble arrendado. 

2. Verificamos domicilios y solvencias tendientes a expedir, en 10s 

casos en que asi proceda, cartas o certificados de incobrabilidad. 

3. Cobranzas mediante querellas penales respecto de delitos 

patrimoniales como: cheques sin fondos, fraude, abuso de 

confianza, etc. 

4. Promocion de amparos respecto de cobranzas civiles y 

mercantiles. 

5. En general, todo tip0 de litigios en las materias citadas 

1.3.10.2 Eslogan, Logotipo y Marca Comercial. 

Para el caso se decidio realizar iln logomix, es decir un simbolo mas el 

nombre, de manera que pueda identificar y representar a la empresa cada 

vez que se lo emita. 

La imagen estara conformada por un grupo de imagenes relacionadas 

con la gestion de cobro, empresas comerciales y dinero, que representa 

nuestro compromiso de mantener una alianza estrategia perenne con 

todo nuestro mercado meta a fin de proponer la eficiencia y eficacia de las 

cuentas por cobrar del sector comercial. 

El nombre viene de la union de dos palabras caracteristicas y 
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primordiales de la empresa, especifica el servicio que se pretende dar. 

gestion de Cobranzas de Creditos "CREDICOBRANZAS S A " 

I 



El eslogan de nuestra empresa, esta ligado con nuestra mision intrinseca, 

por tal razon es: 

"NUNCA ANTES LA RECUPERACION DE SU DINER0 FUE TAN 

RAPIDA" 



Este eslogan esta respaldado con el resultado de las encuestas 

realizadas; se conocio qire par-a 59% de las ernpresas es 

importante recuperar el dinero rapidamente. 

1.3.10.3 Precio 

Para la determinacion de porcentaje de cobro por recuperacion de 

creditos y el precio por 10s informes para futuros creditos se tomara como 

referencia el piso, es decir 10s costos en que se incurren en la gestion y 

como techo, el mercado. Al igual se considera la disposicion de pago de 

las empresas comerciales, otro de 10s aspectos que se tendra rnuy en 

cuenta es el tiempo de vencida de las carteras a cobrar, ya que esto hace 

que sea mas facil o dificil la recuperacion es decir las carteras son 

clasificadas por el tiempo de vencimiento. 

En resumen la forma de deterrninar 10s irlgresos de la ernpresa se 

establecen mediante porcentajes sobre el valor del monto recuperado. 

Estos porcentajes estaran en funcion del tiernpo, grado de cornplejidad 

del servicio y montos a recuperar. 

1.3.10.4 Comunicacion 

Con el proposito de atraer la atencion de 10s clientes potenciales de 

nuestro servicio, se empleara publicidad en prensa y radio. 

Ademas se utilizara la difusion a traves de Cartas de Presentacion hacia 

las distintas empresas de Guayaquil. 

Como nos encontramos en la etapa de posicionamiento del mercado, las 

comunicaciones de presentacion se enviaran durante 10s tres primeros 

meses a la mayor cantidad de empresas posibles, dividiendolas en grupos 

de acuerdo al tamaiio de las mismas. Dichas cartas tienen como finalidad 

comunicar el tipo de servicio y las comodidades que la empresa ofrece 

Con el fin de estar acorde con las tecnologias actuales, 
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"CREDICOBRANZAS S.A." utilizara Internet como medio de comunicaci6h' ' 
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y contratacion de 10s servicios a traves de SLI Web Site 

www.<=~d-i-c_co~~ a1 lzas -cot I i ec: 

1.3.1 1 ESTRATEGIAS DE MARKETING 

J Se utilizara la estrategia de penetracion debido a qire nuestro 

objetivo es llegar a la mayor cantidad de empresas con el servicio, 

con la finalidad de que exista en el menor tiempo posible la mayor 

cantidad de carteras para recuperar. 

4 Las Cartas de presentacion se las enviarA a traves de una empresa 

de courrier a la mayor cantidad de empresas posibles durante 10s 

primeros tres meses de fimcionamiento. 

4 Crear una base de datos de empresas cornerciales donde consten 

10s datos referenciales como: Actividad, Direccion, Telefonos, E- 

mails, Nombre de 10s Gerentes; para de esta manera 

comunicarnos, principalmente a traves de Internet, con ellos y 

mantenerlos informados de las actividades de 

"CREDICOBRANZAS S.A." 

J Se tratara de hacer convenios con las empresas comerciales mas 

representativas, las mismas que nos permitiran promocionar a 

nuestro servicio a traves de ellos. 

4 Se promovera la creacion de ma base de datos propia de 

"CREDICOBRANZAS S A ", generada con la informacion que nos 

brinden nuestros clientes, en donde conste el perfil economico- 

comercial de sus deudores, para de esta manera dar un rnejor 

servicio en la asesoria para fut~~ros creditos 



IDENTIFICACION DEL SERVlClO 

2.1 GESTION DE COBROS 

Mediante esta gestion se desea ofrecer a nuestros clientes la posibilidad 

de externalizar todo el conjirnto de funciones qire conlleva el 

departamento de cobranzas en una ernpresa, en otras palabras el objetivo 

principal de la Gestion de Cobros es inceritivar a las ernpresas 

comerciales a tercerizar dicho departamento. El servicio se brindara en las 

carteras que nos asignen 10s clientes, Sean estos prestamos vencidos o 

no vencidos. 

El procedimiento de la gestion de cobros tiene diferer~tes etapas. 

dependiendo del estado de la cartera (si esta en mora o no), lo qile 

incluye 10s siguientes servicios que ofreceremos: 

J Telemarketing: contactos recordatorios de deudas apoyados con el 

envio de cartas, control de calidad de productos y servicios, y 

campaiias informativas sobre nuevos productos. 

J Gestion de facturas: seguimiento de la facturacion del Cliente, 

llamadas y cartas recordatorias de proximos vencirnientos y de 



retrasos minimos en el pago. Esta gestion aplica para las carteras 

frescas, es decir qire estari a tieriipo ell la cariceIac:itirl tie sirs motas 

4 -- Telegestion: -- gestion mediante comirnicacion por carta y contactos 

telefonicos con el moroso. Gestion directa y sostenida a las carteras 

con poca morosidad, siernpre qire las caracteristicas de contingencia 

no determinen el pase a otro nivel de gestion. Esta especializada en 

niveles: 1) Contacto con el deudor (para alcanzar un acuerdo de 

pago), 2) Gestion y seguimiento de acuerdos, 3) Gestion mixta de 

accion telefonica apoyada en la visita de cobrador.es. La 

caracteristica mas importantes en esta gestion es la rapidez en el 

tratamiento masivo de reclamaciones. 

4 Gesti6n pre-lenal: recuperacion por via amistosa de deirdas 

mediante estudio del expediente, contact0 telefonico y visita 

personal. Se gestionara para conseguir la solucion de pago, ya sea 

mediante convenios, acuerdos o reestri~ctirracion de la dei~da, 

dependiendo de lo que hayan acordados las dos partes. Esta 

cobranza es extrajudicial. En caso de no alcanzar resirltados 

positivos se realiza un informe sobre la causa de la no recuperacion 

junto con la informacion recabada sobre el deudor y su solvencia 

patrimonial y una propuesta razonada para su traspaso a judicial. 

J Gesti6n iudicial: se insta siempre despires de haber acreditado la 

solvencia suficiente para garantizar el exito. La iriiciacion del 

procedimiento judicial significa increment0 del nivel de gestion. Las 

demandas judiciales se instauran ante el Juez de lo Civil. El Codigo 

Civil reglamenta las relaciones entre las personas. 

Desde el momento en que nos encomiendan la gestion de una cartera de 

clientes deudores el proceso de Gestion de Cobros quedaria resumido de 

la siguiente forma: 

- Distribucion de la cartera por parte del Jefe de Cobranzas a cada 
,se - , 

Ejecutivo. c- - - 3 p 

. , - Estudio y evaluacion del expediente. 
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- Estudio de 10s datos e informacion aportada: corroborar datos del 

deudor o investigar si se necesitase. 

- Ampliacion de datos (si se requiere). 

- lnicio de la gestion de cobro que colnprende de 10s sigirier~tes pasos. 

Contacto del ejecutivo con el deudor; iniciar la negociacion y 

conseguir acuerdo; seguirniento del convenio pactado, en caso de 

contacto util. En caso de contacto no util, se localizaria al titular de la 

deuda o intervinientes en el contrato; visita personal si procede; Si no 

existe compromiso o acuerdo de pago, se instrumenta un inforrne de 

solvencia con el fin de valorar la conveniencia o no de una accion 

judicial. 

- Informe final sobre la Gestion de Cobro. 

Estrategia: Cobranza negociada 

Negociar en el area de cobranzas, consiste en trabajar para obtener 

acuerdos, para 10s que nos preparamos intelectual y emocionalmente, 

enfrentar la controversia asumiendo la realidad y el desafio de alcanzar 

una solucion que deba ser cumplida por partes. En el area de cobranzas 

siempre hay problemas. Se debe negociar cuando hay controversias, ya 

que la negociacion es el mas viable de 10s recursos que las enfrenta 

honorable y dignamente que busca obtener un convenio que implica 

mutua colaboracion. Por lo tanto se debe: enfocar las opciones y no 

problemas; volver participativo al deudor y evitar la competencia con el 

mismo; generar soluciones (buscar, crear, inventar), no dejar que las 

diferencias personales, regionales o sociales afecten las relaciones 

comerciales. 

Entonces se negocia en el area de cobranzas para: 

J Establecer condiciones del deudor hacia la empresa acreedora. en su 

segment0 productivo. 
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J Reducir el riesgo de perdida por irrecuperables. generando opciones ?. ,. . ah 

reales de cobro, y motivando al deudor en su cumplirnier~to +. , - 



J Disuadir la mora en el pago, proposiciones no viables y posiciones 

gana deudor - pierde acreedor o las posiciones perder -- perder. 

Cuando se gestiona recuperacibr~ de car tera, se tr-ata (:~II personas, y 

estas forman grupos humanos, estos grupos viven en regiones, en donde 

existen formas de cultura, se desarrollan en entornos geograficos, 

demograficos que definen la productividad, la rentabilidad y 10s habitos; el 

entorno cultural genera criterio, lo cual produce una identidad grupal. 

En nuestro pais las regiones geograficas costa y sierra tienen 

diferenciados 10s entornos culti~ralea, por ejemplo: En la sierra, es comi~n 

ver que 10s clientes actuan bajo un codigo de moral, acentiian el interes 

mutuo de resolver las diferencias, puntualizan sobre las obligaciones, 

suelen ser estrictos, muy apegados a las reglas, la formalidad es una 

caracteristica comun, actuan con mucha proteccion o prevencion. En la 

costa, la informacion requerida es mas abierta, menos estructurada, 10s 

costetios son mas sensibles y desarrollan afectividad, aim cuando no lo 

expresen, se sujetan con menos reglas, y no requieren de forrnalidades. 

En la gestion de cobros, antes de aplicar alguna estrategia que implique 

una modificacion de la forma de pago, es conveniente revisar las politicas 

de la empresa acreedora. La politica de cobranza o recuperacion de 

cartera debe estar clara y definida, para ello es necesario implementar 10s 

siguientes parametros y condiciones y separar en categorias: 

- Determinar el vencimiento a corto plazo de la cartera, que podria ser 

aquel que no exceda de 15 o 30 dias segun las condiciones 

establecidas por el tipo o condiciones del negocio en estos casos se 

aplica una estrategia preventiva de cobro, cordialidad, recordatorio, 

acercamiento amable y amistoso. 

- Determinar el vencimiento de largo plazo o mora acurnulada en este 

caso han excedido 10s 31 dias, el deudor no ha respondido al 
". + 

acercamiento, se muestra evasivo, propone quitas y esperas, se 7''. 



muestra irreverente, formula objeciones contra el pago o el servicio, 

condiciona el hecho de pagar, en estos casos se aplica una estrategia 

mas intensiva. 

PRlNClPlOS DE LA COBRANZA NEGOCIADA: la negociacion se 

sustenta en principios, 10s cuales sirven de guia para desarrollar crn 

argument0 que permita alcanzar buenos ac~~erdos: 

Para recibir hay que dar. 

Exigir de mas a menos. 

Ofrecer lo minimo (en condonaciones). 

No precipitarse. 

Ceder siempre en lo menos importante. 

Flexibilizar. 

Negociar intercambios justos. 

Diferenciar entre lo que necesitamos y lo que desearnos. 

Recordar que lo contraparte tambien se ha preparado contra el 

cobrador. 

10.Actuar como acreedor, per0 tarnbien como mediador. El objetivo es 

persuadir. 

11. Cuidar de no confundir mediador con apaciguador. 

12. Aumentar. Sobrevalorar lo que pcrede ofrecer. 

13. No planificar segun 10s beneficios que obtendra, sin0 en funcion de 

lo que se puede ofrecer. 

Tactica v tecnicas para optimizar la negociacion de la cobranza 

La tactica debe fundarse en 10s siguientes preceptos: 

a. Conocer el origen y las condiciones del credito, las objeciones al 

pago; establecer el flujo de efectivo del deudor, de ser posible, 

reformule el balance de situacion, establezca la capacidad de pago 

relacionada con la actividad. 



Evaluar el endeudamiento del deudor con 10s otros acreedores y el 

nivel de cumplirniento, evali~ar el er~deirdarrlierlto corltra rluestro cliente 

y relacionarlo con las garantias. 

Crear condiciones de pago, en armonia con 10s parametros y 

politicas del acreedor, aunque se debe ser realista: el primer paso es 

que el cliente reconozca la obligacior~, luego se produce el pago 

Conocer el mercado, clasificar a 10s deudores por tipo de actividad, 

por el flujo de ingresos estableciendo una rnedia general del 

segmento. 

Crear varias alternativas, todas posibles, aplicables y proponerlas al 

deudor. Aplicar la estrategia "todas tienen premio" guardando 

porcentajes para un posible regateo. 

Aprender a determinar cuando tomar la decision final en una 

recuperacion infructuosa que conlleve acciones judiciales. Esta 

resolucion se debera tomar cuando: 

3 ninguna condicion de pago racionalmente propuesta es 

aceptada por el cliente. 

3 la capacidad de pago del deudor y las garantias corren el riesgo 

de deteriorarse. En este caso se corre el riesgo de aplicar 

perdidas, que no seran recuperables ni rematarido las 

garantias. 

3 el deudor no acepta un acuerdo viable, y las garantias todavia 

tienen un valor comercial sobre las obligaciones a cobrar, es el 

mejor momento para recuperar sin aplicar perdidas. 

Uno de 10s peores enemigos de 10s jefes de cobranzas es caer err la 

rutina operativa y permitir que el equipo de trabajo incurra en el mismo 

error. 

La mayor o menor preparacion para negociar define el exito en la gestion 

de cobros, en la medida que conozca a 10s deudores y su real situacion 



financiers. A continuacion enumeramos tecnicas para optimizar la 

negociacion: 

GLOBALIZAR LAS PROPUESTAS: trabajar en irna opciori global en 

cobranzas es buscar una coiricidencia entre las aspiraciones del acreedor 

y el deudor; en cierta forma ambos ceden o renuncian a algo; el acreedor 

a su interes de recuperar inmediatamente su cartera y obtener "beneficios 

del castigo financier0 al deudor", y el deudor retoma el compromiso de 

pago y renuncia a formular nuevas condiciones (quitas y esperas). El 

ejecutivo de cobranzas debe establecer 10s limites, tolerancias o niveles 

de concesiones con 10s cuales enfrentara al decrdor pasivamente, esto 

significa dejarlo hablar y escuchar sus propuestas y objeciones; luego 

determinar 10s puentes de reconciliacion comercial y tomar con el decrdor 

la decision de resolver la cuenta. 

SUPONER EL PAGO, COMPROMETER AL CLIENT€: cerando se 

discuten con un deudor las condiciones del pago de una cartera vencida, 

una estrategia aplicable consiste en ascrmir el tiecho qire el deudor ha 

aceptado el pago de la cartera. No es conveniente comenzar una 

negociacion suponiendo que el cliente no acepta deudas u obligaciones, 

ni utilizar frases como: "ojala pcrdiera ayudarnos con este pago...", "si 

usted me hiciera el favor de aceptar o pagarme.. .", etc. Se debe proyectar 

seguridad en la posicion como acreedor y la conviccion interior de que el 

deudor pagara. 

RECORDAR QUE EL PRIMER ACUERDO ES PSICOLOGICO: se debe 

proyectar una imagen que inspire confianza y credibilidad, cuando el 

deudor percibe estos elementos deja de estar a la defensiva, no 

comportarse o actuar en cma forma pedante o displicerite, ya qire a 

muchos deudores les resulta repugnante una actitc~d asi, pues reci ben 
dp .r.- 2:' ' - ' :*f, 

una sensacion de humillacion, cosa que no es un principio de - $. 

negociacion. 



EVITAR LA TRANSFERENCIA t:MOCIONAL L-N LA NL GOCIACION 10s 

deudores se niegan a aceptar su culpabilidad o responsabilidad en el 

proceso y se protegen liberandose de la carga emocional poniendola en 

10s hombros del cobrador, diciendo frases como "por su culpa es que no 

pago, como no me ha ayudado es que no pitedo pagar; su actiti~d tne 

molesta por eso ahora no pago. .", de esta manera pretenden que el 

cobrador ceda mas espacios en la negociacioti 

CUANDO EL CLIENTE ASUME UNA POSICION PARA OBSTRUIR EL 

PROCESO NEGOCIADOR: cuando se negocia, se trata con personas 

que enfrentan emociones, que defienden intereses, que asumen 

posiciones que les permiten ganar tiempo para dilatar el cumplimiento de 

10s acuerdos. A continuacion describimos 10s pretextos que suelen alegar: 

a. Si el deudor alega la existencia de iln problema se debe tener la 

capacidad para determinar la existencia del problema y buscar todas 

las alternativas posibles y necesarias para resolverlo. 

b. Si el deudor se pone emotivo, ya sea porque percibe qcle lo estan 

presionando o creando condiciones que afectan su vida personal, 

familiar o empresarial; se puede rebatir esta actitud declarando 

firmemente que se ha razonado sobre la necesidad de encontrar 

salidas al conflicto pero que el cobrador no lo podra hacer solo. 

c. Si el deudor siente que no ha sido escuchado, pedirle que vuelva a 

plantear su argumento, comentar sus posiciones, razones, etc.; este 

es el mejor momento para reestablecer la comunicacion y para 

replantear una estrategia. No saber escuchar, o no querer escuchar 

vuelve apaticos a 10s negociadores, y esto 10s pone en una posicion 

desventajosa, les resta eficiencia; cuando se esta frente a un deudor 

que resulta ser un buen negociador, tambien 10s pone en desventaja, 

pues este tratara de aprovecharse de esta debilidad ernocional para 

acorralarlo en sus propias emociones. 



DESTACAR LO POSlTlVO EN LAS PERSONAS, NO DEJARSE LLEVAR 

POR LO NEGATIVO: cuando se esta frente a un deirdor, el cobrador 

debe concentrarse en 10s atribirtos positivos del mismo, ya qire esto 

permite definir un comportamiento ante el y adernas potencializar la 

entrevista en esos valores; por ejerriplo analizar el nivel de educaciori 

para establecer un tema de conexion, determinar si~s preferericias, sir 

ocupacion, etc. 

RATlFlCAR LO QUE SE VA ACORDANDO, UTlLlZANDO EL HABIT0 DE 

PARAFRASEAR: parafrasear es una tecnica que permite puntualizar lo 

que se quiere escuchar, o lo que en cierta forma se pretende entender. 

Cuando parafraseamos, se establece resirmidarnente cuales son las 

condiciones del arreglo, obtenemos un acuerdo psicologico, ratificamos 

una decision previa a la implernentacion del acirerdo. Cuando un deudor 

se muestre inflexible y firme en sus objeciones, se puede parafrasear 

sobre su posicion y adicionalmente preguntar el porque, de esta manera 

se puede entender cuales son las intenciones, intereses, posiciones, 

razones o pretensiones. 

NEGOCIAR Y DESARROLLAR LA GESTION SOBRE RASES REALES, 

NO FICTICIAS: 10s ejecutivos de cobranzas no deben olvidar 10s riesgos 

implicitos que conlleva el otorgamiento de creditos y por lo tanto 10s qire 

tienen la cartera que estan manejando. Por esto deben ser francos sobre 

el estado y proyecciones de la cartera, es mejor para 10s Directivos 

conocer las crisis, enfrentarlas y resolverlas en el mornento que a largo 

plazo. 

TRABAJAR ACUERDOS A FUTURO, LA INMEDIATEZ NO ES BUENA 

ESTRATEGIA: cuando se buscan resultados inmediatos en la gestion se 

corre riesgo de volverse intolerante, inflexible, irreflexivo y no fomentan 

una relacion comercial a futuro 



CAUSA Y EFECTO DE LAS COBRANZAS: cuidarse del efecto 

boomerang, si las propuestas enviadas son honestas, coherentes y con el 

compromiso de ser respetadas por el acreedor, el boomerang regresa con 

la misma inforrnacion; pero si el mensaje no es recibido positivamer~te el 

deudor no cumplira. A1 negociar el cobrador debe tener presente dos 

aspectos: a) el interior: valores, principios y habilidad de interrelacionarse, 

que le permitiran enfrentar 10s posibles desprecios, iris~lltos y 

subestimaciones por parte de 10s deudores; b) el exterior: que esta 

representado por las estrategias, recursos documentarios, el espacio 

logistico, el campo de accion y 10s argc~mentos para rnantener una 

propuesta. 

PREPARARSE PARA LA NEGOCIACION: con anticipacion el cobrador 

debe conocer 10s antecedentes del credito y del deudor: a) recabar toda la 

inforrnacion necesaria; b) revisar la solicitud de credito; c) conocer el 

origen y condiciones del credito; c) informarse sobre el c~lmplimiento del 

acuerdo original, anterior o simultaneo; d) informarse sobre el 

cumplimiento y las objeciones a1 pago; e) indagar sobre la situacion actual 

del deudor y su trayectoria legal, asi como su imagen comercial; f) 

conocer la personalidad de las personas con quienes se enfrentara, su 

caracter, rango ejecutivo; g) determinar las concesiones que se pirede 

hacer y las que necesitara a cambio. 

CEDER: al momento de ceder se debe tener bien definido 10s objetivos. 

determinar lo que se necesita, diferenciar lo urgente de lo irnportante, 

estar aprovisionado de 10s mejores argumentos y tambien de 10s espacios 

y margenes que se cederan a cambio del cumplimiento de 10s acuerdos. 

Muchas veces cediendo un paso se puede avanzar dos en una 

negociacion sin que el deudor lo perciba. Recordar que cada cesion 

siempre resulta de la reciprocidad, no es conveniente ceder por temor. 

excitacion, afectividad, descontrol o presion externa. 



RESUMIR ANTES DEL CIERRE: resumir en la negociacion ayuda a evitar 

sorpresas de ultimo minuto, destruye y neutraliza la prerneditacibt~ y 

calculo del cliente. Cuando el ejecutivo de cobranza no resume el deudor 

puede confundirlo y perjudicarlo en el cierre con sr~s condiciones, con 

malos entendidos, o interpretar en forma diferente las condiciones del 

acuerdo, pues puede agregar variantes, nuevos puntos de vista y tendra 

que comenzar de nuevo el proceso. 

Siempre que se habla de negociacion se induce del conocimiento de las 

tecnicas para alcanzar buenos acuerdos, per0 no se previene de las 

actitudes que inconscientemente se puede caer, no permitiendo lograr las 

metas, tales como: 

Volverse prejuicioso contra el deudor. 

Negociar en forma victoriosa, esto lo volvera cornpetitivo y no 

participative. 

Ratificar la impresion negativa que el deudor tiene del cobrador. 

Acusar al deudor. 

lgnorar las emociones negativas del deudor. 

Enfrentarse contra el deudor, ser individualista y mezquino en la 

posicion. 

Actuar injustamente sobre la base de 10s acuerdos. 

Excluir a1 deudor de la toma de decisiones, ya que es este el que lleva 

a la practica la ejecucion o realizacion del acuerdo. 

LA COBRANZA TELEF~NICA: cobrar telefonicamente es bueno, logra 

compromisos semipersonales con deudor, si se lo hace eti el lugar y en el 

momento apropiados. Este tipo de cobranza es buena hasta 90 dias de 

morosidad, dependiendo de como gira el negocio de la empresa 

acreedora y la liquidez que necesitase. Utilizar el telefono es un recurso 

que sirve solo para enlazar a deudores que respondan rapidamente con el 

pago, luego de ofrecido este, si sucede que no cumple con el acuerdo 



telefonico, el deudor ha revertido la dinamica utilizando el mismo recurso 

para aplicar su estrategia de qi~ita y esperas. La Iiabilidad esta en 

clasificar 10s casos que necesiten tratamiento telefonico. 

Muchas veces se abusa de la cobranza telefonica, y cuando se rnaneja 

carteras de grandes valores y con gran cantidad de deudores, suele 

ocurrir que se vuelve imperceptible determinar oferta por oferta de pago. 

Por esto para el servicio que se desea ofrecer se va a asignar cuentas 

especificas a 10s ejecutivos de cobranzas, se fijaran parametros de 

espera y se determinaran estatus y procedimientos a seguir una vez que 

se califique la morosidad. 

Estrategias telefonicas: 

1. Al telefonear hay que ejercer control, dominio y convertirlo en el 

mejor aliado. Se debe establecer iln objeto de la Ilamada: 

Proposito de la Ilamada: contactar al deudor, conocerlo 

previamente y tambien sus objeciones de pago. Estar al 

corriente de 10s antecedentes del credito, condiciones 

cumplidas e incumplidas. 

Presentacion oral del ejecutivo de cobranza: actitud sobria 

hacia el deudor. 

Tecnica a utilizar para ser atendido: por quien preguntar? No 

se debe dar explicaciones, ya que prepara al deudor y se puede 

hacer negar. Si es necesario ser confianzudos con tal de 

localizarlo. 

Establecer parametros para negociar antes de Ilamar: 

buscar compromisos de pago y no hacer simplemente 

recordatorios, se debe conversar primero con la empresa 

acreedora para determinarlos. 

2. Adecuar la imagen: actuar formalmente, 10s ejecutivos de 

cobranzas deben adecuar su aspecto, bienestar interior, actitird 



exterior, todo esto va con la forma de vestir, la expresion corporal, 

rostro, tono de voz, agilidad mental. 

Sacar cuentas por Ilamadas: cuando se termine la jornada, 10s 

ejecutivos de cuenta deben tener un reporte pal-a cor~trol de ellos 

mismo de las llamadas realizadas, incluyendo contestadas, las que 

no contestaron, las que sonaron ocupadas, descoriectadas; con los 

valores recaudados mediante las Ilamadas. 

Ejercer poder personal, concentrarlo en el tono de voz. 

Entregar mensaje en forma clara y amistosa, plantearlo corno un 

servicio adicional y voluntario. 

El primer0 que contesta es a quien se busca, se deba abordar at 

que conteste. 

No escuchar para responder, hacerlo para ofrecer terminos 

ventajosos y demostrar servicio positivo y alentador. 

Hacer preguntas sugiriendo las respuestas que se desean recibir. 

Por ejemplo: "Voy hoy por el cheque?" Buscar el si implicito a la 

pregunta, no requerir en forma arnbigua o dubitativa. 

lnduzca al deudor a convenir telefonicamente el cumplimiento. 

Obtener compromisos telefonicos. 

10. Llamar temprano, por lo general a esta hora las personas tienen 

mas predisposicion para escuchar y resolver. Si se 10s Ilatna al 

atardecer estaria expuesto a pagar las consecuencias de un dia 

terrible. 

11. Si se llama a celular recordar que es dificil negociar con un deudor 

cuando estdn subiendo al auto, esperando un elevador, caminando 

a su trabajo, etc., existen demasiadas distracciones y es mas dificil 

llegar a un acuerdo. 

12. Tomar la iniciativa y marcar la pauta en 10s primeros minutos de la 

conversacion, ya que el deudor no esta preparado. 

13.Si el deudor cierra el telefono, ignorarlo e insistir corno si se 

hubiese cortado. 



Como hablar con clientes conflictivos: 

- Disipar miedos y ternores, esto vuelve evasivo a1 ejecutivo de 

cobranzas, cedera espacios, aceptara quitas y esperas. 

- No infundir temor para obtener 10s acuerdos. 

- Escuchar al deudor, esto permitira que el pueda expresar su purito de 

vista, coincidente o controvertido. 

- Expresar en el arnbito personal que tiene la voluritad de resolver el 

problema y que hara todo lo que sea posible para alcanzar ese 

acuerdo beneficiosamente. 

- No olvidar mencionar el nombre del deudor, aunque este se olvide del 

nuestro. 

Dentro de las conversaciones que se tienen con 10s deudores, las 

expresiones apropiadas para halagarlos por telefono que se recomiendan 

son: 

Personalizarse: "Tenga la seguridad que yo (nombre del ejecutivo de 

cobranza) hare por usted todo lo que este a mi alcance para atender 

favorablemente su propuesta." Pero no se debe volver ni vanidoso ni 

alabancioso. 

Agradecer por la atencion, todas las veces que sea riecesario. No es 

apropiado hablar ironicamente, con doble sentido y cltilizar expresiones 

sarcasticas. 

Acostum brarse a decir: 

- Es un placer escucharlo. 

- Me dio gusto escucharle. 

- Permitame ayudarle. 

- Ha sido un gusto atenderle. 

- Muchas gracias por atendernos. 

- Sera bien recibido. 

- Ojala tengamos una nueva oportunidad para poder 

entrevistarnos. 

- Usted es un caballero! 



- Usted es una dama! 

4. Evitar el lenguaje or-dinario y vulgar cuatldo Ilatne, evitm decir ftases 

de exagerada afectividad corno: "Buenos dias mijita ...'I. "Ya mi amor. .". 

"Como esta amiguito.. .". 

lnstrumentacion y maneio eficiente de soportes legales para la cobranza 

Los problemas graves de recuperacion de cartera suelen producirse en 

algunas ocasiones por la mala instrumentacion de documentos de 

soporte, se equivoca en la elaboracion de 10s mismos. 

Es importante en el momenta da la trariaaccicin tenar en order1 y prasante 

10s documentos que funcionan corno soporte en el mornento de la gestion 

de recuperacion corno son: 

a) CONTRATO 0 CONVENIO: es un acto por el cital ctna parte se 

obliga para con otra a dar, hacer o no hacer alguna cosa. Cada parte 

puede ser una o muchas personas. Como producto del contrato 

surge una obligacion. Las principales partes de crn contrato son: 

1) Partes intervinientes: Personas Naturales o Juridicas capaces 

de contraer una obligacion, es decir que tengan capacidad 

lega I. 

2) Objeto del Contrato: constituye el fin, el proposito, el objetivo 

que persiguen las personas que han manifestado su voluntad, 

que han expresado su consentimiento para obligarse entre 

ellas, a dar, a hacer o no hacer algo. El objeto de un contrato 

debe ser fisico y moralmente posible, es decir debe estar 

permitido por las leyes. 

3) Precio y Forma de Pago 

4) Terminos y Condiciones 

5) Garantias y obligaciones: las garantias establecen la manera de 

ejecutar en caso de no pago. 

6) Plazo: se estipula 10s plazos de duracion del contrato. 



b) LETRAS DE CAMBIO: titulos de credit0 en el ccral interviene~l 1111 

deudor, un garante o institircion avalista y un beneficiario. El avalista 

garantiza el pago de la deuda. El riesgo esta en funcion de la 

institution avalista. Se las utiliza generalmente en el corto plazo. Los 

requisitos de las letras de calnbio, para que Sean validas, segim el 

Articulo 41 0 del Codigo de Comercio son: 

1) La denominacion de "letra de cambio" inserta en el texto misrno 

del documento y expresa en el idioma empleado para la 

redaccion del mismo; 

2) La orden incondicional de pagar crna cantidad determinada; 

3) El nombre de la persona que debe pagar (librado o girado); 

4) La indicacion del vencimiento (dias fijos o vista); 

5) El lugar donde se efectuara el pago (si esta en abreviatura no 

es valido); 

6) El nombre de la persona a quien o cuya orden debe efectuarse 

el pago; 

7) La indicacion de la fecha y del lugar en que se gira la letra; y 

8) La firma de la persona que la emite (girador). 

c) PAGARES: titulos mediante 10s cuales una persona natural o juridica 

se compromete a realizar un pago de un capital mas interes en una 

fecha determinada. Los intereses se pagan al vencimiento del titulo y 

10s requisitos de 10s pagares, para que Sean validos, de acuerdo al 

Articulo 486 del Codigo de Comercio son: 

1) La denominacion del documento inserta en el texto mismo y 

expresada en el idioma empleado para la redaccion del mismo; 

2) La promesa incondicional de pagar una suma determinada; 

3) La indicacion del vencimiento; 

4) El nombre de la persona a quien o cuya orden debe efectuarse 

el pago; 

5) Indicacion de la fecha donde se suscribe el pagare; 



6) Lugar donde debe efectuarse el pago; y 

7) La firrna del que ernite el docilrnento 

d) CHEQUES: es un iristrurnerito, order1 de pago, por el ciral el girador 

ordena a1 girado, que siempre es un banco, a pagar asi rnisrno, o a 

un tercero, de rnanera inmediata e incondicional una cantidad 

concreta de dinero efectivo. Conforme el Articulo 1 de la Ley General 

de Cheques para que sea licito debera contener: 

1) La denorninacion de cheque, inserta en el texto mismo del 

documento y expresada en el idioma empleado para su 

redaccion. 

2) El mandato puro y simple de pagar una suma determinada de 

dinero. 

3) El nombre de quien debe pagar o girado. 

4) La indicacion del lugar del pago. 

5) La indicacion de la fecha y del lugar de la emision del cheque. 

6) La firma de quien expide el cheque o girador. 

e) FACTURAS: se emiten en la transferencia de bienes o prestacion de 

servicios a sociedades o personas naturales con derecho a credito 

tributario y en operaciones de exportacion. Los requisites de las 

facturas son: 

1) Nombre del comerciante o razon social de la ernpresa, 

Numero de Registro ljnico de Contribuyentes (RUC). 

Direccion y Telefono. 

2) Numero de orden de la factura con la autorizacion del Servicio 

de Rentas Internas. 

3) Fecha de venta de la mercaderia o prestacion del servicio. 

4) Nombre del comprador (persona natural o jirridica), Numero 

de Cedula o RUC, Direccion y Telefono. 

** -, , 
.% 5) Las condiciones de venta de la mercaderia o prestacion del dd. ., . 

', C 
I. 

servicio: contado o credito. . 



Cantidad de la mercaderia adquirida. 

Detalle de la ~ner-cader-ia adqc~irida o de la pt,estacibti del 

servicio. 

Precio Unitar-io. 

Precio Total. 

Rebajas si las hubiere. 

lmpuestos sobre la venta. 

Suma total de la factura. 

Visto bueno de la persona encargada de emitir la factura. 

Nombre, RUC y Numero de Autorizacion del SRI de la 

imprenta que emiti6 las facturas. 

Vigencia de la factura. 

f) HIPOTECAS: derechos de prenda constituidos sobre bienes 

inmuebles. Sistemas de arnortizacion a largo plazo con el ccral se 

cancela el monto del prestamo en cuotas mensuales variables y 

consecutivas. En este sistema con cada cuota cancela la totalidad 

del valor de 10s intereses mensuales generados por su prestamo y 

una porcion de capital del mismo, lo que implica que todos 10s rneses 

el saldo de capital de la deuda disminuye. El comportamierito del 

saldo de capital disminuye levemente dcrrante 10s prirneros afios del 

credito y mas acentuadamente en el periodo final. 

En el medio comercial es muy comun que por el despacho de 

mercaderias se emitan facturas, las mismas que posteriormente ingresan 

al proceso de recuperacion de cartera. Cuando no cumplen 10s requisitos 

formales establecidos en el reglamento de facturacion, y no han sido 

recibidas o aceptadas por quien es el obligado se corre el riesgo de que 

en caso de incumplimiento de pago el recuperador legal no tenga 10s 

elementos necesarios y consistentes para posibilitar una recuperacion por 

esta via. El proceso para cobrar facturas vencidas se conoce como juicio 

verbal sumario, consiste en una demanda civil, cuyo contenido se hace 



conocer al deudor, quien puede negarse a pagar y en el peor de 10s casos 

negar la recepcion de las mercaderias, cuando falta su aceptacibi o 110 

existe un soporte colateral. Para prevenir esta situation se sugiere 

elaborar un contrato de provision de mercaderias (de despacho 

inmediato), es bueno utilizarlo en 10s casos en que 10s clie~~le de la 

empresa acreedora no quieran firmar un pagare o letra de cambio y solo 

demanden trabajar mediante facturas. En el Anexo No. 1 se muestra un 

ejemplo del contenido del contrato sugerido. Pueden haber personas 

contrarias a firmar el contrato per0 una forma de venderle la idea al futc~ro 

deudor es que sienta que el contrato le garantizara un aprovisionamiento 

eficiente, una linea de credito siempre disponible y uria relacion comercial 

sustentada en un acuerdo valido para ambas partes. 

El manejo de cheques en cobranzas es rnuy comim en nuestros dias, 

como tambien es comun que la mayor parte de 10s perjuicios por cartera 

irrecuperable se deriven por la ineficiente utilization del documento. El 

cheque es esencialmente un instrumento de pago, no es un instrumento 

de credito, y la Ley inclusive sanciona a quien acepta cheques 

postdatados, de acuerdo al Articulo 56 de la Ley General de Cheques. Sin 

embargo si se ha recibido un cheque bajo esta modalidad, sera prudente 

que se reciba por contrapartida un docc~mento mas consistente en 

respaldo. 

Los plazos de presentacion de 10s cheques, segun el Articulo 25 de la Ley 

General de Cheques son: 

- Los cheques girados y pagaderos en el Ecuador deberan presentarse 

para el pago dentro del plazo de veinte dias, contados desde la fecha 

de su emision. 

- Los cheques girados en el exterior y pagaderos en el Ecuador 

deberan presentarse para el pago dentro del plazo de noventa dias, 

contados desde la fecha de su emision. 



- Los cheques girados en el Ecuador y pagaderos en el exterior se 

sujetaran para la presentacioli al payo, a 10s terniilios o plazos que 

determine la ley del estado donde tenga sc~ dolnicilio el banco girado 

En el cheque se dan dos circunstancias legales que en un momento 

pueden determinar la invalidez del mismo: la caducidad y la prescripcion. 

La caducidad, derivada de la tardia presentacion del cheque a1 cobro, 

produce la extincion de 10s derechos del tenedor para el ejercicio de 

acciones legales sustentables, como el juicio ejecutivo, piles de acuerdo 

con el Articulo 57 el cheque protestado por insuficiencia de fondos dentro 

del plazo legal puede cobrarse por esta vla sin perjuicio de la acci6n penal 

establecida en el Articulo 368 del Codigo Penal. De igual manera el 

Articulo 573 del mismo cuerpo legal permite la posibilidad de recuperar el 

valor del cheque y al girador su libertad, pero con sancion. Otro forma de 

caducidad se produce por la expiracion del plazo de cobro segim el 

Articulo 58 de la Ley General de Cheques: "El girado puede pagar un 

cheque aun despues de expirar 10s plazos establecidos en el Art. 25 y 

dentro de 10s trece meses posteriores a la fecha de su emision." 

La prescripcion de un cheque es un medio de liberarse de obligaciones 

por el decurso de un plazo, sin que se hayan ejercido las acciones legales 

contra el obligado. La Ley cheques dedica el Capitulo Vlll a establecer 

que "las acciones que correspondan al portador o tenedor contra el 

girador, 10s endosantes y demas obligados, prescriben a 10s seis meses 

contados desde la expiracion del plazo de presentacion. Las acciones que 

correspondan entre si a 10s diversos obligados al pago de un cheque, 

prescriben a 10s seis meses, a contar desde el dia en que un obligado ha 

pagado el cheque o desde el dia en que se ha ejercitado una accion 

contra el. La accion de enriquecimiento ilicito prescribe en el plazo de un 

aiio a partir de la fecha en que hayan prescrito las acciones indicadas en 

10s incisos anteriores de este articulo." 

El cheque se puede cobrar parcialmente de acuerdo con la ley. En el 

Articulo 29 de la Ley General de Cheques especifica que "El portador o 



tenedor puede admitir o rehusar, a voluritad, un pago parcial; per0 el 

girado esta obligado a pagar el ir~lporte del cl~eqire llasta el total de los 

fondos que tenga a disposicion del girador. En caso de pago parcial, el 

girado puede exigir que se rnencione dicho pago en el cheque y se le 

confiera recibo, y estara obligado por su parte a otorgar al portador o 

tenedor un comprobante en el que consten todas las especificaciones del 

cheque y el saldo no pagado. Este cornprobante surtira 10s rnismos 

efectos que el cheque protestado en cuanto al saldo no cubierto." 

Como se menciono anteriormente la manera de instrumentar legalmente 

las letras de cambio consta en el C6digo da Comercio, el cual dedica un 

titulo completo a las mismas. El primer requisito basico del documento es 

que contenga esa designacion; se aclara que el formato pre impreso no 

constituye un requisito legal, se lo puede redactar en cualquier tipo de 

papel, lo importante es que sea aceptado por quieri debe desembolsar la 

orden de pago. De igual manera en lo que tiene relacion con el pagare 

(Articulo 486) establece ciertas caracteristicas individuales al documento, 

y subsidia la circulacion de este documento con la legislacion establecida 

para la letra de cambio; a estos dos documentos se 10s deriomina 

instrumentos de pago, pues esencialmente quien 10s acepta y entrega se 

conmina asi mismo a cumplir con las estipulaciones establecidas en el 

documento, estoes a pagarlo a su vencimiento en dinero efectivo, con 

interese por mora si es que se atrasa en el pago, no podra pagarlo por 

partes (salvo aceptacion del acreedor), ni a traves de sus herederos, y 

pagara en el lugar de aceptacion, pues hace algunos renunciamientos. 

La legislacion reviste a este documento de un Principio de Autenticidad, 

pues mientras que el aceptante no pruebe legalmente que su firma fue 

falsificada, tendra que pagarlo, asi alegue haberlo firmado en blanco, o 

haberse llenado con diferentes grafias, o porque fue sujeto de una 

garantia. 

Cobro judicial del pagare y la letra de carnbio: el juicio en el que se cobra" "r ."' +L P 
3' este documento es el ejecc~tivo, al presentar la demanda el Juez dicta uri. ' . 

, 



mandamiento de pago del documento dentro de tres dias posteriores a la 

citacion o deja a salvo la facultad del deudor de excepcioliarse y objetar el 

pago. Se puede solicitar secuestros de bienes muebles, retenciones de 

dinero, constitucion de gravarrieries inr~iobiliarios o la eject~cion de todas 

las garantias reales legalrnente constituidas. Para ello sera ~iecesal-io 

haber realizado una investigacion del patrirnonio y la solvencia del deudor, 

pues el Juez exige una justification de orden legal para decretar las 

rnedidas sobre bienes. 

De acuerdo al Articulo 479 del Codigo de Comercio las letras de cambio y 

10s pagares prescriben en tres aiios contados desde la fecha de 

vencimiento. 

En la recuperacion de cartera se debe tener muy en cuenta las 

prescripciones de las deudas. En caso que tengamos una a punto de 

prescribir, el Articulo 1007 del Codigo de Comercio Titulo Vlll de la 

extincion de las acciones, para reiniciar el plazo dice: "Si, pendiente la 

prescripcion, hace el deudor algun pago parcial, u obtiene nuevos plazos, 

o resulta de su correspondencia que consideraba vigente su deuda, 

principia de nuevo el plazo para la prescripcion desde el dia siguierite a la 

fecha de tales actos." Es decir que para estos casos necesitamos que el 

deudor haga un abono a la deuda, obtenga nuevos vencimientos o 

refinanciacion o firme una carta con nuevo visto bueno para que no 

prescriba la deuda. 

El inicio de la gestion judicial no es bueno sin una primera gestion por via 

amistosa o pre-contenciosa, tanto si se tienen garantias como si no. En 

primer lugar, porque si se realiza de una forma profesional, y cuando la 

deuda es relativamente reciente, el porcentaje de exitos es muy alto. Y en 

segundo lugar, porque durante la gestion por via amistosa se obtiene 

informacion relevante del moroso para una posterior accion legal, en el 

caso de que fuera necesaria. 



La demanda es la primera peticion en que el actor- forriii~la sils 

requerimientos, solicitando del juez la declaracion, el reconocimiento o la 

proteccion de un derecho. Los requisitos que debe contener la dernanda 

para ser admitida por el juez al tramite respectivo son: 

ldentificar clara y precisamente quien es el actor y quien es el 

demandado. 

Fundamentos de hecho: se especifican 10s antecedentes del caso y 

como se adquirieron las obligaciones entre las partes 

Fundamentos de derecho. se detallan 10s articidos de la ley qile 

permiten hacer la demanda 

Demanda: se define lo que el actor quiere del demandado (forma de 

pago, intereses, etc.). 

Cuantia de la demanda. 

Solicitud de embargo de las garantias. 

Documentos habilitantes de la demanda. 

Citacion al demandado. 

Recepcion de notificaciones por parte del actor. 

Una vez instaurada la demanda y entablados 10s litigios judiciales, se 

debe buscar la manera de negociar la deuda con el menor gasto legal 

posible, esto se lo puede lograr a traves de las centros de rnediacion, eti 

donde se citan el actor y el demandado y se intenta de llegar a un 

acuerdo. 

Otras forma de saneamiento de carteras 

Un gestor de cobranzas de exito lidera su area, y dispone de habilidades 

de negociacion que acompaiiadas de recursos y elementos legales le 

permiten proponer opciones que un uno u otros casos resuelven 10s 

problemas de las empresas acreedoras. El formato del convenio que se 

plantea a continuacion contiene sintetizadamente algunas situaciones que - . 
9'rC 

podrian presentarse y solucionarse con este documento: ' t. 



CONVENIO: (podria ser de ...) DACION EN PAGO, DE SUSTITUCION DE 

DEUDOR, DE DlFERlMENTO DE OBLlGAClONES 

PRIMERA: 1NTERVINIENTES.- Comparece por ma parte la cornpariia 

XXX, representada por el Gerente General seiior xxx, a quien en lo 

sucesivo se denominara la ACREEDORA o por sus nornbre y por otra 

parte comparece el serior (nombre del deudor), si es persona juridica 

poner el nombre del representante legal con el cargo; a quien en lo 

sucesivo se denominara el CLlENTE o por sus nombres. 

SEGUNDA: ANTECEDENTES.- A) La ACREEDORA es una persona 

juridica dedicada a la comercializacion de (prestacion de 

servicios, productos de papeleria, computacion, etc.) domiciliada en 

Guayaquil. B) El CLIENTE es una persona (natural o juridica) dedicado a 

actividades productivas en esta jurisdiccion, actualmente mantiene 

obligaciones crediticias impagas con la ACREEDORA, adeuda un valor de 

US$ (poner el valor total: capital + intereses). 

TERCERA: CONVENI0.- Las partes por el presente documento 

convienen lo siguiente: (aqui formulamos cuatro opciones) 

1. ACEPTAR LA DACION DE PAGO que el CLIENTE propone a favor 

del ACREEDOR, consistente en (detallar las caracteristicas tecnicas 

del bien que se esta recibiendo, ya sea vehici~los, maqi~inarias, 

objetos electricos, etc.). El valor estimado por las partes del bien 

entregado en pago es de US$ , el rnismo qile sera aplicado a: 

Pago parcial o Cancelacion total de la obligaci6n.- Los bienes 

entregados por el CLIENTE son de legitima propiedad del deudor, y 

sobre 10s cuales no pesa gravamen o impedimento, sin embargo de lo 

cual asume la responsabilidad legal y la obligacion de saneamiento de 

ley. 



ACEPTAR AL SENOR XYZ, quien suscribe este documento corno 

codeudor de 10s obligaciones mantenidas por el clierite a favor de la 

ACREEDORA; en este caso el codeilclor Iiace de dei~da ajena dei~da 

propia, asume derechos y obligaciones inherentes al credit0 por todo 

el monto adeudado, mas 10s intereses legales que se produzcan eri 

caso de mora, hasta el mismo dia del pago, quien asume libre y 

consensualmente. Por su parte la ACREEDORA acepta al 

compareciente sin que este documento disminuya o limite sus 

derechos, acciones y acreencias que se entenderan IN SOLIDUM 

DlFERlMENTO DE 0BLIGACIONES.- Las partes convienen que 

10s dividendos vencidos (poner las fechas), por la suma de US$ 

cada uno, seran cancelados a partir del (poner la nueva fecha 

acordada), cada dias.- El deudor cancelara 10s intereses legales 

que se produzca desde el vencimiento original hasta el mismo dia del 

pago a la tasa de mora establecida por el Directorio del Banco Central 

AMPLIACI~N DE PLAZO (en caso de querer mantener vigente las 

garantias) REFINANCIAMIENTO DE OBLIGACIONES (sin garantias). 

las partes de mutuo acuerdo, han determinado que el saldo impago de 

obligaciones liquidas y puras que adeuda el CLIENTE a la 

ACREEDORA, asciende a la suma de US$ - Esta valor 

convienen que sea cancelado de conformidad con el siguiente plan de 

pagos: 

No. FECHA VALOR DEL DIVIDEND0 

1 

2 

3 

En caso de mora se agregaran 10s iritereses legales establecidos por 

el Directorio del Banco Central del Ecuador, vigente a la fecha del 

pago.- Mientras se mantengan pendientes de pago estos valores se 

mantendran vigentes todas las obligaciones adelldadas asi corm 



cualquier garantia real o personal que exista a favor de la 

ACREEDORA; a las cuales accede esta rnera ampliaciorl de pago de 

dicha obligacion principal. 

Guayaquil, a 10s dias del mes del a60 dos mil 

COMPAN~A ACREEDORA CLIENTE 

Perfiles ~sicoloaicos de 10s deudores 

Todos actuamos en funci6n de rasgos psicol6gicos, o adoptamos una 

actitud que refleja un comportamiento facilmente predecible, que siendo 

conocido y definido permite adoptar un comportamiento pro activo y 

aplicar una estrategia que lleve al cierre favorable de una negociacion de 

cobro de cartera. Entre 10s perfiles mas usuales encontramos: 

DEUDOR INDECISO: 

- Es inutil convencerlo para que acepte una propuesta negociadora, si 

se lo deja pensar terminara arruinando la estrategia. 

- Es temeroso del incumplimiento de 10s acuerdos, esto hace que no 

tome decisiones. 

- Busca en la negociacion alternativas que no le signifiquen riesgos, se 

resiste a dar mas garantias, es corto de palabras. 

Estrategia: 

- 2 Proyectar credibilidad y confianza, generar calor en la relacion 

-> Con cuidado y paciencia tomar la decision por el. 

z> Proceder en forma lenta y metodica, repetir ciertos puntos. Renovar y 

retroalimentar. 

-> Hay que inducirlo a que descubra las ventajas de resolver la cuenta en 

10s terminos propuestos. Aplique estrategias graficando 



sensorialmente el negocio o psicologicamente convenciendolo del 

acuerdo. 

--> Prevenirlo de que perdera mas sino acepta arreglar el credito, que no 

habra mas oportunidades. 

.a Fortalezca su espiritu, que sienta que las cosas van a mejorar en sus 

negocios y que el acuerdo si le permitira cumplir con sus obligaciones. 

DEUDOR DESCONDIADO 0 CAUTO: 

- Se mantiene a la defensiva en la negociacion, pues tiene la 

experiencia de fracasos anteriores o que le fueron desfavorables, 

estara muy pendiente de 10s gestos y actitudes del cobrador. 

- Tiene desconfianza, piensa que se lo trata de inducir al acuerdo. 

Estra tegia: 

3 No ejercer presion directa. 

1, Hagalo reconocer que el es quien esta vencido, las condiciones de su 

incumplimiento y las consecuencias posibles por su falta de pago. 

-, Sea cortes, sincero y paciente. 

3 Dejelo que revise las veces que quiera lo vaya a firmar. 

-> Darle confianza, hacerle sentir que se cumplira con el acuerdo, pero 

con reci procidad. 

DEUDOR NEUROTICO: 

- Tiene predisposicion neurotica. 

- Es muy conflictivo y sensible. 

- Toma decisiones y luego las revoca sin analizar. 

- A veces se sale de context0 con frases poco corteses. 

- Propone planes de pago incoherentes y dificiles de aplicar por la 

compaiiia. 

Estrategias: 



3 Mantener prudencia y gran auto control mientras se lo escuche y se 

hable con el 

Mantener la calma y evitar el lenguaje agresivo 

> Suspender la negociacion para permitir qcre el decrdor se reponga 

3 Tener cuidado de contestar sin replicas. 

-> Analizar todo lo que dice, incluyendo sus ofensas y groserias 

3 Manifestarle firmemente que la intimidacion y las arnenazas no 

influencian el resultado. 

> No mostrar intranquilidad, nervios o preoci~pacion 

> Demostrar en todo momento qcre se es un ejecutivo cortes, ccrlto, 

digno y competente para manejar la relacion. 

3 Observarlo fijamente a 10s ojos y estar pendiente de sus movimientos y 

manifestaciones. 

DEUDOR COMBATIVO: 

- Tiene actitudes reaccionarias contra el cobrador. 

- Tiene tendencia a la disccrsion. 

- Guarda algh resentimiento contra la empresa. 

- Busca protagonizar acuerdos que prolonguen el pago del credito, 

busca confundir at cobrador e induce a romper la estrategia de cobro 

con sus actitudes. 

Estrategia: 

> No cuestionarlo. 

-3 No discutir, ir al grano, ahorrar tiempo. 

> Ser firme y cordial en la exposicion, demostrar seguridad en lo qcre se 

le propone. 

MOTIVACIONES QUE HACEN PAGAR AL DEUDOR: la rnotivaciori en 

cobranzas es ejercer el poder mental para inducir a 10s deudores a pagar. 

Los deudores pagan por: 

1. Tienen la conviccion moral de que las obligaciones deben pagarse. 



2. Sentirse en paz, emocionalmente se sienten atados o comprometidos 

con la empresa acreedora. 

3. Porque su esposa, hijos, farniliares, garantes, cornpafieros de trabajo 

le manifiestan lo molestoso qile es atender a si~s acreedores o recibir 

recados o mensajes inquirientes. 

4. Porque de lo contrario no recibira mas despacho de rnercaderia, 

bienes o servicios, lo cual impediria continuar el negocio. 

5. Para que publicamente se conozca que el paga sus deudas o cumple 

con sus compromisos, esto lo hace ver solvente y responsable. 

6. Porque es una forma de mantener un estatus, que le permita continuar 

operando sus negocios o proyectos. 

7. Porque es lo mas aconsejable, para no perder esfuerzo, trabajo y 

capital, que se desvaneceria si se ejecutan 10s contratos por 

morosidad. 

MOTIVOS POR LOS QUE EL DEUDOR INCUMPLE: a contin~racion 

enumeramos circunstancias que suelen pasar desarpecibidas al momento 

de realizar gestiones de recuperacion de cartera que de ser conocidas a 

tiempo podrian evitar trastornos al momento del procedimiento: 

1. La competencia le suspende el credito. 

2. Reduce bruscamente personal de la compaiiia. 

3. Promete pagos sin analizarlos. 

4. Comienza a vender mercaderia con excesivo descuento. 

5. Falta frecuente a la empresa aduciendo enfermedad. 

6. Comienza a formular quejas, reclamos sin sustento e injustificados 

como pretextos para 10s incumplimientos. 

7. Se sobre estoquea de mercaderia, excediendo sus cupos de credito 

pero no hay demanda del producto. 

8. Adeuda remuneraciones atrasadas al personal. 

9. El local se aprecia desatendido. 

10. Propone insistentemente refinanciamientos con cheques posfechados, 

letras de cambio, pagares, propone plazos sin amortizar el capital. 



11. Esta dedicado a otros negocios. 

12. Lleva una vida personal con gastos superiores a sirs posibilidades, o 

se ha vuelto disipador o borracho 

Ley Oraanica de Defensa del Corisum~d.or 

Esta ley fue creada para evitar 10s abtrsos coritra el corisumidor, i~scrario - 

destinatario final, por tal motivo para irri ejecutivo de cobrarizas es nicly 

importarte el conocimiento y manejo de las leyes que estan relacionadas 

con el fin de realizar una mejor gestion El objeto de esta Ley es normar 

las relaciones entre proveedores y consumidores promoviendo el 

conocimiento y protegiendo 10s derechos de 10s consumidores y 

procurando la equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre las 

partes. 

Entre 10s derechos de 10s consumidores, segun el Articulo 4 de la Ley 

Organica de Defensa al Consumidor estan: 

- Derecho a que proveedores pirblicos y privados oferten bienes y 

servicios competitivos, de optima calidad, y a elegirlos con libertad. 

- Derecho a recibir servicios basicos de optima calidad. 

- Derecho a la informacion adecc~ada, veraz, clara, oporti~na y completa 

sobre 10s bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi corno si~s 

precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas 

aspectos relevantes de 10s mismos, incluyendo 10s riesgos que 

pudieren prestar. 

- Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o 

abusivo por parte de 10s proveedores de bienes o servicios. 

especialmente en lo referido a las condiciones optimas de calidad, 

cantidad, precio, peso y medida. 

- Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, 10s 

metodos comerciales coercitivos o desleales. 

- Derecho a la educacion del consumidor, orientada a1 foment0 del 

consumo responsable y a la difusion adecirada de sirs derechos. 



- Derecho a la reparation e indemnizacion por daiios y perjuicios, por 

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios. 

Los proveedores, para nuestro caso especifico las ernpresas comerciales. 

en caso de violar estos derechos seran sancionados, ya sea a traves de 

multas o hasta cierre temporal. 

El Articulo 49 de esta ley indica: "Cobranza de Creditos.- En la cobranza 

de creditos, el consumidor no debera ser expuesto al ridiculo o a la 

difamacion, ni a cualquier tip0 de coaccion ilicita ni amenaza de cualquier 

naturaleza,- dirigida a su persona, por el proveedor o quien actire en SLI 

nombre. 

La obligacion impuesta al proveedor, sera exigible, sin perjuicio de las 

acciones penales a las que hubiere lugar." Por tal rnotivo 10s cobradores 

deben ser muy cuidadosos, ya qcre puedeli ser scljetos a der~iandas si el 

deudor conoce la ley y quisiere hacerlo. 

Adicionalmente el Articulo 47 sostiene: "Sistemas de Credito.- Cuando el 

consumidor adquiera determinados bienes o servicios mediante sistemas 

de credito, el proveedor estara obligado a informarle en forma previa, 

clara y precisa: 

1. El precio al contado del bien o servicio materia de la transaccion. 

2. El monto total correspondiente a intereses, la tasa a la que sera11 

calculados; asi como la tasa de interes moratoria y todos 10s demas 

recargos adicionales; 

3. El numero, monto y periodicidad de 10s pagos a efectuar y, 

4. La suma total a pagar por el referido bien o servicio. 

Se prohibe el establecimiento y cobro de intereses sobre intereses. El 

calculo de 10s intereses en las compras a credito debe hacerse 

exclusivamente sobre el saldo de capital impago. Es decir, cada vez que 

se cancele una cuota, el interes debe ser recalccrlado para evitar qire se 



cobre sobre el total del capital. Lo dispuesto en este articulo y en especial 

en este inciso, incluye a las institilciories del Sisterna Financiero 

El proveedor esta en la obligacion de conferir recibos por cada pago 

parcial. El pago de la cuota correspondiente a iln periodo de tiernpo 

determinado hace presumir el de 10s anteriores." 

Si la empresa comercial incumplio en algilno de 10s numerales del artici~lo 

al vender a credit0 un bien o servicio podria dificultar la recuperacion de 

las carteras vencidas, en caso de que el deudor haga un reclamo de que 

se violaron sus derechos y tengo documentos que lo soporte. 

La gestion de cobro que se va a realizar sera minuciosa y constante, 

desde la localizacion del deudor (en caso de desconocer su actual 

domicilio), hasta la localizacion de activos susceptibles de ser 

embargados para en su caso ultimar la reclamation judicial. 

La localizacion es imprescindible y a su vez se sabe que en un porcentaje 

muy alto de ocasiones, el principal problema que se plantea, es la 

localizacion fisica del deudor o del representante legal de ilna sociedad 

deudora. Para averiguar dicha ubicacion, o 10s datos qile se necesitaren 

del deudor, se recurrira a la Central de Riesgos y dependiendo de la 

informacion que se pueda obtener de ahi, se proceden a realizar llamadas 

telefonicas o visitas. 

La localizacion es fundamental por dos cuestiones: 

1. A efectos de entablar en sit caso la illtima gestion amistosa y 

2. A efectos de conocer el domicilio con el fin de poder requerirle en 

caso de un procedimiento judicial. 

Nuestro ambito de actuacion es Provincial, para lo que se reclutara un 

equipo de profesionales con experiencia en la gestion de cobros y con 10s 
17 

medios informaticos necesarios para garantizar el mejor desempefio de 4 

nuestra actividad. 



Se contara con un sistema de integrado y dinamico, lo que nos perrnite 

manejar varias pantallas de inforrnacicin tanto de clientes corno de 

deudores. Adernas este siste~na propol-cioriar5 difere~~tes i~ifo~-~i~es, 

reportes o consultas que se ~~ecesite~i dependierido del avance en el 

cobro de la cartera. El sisterna de adrninistracion de cartera esta 

desarrollado en una plataforma visual basic y manejador de base de datos 

relacional SQL Server. La informacion debe actualizarse periodicamente, 

10s clientes deben enviar las bases de datos en diskettes o a traves de 

internet. El sistema proporciona las herramientas necesarias para 

procesar, controlar y realizar el seguimiento de cada uno de 10s 

documentos de la gestion, como asi tambien llevar un control de cuentas 

corrientes por cada cliente, con el respectivo detalle de pago y 

cancelacion de cada factura de venta emitida. La informacion que se 

manejara sera la siguiente: 

Inforrnacion general del cliente: Contiene el nornbre del cliente, 

direccion, telefonos, y demas datos personales o de su compaiiia. 

Inforrnacion general de "CREDICOBRANZAS S.A ": Detalla el 

nombre de la compaiiia de cobranzas, direccion, telefonos, etc. 

Rango de fechas: Permite obtener informacion del cliente en un 

determinado period0 de tiempo. 

Rangos especificos: Permite consultar 10s clientes en orden 

alfabetico. 

Numero de factura: Se especifica el nirmero de la factura. 

Codigo identificatorio: El sistema asigna automaticarnente al cliente 

un numero que lo distingue de 10s demas. 

Valor cancelado (incluido deduccio~i de impuestos y otros). 

Contiene el valor que el cliente cancelo a "CREDICOBRANZAS 

S.A.", en una fecha determinada. 

x-l 



Fecha de envio: Muestra fecha en que "CREDICOBRANZAS S.A." 

envio la factt~ra al cobro 

= Resumen y detalle del pago del rleirdor o dei~dores Incli~ye (In 

detalle de todos 10s deudores qire han cancelado a 

"CREDICOBRANZAS S.A.". 

Reporte de situacion actual de deudores respecto del clierite 

Informacion general del cliente: Contiene el nombre del cliente, 

direccion, telefonos, y demas datos personales o de su cornpaiiia. 

Codigo del cliente al que pertenece cada deirdor: El sistema asigna 

a cada cliente un numero que lo diferencia de otro. 

Rango de fechas: Permite obtener informacion de 10s deudores en 

un determinado periodo de tiempo. 

Rangos especificos: Se pueden consultar 10s clientes en orden 

alfabetico. 

Fecha de ingreso a "CREDICOBRANZAS S.A.": Este campo 

contiene la fecha en qtre el deudor ingreso a la agencia 

Capital o deuda inicial: Situacion en que el deudor ingreso a 

CREDICOBRANZAS S.A., incluidos 10s respectivos intereses. 

Pagos a la fecha: Registra 10s pagos hechos por el dei~dor, tanto a 

"CREDICOBRANZAS S.A." como al cliente, en un periodo de 

tiempo determinado. 

Deuda actual: Muestra el saldo actualizado a la fecha de consulta. 

Emision de facturas 

El software emite de manera automatics las factirras de 

"CREDICOBRANZAS S.A." para cada cliente, con el detalle de 10s pagos 



realizados por el deudor a la agencia, 10s pagos realizados por el deudor 

al cliente, el valor de la comision, el retorno al cliente (q~re es la diferericia 

de 10s pagos del deudor menos la comision), la forma de pagos (que 

puede ser en cheque o efectivo), resumer1 de pagos hectios pol- el deudor 

a "CREDICOBRANZAS S.A.", detalle de comisiones, retor110 al cliente, 

deduccion de impuestos y otros, y el valor total a pagar. 

Formas de pago 

Por razones de seguridad, 10s pagos y envios de dinero. que 

"CREDICOBRANZAS S.A." haga, se podran realizar mediante dos 

maneras: 

Mediante la transferencia automatica de fondos, para lo cual se 

creara una cuenta. Esta transferencia sera ordenada a traves del 

software. 

Mediante emision de cheques, ordenada de igual manera por el 

software. 

Confidencialidad 

El software de "CREDICOBRANZAS S.A." le ofrece varios niveles de 

confidencialidad, tales como: 

Asignacion del mantenimien to de clientes, solo al siipervisor 

Cada cliente tiene un codigo de acceso con clave personal 

La informacion puede ser recibida y enviada electronicamente. 

Programa de actividades 

El software permite organizar las actividades cronologicarnente y -,? 

. : C\ 

'J. monitorear el cumplimiento de las mismas, haciendo llamadas y utilizando 

. \? algunas bondades de un call center. ~. I 



Comunicaciones 

La emision de comi~nicaciones y cartas es autorn*tica, sig~~iendo 

parametros de la edad de mora en la que se encuentre el deudor 

Soporte de red 

El mantenimiento de la red esta soportado por tecnicos de amplia 

experiencia, ademas el software instalado (y sus bondades) estan en 

idioma espaiiol. 

Todos 10s ejecutivos de cobranzas recibiran capacitacion de formas de 

actuacion y gestion de cobro. Con el pasar del tiempo se espera 

desarrollar metodos y herramientas con el proposito de hacer eficaz y agil 

su labor, con actividades simples y breves. 

Los cobros que se realicen como consecuencia de la gestion de 10s 

expedientes deudores encomendados son aplicados a las cuentas 

habilitadas para tal fin por parte de nuestros clientes. Para ello facilitarnos 

a cada deudor la cuenta corriente donde debe transferir sus pagos. En el 

caso de abonos recibidos directamente a la empresa (pagos en efectivo, 

giro postal, pagares, etc.), en el momento de su recepcion, se acusa 

recibo del pago y se ingresa en la cuenta respectiva del cliente a la 

brevedad posible. 

El control interno de cobros es muy importante en cualquier actividad 

economica, pero en la gestion de cobros, si cabe, es todavia mas 

importante. Hay que tener en cuenta que las empresas dedicadas a la 

gestion de cobros, manejan importantes cantidades de dinero que no le 

pertenecen, dinero de sus clientes por lo que es riecesario un riguroso 

control de cobros. 

Los honorarios se facturaran sobre resultados de la gestion de cobro, lop :'" ' \ ,L 

+ 

cuales seran variables en funcion de: 

I 



Antigiiedad de la deuda 

Volumen de la cartera a gestioliar 

Tambien se facturara a peticiori del clielite 10s iriformes especificos que 

hayan sido necesarios para la evaluacion y gestion del expediente 

encomendado. Los honorarios seran facturados con caracter mensual 

incrementados con 10s irnpuestos vigerites. 

2.2 ASESORIA PARA FUTUROS CREDITOS 

De manere emplia podemos dafinir qua se antianda por Asasoria para 

futuros creditos al analisis, evaluacion y calificacion de riesgo a 10s 

creditos que brindan las empresas comerciales a SLIS diferentes clientes, 

la misma que esta sujeta a la opinion independiente, objetiva, y 

tecnicamente fundamentada por parte de la empresa que esta calificando, 

acerca de la solvencia y seguridad de ofrecer un credito a determinado 

solicitante. Un credito es la facilidad comercial que permite que alguien 

adquiera de otro, bienes, sin necesidad de pagarlos de inmediato. Los 

creditos comerciales estan diseiiados a satisfacer necesidades 

inmediatas con diversos plazos de financiamiento, ya sea corto, mediano 

y largo plazo. Estas necesidades pueden variar desde la adquisicion de 

un carro, remodelacion de un negocio u otros bienes o servicios. 

El analisis de credito es un estudio que hacen empresas especializadas 

para determinar que quien pide un credito es persona de confianza y tiene 

capacidad para pagar un credito. Al tratarse de opiniones guardan un 

caracter subjetivo; pero que en todo caso se respalda en un analisis 

profesional de la informacion sobre el prestatario. Estas opiniones sugiereri 

un ordenamiento relativo de 10s riesgos de contraer la deuda, que son un 

elemento constante en el analisis. Uno de 10s riesgos mas importantes, el 

de incumplimiento se lo puede administrar conociendo la opinion de una 

empresa que califique a1 futuro deudor. 



El servicio que se pretende entregar esta basado en la obtencion de 

informacion de caracter mercantil para irso estrictamente confidential y 

fines comerciales. Dicha informacion mercantil sirve como soporte a 10s 

departamentos de Riesgos corm a 10s departarnentos .Ii~ridicos de Ias 

entidades a efectos de tener una valoraciori de la situaciorl patr-irllor~ial y 

de solvencia de un cliente deudor con el fin de proceder en sir caso a la 

interposition de un procedimiento judicial de reclamacion de cantidad o 

por el contrario a adoptar las medidas cautelares que Sean preceptivas. 

La calificacion de riesgo de un credito implica todo un proceso en el cual 

se evaluan distintos aspectos del solicitante; y donde ademas se 

administra una gran masa de inforrnacion de caracter cirantitativo asi 

como cualitativo. El proceso de calificacion involucra el acopio de 

informacion cuantitativa por el calificador, tanto de naturaleza publica, 

como aquella adicional que le brinde el solicitante. 

El servicio que se ofrecera se divide en lnformes Comerciales para 

Personas Naturales e lnformes Comerciales para Per-sonas Jirridicas, los 

cuales se subdividen en unos simples y otros rnas detallados. 

Los requisitos para recabar la informacion necesaria con el fin de elaborar 

un informe comercial sobre el solicitante del credito, dependiendo si es 

persona natural o juridica, son 10s siguientes: 

Persona Juridica - Simple; 

- Llenar formulario Llenar formulario con 10s datos de la empresa y el 

representante legal, ver Anexo No. 2. 

- Fotocopia de las cedulas de identidad del representante legal. 

Persona Juridica - Detallado: 

- Llenar formulario con 10s datos de la empresa y el representante legal. 

ver Anexo No. 2. .. %Pi st-., 

r - .. 



- Adjuntar Balance General y Estado de Perdidas y Ganancias de 10s 

ultimos tres aiios. 

- Documentacion legal de la empresa, cedc~la de identidad del 

representante legal. 

- Fotocopias de 10s tres Wmos estados de cuenta de todas las cuentas 

que posea en instituciones financieras. 

- Visita del oficial de credito para completar la informacion que lleva el 

informe que no esta en el formulario. 

Persona Natural: 

- Llenar formulario, ver Anexo No. 2. 

- Fotocopia de la cedula de identidad. 

- Fotocopias de 10s tres ultimos estados de cuenta de todas las cuentas 

que posea en instituciones financieras. 

El esquema de las etapas del proceso de calificacion qcle se seguira es el 

siguiente: 

1. El solicitante provee la informacion necesaria, que se detallo 

anteriormente. 

2. Validacion y confirmacion de que dicha informacion sea verdadera. 

3 El personal encargado realiza el analisis de acuerdo a 10s factores 

a) Capacidad de pago del deudor: es el analisis de la capacidad de 

pago a traves de 10s saldos promedios en su(s) cuenta(s) en el 

banco, la evaluacion del flujo de caja proyectado ademas del flcrjo 

de caja historic0 y de 10s indices financieros del sujeto a credito 

sobre la base de la informacion toniada a partir de 10s estados 

financieros. 

b) Cobertura e idoneidad de las garantias: las garantias son un 

elemento importante en la evaluacion porque constiterye una fuente 

alternativa de pago de un credito, en consecuencia es fundamental 

analizar la cobertura y la calidad de las mismas. *, ?-. - 
Y':, ' 2- 



c) Informacion proveniente de la Central de Riesgos: considerada en 

relacion con el monto de endeudamiento que el sujeto posee eri el 

sistema y la calificacion otorgada por cada entidad. Esta 

informacion se la obtendra mediante un convenio con un Banco 

loca I. 

d) Experiencia crediticia del solicitante: es la existencia de informacion 

para determinar el cumplimiento de las obligaciones del deudor, es 

decir la oportunidad con la cual el sujeto de credit0 cumple sus 

acreencias. 

e) Riesgo de mercado y del entorno economico: considera las 

diferentes situaciones exogenas del entono economico y el 

mercado que pueden influir el manejo y desenvolvirniento de la 

empresa. 

Se realiza un informe con informacion legal, operativa y economica del 

solicitante, la calificacion que se le dio por 10s factores analizados y 

diferentes indicadores financieros. 

Se notifica la calificacion a nuestro cliente, la empresa comercial, 

mediante el informe que se prepara. 

Es posible que el cliente pida una revision, si no esta conforme. 

Para las calificaciones hemos considerado 10s siguientes niveles de 

riesgo, basadas en el analisis: 

TABLA No. 18 

CALIFICACION TIP0 DE RI~SGO 

CALIFICACI~N 

1 
- -. - 

2 
- -- - - - . . 

3 

4 
- 

5 
- 

6 

Elaborado por 10s 

TIP0 DE RIESGO 

Riesgo Minirno 

Riesgo Bajo 
- - 
Riesgo ~edio 

Riesgo Med~o Alto 

Riesgo Slgnif~cat~vo 

R~esgo Alto 

~tnres 



Para el caso de 10s informes comerciales mas detallados se pondra mas 

enfasis en 10s factores y 10s indicador-es finaricieros, realizando iln analisis 

mas profundo tornando en cuerita lo siguierite. 

a) CAPACIDAD DE PAGO DEL DEUDOR: la principal evidencia de 

que el deudor puede conservar su fc~ente primaria de pago 

constituye su capacidad de pago reflejada en flujos de caja 

positivos y suficientes para cubrir sus obligaciones, asi como en la 

presentacion de indicadores financieros razonables dependiendo 

de la actividad que realice, de acuerdo a las condiciones 

originalmente pactadas para el servicio de la deuda e intereses. El 

analisis de la capacidad de pago se fundamenta en la informacion 

financiera real presentada por el deudor en 10s ultimos periodos. El 

oficial de credito de acuerdo a la informacion presentada debe 

realizar estimaciones respecto al posible desenvolvimiento futilro 

del deudor. La combinacion del analisis historico con las 

estimaciones futuras, permitira formar cln criterio adecc~ado 

respecto a la capacidad de pago y a la posibilidad de mantenerla 

en el tiempo. 

1. Capacidad de pago proyectada: este analisis se fundarnenta 

en el analisis del flujo de caja proyectado, el mismo qcle 

surge de estimaciones y predicciones que si bien tienen que 

ser evaluadas por el oficial de credito podria rnodificarse por- 

eventos exogenos, y hasta no cumplirse. 

2. Capacidad de pago en base a estados financieros: este 

analisis se fundamenta en las diversas tecnicas 

comunmente utilizadas para la evaluacion de la situation 

financiera del prestatario, y cuya aplicacion sobre datos 

historicos y reales del cliente. brindan una mayor 

aproximacion respecto a la real capacidad de pago del 



deudor y a la posibilidad de diseiiar escenarios de 

proyeccion fundamentados en dicha inforrnacion tiistorica 

De igual rnanera qile 10s fliljos de caja l~istor icos y pr oycclacios, los 

indicadores financieros son de mcrctia importancia, ya que nos 

brindan una perspectiva de la situacion actual del posible deudor. 

Como complemento en el analisis de la capacidad de pago se 

consultaran 10s saldos promedios que el solicitante tenga en 10s 

bancos en que posea cuentas, ya sea corriente o de ahorros 

b) EXPERIENCIA CREDlTlClA DEL CLIENTE: si bien la experiericia 

crediticia no permite determinar la posibilidad de que el evaluado 

siga cumpliendo sus obligaciones en base a una sana situacion 

financiera o a su capacidad de generar recursos que le permitan 

conservar su fuente primaria de pago, este factor se relaciona 

directamente con el cumplimiento de pagos y aporta con el 

elemento mas objetivo para determinar la posible cancelacion 

efectiva de las obligaciones por parte del dei~dor Para la 

evaluacion de la experiencia crediticia del cliente se evalua el 

status del riesgo actual, mediante las deudas corrientes del 

solicitante si es que las tiene, y el comportamiento de pagos que ha 

mantenido el solicitante con otros establecimientos, rnediante las 

Referencias Comerciales que al menos tienen que ser dos de 

diferentes instituciones. 

1. Riesgo actual: el analisis del riesgo actual per-rnite identificar 

el status de las operaciones presentes que tiene el posible 

deudor, en lo referente a determinar si se encuentran 

vigentes o vencidas. 

2. Comportamiento de pagos: el analisis del comportamiento 

de pagos se basa en la evolution del riesgo del cliente en 

relacion a la concesion de nuevas operaciones ylo a la 

reestructuracion, renovacion, reprogramacion de anteriores 



operaciones, considerando la posibilidad de que estas 

involucren la capitalizaci6ri de irltereses. 

INFORMACI~N DE LA CENTRAL DE RIESGOS Y 

SUPERINTENDENCIA DE BANCOS: el analisis de la informacion 

de la central de riesgos cornplementa la evaliracion del caracter del 

deudor, nos brinda una vision del endeudamiento relacionando el 

comportamiento del sujeto respecto al cumplimiento de sus 

obligaciones con diferentes entidades financieras. Dicho 

comportamiento no puede ser similar de una entidad a otra debido 

a la forma en que cada una de ellas maneja las relaciones con su 

cliente. En la Superintendencia de Bancos se verifican 10s cuentas 

que le hayan cerrado al solicitante, cheques protestados y 

diferentes multas que tenga. 

d) RIESGO DE MERCADO Y DEL ENTORNO ECONOMICO: este 

factor se relaciona con el analisis economico y de mercado del 

sector al que pertenece el sujeto de credito. La importancia de este 

analisis radica en que el comportamiento de las variables 

economicas y sectoriales definen las expectativas futuras de ventas 

del sujeto y definen 10s flujos de fondos qire permitiran ci~rnplir con 

las obligaciones. 

e) COBERTURA E IDONEIDAD DE LAS GARANTIAS: si la 

capacidad de pago del deudor y la fuente principal de repago 

pactada en las condiciones originales del contrato de prestamo se 

deteriora, se debera poner atencion en las garantias qire fueron 

entregadas y conocer si podra recuperar de alguna forrna el valor 

de 10s creditos otorgados. Por esto ademas es importante examinar 

el patrimonio del solicitante, es decir 10s activos y 10s pasivos que 

este posea. La importancia de la evolution de las garantias radica 

en que estas constituyen una segunda fuente de pago, sin 



embargo en economias deprimidas con mercados contraidos, su 

valor de realizaci6ti es iticier to. 

Los indicadores financieros que incluit~ios eti el itiforrw cor~iercial sori los 

siguientes: 

* Liquidez corriente = Activo circulante 
Pasivo circulante 

Ayuda a estimar la capacidad de pago en el corto plazo mediante la 

comparacion de 10s recursos de la empresa en el corto plazo, con las 

obligaciones y deudas e vencimiento inferior a un aiio. Cuando es mayor 

a uno significa exceso de activos para cancelar 10s pasivos 

* Liquidez acida = Activo circulante - Inventario 
Pasivo circirlante 

Esta razon se concentra en el efectivo, 10s valores negociables y las 

cuentas por cobrar en relacion con las obligaciones circulatites, por lo que 

proporciona una medida mas correcta de la liquidez que la razon 

corriente. 

* Periodo de cobro = Cuentaspor-cobrar x .Dias-en el-afio 
Ventas anuales a credito 

Las cuentas por cobrar son activos liquidos solo en medida en que 

puedan cobrarse en un tiempo razonable. El periodo promedio de 

cobranza nos indica el numero promedio de dias que las cuentas por 

cobrar estan en circulation, es decir, el tiempo promedio que tardan en 

convertirse en efectivo. 

* Rotacion de cuentas por cobrar = Ventas anuales a credito 
Cuentas por cobrar 

Las razones periodo de cobro y rotacion de cuentas por cobrar son 
,,,* .," . .."I. 

reciprocas entre si. 



* Rotacion de inventario = Costo de ventas 
lnventario promedio 

La cifra del costo de ventas qcre se crtiliza en el numerador es para el 

periodo que se esta estudiando, por lo general un aiio; la cifra del 

inventario promedio que se utiliza erl el denornirlador es cornirnmerlte crrl 

promedio de 10s inventarios al principio y al fin del periodo. Esta razon 

indica la rapidez con que cambia el inventario en cuentas por cobrar por 

medio de las ventas. Entre mayor sea el numero, mas rapido rota el 

inventario y se considera mejor manejada la empresa. 

* Endeudamiento corriente = Efegtivo 
Pasivo circularlte 

* Endeudamiento total = Pasivo Total 
Activo Total 

Esta razon nos expresa la proporcion en que 10s activos de la empresa 

han sido financiados por terceros. 

* Apalancamiento = Deuda Total 
Capital social 

Este nlimero nos indicara la relacion entre las dos fuentes de activos, que 

son el pasivo y capital. Si es mayor a uno implica que 10s acreedores han 

puesto mas dinero que 10s accionistas. 

* Rentabilidad sobre ventas = Ventas - Costo de ventas 
Ventas 

Esta razon nos indica la ganancia de la compaiiia en relacion con las 

ventas, despues de deducir 10s costos de producir 10s bienes o servicios 

que se han vendido. Tambien indica la eficiencia de las operaciones asi 

como la forma en que se asignan precios a 10s productos 



* Rentabilidad sobre activos (ROA) = Utilidad neta despues de irnpuestos 
Activos totales 

Este indice nos indica el porcentaje de la utilidad que es generada por 10s 

activos totales. 

Rentabilidad sobre patrirnonio 
(ROE) = Utilidad neta despues de irnpuestos 

Capital social 

Esta razon nos indica el poder de obtencion de utilidades de la inversion 

en libros de 10s accionistas, y se utiliza frecuenternente para cornparar a 

dos cornpafiias o mas en una industria. 

Es rnuy irnportante que se confirrne en la mayor rnedida posible la 

inforrnacion indicada por el solicitante del credit0 en dicha solicitud. Dicha 

validacion se espera realizar sobre la totalidad de 10s datos aportados o 

10s deseados por el cliente. Corno ejernplo, estos pueden ser el nornbre y 

apellidos, dornicilio, cuenta corriente y su operatividad asi corno 10s datos 

laborales. 

A1 observar cualquier diferencia en la inforrnacion aportada por el 

solicitante, siendo la rnisrna pero con algun dato distinto aunque sea 

parcialrnente, se advertira en dicha validacion, para que nuestro cliente 

decida sorneterlo a un exhaustivo analisis de su riesgo, aceptando o 

denegando su solicitud, controlando de esta rnanera y de forrna 

anticipada 10s irnpagados tecnicos, devolution de correspondencia, 

suplantacidn de personalidad, la rnorosidad, el fraude, etc. 

Se tiene proyectado generar rnetodos y herrarnientas para obtener un 

arnbiente de confianza rnutua con 10s clientes. A su vez rnediante eso se 

espera se consolide la ernpresa tanto en el Sector de la Inforrnacion corno 

en el Sector del cobro. 



De igual manera que en la Gestion de Cobros se contara con un sistema, 

el cual emitira el informe comercial, una vez ingresada y verificada toda la 

informaci6n. 

En el Anexo No. 3 se muestran 10s informes comerciales con la 

information completa que se van a presentar a 10s clientes, tanto como 

para personas naturales o juridicas. 

2.3 ANALISIS ORGANIZACIONAL 

Una estructura organizacional define como se dividen, agrupan y 

coordinan formalmente las actividades de la organizacion en cuanto a las 

relaciones entre 10s gerentes y 10s empleados, entre gerentes y gerentes 

y entre empleados y empleados. Los administradores necesitan 

concentrarse en seis elementos clave cuando diseiian la estructura de su 

organizacion: 

Especializacion del trabajo: grado en el que las tareas en la 

organizacion se subdividen en puestos separados. 

Departamentalizacion: agrupar en departamentos aquellas 

actividades de trabajo que son similares o tienen una relacion 

log ica. 

Tramo de control administrativo: numero de subordinados que 

dependen directamente de un gerente especifico. 

Cadena de mando: es el plan que especifica quien depende de 

qui6n en una organizacion; estas lineas de dependencia son 

caracteristicas centrales de un organigrama. 

Centralization y descentralizaci6n: la centralizacion es el grado en 

que la toma de decisiones se concentra en un solo punto en la 

organizacion y por el contrario en la descentralizacion la toma de 

decisiones se delega a empleados de nivel mas bajo. 



6. Formalizacion: es el grado en que 10s puestos dentro de una 

organizacion se hallan estandarizados. 

Para la empresa de cobranzas y asesorias comerciales hemos escogido 

la "organizacion por producto", ya que organiza a la empresa en 

divisiones que reunen a las personas involucradas, para nuestro caso 

especifico, con un tipo de servicio dado. Esta estructura reline en una 

unidad de trabajo a todos 10s que participan en la oferta del servicio. 

Toda empresa, no importa el tamaio o giro se basa, para su operacion en 

tres grandes pilotes: 

I. Personal que la opere. 

2. Procedimientos operativos. 

3. Capital. 

CUADRO No. 3 

ELEMENTOS PARA OPERACION DE UNA EMPRESA 

Elaborado por: 10s autores 

Asociado al personal, hay ele?nentos como: Contratacion o reclutamiento, 

control de asistencia, estructura organizacional, escalafones, historial de 

personal, prestaciones, salarios, capacitaci6n. 



Asociado a 10s procedimientos, 10s elementos generales pueden ser: 

Especificos del negocio, del entorno eri qire se riiueve el r~egocio, de 

cultura general y para manejo de proyectos. 

Asociado at capital, 10s elerneritos soti Patrirnoriio, activos, deirdas. 

dividendos. 

2.3.1 Deterrninacion de las necesidades basicas de personal 

Para las funciones directivas, la empresa de Cobranzas y Asesorias 

Comerciales, tendra 10s siguientes cargos: 

Gerentes: 

- Gerente General 

Jefes departamentales: 

- Jefe de Cobranzas 

- Jefe de Credito 

Para 10s puestos de linea se tendra las sig~rientes necesidades de 

personal: 

- Asistente de Gerencia General 

- Ejecutivos de cobranzas: 4 

- Oficiales de credito: 1 y desde el tercer aiio de operaciones 2. 

Adicionalmente se requerira de tres Abogados para el Departamento 

Legal y el Contador General. Cabe indicar que las necesidades para 10s 

puestos de linea podran variar de acuerdo con el desenvolvimiento de la 

em presa. 

Ademas se contratara como personal adicional a un rnensajer-o y irrj 

guardia de seguridad. 



Entre las principales ventajas que va a tener el personal serialarnos tres 

que consideramos principales: 

1. Orientacion: ofrecer a 10s ernpleados nuevos la iriformaci61i qire 

necesitan para funcionar en forma comoda y eficaz dentro de la 

empresa. Se les proporcionara informacion general sobre la rutina 

laboral diaria; sobre el proposito, las operaciones y 10s servicios de la 

organizacion, asi corno la manera en que el trabajo del ernpleado 

contribuye a las necesidades de la empresa y por illtirno ilna 

presentacion de las politicas, reglas y prestaciones para 10s empleados 

que tiene la organizacidn. 

2. Programas de capacitacion y desarrollo: mantener o mejorar el 

desempeiio laboral presente y ademas desarrollar habilidades 

necesarias para actividades laborales futuras. Se invertira en 10s 

Seminarios - Taller de la empresa FACTOR HUMAN0 Asesoria, 

Marketing & R.R.H.t-1. tales corno "La cobranza negociada en la ver~ta 

a credito", "La cobranza telefonica" y "Cobradores Exitosos". 

3. Remuneracion: la remuneracion va ligada a la responsabilidad que 

tenga el empleado: mayor responsabilidad mayor rerntlrier-acion SF! 

realizaran evaluaciones de desempeiio periodicamente para 

determinar 10s porcentajes de aumento salarial Ademas de todos 10s 

beneficios que por ley les corresponde. 

A continuacion se especifican 10s cargos y 10s honorarios 

correspondientes del personal de la empresa: 



TABLA No. 19 

- - 
PUE~T~S 

Gerente General 

Asistente de Gerenc~a 

Jefe de dobranzas 

Jefe de Crbd~to 

Jefe Departamento Legal 
- - --- 

Ejecutivos de ~obranzas 

0flciales de credit0 

~bo~ados - 

-- - - --- - - - - 

Contador General 

~ensajero - 

- - - - - -- - - - - . - . - 

Guardia de seguridad 

 la-borado por 10s autores 

SUELDOS 

CANTIDAD 

1 

1 

1 

1 

1 

4 

1 

3 

1 

1 

1 

Esta tabla corresponde a 10s sueldos fijos de 10s empleados. Para el caso 

del jefe de cobranzas y 10s ejecutivos tienen bono por las cantidades 

objetivo alcanzadas: 

TABLA No. 20 

MONTO 

Hasta 5,000 00 

De 5,001 00 a 25,000 00 

~e 25,001 00 a 50,000 00 

be 50,601 00 a 100,000 00 
- - - - .- - - - - - - - 
Mas 100,000 00 

Elaborado por 10s autores 

BONO 

0 50% 

0 75% 

1 OCY%l 

1 50%0 

1 75% 

A todos 10s empleados se les cancelara sus haberes legales mediante 

credit0 en una cuenta corriente o de ahorros en el Banco qcre designe la 

empresa. La forma de pago sera: 50% del sueldo mensual sera cancelado 

10s quince de cada mes y el restante 50% del sueldo mensual mas 

beneficios y menos descuentos seran cancelados la segunda quincena de 

cada rnes. Se podra realizar anticipos, 10s cuales deben ser autorizados 

por el Gerente General, pol 1111 r~\,ixirrio tlel 35'X deI sireldo 



2.3.2 Organigrama de la empresa 

Los organigramas son utiles porque exhiben la estructirra formal de la 

empresa y dice qirien es responsable de ciertas tareas. Dentro de esta 

empresa habra 10s departamentos de Gerencia General y Adrninistracion, 

Cobranzas, Creditos, Legal y Contabilidad. Ademas de contrataciones 

externas para la implementacion y mantenimiento de 10s sistemas. 

Gerencia General y Adnlinistracion 

1 
Asistente de Gerencia - 

I I 1 

2.3.3 ~s~ecificaci6n de funciones 

En cada cargo y departamento se deben realizar ciertas funciones 

especificas, las cuales vamos a detallar a continuacion: 

Gerencia General v Adrninistracion: 

1. GERENTE GENERAL 

DATOS DE IDENTIFICACION 

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE GENERAL 

DEPARTAMENTO: Gerencia General y Adrninistracion 

SUPERVISADO POR: Directorio de accionistas 

SUPERVISA A: Jefe de Cobranzas, Jefe de Creditos. Dpto. Legal, 

Contador General. 



DESCRlPClON DEL CARGO 

DEFINICION: 

Responsable por la direccion de la organizacion, estableciendo las 

politicas generales segun lo estipirlado por el Directorio y por la ley. 

Desarrolla y define 10s objetivos organizacionales y planifica el 

crecirniento de la entidad a corto y a largo plazo. 

PRlNClPALES RESPONSABILIDADES. 

Administrar las actividades de la ernpresa buscando si~ 

mejoramiento organizacional, tecnico y financiero. Responsable de 

la direccion y control de la administracion financiera de la 

cornpafiia. 

Apoyar las norrnas, reglarnentos, instructivos para la buena rnarcha 

de la ernpresa, en base a las politicas establecidas por el Directorio 

y darlas a conocer al personal. 

Analizar, calificar y controlar periodicamente los resultados 

obtenidos en todas las areas para redefinir y ajustar 10s prograrnas 

aprobados por el Directorio. 

Elaborar y controlar el presupuesto de la entidad. 

Representar a la entidad tanto judicial como extrajudicialrnente. 

Participar en reuniones con el Directorio, para analizar y coordinar 

las actividades de la empresa en general. 

Colabora y supervisa la preparacion de reportes financieros, 

cornparando resultados reales con 10s presupuestados. 

Ser responsable por la adrninistracion de 10s recursos monetarios y 

del curnplimiento de regulaciones en materia tributaria, arancelaria 

y demas obligaciones legales. 

Proponer y administrar 10s presupuestos operacionales y las 

inversiones de la empresa de acuerdo a lo resitelto por el 

Directorio. 

Participar activarnente en el proceso de Mercadeo de 10s servicios, 

buscando nuevos mercados meta 



J Planifica, dirige y controla las estrategias y acciones de 

comercializacion. 

J Coordinar 10s cambios que requieran ilna estri~ctilra organica y de 

personal ejecutivo para lograr uli rriejor desarrollo erripresar.ial. 

NlVEL DE REPORTE: Reporta directamente al Directorio 

NIVELES DE SUPERVISION: Supervisa al Jefe de Cobrarizas. Jefe de 

Creditos, Dpto. Legal, Contador General. 

NlVEL ACADEMICO: Formacion superior completa en carreras tales 

como Administracion de Empresas, lngenieria Comercial, Economia ylo 

carreras afines. 

EXPERIENCIA PROFESIONAL: Que cuente con una experiencia minima 

de cinco aiios en posiciones gerenciales y de direccion similares ejercidas 

en compaiiias afines con la entidad. 

2. ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL 

DATOS DE IDENTIFICACION 

NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL 

DEPARTAMENTO: Gerencia General y Administracion 

SUPERVISADO POR: Gerente General 

SUPERVISA A: No tiene personas a su cargo 

DESCRlPClON DEL CARGO 

DEFINICION: 

Responsable de la parte administrativa de la empresa, entabla relacion 

directa con 10s proveedores para realizar la adquisicion de 10s suministros 

necesarios para todos 10s departamentos, manejo de caja chica, 

funciones de soporte a la Gerencia General. 



PRlNClPALES RESPONSABILIDADES. 

4 Elaboracion de informes y cartas solicitadas por la Gerencia 

General. 

4 Recepcion de llamadas telefonicas y canalization de las rnismas. 

4 Manejo de 10s fondos de caja ctiica. 

J Manejo de la correspondencia que llega a la oficina. 

NIVEL DE REPORTE: Reporta directamente al Gerente Get~eral. 

NIVELES DE SUPERVISION: No tiene personal bajo su supervision. 

NIVEL ACADEMICO: Se requiere minimo bachillerato o que curse 

estudios superiores en Administration. 

EXPERlENClA PROFESIONAL: No es necesario experiencia profesional. 

Departamento de Cobranzas 

1. JEFE DE COBRANZAS 

DATOS DE IDENTIFICACION 

NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE COBRANZAS 

DEPARTAMENTO: Cobranzas 

SUPERVISADO POR: Gerente General 

SUPERVISA A: Ejecutivos de Cobranzas 

DESCRlPClON DEL CARGO 

DEFINICION: 

Responsable por la elaboracion de herramientas y metodos de cobro de 

la empresa y controla su desarrollo y ejecucion, conforme a las metas y 

plazos prefijados. Se encarga ademas de supervisar y monitorear el 

desempefio de 10s ejecutivos de cobranzas para lograr que el proceso de 

cobro se desarrolle con las normas y objetivos de calidad establecidos 

con anterioridad. Controla 10s gastos qcre se incurren en la gestion de 

cobro, prepara informes de avance y resultados del proceso que solicite la 



Gerencia General y propone alternativas para mejorar 10s metodos 

actuales. 

PRlNClPALES RESPONSABILIDADES 

d Encargado de la planificacion global del proceso de cobros de la 

entidad. 

J Distribuye las carteras a 10s ejecutivos de cobranzas 

Estudia y propone nuevas tecnicas para el proceso de cobros y 

controla su respectiva implernentacion. 

J Verifica y supervisa el correct0 desernperio de 10s ejecutivos de 

cobranzas. 

J Brinda soporte o realiza la cobranza en 10s casos que sea 

necesario. 

4 Elabora informes y reportes de avance y resultados que solicite la 

Gerencia General. 

4 Elabora presupuestos de gastos de acuerdo a la gestion de cobro. 

NlVEL DE REPORTE: Reporta directarnente al Gerente General. 

NIVELES DE SUPERVISI~N: Supervisa directamente a 10s ejecutivos de 

cobranzas. 

NlVEL ACADEMICO: Formacion superior completa en carreras tales 

como Administracion, lngenieria Comercial o afines. 

EXPERlENClA PROFESIONAL: Que cuente con una experiencia minima 

de tres afios en posiciones de direccion similares ejercidas en cornpariias 

afines con la entidad. 

2. EJECUTIVOS DE COBRANZAS 

DATOS DE IDENTIFICACION 

NOMBRE DEL CARGO: EJECUTIVOS DE COBRANZAS 

DEPARTAMENTO: Cobranzas 

SUPERVISADO POR: Jefe de Cobranzas 



SUPERVISA A: No tiene personas bajo su supervision. 

DESCRlPClON DEL CARGO 

DEFINICION: 

Responsable de llevar un seguimiento de la facturacion del cliente, 

llamadas y cartas recordatorias de proximos vencimientos y de retrasos. 

Gestionar mediante comunicaciones escritas, contactos telefonicos o 

visitas con 10s deudores de 10s clientes para alcanzar crn acclerdo de 

pago, siempre que las caracteristicas de la deilda no determinen el pase 

a otro nivel de gestion. 

PRlNClPALES RESPONSABILIDADES. 

J Seguimiento de la facturacion de la cartera asignada por el Jefe de 

Cobranzas mediante llamadas telefonicas, cartas, etc. 

J Gestion de recuperacion de la cartera vencida asignada, que 

incluye: localization del deudor, Ilamadas, cartas, visitas y 

finalmente negociacion de convenios de pago o reestrclctclracion de 

la deuda. 

J Elabora informes de las gestiones de cobro a cada deudor. 

J Elabora reportes mensuales de 10s cobros que han realizado. 

4 Acredita la solvencia de 10s deudores en caso de pasar el caso al 

departamento legal. 

4 Mantiene 10s archivos con 10s docurnentos, reportes, informes, etc 

de las gestiones a 10s deudores de 10s diferentes clientes qcle se le 

asignaron. 

NlVEL DE REPORTE: Reporta directamente al Jefe de Cobranzas. 

NIVELES DE SUPERVISI~N: No tiene personas bajo su si~pervision. 

NlVEL ACADEMICO: 

EXPERlENClA PROFESIONAL Que cuente con una experiencia minima 

de un aiio en cargos similares ejercidos en compaiiias afines con la 

entidad. r4C *. &., -' 9 



Departamento de Credito 

1. JEFE DE CREDIT0 

DATOS DE IDENTIFICACION 

NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE CREDIT0 

DEPARTAMENTO: Credito 

SUPERVISADO POR: Gerente General 

SUPERVISA A: Oficiales de Credito 

DESCRlPClON DEL CARGO 

DEFINICION: 

Responsable de la elaboracion de herramientas y procedimientos para 

calificar las solicitudes de credito y controla su desarrollo y ejecuciori, 

conforme a las metas y plazos prefijados. Se encarga ademas de 

supervisar y monitorear el desempeiio de 10s oficiales de credito para 

lograr que el proceso se desarrolle con las normas y objetivos de calidad 

establecidos con anterioridad. Controla 10s gastos que se incurren, 

prepara reportes de 10s informes comerciales que solicite la Gerencia 

General y propone alternativas para mejorar 10s metodos actuates. 

PRINCIPALES RESPONSABILIDADES. 

J Encargado de la planificacion global del proceso de calificacion. 

J Distribuye 10s clientes a 10s oficiales de credito. 

J Estudia y propone nuevas tecnicas para el proceso de calificacion y 

controla su respectiva implernentacion. 

J Verifica y supervisa el correcto desempeiio de 10s oficiales de 

credito. 

J Brinda soporte o realiza el analisis de la calificacion de riesgo de 

ser necesario. 

J Elabora informes y reportes de avance y resultados que solicite la 

Gerencia General. 



J Elabora presupuestos de gastos del departamento. 

NlVEL DE REPORTE: Reporta directarnerite al Gererite Genet-al 

NIVELES DE SUPERVISI~N: Supervisa directarnente a 10s oficiales de 

credito. 

NlVEL ACADEMICO: Formacion superior- cornpleta en carreras tales 

como Adrninistracion, lngenieria Comercial o afines. 

EXPERlENClA PROFESIONAL: Que cuente con una experiencia minima 

de tres afios en posiciones de direccion similares ejercidas en compafiias 

afines con la entidad. 

2. OFlClALES DE CREDIT0 

DATOS DE IDENTIFICACION 

NOMBRE DEL CARGO: OFlClALES DE CREDIT0 

DEPARTAMENTO: Credito 

SUPERVISADO POR: Jefe de Credito 

SUPERVISA A: No tiene personas bajo sil silpervision. 

DESCRlPClON DEL CARGO 

DEFINICION: 

Encargado de realizar 10s informes comerciales que 10s clientes solicitan 

de solicitantes de credito. Deben validar y confirmar la informacion, hacer 

el analisis y darle una calificacion de riesgo 

PRINCIPALES RESPONSABILIDADES. 

J Validation y confirmacion de la informacion brindada por 10s 

clientes. 

J Realiza el analisis de la calificacion de riesgo mediante la 

evaluation de 10s siguientes factores: capacidad de pago del 

deudor, cobertura e idoneidad de las garantias, informacion ,? --- . *-la 



proveniente de la central de riesgo, experiencia crediticia del cliente 

y riesgo de mercado y del entorrio ecoti61nico 

J Elabora 10s informes comerciales finales. 

J Mantiene 10s archivos con 10s docurneritos, reportes, itiformes, etc 

de las solicitudes de credit0 de 10s diferentes clientes que se le 

asignaron. 

NlVEL DE REPORTE: Reporta directamente al Jefe de Credito. 

NIVELES DE SUPERVISI~N: No tiene pet-sonas bajo sir super~visioti. 

NlVEL ACAD~MICO: 

EXPERIENCIA PROFESIONAL: Que cuente con una experiencia minima 

de un afio en cargos similares ejercidos en compaiiias afines con la 

entidad. 

Departamento Leqal 

1. ABOGADOS 

DATOS DE IDENTlFlCAClON 

NOMBRE DEL CARGO: ABOGADOS 

DEPARTAMENTO: Legal 

SUPERVISADO POR: Gerente General 

SUPERVISA A: No tiene personas bajo sir si~pervisiori. 

DESCRlPClON DEL CARGO 

DEFINICION: 

Encargado de la direccion del procedimiento judicial de la cobranza, 

despues de no haber tenido exito en la via amistosa. Trabaja 

paralelamente con el departamento de cobranzas. 

PRlNClPALES RESPONSABILIDADES. 

J Redactar cartas a 10s deudores durante la gestion pre-legal, 

tomando en cuenta las leyes que aplican dependiendo de 10s 

casos. 



J Instaurar la demanda judicial a1 deudor en 10s juzgados de lo Civil. 

4 Hacer seguimiento del proceso judicial. 

J '~egociacion de la deuda en caso de que haya respuesta por la 

parte deudora. 

J Elaborar presupuestos de 10s gastos de 10s litigios judiciales. 

J Reportar a la Gerencia General 10s avances y residtados que se 

vayan obteniendo de las demandas. 

NIVEL DE REPORTE: Reporta directamente al Gerente General. 

NIVELES DE SUPERVISI~N: No tiene personas bajo SLI supervision. 

NlVEL ACAD~MICO: Tener titulo de Abogado. 

EXPERIENCIA PROFESIONAL: Que cuente con una experiencia minima 

de dos afios en cargos similares ejercidos en compafiias afines con la 

entidad. 

Departamento de Contabilidad 

1. CONTADOR GENERAL 

DATOS DE IDENTIFICACION 

NOMBRE DEL CARGO: CONTADOR GENERAL 

DEPARTAMENTO: Contabilidad 

SUPERVISADO POR: Gerente General 

SUPERVISA A: No tiene personas bajo su supervision. 

DESCRlPClON DEL CARGO 

DEFINICION: 

Responsable por la direccion de la operaciones relacionadas con la 

contabilidad y la tesoreria. Responde por la recopilacion, analisis y 

registro contable de las operaciones de la entidad, de acuerdo con las 

normas y procedimientos establecidos. Prepara 10s estados financieros y 

otros informes correspondientes a las operaciones de la entidad. Vela 

I I.? 



ademas por el correcto y oportuno cumplimiento de las obligaciones 

tributarias y de prestaciones sociales. Elabora cheques, ver-ifica y reporta 

la disponibilidad diaria de efectivo en las ccientas bancarias. 

PRINCIPALES RESPONSABILIDADES. 

./ Ser responsable por la direccion de las operaciones relacionadas 

con la Contabilidad General. 

J Supervisar la recopilacion, analisis y registros contables de las 

operaciones de la empresa, de acuerdo con las normas y principios 

establecidos. 

./ Preparar 10s estados financieros y otros informes correspondientes 

a las operaciones de la entidad. 

J Velar por el correcto cumplimiento de las obligaciones tributarias, 

legales y prestaciones sociales de la organizacion. 

J Mantener actualizado el plan de cuentas y su correspondiente 

manual de uso. 

J Preparar 10s reportes requeridos por la Scrperintendencia de 

CompatTias. 

J Planear, ejecutar y supervisar la irnplantacion de manuales, normas 

y procedimientos sobre contabilidad general, administrativa y 

monetaria. 

J Mantener 10s diferentes libros de Contabilidad actualizados y 

correctamente asentados. 

./ Elaborar 10s estados financieros, libros consolidados, balances 

locales, etc., y presentarlos ante el Gerente General para su 

exposicion al Directorio de Accionistas. 

J Supervisar la preparacion y pago de impuestos mensuales y de 

patentes e impuestos prediales de la entidad. 

J Elaborar cheques y reportar el estado de las cuentas por pagar y 

de las cuentas por cobrar de la empresa. 

J Elaborar el rol de pagos de 10s en~pleados. 



J Verificar diariamente el saldo bancario y vigilar la suficiencia de 

fondos para poder emitir ctieques. 

NlVEL DE REPORTE: Reporta directarner~te a1 Gerente Gerieral 

NIVELES DE SUPERVISION: No tiene personas bajo su supervision 

NIVEL ACADEMICO: Formacion superior completa en carreras tales 

como Administracion de Empresas, Contaduria Publica, Ingenieria 

Comercial, Economia y carreras afines. 

EXPERlENClA PROFESIONAL: Que cuente con una experiencia rniriirna 

de un afio en cargos similares ejercidos en compafiias afines con la 

entidad. 

3.2.4 Deterrninacion de las necesidades de Equipos de Oficina y 

Software necesario. 

Para el inicio de las operaciones de la ernpresa se necesitar-ari los 

siguientes equipos de oficina y Software: 

-T., Central telefonica Panasonic KX-T7730 Unidad con pantalla. 

Caracteristicas: Capacidad de seis lineas, dieciseis extensiones, LCD 

de 16 caracteres, teclas programables con LED de Color Dual (Rojo I 

Verde), desvio de llamadas / no molestar, conferencia, internos, 

respuesta automatica / silenciamiento, dispositivo manos libres, altavoz 

para manejo manos libres, retencion, rediscado, llamadas entrantes / 

lampara de mensajes, rnensaje, pausa, transferencia, discado 

automatic0 / almacenar, ajuste del angulo de inclinacion, tecla de 

navegacion. 

~-;5 DOS Telefonos Panasonic KX-TS3LXWlB. Caracteristicas: 1 linea, 

rediscado de del ultimo numero marcado, flash con tiempo 

programado, selector de tono / pulso. 

> Seis Telefonos Panasonic KX-TSIOSL-XW. Car-acteristicas: altavoz 

para manos libres, 20 estaciones de memoria de un toque, marcacion 

rapida de 10 numeros, puerta adicional de para conexion de telefono / 



fax I modem, etc., bloqueador de telefono, bloqueador de Ilamadas, 

tecla de espera cori rnusica, coritr~ol electrbriico de volil~iwi. 

Un Telefono Panasonic KX-TS108LXW. Caracteristicas: pantalla LCD 

de 12 digitos y reloj, altavoz para manos libres, 20 estaciones de 

memoria de un toque, marcacion rapida de 10 nilmeros, puerta 

adicional de para conexiori de tel6fono I fax I modern, etc., bloqi~eador- 

de telefono, bloqueador de Ilamadas, tecla de espera con mirsica, 

control electronico de volumen. 

> WORKCENTRE PRO 4 12 - Multifuncion laser digital. Caracteristicas: 

4 funciones en una Copiadora, Impresora, Fax y Scanner, velocidad 

Copiadore-Impresore 12 ppm, resaluci6n Copiadora-lmpresora 

1200x1 200 dpi mejorada, tecnologia laser monocromatica, capacidad 

de ampliacion reduccion 25%-400°h, velocidad Fax-Modem 33.6 kbps, 

transmision 3 seg. x pag., capacidad de copiado-impresion a doble 

cara (duplex), memoria RAM 16 MB, volumen recomendado de 

impresion-copiado 3.000 paginas mensuales, manejo de papel bond - 

cartulina 75 grs a 90 grs -transparencias, duracion toner aproximada 

6.000 paginas. 

-::, Servidor Computador lntel Pentium IV de 2.4 Ghz. Caracteristicas: 

Mainboard lntel 845GLADL4PC1, 4USB, sonido I video I red btls de 

400 Mhz, Floppy 3 %" 1.44 Mb, 512Mb DlMM DDRAM PC266, HD 60 

Gb IDE 5400 RPM, monitor Samsung ylo LG 553V 15" .28 

1024~766@6OHz, Genius Teclado KBO6X PS2, Genius easy mouse 

internet 3 botones PS2, unidad de CD ROM de 52x. 

> Diez Cornputadoras lntel Pentium IV de 1.7 Ghz. Caracteristicas: 

Mainboard Biostark 8888 Bus de 400 Mhz,S478, Floppy 3 %" 1.44 Mb, 

256 Mb DlMM DDRAM PC266, HD 40Gb IDE 5400 RPM, Monitor 

Samsung ylo LG 553V 15" .28 1024x768@60Hz1 Genius Teclado 

KBO6X PS2, Genius easy mouse internet 3 botones PS2. 

> Dos lmpresoras HP Laser 1200 

3 Small Business Server 5 CAL 

> Cinco licencias Windows CAL Server 2000 



3 Diez paquetes de Office OEM 

> Sistema de cobranzas e informes comerciales 

> Sistema de contabilidad 

3.2.5 Deterrninacion de las necesidades de Muebles de Oficina 

Para la operatividad eficiente de la empresa se necesitaran 10s sigilientes 

muebles: 

> Estacion de trabajo gerencial en U (1): coritiene escritorio peninsular 

(1.80~0.60)~ superficie de tra bajo (1.00~0. SO), mesa de trabajo 

(2.20~0.60)~ sillon gerencial, modulo cajonera torre. 

..-.> Sala de reuniones en la gerencia general: compuesta de mesa de 

reuniones redonda para cuatro personas y cuatro sillas graffiti. 

3 Estacion de trabajo para jefes departamentales en L (2): comprende 2 

mesas de trabajo (1.50x0.60 y 2.40x0.60), silla galaxi secretaria, 

modulo cajonera torre, panel mod. de separacion sistema omega 

estructura omega tela / vidrio. 

> Sala de espera: compuesta por espera bipersonal profesional, espera 

unipersonal profesional, mesa esquinera madera vidrio, panel mod. de 

separacion sistema omega estructura alurninio. 

---> Estacion de trabajo ejecutivos (4): contiene mesa de trabajo 

(1.50~0.60)~ superficie de trabajo (1.00~0. SO), modulo cajonera torre. 

silla profesional secretaria, panel mod. sistema omega estructura 

aluminio. 

--3 Recepcion (1): compuesta por counter autosustentable tipo 1800, 

superficie de trabajo (1.00~0. SO), mesa de trabajo (1.80x0.60), silla 

profesional secretaria, modulo cajonera torre. 

3 Estacion de trabajo Contador General y Abogado: 2 mesasde trabajo 

(1.50x0.60 y 1.80x0.60). modulo cajonera torre, silla profesional 

secretaria, panel mod. sistema omega estructura alurninio. 

--.> Cafeteria: surtidor de agua, cafetera, mesa 



> Archivo: compuesto por cinco modulos cajoneras torre de cuatro 

archivos y cuatro gavetas cada urla. 

Aire acondicionado 

2.3.6 Ubicacion Geografica de la Oficina 

La decision de localization de la oficina se la ha tomado considerando no 

solo el criterio economico sin0 un criterio estrategico, ya que se ha 

tomado en cuenta la ubicacion de las empresas comerciales, de la central 

de riesgo, bancos y la competencia, todo esto con el objetivo de lograr 

una mayor accesibilidad a ellos. 

La oficina escogida tiene un espacio habil de 125 m2 y esta ubicada en el 

cuarto piso, el en el sector Malecon, frente a1 estacionamiento Municipal 

para 400 automoviles, y a la gobernacion de la provincia, a media cuadra 

del Palacio Municipal y la fiscalia. 



El anblisis financier0 tiene como proposito evaluar el potencial economico 

de la creacion de la empresa "CREDICOBRANZAS"S.A., ademas analizar 

10s diferentes escenarios economicos del proyecto y su rentabilidad. 

3.1 ~NVERS~ON INlClAL 

La inversion inicial, detallada en el Anexo No. 4, efectuada antes de la 

puesta en marcha del proyecto puede agruparse en tres tipos: inversion 

fija, inversion diferida y capital de trabajo. La inversion fija y diferida esta 

seiialada en la Tabla 1. 

TABLA No. 21 

INVERSION FlJA Y DlFERlDA 

TOTAL INVERSI~N FIJA Y DIFERIDA [ I - - -. - - - - - 
33.371,78 

-- - - .. 
100% 

Elaborado por 10s autores 

- -- -- -- - - - -. - - - - - . - 

1. Inversi6n fija 

Total de lnversidn ~ija -- - - 

2. Inversi6n diferida -- - - - - -- - - - -- - 

Total Inversion diferida 

El capital de trabajo que se va a necesitar es de US$ 10,000.00 

mensuales aproximadamente. 

A continuacion se detalla 10s gastos en lo que se incurrira al poner en 

marcha el proyecto. 

Inversion Fija 

- 

_-.!!s$ 
28 963,21 

4 408,57 

Porcentaje ___ . _ 

87% 

1 3% 



Aqui el gasto mas representativo es el que se hara en la compra de 

equipos de oficina (3g0/0). 

TABLA No. 22 

INVERSION FlJA 

1. Inversi6n fija 

Equipos de Oficina 

lnstalaciones y Prograrnas 

~obiliario 

Fotal de lnversi6n Fija 
-- - - - - - - - - - - - . - - 

Elaborado por: 10s autores 

Inversion diferida 

US $ 
1 1.148,48 

9 650,97 

8.163,75 

28.963,21 

A Bsta la compone 10s gastos de puesta en marcha, gastos de permiso y 

gastos de constitucion, sus respectivos costos se detallan en la tabla 3 

Porceritaje 

39% 

3 3 

28% 

100% 

presentada a continuacion: 

TABLA No. 23 

-- -- 

2. Inversi6n Diferida 

Gastos de puesta en marcha 

,~astos - de permisos 

Gastos de const~tucion 

Total Inversi6n Diferida I -- - - -- - 
Elaborado por: 10s autores 

Gastos de puesta en Marcha 

US $ 
3 770,OO 

62,96 

575,6 1 

4.408,57 

Los gastos de puesta en marcha son todos aquellos que deben realizarse 

previo al iniciar el funcionamiento de las operaciones en sus diferentes 

Porcentaje 

86% 

1 "h 

13% 

100% 

etapas hasta que alcance un funcionamiento adecuado. 

TABLA No. 24 

GASTOS DE PUESTA EN MARCHA 

Gasto de .- Publicidad - - (lanzamiento) 

Decoracion oficina 

Gasto - de contratacion -- -- - - -- - - 

Gasto de Capacitacion Personal 

I -- - - -- - - . - 
TOTAL 

Elaborado por. 10s autores 



Gastos de Permiso de Funcio~iamier~to y Constitucion 

Los gastos que se detallan a continiracion corresponden a 10s tramites 

legaies que se deben realizar para poder funcionar como ma empresa 

legitimamente constituida. 

TABLA No. 25 

PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO 

TABLA No. 26 

GASTOS DE CONSTITUCION 

Descripcidn 

Inscripcion al SRI 

Tasa - - de - - - - . - Habilitation - - 
Certificado de Funcionamiento 
Cuerpo de Bomberos -. 

~ertificado de -- Actualizaci6n - 

Permiso de Funcionamiento 
- - - - - . - - 

TOTAL 

Descripci6n -- - 

contratar - - - abogado - - --- - - - - - - . 

Agertura de Cuenta 
- - -- - - --. --. - - - - . . 

Valoracion de Bienes 

Afiliacion a las Camaras 

Inscripcion de Escritura de Constitucion 

Inscripci6n de nombramiento 

Publicidad -- -- de Extract~ en Universo 

TOTAL - 

Devoluci6n por lntegraci6n de daptal 

Gastos de Constituci6n 
Elaborado por: 10s autores 

Fuente 

SRI 

Mun~c~pio 

Municipio 

Munic~plo 

Fuente 

Abogado - - -- . - . - 

Bco Pichincha 

Elaborado por 10s autores 

Carnara de Corner cio 

Registro Mercantil 

Registro Mercantil 

El Uriiverso 

3.2 PRESUPUESTO DE GASTOS ANUALES 

3.2.1 Gastos Administrativos 

Los gastos administrativos estan compuestos 

Costo 

$O,OO 

$2,00 

$8,96 
$25,00 

$2,00 
- - 

$25,00 

$62,96 

Costo 

$ 32010_0 

200,oo 

3.00 

52.61 

10,oo 

10,oo 

l8O,OO 

$775,61 

200.00 

$575,61 

por 10s egresos 

ocasionados por sueldos, alquiler y servicios basicos, entre 10s 

4 I-. 



principales. En la siguiente tabla se detallan estos gastos para el primer 

TABLA No. 27 

GASTOS ADMlNlSTRATlVOS 

Sueldos 

Comisiones 

Alimentacion 

Alquiler 

Servicios Basicos 

Cuota Afiliacion CCG 

Articulos de limpieza 

Gastos de mantenimiento 

Subtotal 

lmprevistos 1 % 

 TOTAL - . - - . - - - . 

Elaborado por 10s autores 

El mayor gasto es por sueldos, teniendo un 70% del total. 

3.2.2 Gastos Operativos 

Los gastos operativos comprenden 10s gastos que se tenga durante el 

proceso de la gestion del cobro y realization de informes comerciales, 

tales corno rnovilizacion, fotocopias, gastos de representacion, gastos 

judiciales, etc. 

TABLA No. 28 

GASTOS OPERATWOS 

1 .- - Descripcidn 

Suministros de oficina 

Internet 

Movilizacion 

Fotocopias 

Gastos de representacion 

Gastos judiciales 

Subtotal 

lmprevistos 1 % 

 TOTAL 
 labora ado por: 10s autores 



3.2.3 Gastos de Publicidad 

Son 10s gastos en 10s qcre se incirrrirari para prornocionar. 10s set-vicios q~~e 

ofrece "CREDICOBRANZAS S A ", de acrrerdo aI siqrierite detalle- 

TABLA No. 29 

GASTOS DE PUBLICIDAD 

En el periodic0 

En la radio 

TOTAL 
Elaborado por 10s autores 

Depreciaciones: las depreciaciones en este proyecto se derivan de 10s 

muebles, equipos de oficina y equipos de compelto, 10s ccrales se detallari 

en el Anexo No. 5. 

Amortizaciones: 10s valores qere se arnortizan son 10s activos diferidos 

entre 10s cuales se incluyen 10s gastos de puesta en marcha, gastos de 

permiso de funcionamiento y 10s gastos de constitcrcion. Las 

amortizaciones estan especificadas en el Anexo No. 6. 

3.4 PRESUPUESTO DE INGRESOS 

3.4.1 Portafolio de servicios 

El portafolio de servicios que hemos determinado para 

"CREDICOBRANZAS S.A." esta compuesto de la siguiente manera: 

TABLA No. 30 

PORTAFOLIO DE SERVlClOS 

Elaborado por los autores 

1. 

2. 

3. 

Gestion pre-legal 

lnformes Comerciales 

Gestion judicial 



De acuerdo a1 estudio efectuado, 10s ingresos de la ernpresa de 

cobranzas y asesorias cornerciales para el primer aiio sera11 

3.4.2 Servicio: Gestion de Cobranzas 

"CREDICOBRANZAS S.A." cobrara por sus servicios en el area de 

gestion de cobranzas un porcentaje de la deilda recilperada, tal corno 

esta especificado en el Anexo No. 7, dependiendo del rnonto de la deilda. 

de la antigijedad y de la composicion de la cartera de nuestros clientes. 

Para efectos de calculo de 10s ingresos estimamos clna porcentaje 

promedio de cobro seglin 10s montos, el mismo que es de 9.53%: 

TABLA No. 31 

PORCENTAJE PROMEDIO DE COBRO 

I 
Elaborado por 10s autores 

Monto a cobrar 

Hasta 5,000 00 

De 5,001 .OO a 25,000 00 

De 25,001 .OO a 50,000 00 

De 50,001 00 a 100,000 00 

Mas 100,000 00 

Total de empresas comerciales: 7.830 

Porcentaje 

1 0.67% 

9.92'! 

9,33'/( 

8,92% 

8.83% 

3.4.2.1 Cuantificacion de la demanda 

Mercado Potencial: es el porcentaje de empresas que si han recibido 

anteriormente el servicio de Gestion de Cobros de acuerdo a la 

investigacion de mercado realizada. El porcentaje que se obtuvo fue del 

43%, es decir 3.367 empresas. Se ha identificado este mercado corno 

potencial, ya que estas empresas tienen politicas abiertas y consideran la 



tercerizacion de la cobranzas como algo positivo para el mejor manejo de 

sus operaciones. 

Mercado Existente: en el porceritaje de erripresas que tienen interes en 

el servicio, han contratado anteriorrnente el mismo y estuvieroli 

satisfechos. De acuerdo a la investigation de rnercado el nilmero de 

empresas es de 370, es decir el 11% del Mercado Potencial. 

Mercado Objetivo: es el porcentaje de empresas a la que varnos a 

ofrecer con mayor insistencia el servicio, dado que han contratado 

anteriormente y no encontraron iln beneficio adicional, por esto querernos 

brindarles un servicio que les otorgue un valor agregado a su ernpr-esa 

Nuestro mercado objetivo esta compuesto por 78 empresas. 

Segun las encuestas realizadas el 73% de las empresas del mercado 

objetivo si contratarian el servicio, es decir 57 empresas. 

La meta de "CREDICOBRANZAS S.A." para el prirner aiio de 

funcionamiento es captar el 20% de este mercado, obteniendo un 

resultado de 11 empresas. 

TABLA No. 32 

MERCADO META 

(Primer Aiio Funcionamiento) 

Total~Empresa~~Comerciales 

43% Mercado Potencial 

11 1 % Mdo. Existente 

% Mercado Objetivo - -- - - --- -- -. 

ernp. que contratarian el servicio 

Elaborado por los autores 

De las 11 empresas que nos van a contratar las hemos clasificado de 

acuerdo a la composicion del mercado: 



TABLA No. 33 

COMPOSICION DEL MERCADO 

0 - 200.000,00 

200 000,OO - 800 000,OO 

800.000,OO en adelante 

I - _. _ _ _- __ - 

Elaborado por 10s autores 

- - - -- - - - - 

Ventas anuales 
promedio por 

empresa 
- -- -- 

TABLA No. 34 

PRESUPUESTO INGRESOS PRIMER ANO 

# Empresas 

3 

6 

2 

11 

Elaborado por: 10s autores 

Total ventas 
anuales promedio 

300 000,00 

3 000 000.00 

8 000 000,OO 

40% Ventas 
a credit0 

1 70 000.00 

1 200.000,00 

3 200 000.00 

4 520.000,OO 

20% Creditos 
de dificil 

recuperacidn 

74 000.00 

240 000,OO 

640.000.00 

9O4.OOO,OO 

Los ingresos estimados para el primer aiio en la parte de Gestion de 

Cobros son US$ 86,181.33. 

3.4.3 Servicio: Asesorias Comerciales 

Segun la informacion recabada en la investigacion de rnercados se obtuvo 

que el porcentaje de aceptacion para este servicio es del 56%. De 

acuerdo a nuestro portafolio de servicios por el mismo esperamos obtener 

un l!jO/O de 10s ingresos totales de "CREDICOBRANZAS S.A.", ya qcle se 

lo ofrecera como un servicio complementario a la gestion de cobros y asi 

brindar una ventaja competitiva a nuestros clientes y reducir scl riesgo 

crediticio. 



De las 11 empresas que contratarian el servicio de gestion de cobro el 

56% corno se menciono si deseari las asesoi ias coinerciales, esto 110s da 

un total de 6 empresas, las ciiales van a demandar en promedio anc~al 

aproximadamente 1237 informes cada crna 

TABLA No. 35 

PRESUPUESTO INGRESOS PRIMER ANO 

I Tipo de lnforme 
- - - - - - - - . - 

lnforrne Persona Natural 

lnforme Persona Juridica Simple 

lnforme P. Juridica detallado 

TOTAL 
--- 

Elaborado por 10s autores 

Valor 

2,50 

4.50 

10.00 

No. informes 
promedio al ail0 

4 500 

7 50 

100 

5350 

3.5 FINANCIAMIENTO DE LA EMPRESA 

Para financiar la empresa tomaremos un prestamo 

nacional con las siguientes condiciones: 

a) Monto: US$ 40,000.00 

b) Plazo: 5 afios 

lngresos Anuales 

11 250,OO 

3 375,OO 

1 000,00 

15.625,OO -- -. - - -- - - - - - - 

con em banco 

c) Proposito: para adquisicion de activos fijos y capital de trabajo. 

d) Pago de capital cada 90 dias 

e) Pago de interes cada 90 dias 

f) Modos de amortizar: capital e intereses al mismo tiempo 

g) Garantia hipotecaria por un valor de US$ 56,000.00, la cc~al es 

proporcionada por 10s socios fundadores de la empresa. 

En el Anexo No. 8 se muestra la tabla de arnortizacion del prestamo. 



TABLA No. 36 

GASTOS DE FINANCIAMIENTO 

Descripcidri 

Ario 1 

Aiio 2 

Ario 3 

Aiio 4 

Ario 5 

Elaborado por 10s autores 

3.6 FLUJO DE CAJA PROYECTADO 

La proyeccion del flujo de caja constituye uno de 10s elementos mas 

importantes del estudio de un proyecto, ya que la evaluacion del mismo 

se efectuara sobre 10s resultados que en ella se determinen. La 

informacion basica para realizar esta proyecciori esta contenida en 10s 

estudios de mercado, tecnico y organizacional, asi como en el calculo de 

10s beneficios que va a tener el proyecto. 

Para determinar el flujo de caja se considera las inversiones, 10s ingresos, 

10s egresos, depreciaciones, amortizaciones, asi conio 10s impuestos de 

ley. Los supuestos que se tomaron en cuenta para realizar el flujo de caja 

son 10s detallados en la siguiente tabla: 



TABLA No. 37 
SUPUESTOS FLUJO DE CAJA PROYECTADO 

Increment0 de 10s costos anunlas (inflaci<iri): 

AAo 2 en adelante 8 '!A, 

Para el tercer afio de operaciones se va a c:ontratar (ma persoria 

Adicional para el servicio de Asesorias Cornerciales 

Aumento del numero de clierites de CREDICOBRANZAS S.A. 

Objetivo de captacion del rnercado de ernpresas: 

Aiio 2 2 5% 

Atio 3 30% 

Aiio 4 en adelarite 35% 

Metas de lngresos Anuales Gestich de Cobros: 

AWo 1 86.181,33 

AWo 2 121.264,OO 

Afio 3 129.653.33 

Aiio 4 en adelante 164.736,OO 

*A partir del aiio 5 se incrementara el 6% por inflacion 

Metas de lngresos Anuales Asesorias Conierciales: 

Ario 1 15 625.00 

Afio 2 19 950.00 

Aiio 3 22 550.00 

AAo 4 en adelante 28 700,OO 

*A partir del aiio 5 se incrernentara el Go! por inflacion 
 labora ado por los autores 

El flujo de caja proyectado a diez at7os de CREDICOBRANZAS S.A. 

figura en el Anexo No. 9. 

3.7 ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS PROYECTADO 

Este estado muestra 10s ingresos, egresos y utilidades que genera el 

proyecto durante 10s aiios de operacion estimados. El Estado de Perdidas 

y Ganancias proyectado de CREDICOBRANZAS S.A. esta detallado en el 

Anexo No. 10. 



3.8 BALANCE GENERAL PROYECTADO 

Aqui se encuentra condensada la situacion de la empresa, expresada en 

sus activos, pasivos y patrimonios. El Balance General Proyectado de 

CREDICOBRANZAS S.A se etw~etitra eri el Anexo No 1 1 

3.9 EVALUACION ECONOMICA Y FlNANClERA 

3.9.1 Renta bilidad sobre la inversion total 

De 10s resultados obtenidos del flujo de caja del proyecto se Iia 

determinade qua para el primer aAo d~ operecibn se alcanzarh una 

rentabilidad del 9.88%: 

Rentabilidad sobre inversion = Utilidad neta I Inversion total 

= 3,296.98 I 33,371.78 

= 9.88% 

La rentabilidad mas alta se experimenta en 10s aiios 5, 6 y 7, con 85.13%, 

94.60% y 93.98O/0 respectivamente. 

3.9.2 Rentabilidad sobre 10s ingresos 

Este ratio indica el porcentaje que le corresponde a la irtilidad neta de los 

ingresos. Para el proyecto se obtiene un porcentaje del 2.91% para el 

primer afio. 

Su formula es: 

Rentabilidad sobre ingresos = Utilidad neta I lngresos netos 

= 3,296.98 1 11 3,434.56 

= 2.91% 

La rentabilidad mas aka se da en el aiio 6 con 14.53%. 



3.9.3 VALOR ACTUAL NET0 

Para poder calcular el VAN es necesario calcular ima tasa de desci~erito 

la que se ha determinado utilizando la siguiente formula: 

Rf = rendimiento sin riesgo, para esto consideramos la tasa pagada a 10s 

bonos del estado GLB-12, que tienen cln rendirniento del 13.8%. 

(R, - Rf) = prima por riesgo, por lo general se utiliza la tasa calc~~lada por 

lbbotson Associates, la cual es 8.4%. 

f3 = 1.571 

El 13 escogido es de la empresa APAC Customer Services Inc. Esta 

empresa se encuentra dentro del Sector de Servicios, especificamente 

dedicada a brindar asistencia financiera, da asesorias en negocios de 

seguros, logistics, cuidado de la salud, etc, en Estados Unidos. 

La relacion que existe entre el riesgo del proyecto respecto del riesgo del 

mercado se conoce como f3. El 13 mide la sensibilidad de un carnbio de la 

rentabilidad de una inversion individual al carnbio de la rentabilidad del 

mercado en general. 

Por lo general las empresas de servicios tienen 13 altos, ya qcre su 

funcionamiento depende de como vaya la economia, si esta va bien 10s 

negocios mejoran, per0 si la economia del pais decae la empresa puede 

perder un porcentaje significativo y mayor al porcentaje qcle pierden las 

empresas con (3 menores en el mercado. 

WAAC=%d*Kd(l -TC)+%p*Ke 

WAAC = 13.26% 

%d = 89% 

Kd = 15.42% 

T, = tasa impositiva 25% 



El Valor Actual Neto es la tliferer~cia erllre 10s costos dc rill prc)ycc:to clc 

inversion y lo que vale (su valor en el rnercado). 

Para calcularlo consideramos el sigiriente flujo de caja: 

TABLA No. 38 

FLUJO NET0 DE EFECTIVO 

Elaborado por 10s adores 

El VAN obtenido es de US$ 55,482.72. 

9.4 TASA INTERNA DE RETORNO (TIR) 

Es el rendimiento esperado de un proyecto de inversion La tasa interna 

de retorno obtenida para el proyecto de CREDICOBRANZAS S.A. es del 

35.6g0/0, este porcentaje es mayor al WAAC (1 3.26%) lo cual indica que el 

proyecto es rentable. 

3.9.5 ANALISIS DE SENSlBlLlDAD 

A1 tratarse este proyecto de una empresa de cobranzas se ha 

sensibilizado dos factores importantes: 10s ingresos basandose en la 

variable Porcentajes de creditos de dificil recuperacion de nuestros 

clientes, el mismo que representa el numero de clientes morosos que 

nuestro clientes tienen, si este cambia es Iogico que 10s ingresos de 

CREDICOBRANZAS S.A. se va ha ver afecto, el otro factor que se ha 

considerado para este analisis es 10s costos operativos de mucha 

incidencia dentro de la gestion de recuperacion. 



TABLA No. 39 

ANALISIS DE SENSlBlLlDAD 

FACTOR 

Valores originales 

lncremento en ingresos lo%_ - -- 

Increment~ en ingresos 15% 

lncremento en ingresos 20% 

Disminucion de ingresos 10"' 

~isminuci6n - -- de - inpsos -- . - 15% - - - - 

lncremento en Gastos Operativos 10"/0 

lncremento en Gastos Operativos 15%) 

lncremento en Gastos Operativos 20% 

Disminucion en Gastos Operativos 10% 

Disminuci6n en Gastos Operativos 15% 1- . - - - -- - -- - -- - - - -- - 

J~isminucion en Gastos - -- -- -- Operativos - . . . . - . - - 20% - 

Elaborado por: 10s autores 

VAN 

55.482.72 

78 090,76 

129 795.55 

154 624.38 

5 65l,36 

19 177,48 

50 563.60 

48 lgO,88 

45 818.17 

60 054,47 

62.427,18 

64.799,90 

TIR 

35.69% 

50,1 Wo 

64,529'0 

74,54% 

l5,75'%1 

3,97% 

33,71°/0 

32,760/0 

31,81 'Yo 

37,54"! 

38,51 "/0 

39,47% 

TMAR 

13.26% 

13,26"/0 

l3,26% 

1 3,26% 

13,260/0 

13,26% 

13,26G0 

l3,26"An 

13,26"/0 

13,26O/n 

1 3,X0h 

1 3,26% 

Las variaciones en 10s ingresos estan basados en que las empresas 

comerciales tengan mayor o menor grado de dificultad en la recuperacion 

de la cartera de sus clientes, es decir que CREDICOBRANZAS S.A tenga 

un mayor o menor porcentaje de carteras por recuperar 

Las variaciones en 10s gastos operativos son 10s gastos que estan mas 

propensos a cambiar y afectar la utilidad de la empresa, ya que estos 

varian dependiendo del nivel de gestion a1 momento de la recuperacion. 

Dentro del contexto de un escenario optimista tenemos 10s siguientes 

resultados: 

> Al incrementar 10s ingresos en 1O0/0, 15%, 20°/0, aumenta la TIR al 

50.10°/~, 64.52% y 74.54% respectivamente. 

.--7 Al disminuir 10s gastos operativos en un 1O0/0, 15%, 20°/0, aumenta la 

TIR al 33.54%, 38.51 O/O y 39.47% respectivamente. 

Dentro del contexto de un escenario pesimista tenemos 10s siguientes 

resultados: 



> Al disminuir 10s ingresos en 1O0/0, 15%, disminuye la TIR al 15.75% y 

3.97% respectivamente. 

> At aumentar 10s gastos operativos en 10°/o, 15%, 20%. disminuye la 

TIR at 33.71 %, 32.76% y 31.81% respectivarnente. 



CAPITULO IV 

ASPECTOS LEGALES 

4.1 MARC0 LEGAL 

En este capitulo se detallara todos 10s requisitos necesarios para 

constituir legalmente una empresa. 

El empeiio que una persona pone en sol~rcionar algo es corisiderado 

como "empeiiarse" en ello. Evaluemos entonces, que toda accion 

encaminada a conseguir un efecto favorable a quien la realiza, es una 

empresa. 

La palabra "empresa" nos hace pensar rapidamente en un 

establecimiento comercial o en ma industria. Sin embargo, la empresa es 

una organizacion que desarrolla una actividad concreta dentro de un 

sistema socioeconomico, lo cual le exige ciertos formalismos juridicos y 

economicos. 

La empresa de cobranzas y asesorias para futuros creditos 

"CREDICOBRANZAS S.A." por ser de caracter comercial y servicios debe 

regirse por las disposiciones de la Ley de Compafiias, y en caso de ser 

necesario, tambien por las del Codigo de Comercio y del Codigo Civil. 



Ademas debe sujetarse a las normas que 10s socios fundadores hayan 

acordado y recogido en su estatuto. 

El ente regulador y fiscalizador qcle vigilara las actividades de esta 

ernpresa es la Superintendencia de Compafiias, la cual se regira segun lo 

que disponga La Ley de Cornpaiiias y El Codigo de Cornercio. 

4.2 CONSTITUCION 

En el articulo 2 de la Ley de compaiiias se establecen 10s distintos tipos 

de ernpresas rnercantiles que existe, entre las cuales estan: 

Cornpaiiia en nornbre colectivo 

Cornpaiia en cornandita simple y dividido por acciones 

Cornpaiiia de responsabilidad limitada 

Cornpaiiia anonima 

Cornpaiiia de econornia mixta 

4.2.1 Caracteristicas Legales 

El cuerpo legal escogido para la constitucion de la ernpresa de cobranzas 

y asesorias para futuros creditos es Cornpaiiia Anonirna. La decision esta 

basada en las caracteristicas de este tip0 de cornpaiiias: 

o La cornpaiiias anonirna es una sociedad cuyo capital, dividido en 

acciones negociables, esta forrnado por la aportacion de 10s 

accionistas que responden unicamente por el monto de sus 

acciones. Lo que diferencia la una de la otra es que en la 

responsabilidad lirnitada hay participaciones y en las anonirnas hay 

acciones. 

o El capital estara dividido en cuotas o partes llarnadas acciones 

incorporadas a titulo de facil transmisibilidad. La division del capital 

en acciones es un dato esencial exigido por el articulo 155. La 



sociedad anonima es pues una sociedad por acciones que ha 

conservado el titulo de "Sociedatl Ar~ciriir~~a" pol respecto a la 

tradicion mercantilists de 10s paises latinos 

iQue es una accion? Es un titulo - valor, que se lo puede negociar Las 

participaciones en cambio pueden ser transferidas por escritura publica y 

con el consentimiento unanime de todos 10s socios qile participan en la 

compafiia de Responsabilidad Limitada. La accion se la puede vender, se 

anota en el libro talonario, se recoge la Firma del cedente y del cesionario 

y se informa a la intendencia de Compaiiias. 

Las compairias anonimas en que participen instituciones de 

derecho publico o de derecho privado con finalidad social o publica 

podran constituirse o subsistir con UNO o mas accionistas. En 10s 

demas casos, si solo participan personas naturales o de derecho 

privado, se requiere para constitucion de la compaiiia por lo rnenos 

dos accionistas. Puede funciotiar y subsistir con un accionista. 

Existen dos formas de constitucion: en un solo acto (constiti~ciori 

simultanea) por convenio entre 10s que otorguen la escritura, o en 

forma sucesiva, por suscripcion publica de acciones. 

La compaiiia tendra un capital suscrito minimo de $800 dolares. El 

monto minimo de capital pagado sera la cuarta parte, por lo menos, 

del capital suscrito por cada accionista. 

Es obligatoria la existencia de organos internos de fiscalizacion 

(comisarios). Las compafiias anonimas que cuenten con activos de 

excedan 10s quince mil salarios minimos vitales, para el ejercicio de 

la funcion fiscalizadora deberan contratar a profesionales que Sean 

contadores publicos autorizados. 



4.3 PASOS PARA LA CONSTITUCION 

Los pasos para constituir la empresa son 10s siguientes 

Aprobacion de la denominacion por la Secretaria Gerieral de la Oficir~a 

Matriz de la Superintendencia de Compafiias. El plazo normal para la 

aprobacion es de cinco dias. 

Aporte numerario, se lo hace en un banco local 

Elaboracion de la escritura publica en una Notaria 

Afiliacion a la Camara de Comercio de Guayaquil. El tiempo que 

demora el proceso es aproxirnadamente de dos dias. 

lngreso de la escritura publica a la Superiritendericia de Compaiiias. 

Aprobacion de la escritura de constitucion por parte de la 

Superintendencia de Compafiias. El plazo normal para la aprobacion 

es de quince dias. 

Anotaciones Marginales en una Notaria. 

Publication en el diario. 

lnscripcion del tramite de constitucion en el Registro Mercantil. La 

inscripcion tiene un plazo normal de seis dias. 

10. Pago de la tasa de nombramiento en el Municipio y la H. Junta de 

Defensa Nacional. 

I I. lnscripcion de nombramiento en el Registro Mercantil. El proceso toma 

aproximadamente cinco dias. 

12. Obtencion numero de registro en la Superintendencia de Compafiias. 

La consecucion del numero tiene un plazo normal de 4 dias. 

13. Obtencion del RUC en el Servicio de Rentas Internas (SRI) en un 

lapso de 2 dias aproximadamente. 

Socios: Uno o mas personas que actuan bajo una razon social 

Contrato: Se constituira mediante escritura pljblica que, previo rnandato 

de la Superintendecia de Compafiias, sera inscrito en el Registro 

Mercantil 



Responsabilidad: unicalnel~te pol el 111o11to de si~s acclwes 

Utilidades: Perciben utilidades y el administrador es designado por 

votacion de 10s socios 

El Capital: La estructura del capital, esencial para el normal desarrollo de 

la ernpresa, estara constituido de la siguiente forrna: 

La inversion inicial, expresada Inversion Fija e Inversion diferida, 

cuyo monto asciende al $33.371,78, sera aportado en 89% por un 

prestamo en un banco local y el 11 % por aporte de 10s socios 

accionistas. 

El capital social que sera aportado por 10s socios para la 

constitucion de la ernpresa es de $5.000. 

4.4 CONTRATOS CON EMPRESAS COMERCIALES 

Es el convenio en virtud del cual ma empresa se cornprornete cori otra 11 

otras a prestar sus servicios licitos y personales, bajo su dependencia, por 

una retribucion fijada por el convenio, la ley, el pacto colectivo o la 

costurn bre. 

Es decir el contrato tiene: 

o Acuerdo de voluntades 

( Prestacion de servicios 

( Dependencia 

( Remuneracion 

Celebrado el contrato de trabajo expreso o tacito, verbal o escrito, se 

perfecciona la relacion laboral entre la empresa contratante y la empresa 

contratada, y nacen 10s derechos y obligaciones correlativas. 



4.4.1 Clasificacion del Contrato 

4 Por la forma de celebracion 

El contrato con las empresas comerciales sera expreso y escrito, es 

decir se manifiestan en forma clara las condiciones de gestioti, y a sc~ 

vez dichas condiciones deben constan en crn docitmento, este 

documento puede ser una escritura publica suscrita ante un notario, 

puede ser un contrato suscrito ante una autoridad de trabajo o puede 

ser un documento privado. 

./ Por la forma de remuneraci6n 

La remuneracion sera participativa, es decir un porcentaje o fraccion 

de las utilidades que perciben las empresas comerciales por la gestion 

realizada que en promedio es del 70% del valor recuperado. 

J Por el tiempo de duracion del contrato 

Los contratos tendran un tiempo fijo de duracion el cual sera de 1 aiio 

renovable. 

Adicionalmente un contrato contendra las sigi~ientes clausulas: 

Primera: Comparecientes 

Segunda: Antecedentes 

Tercera: Objeto y Domicilio 

Cuarta: Modalidad y forma 

Quinta: Responsabilidades 

Sexta: Organizacion 

Septima: Gastos Comunes 



El presente proyecto tiene como objetivo ser una pauta adecuada, 

explicita y practica para personas emprendedoras que quieren ingresar en 

el mundo de 10s negocios. 

Sobre la base de todo proceso investigativo que realizamos y a 10s 

resultados obtenidos en las encuestas, entrevistas y del analisis e 

interpretacion de 10s datos hemos llegado a las siguientes conclusiones y 

recomendaciones: 



CONCLUSIONES: 

1. El proyecto es viable en funcion de 10s siguientes factores: 

tecnologia utilizada, recurso hur~iario coritratado y la fuerlte de 

financiamiento. 

2. De acuerdo a la investigacion de mercados realizada, existe 

aceptacion por parte de las empresas comerciales en tercerizar 

las cobranzas, ya que estas estan desperdiciando recursos, 

creando o manteniendo departamentos de cobranzas, este 

exceso de gasto se ve reflejado en la disminucion de utilidades 

y por consiguiente le resta competitividad en el medio en que se 

desarrollan. 

3. Se pudo constatar que existen en el mercado varias ernpresas 

de cobranzas pero debido a que no cuentan con buena 

tecnologia para llevar el manejo de las diferentes carteras, ni 

metodos efectivos para la recuperacion del dinero, ha 

ocasionado que las empresas comerciales no esten totalmente 

satisfechas con el servicio obteriido. 

4. El proyecto en base a su Tasa lnterna de Retorno (35.69%) y 

su Valor Actual Neto (US$ 55,482.72) que es mayor a cero nos 

indica que el mismo es rentable. 

5. Una correcta gestion de cobros y asasoria para filturos cr-editos 

pueden ayudar a sobrevivir y prosperar a las empresas 

comerciales en la cornpetencia del mercado globalizado. 

6. La informacion generada en 10s informes comerciales disminuye 

el riesgo financier0 de las empresas, ya que la posibilidad de 

que otorguen un ma1 credit0 se reduce considerablemente, lo 



que les permite tener una cartera mas sana y mejorar las 

cuentas por cobrar, que se ven reflejadas en 10s estados 

financieros. 

RECOMENDACIONES: 

1. Se recomienda la eliminacion paulatina del area de cobranzas 

dentro de la estructura de las empresas comerciales y que estas se 

dediquen a su mision, que es en lo que se encuentran 

especializadas. 

2. Una vez puesto en marcha el nuevo proyecto de la 

Superintendencia de Bancos sobre 10s Buros de Information 

Crediticia, se recomienda que "CREDICOBRANZAS S.A." adquiera 

el servicio de 10s BIC para poder realizar una mejor calificaci6n en 

10s informes comerciales de 10s clientes de las ernpresas 

comerciales. 

3. Se recomienda que a medida que la "CREDICOBRANZAS S.A." se 

vaya expandiendo busque nuevos mercados a nivel national, para 

de esta manera tener mayor alcance de gestion. 
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sAhorro para su empresa Recuperaclon de Capltal 1 
Olngresos Adlclonales de Int Por Mora OEvttar tramltes Judlc~ales I ~ 

- - 

PREGUNTA NO4 

~E~~UVO satisfecho con el servicio? 

-- 

ElTotalrnente Satisfecho .>&sfecho 

Ni satisfecho ni insatisfecho lnsatisfecho 
- 

Elaborado por: 10s autores 



PREGUNTA No-5 

~Estaria dispuesto a confiar su cartera de cobros a 

una nueva empresa externa para que realice las 

gestiones de recuperaci6n? 

El Si Bi No 0 No esta seguro 

PREGUNTA No-7 

En base a su experiencia que aspectos se 

consideran importantes en la recuperaci6n de 

creditos y que ademas se deban considerar una 

nueva Empresa de Cobranzas? 

7-- 
- - - - 

mAtenc~on Personal~zada Nuevos Metodos 

OBajos Metodos de Gananc~as Est OAltos Prestglo en el mercado 

,.Mayor akance de Cobro 
- - 

MRecuperac~on Extrajud~c~al 

PREGUNTA N08 

i En gestion de cobranzas preferiria acciones 

sobre? 

i Bi Cartera Vencida .Cartera Fresca Elcartera vencida y 6Ga 
- - 

PREGUNTA N0-8 

L Si se dispusiera a contratar un servicio de 

Cobranzas que aspectos lo motivarlan a usted y a su 

empresa? 
15% 

--- - . - 

Ei Reduccion de Gastos 
WAumento de lngreso x cobro de carteras dificiles 
El Eliminacion del departamento de Cobranzas 
El Evitarse molestias con sus clientes morosos 
Generar eficiencias en todos 10s campos de sus empresa 

- - - - - -- 

Elaborado por: 10s autores 





ANEXOS 



ANEXO No. 1 

CONTRATO DE DESPACHO INMEDIATO 

Conste por el presente documento un contrato de despacho inmediato de mercaderias que se 
otorga al tenor de las siguientes clausulas: 

PRIMERA: 1NTERVINIENTES.- Por una parte (la empresa cornercial) representada por el seiior 

(a) en su calidad de Gererite General, a quien en lo sucesivo se 
denominarh la PROVEEDORA, y por otra parte el seiior a quieri en lo 

sucesivo se denominara el CLIENTE. 

SEGUNDA: ANTECEDENTES.- A) La PROVEEDORA es una persona juridica domiciliada en 
Guayaquil, dedicada a la comercializacion de .- B) El CLIENTE es ma 

persona (natural o juridica) domiciliada en esta jurisdicci6n.- C) Las partes tienen mutuo interes 
en celebrar actos de comercio relacionados con la adquisicion de 10s bienes ya mencionados. 

TERCERA: DESPACHO INMEDIATO.- LA PROVEEDORA, se compromete a proveer en venta 
a favor de el CLIENTE, 10s bienes, mercaderias y demas afines relacionados a su negocio; 
para este efecto el CLIENTE emitira la orden de compra, la PROVEEDORA despachara las 
mercaderias y facturard con cargo a el CLIENTE, y las sntrsgarB en la forma y a las personas 
que el CLIENTE designe o autorice.- Las facturas emitidas determinaran el monto adeudado, el 
plazo en que deben cancelarse y las condiciones de entrega y recepcion a conformidad de la 
mercaderia; el CLIENTE se compromete por este documento al pago de las facturas, una vez 
despachadas y egresadas las mercaderias de bodegas. No constituye obligacion del 
PROVEEDOR el despacho de 10s pedidos, si excedieren el cup0 de credit0 asignado, si 
hubiere atrasado en el pago de facturas vencidas y si no dispone la PROVEEDORA de 10s 
bienes en su inventario. 

CUARTA: PAG0.- Las partes convienen que emitida la factura con cargo a el CLIENTE, este 
tendra un plazo de dias para cancelar su valor en dinero efectivo; transcurrido el plazo 
pagara inter& por mora a la mas alta tasa establecida por el Directorio del Banco Central u 
otro organism0 existente al momento del pago; asi mismo el cliente, se obliga a cancelar 10s 
gastos legales que ocasione el cobro; la obligacion sera pagada por el CLIENTE, si se tratara 
de una persona juridica, el representante legal o propietario se obliga personal y solidariamente 
con el pago de lo adeudado. 

QUINTA: DURACI~N DEL PLAZO DE PROVISION.- Este contrato tiene una duracion de 
aiios (meses) plazo; pero podra darse por terminado por la notificacion de una de las partes 
con anticipacion de 30 dias; sin embargo para 10s efectos legales el CLIENTE debera mantener 
canceladas todas sus facturas vencidas y pendientes de pago; este contrato permitira a la 
PROVEEDORA exigir el pago de todo lo vencido con 10s efectos legales establecidos para la 
fianza mercantil, consignados en el Titulo XVI, Libro II del Codigo de Comercio. 

SEXTA: DOMlClLlO Y JURISDICCION.- Los contratantes se ratifican en todo lo expuesto, 
renuncian domicilio legal y se someten a 10s jueves de esta jurisdiccion y a1 juicio verbal 
sumario o juicio ejecutivo, en su caso, para 10s efectos legales que surta el presente contrato; 
para mayor constancia firman en Guayaquil, a 10s dias del mes del aiio dos 
mil 

PROVEEDORA CLIENTE 

DECLARACI~N: el cliente declara en forma expresa haber leido, comprendido y haberse 
informado de 10s terminos del presente contrato firmado para mejor constancia al pie de la 
presente declaration FECHA UT SUPRA 

U'( vr 
?"l - :PI/-, 

., > 
?* ' 

. , 

PROVEEDORA CLIENTE #* 

I .I .I 

I / 



Ileferencias bancariasy corrlerciales --- - 

- I 



. Refcrcncias - -. -- baticarias - - - y coniet.ci~l~ 

-- - I 

Estado de situacicin Personal ---- -- -.- - . - - - - - 

ACl'IVOS 



ANEXO No. 3 

INFORMES COMERCIALES 

INFORME COMERCIAL - PERSONAS JURIDICAS 

1. DATOS GENERALES: 

R.U.C: 
Nom bre: 
Direccion: 
Localidad: 
Telefono: 
Fax: 
E-mail: 
Sitio Web: 
Activided: 
Casilla: 

2. RESUMEN 

Fecha de constitution: 
Total empleados: 
Comportamiento de Pagos: (Puntual, Atrasado, etc.) 
Endeudamiento total: (Bajo, Medio, Alto) 
indice de Solvencia: (Excelente, Bueno, Bajo, etc.) 
Ventas: 
Patrimonio: 
Resultado del eJercIc10: 
Capital Social: 

3. EVALUCION 

Nivel de riesgo = 
Interpretacibn al final del informe 

Recomendacion de Crbdito 
Valor Conservador: 
Valor Liberal: 

Esta recomendacion puede ser modificada en caso de contar con antecedentes adicionales o 
rectificacion de la informacion contenida en el presente informe. 

De acuerdo al ultimo estado financier0 extractado, la titular presenta una situacion 
financiera, apoyada en lo siguiente: 

** Capital de Trabajo: (Excelente, Bueno, Normal, Malo. Pesimo) 
** hdice de Liquidez Corriente: (Excelente. Bueno. Normal. Malo. Pesimo) 
** Indice de Liquidez Acida: (Excelente, Bueno, Normal, Malo, Pesimo) 



La situacidn econ6mica de la titular es , visualizandose en lo siguiente: 

indice de Endeudamiento Corriente: (Alto, Normal, Bajo) 
hdice de Endeudamiento Total: (Alto, Normal, Bajo) 
indice de Solvencia: (Excelente, Bueno, Normal, Malo, Pesimo) 
indice de Rentabilidad Sobre Ventas: (Excelente, Bueno, Normal, Malo, Pesimo) 
hdice de Rentabilidad Sobre Activo: (Excelente. Bueno, Normal. Malo. Pesimo) 
indice de Rentabilidad Sobre Patrimonio: (Excelente, Bueno, Normal, Malo, Pesitrlo) 

a. Resumen Comparativo 

Pasivo Circulante 

Otros activos ----------- - 

Pasivo a largo plazo ________ - - 

Patrimonio - - - - 

lngresos brutos - -- 

Utilidad - - (Perdida) - -- - del ejercicio 

b. Balance Completo 

----- 
ACTIVO - - - .- - . 
Corriente 

Bancos 
lnversiones financieras 
Clientes -- 

Cuentas por cobrar - - . - 

Prthtarnos a ernpleados - 

Documentos por cobrar -. - 

Acciones suscritas por cobrar --- --- -- 
Particbaciones suscritas por cobrar -- . - .- - - - -- - - .- - -- - - 
IVA en compras -- - - - . - 

CRFlR (Crbdito por retenci6n en la fuente 
del impuesto a b renta) 

--- --- 

~omisiones acumuladas por cobrar -- - - - -- -- - - - - - -- . 

lntereses -.------- acumulados por cobrar 
~rovisi6n cuentas incobrables 
lnventarios 



~ijo depreciable - -- 

Edificios ________-____ -- _ - _ -- 
Vehiculos 

Equipode-oficina .- . a - . . . . . - . . . . . . 

Equipo de computacion 
Muebles y enseres _ _ - -- - - -- 

Depreciation acumulada ~dificios 
Depreciacibn acumulada Vehiculos 
bepreciacibn acumulada Eq. Oficina 
Depeciacgn ac~~mulada Eq. Computacion 
~e~reciacibn acumulada ~uebles y 
enseres -- . - 

Otros Activos -. - 

Gastos de Constitucion -- - - - - 

Gastos de Instalacion - -- - - - - - -- 

Gastos Preoperacionales 
~onstrucciones en curso (o en proceso) 
Arriendos prepagados - - 

Sewros_erwa_ga_Co_ssS - - -- - -. . _ _ _ _ - . -. 
Amor(. Acumulmdm ~aatoa de conetituci~.n_- 
Amort. Acumulada Gastos de instalacion 
~mort. Acumulada Gastos 
~reo~eracionales 

lnversiones a largo plazo - _ -- - 

PASIVO - - -- - 

Pasivo Corriente (o Corto Plazo) 

pagar 
&orte individual al IESS - por pagay- 
Impuesto a la renta por pagar - - - -- - 

ICE en ventas por pagar -- -- -- - - 

lmpuesto - - - - - al - patrimonio - -- - porpagar - - . . 

~rriendo - - - - - - - - - - acumulado - por pagar -- 

Pu blicidad acumulada por pggar- -- 
lntereses acumulados =agar -- - - - - - - - . 

Documentos - - .- - por pagar -- GIP) -- - - 

Hipotecas porqagar LCIP) - - -- -- - - - - - - -- - - -- - - 

Beneficios sociales por pagar 
Pasivo -- - - -- - no -- corriente - - -- (p - -- Largo-_Plaza) - - 

Documentos por pagar (LIP) - - - - - -. - - - - 

Hipotecas por pagar (LIP) - - - - - - - 

Prbstamos de socios - - - -- - - - - - - - - - 
Otros pasivos- - - - - _ _ 

~rriendos precobrados 
lntereses - precobrados - - - - - 

ComJsiones precobradas 

PATRIMONIO - - - - - - - - - 

Capital social - - - - - - - - - - - - 

Resewas __ 

Superavit -. . 

Resultados 



c. Indices economico - financier0 

Aiio 
Capital de trabajo 
Liquidez corriente - Solvencia - - - - -- - - . - - - -. - - -- - - - - 

Liquidez &ida_ 
Period0 de cobro 
Rotacion de cuentas por cobrar - - - - - - - - - - - - - .. - - - - - 

Rotacion de inventario - - - - - 

Endeudamiento corriente 
Endeudamiento total 
Apalancamiento 
Rentabilidad sobre ventas 
Rentabilidad - -- - -- . sobre - ---- activos 
Rentabilidad sobre patrimonio 

US$ -- 
veces 
Veces 
Dias 
Veces 
Veces 
veces - 

Veces 
Veces 
9'0 

(3) 
O/o 

6. FACTORES DE EVALUACI~N 

a. Capacidad de pago del deudor: 
i. Capacidad de pago proyectada: 
ii. Capacidad de pago en base a estados financieros: 

b. Experiencia crediticia 
i. Riesgo Actual 
ii. Comportamiento de pagos 

c. Informacion Central de Riesgos: 
d. Riesgo del mercado y del entorno economico: 
e. Cobertura e idoneidad de las garantias: 

7. REFERENCIAS COMERCIALES 

A continuaci6n se detallan referencias de proveedores de la investigada. Se especifica la 
antigoedad de la relacibn comercial con ellos, fecha de ultima compra, 10s plazos de pago que 
le dan, comportamiento de pago (puntual o si se atrasa), monto del credito, tip0 que papeles 
que documentan el crbdito, cantidad que debe y numero de cuotas vencidas de existir. 

8. BANCOS 

Se detalla las instituciones financieras con las que opera la investigada y 10s numeros y tipo de 
las cuentas. 

9. OPERACIONES 

Giro Comercial: 
Clasificacion segun actividad comercial: 
TamaAo empresa en su ramo: 
Com petencia: 

Ventas: 

Las ventas 1 servicios se mantienen a lo largo de todo el aiio: 
Mayorista: % 
Minorista: O/O 



Territorio de ventas: 
Forma de venta: % a1 contado 

O/O a credito. documentado con (cheques, letras de cambio, 

facturas, etc.) 
Clientes: 

Compras: 

Sus compras las realiza a proveedores: 
A nivel nacional: 
Forma de compra: 
Proveedores ha bituales: 

Matriz ubicada en (Direccion) de rnetros cuadrados, zona 
(Descripcion de la misma), construccion en estado. 

Sucursales: 

Se especifica tipo de oficina y las direcciones de tener sucursales. 

10. COMPANIAS RELACIONADAS 

1 1. ACTIVOS Fl JOS 

Bienes Raices 
Avaluo: 
Detalle: 

Vehiculos 
Avaluo: 
Detalle: 

Maquinaria e lnstalaciones 
Avaluo: 
Detalle: 

12. SEGUROS 

Tiene seguros contratados en: 

Cia. de seguros: 
Objeto del seguro: 
Riesgo Asegurado: 
Valor Asegurado: 
Vigencia: 
Vencimiento: 
Valor Prima: 



Presidente: 
Directores: 

Gerente General y Representante Legal: 
Gerentes: 
Contador General: 
Jefes: 

ANTECEDENTES LEGALES 

Estructura Legal: 
Fecha de Constitucion: 
Notario: 
Duracion: 
Publicada en: 
Capital social actual: 
Accionistas: 
Uso de firma a cargo: 
Cambios legales: (de existir) 

1 INTERPRETACI~N DEL NlVEL DE RIESGO Y RECOMENDACION DE CREDIT0 

La calificacion en el riesgo crediticio se ordena de la siguiente forma. 1 Riesgo Minimo, 2 

Riesgo Bajo, 3 Riesgo Medio, 4 Riesgo Medio Alto, 5 Riesgo Significativo, 6 Riesgo Alto. 

Los montos de recomendacion de credito, son asignados de acuerdo a criterios comlinmente 

empleados en la evaluacion de credito comercial. 

Los montos se asignan en referencia a 10s siguientes indicadores: Referencias comerciales, 

nlimero de empleados, estructura legal, base de datos de protestos y morosidad (Central de 

Riesgo), operaciones, seguros, variacion de utilidad neta, variacion patrimonial, variacion 

capital de trabajo y liquidez. 

La informacion contenida en este informe es contidencial, amparada por secret0 profesional y 

no puede ser usada, reproducida o divulgada por otras personas que su(s) destinatario(s). 

17. FUENTES DE INFORMACION 

Se detallan 10s formularios que haya facilitado el solicitante y a las personas a quienes se 

entrevisto para poder obtener la informacion. 



INFORME COMERCIAL - PERSONAS NATURALES 

1. DATOS GENERALES: 

C.I.: 
Nom bre: 
Lugar y Fecha de nacimiento: 
Domicilio: 
Nacionalidad: 
Estado Civil: 
Profesion I Actividad: 
Telefono: 
Fax: 
E-mail: 
Casilla: 

Empresa donde trabaja: 
Direccion: 
TaIQfono: 
Cargo actual: 
Antiguedad: 
Trabajo anterior (si actual es menor a 2 afios): 
Antiguedad: 
Telefono: 

2. DATOS FAMILIARES 

Conyuge: 
C.I.: 
Nacionalidad: 
Lugar y Fecha de nacimiento: 
Profesion: 
Empresa donde trabaja o actividad profesional: 
Direccion empresa: 
Telefono empresa: 
Cargo actual: 
Antiguedad: 
Sueldo mensual: 
Trabajo anterior (si actual es menor a 2 afios): 
Antigiiedad: 
Telefono: 

3. EVALUCION 

Nivel de riesgo = 
lnterpretacion al final del informe 

Recomendaci6n de Credito 
Valor Conservador: 
Valor Liberal: 

Esta recomendacion puede ser modificada en caso de contar con antecedentes adicionales o 
rectificacion de la informacion contenida en el presente informe. 



INDICADORES FlNANClEROS 

De acuerdo al ultimo estado financier0 extractado, el solicitante preserita una 
situacion financiera, apoyada en lo siguiente: 

** indice de Liquidez Corriente: (Excelente, Bueno. Normal, Malo, Pesimo) 
** hdice de Liquidez brcida: (Excelente. Bueno, Normal, Malo. Pesimo) 

La situation economica del solicitante es , visualizandose en lo siguiente: 

** indice de Endeudamiento Corriente: (Alto, Normal, Bajo) 
** indice de Endeudamiento Total: (Alto. Normal. Bajo) 
" hdice de Solvencia: (Excelente, Bueno, Normal, Malo. Pesimo) 

4. INFORMACI~N FINANCIERA 

a. Estado de Situacion Personal 

ACTIVOS 
Propiedad 1 ~valuo 

Fiscal ..... 

Vehiculo - marca AAo 
- - - - -. - - - - I 

Avaluo 
Comerc. 

. -- -- 

Valor 

b. Ingresos - Egresos 

Origen de otros ingresos 

PASIVOS 
Saldos por pagar y plazo en que se debe 
cancelar 

Institucion Plazo 

EGRESOS 
E) Hogar 10tros: 
F) Arriendo: 

G) Hipotecas: 

H) TOTAL EGRESOS 
(E+F+G): 
I) ING NET0 GRUPO 
FAMILIAR (D-H). 



5. FACTORES DE EVALUACI~N 

c. Capacidad de pago del deudor: 
iii. Capacidad de pago proyectada: 
iv. Capacidad de pago en base a estados fir~a~icieros: 

d. Experiencia crediticia 
iii. Riesgo Actual 
iv. Comportamiento de pagos 

e. lnformacion Central de Riesgos: 
f. Riesgo del mercado y del entorno econornico: 
g. Cobertura e idoneidad de las garantias y el garante: 

6. REFERENCIAS COMERCIALES 

A continuacion se detallan referencias de proveedores del solicitante, como casas comerciales. 
Se especifica la antiguedad de la relacion comercial con ellos, fecha de ultima cornpra, 10s 
plazos de pago que le dan, comportamiento de pago (puntual o si se atrasa), rnonto del credito, 
tipo que papeles que documentan el credito, cantidad que debe y numero de cuotas vencidas 
de existir. Ademas se detallan las tarjetas de credit0 que tenga vigente, el nljmero y el cupo. 

7. BANCOS 

Se detalla las instituciones financieras con las que opera el solicitante, 10s nurrieros, tip0 de las 
cuentas, si han obtenido credito en ese banco y el rnonto. 

8. SEGUROS 

Tiene seguros contratados en: 

Cia. de seguros: 
Objeto del seguro: 
Riesgo Asegurado: 
Valor Asegurado: 
Vigencia: 
Vencimiento: 
Valor Prima: 

9. GARANTE 

Datos Personates: 

C.I.: 
Nom bre: 
Lugar y Fecha de nacimiento: 
Domicilio: 
Nacionalidad: 
Estado Civil: 
Profesion 1 Actividad: 
Telefono: 
Fax: 
E-mail: 
Casilla: 
Empresa donde trabaja: 
Direccion: 



Tekfono: 
Cargo actual: 
Antiguedad: 

Datos familiares: 

Conyuge: 
C.I.: 
Nacionalidad: 
Lugar y Fecha de nacimiento: 
Profesion: 
Empresa donde trabaja o actividad profesional: 
Direccion empresa: 
Tel6fono empresa: 
Cargo actual: 
Antiguedad: 
Sueldo mensual: 

Informacion financiera: 

Estado de Situacion Personal 

- - - - - - - - -- 
-- . - ACTIVOS 
~ro~iedad 1 Avaiuo 

I 

TOTAL ACTIVOS -- -- - -- - 

Direccion : 

Ingresos - Egresos 

Avaluo 
Comerc. 

-- 

Valor 

I B) Otros ingresos: -- -- - - - -- - . 

C) Sueldo liquid0 mensual I 

1 Origen de otros ingresos 

PASIVOS 
Saldos por pagar y plazo en que se debe 
cancelar 

EGRESOS 
E) Hogar / btros: 
F) Arriendo: 

G) Hipotecas: 

H) TOTAL EGRESOS (E+F+G): 

I) ING NETO GRUPO FAMILIAR 
(D-H): 



Referencias Bancarias y-comerciales. 
Banco: 
Cuenta corriente No.: Cuenta de ahorros No: 

Monto de crbditos obtenidos: 

Casa Comercial: 
Aiio: 
Telbfono: 

Tarjeta de credito vigente: 
Nljmero: 
Cupo: 

10. INTERPRETAC~~N DEL NIVEL DE RIESGO Y RECOMENDACION DE CREDIT0 

La calificacion en el riesgo crediticio se ordena de la siguiente forma: 1 Riesgo Minimo, 2 

Riesgo Bajo, 3 Riesgo Medio, 4 Riesgo Medio Alto, 5 Riesgo Significativo, 6 Riesgo Alto. 

Los montos de recomendacion de credito, son asignados de acuerdo a criterios comunmente 

empleados en la evaluacion de credito comercial. 

Los montos se asignan en referencia a 10s siguientes indicadores: Referencias comerciales, 

numero de empleados, estructura legal, base de datos de protestos y morosidad (Central de 

Riesgo), operaciones, seguros, variacion de utilidad neta, variacion patrimonial, variacion 

capital de trabajo y liquidez. 

La informacion contenida en este informe es confidencial, amparada por secret0 profesional y 

no puede ser usada, reproducida o divulgada por otras personas que su(s) destinatario(s). 

11. FUENTES DE INFORMACION 

Se detallan 10s formularios que haya facilitado el solicitante y a las personas a quienes se 

entrevistd para poder obtener la informacion. 





Sillon Galaxi Gerencial 

Mesa SW de reuniones redonda 

Silla Grafitti para mesa de reuniones 

JEFATURAS: 
Mesa de trabajo SW (1,50x0.60) 

Mesa de trabajo SW (2,40x0.60) 

Silla Galaxi secretaria 

Bandeja ports teclado 

Modulo cajonera torre (2 gav. 1 archivo) 
Panel mod. triple tela I tela tub0 llano (3.00+h=1,80) 

Panel mod. triple tela I vidrio tub0 llano (1.50+1,50)"n=1.80 

SALA DE ESPERA: 

Espera bpersonal profesional 

Espera unlpersonal profesional 

Mesa esqulnera madera vidrio MDF 30mm 
Panel moa. triple tela I tela tub0 llano (2.1 O"n=2.40) 

ASISTENTES: 

Mesa de trabajo (1 .5OxO,6O) 

Superfic~e de trabajo (1,00x0.50) 

Bantieja porta teclado 

Modulo cajonera torre (2 gav. 1 archlvo) 

Silla ~rofesional secretaria 

Panel moc. triple tela I tela tubo llano (1 0 m2) 

f3.50+3.60+3.60)xh=0.90 

Moauio cajonera torre (4 gav. 4 arch~vos) 

RECEPCION: 

Counter autosustentable tip0 1800 

Superfic~e de trabajo (1.00x0.50) 

Mesa de ~rabajo SW (1,80x0.50) 
Silla profeslonal secretaria 

MCauIo cajonera torre (2 gav. 1 arch~vo) 

Bandeja porta teclado 





ANEXO No. 5 

TABLA DE DEPRECIACION DE EQUIPOS Y MOBlLlARtO 

lnversiones Monte 

I 

Aiio de 

Inversi6n 

9'. Valor 

Satvamcnto 
Vida util Afio 1 Aiio 2 Mo 3 Aiio 4 Aiio 5 Mo 6 hi09 ! An010 Aiio 7 Aiio 8 









MONTO SOLICITADO 

PLAZO EN A~OS 

PAGO DE CAPITAL CADA 

PAGO DE INTERES CADA 

TIP0 DE AMORTlZAClON 

MOD0 DE AMORTIZAR 

Tasa activa referencial anual 

Margen 

Tasa efectiva trirnestral 

PLAN PAGOS 

ANEXO No. 8 

AMORTlZAClON PRESTAMO 

40 000,OO 

5 

90 dins 

90 dias 

Arnortizacion gradual cuotas ftjas 

Capital. Int. Cte y niora al rnismo tiempo 

12.42% 

3% 

3.65% 

TOTALES PROYECCION 

No. Monto Dias lnterds period0 Abono capital Saldo Dividend0 tririiestral 

Capital: 

Inter&: 

Mora: 

Total a credito: 

0 

1 

2 

2.000,OO 

2.000.00 

1.387.00 

1.314.00 

38.000,OO 

36.000.00 

0 

90 

180 

40.000,OO 

36.000,OO 

34.000.00 

3.387.00 

3 314.00 
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INGRESOS 

Gestion de Cobros 

Asesorias Comerc~ales 

GASTOS 

Gastos Operacionales 

Gastos Adm~n~strativos 

Gastos Operatwos 

Gastos de Publicldad 

Gastos de ~nteres 

UTl LIDAD OPERACICNAL 

i (-) Amort~zac~ones 

(-) Deprec~ac~ones 

/Utlhdaa antes 3e partlclpaclcr aocraj 

i-) 15% Part~c~paclon traDajacores 

Utllldad antes 3e lmouestos 

i-) 25% lmouesto a la renta 

UTlLlDAD NETA 
1 UTlLlDAD lNlClAL 

ANEXO No. 10 

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO 



ANEXO No. 11 

BALANCE GENERAL PROYECTADO 

ACTlVO 

Acbvo Comente 

CajdBanco 

TOTAL ACT CORRIENTE 

Actrvo F yo 

Equlpos ae Oficma 

Mobhano 

(-1 Deprectacron Acurnulada 

TOTAL ACTIVO FlJO 

Acbvos intangrbles 

Gastw ce ouesta en marcha 

Gastos ce cerrnlsos 

Gastos :e constttuc~on 
I -1 Amonzaclon acurnu~ada de ~ntang~bles 
-A- 

J 1 AL ACT lNTAGlBLES 

TOTAL ACTIVO 

'ASIVC 

Pasrvo No Cornente 

Prktamo cancano 

TOTAL PASNO 

PATRIMGNIO 

Caprta sacral 

?It!Ildaar'erc~da del ejerclcto 

"ira~daviiblidades Acumuladas 

TOTAL PATRlMONlO 

TOTAL PASIVO + PATRlMONlO 

jualdao contable 

C!amraoc mr cs autores 
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Direcciones en Internet 

o www.angeco.com Asociacion Nacional de Entidades de Gestion de 

Cobro - Espaiia. 

() www.su~ercias.fin.ec Superintendencia de Compafiias. 

o www.bce.fin.ec Banco Central de Ecuador. 

www.superban.fin.ec Superinteridencia de Bancos 
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