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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal establecer estrategias que permitan reducir
el indice de morosidad de los créditos otorgados a clientes por parte de la empresa Inversiones y
Servicios Horizonte S.A.C. Para ello se buscé contactar y conciliar a los clientes, lo cual se logré
reanudar los pagos de los créditos otorgados, ya sea mediante el refinanciamiento de deuda o la
cancelacién total con condonacidn de intereses. Actualmente, la empresa carece de conocimiento
del porcentaje que representa la cartera morosa del total de sus créditos otorgados, lo cual es una
desventaja, ya que no tienen control sobre dichos créditos y tampoco utiliza los métodos para

realizar una cobranza efectiva.

Para lograr esto se llevé a cabo un analisis documentario de los comprobantes de pago y estados
financieros, se determiné el indice de morosidad de la empresa y se tomd como punto de partida
implementar estrategias de cobranzas para obtener resultados favorables; asi mismo, se ha
propuesto un proceso operativo para el area de créditos y cobranzas y de esta manera no sélo se
logre una gestion de cobranza efectiva, sino se mejore el proceso desde el momento del
otorgamiento del crédito hasta el pago del crédito brindado. De acuerdo con lo investigado se
determiné que al no implementar estrategias de cobranza, el indice de morosidad se mantendria
presente e incluso tendria una tendencia a aumentar en gran proporcion, afecta la operatividad de
la organizacién y su consolidacion en el mercado.
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The main objective of this research is to establish strategies to reduce the delinquency rate of loans
granted to clients by Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. For this, it was sought to contact and
reconcile the clients, which was able to resume the payments of the loans granted, either through
the refinancing of debt or the total cancellation with cancellation of interest. Currently, the company
lacks knowledge of the percentage that represents the delinquent portfolio of the total of its loans
granted, which is a disadvantage, since they have no control over these credits and does not use

the methods to make an effective collection.

To achieve this, a documentary analysis of the payment vouchers and financial statements was
carried out, the default rate of the company was determined and the starting point was to implement
collection strategies to obtain favorable results; Likewise, an operational process has been proposed
for the area of credits and collections and in this way not only an effective collection management is
achieved, but the process is improved from the moment of granting the credit until the payment of
the credit provided. According to the research, it was determined that by not implementing collection
strategies, the delinquency rate would remain present and even have a tendency to increase in a

large proportion, affecting the operation of the organization and its consolidation in the market.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1.

Realidad problemética

Es habitual, que exista un gran indice de morosidad por créditos designados a diversos
clientes, ya sea por entidades financieras o por otro giro de negocio y al ser inexistente
estrategias que ayuden a reducir la morosidad, es donde cada proceso operativo no cuenta
con lineamientos preestablecidos debido a que dichos procesos manuales se encuentran
desfasados y la automatizacion de estos son requeridos urgentemente, como es el caso del
proceso de evaluacion de un crédito hasta el cobro de este. Muchas veces para cada
colaborador sus actividades diarias vienen a ser un obstaculo relevante esto se debe a que
no tiene claro sus funciones y sus procesos a seguir, ya que el escaso seguimiento y/o
monitoreo continuo sobre los créditos a brindar y en lo que se refiere a las cobranzas no se
ejecutan a tiempo, ocasiona asi un problema latente de alto riesgo para cualquier tipo de
empresa. Por lo tanto, la morosidad afect6 en los Ultimos afios la situacidon econémica y

financiera de diferentes organizaciones.

El crédito representa un medio para atraer mas clientes e incrementar sus utilidades, sin
embargo, recuperar esa cartera puede ser una labor dificil, porque la cobranza debe ser bien
planteada con procesos correctos, la cual se ven vulnerables a esta situacion, porque se les
complica obtener la recuperacion de los créditos concedidos, por falta de estrategias de
cobranzas adecuadas, lo que conlleva a castigar los saldos incobrables con el transcurrir del
tiempo. Asimismo, en el primer trimestre del afio 2012 la morosidad del sistema financiero en
América Latina experiment6 un ligero aumento, refleja cierto deterioro de la calidad de los
créditos; mientras que la tasa de morosidad de las empresas de créditos y cobranzas ha
aumentado en mayor magnitud, pasé de 3.8% a 5.5%; estos problemas hicieron que
enfrenten dificultades en la renovacion del financiamiento de corto plazo (avales, cartas
fianzas, cartas de crédito, sobregiro, pagarés, etc.) ademas, indica que la tasa de morosidad

de los créditos de consumo ha aumentado de 2.4% a 3.0%. (Montenegro, 2012)

Segun Gémez (2015), uno de los principales problemas que tienen las empresas es que no
cuentan con un plan de procesos operativos y que no permite mejorar un plan de operaciones
hacia los empleados de todos los niveles, la cual tendrian que ser capaces de entender las
prioridades de la empresa, para alinear los objetivos estratégicos y operativos en lo cual

permitiria mejores resultados econdémicos se evallan desde la perspectiva del cliente.

En el Perq, la evaluacion de la cartera crediticia debe mantenerse presente los flujos de caja,
por parte del deudor y sus ingresos con una gran capacidad de servicio de la deuda; por lo
dicho anteriormente la situacion financiera, patrimonio neto, proyectos futuros y otros factores
relevantes para determinar la capacidad del servicio y pago de la deuda; continda siendo un

problema en cuanto a la capacidad de pago y las garantias a ofrecer son insuficientes.
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En la presente investigacion, la empresa comercial Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.,
se dedica a comercializar diversos tipos de productos matizados(acabos) y/o ferreteria,
siendo en su mayoria ventas al crédito, donde se encuentran muchas deficiencias tales como:
brindar créditos sin garantia por no haber evaluado previamente al cliente, trae como
consecuencia la existencia de riesgo crediticio por las deudas vencidas o con atraso, el no
contar con un limite de crédito establecido, acarrea pérdidas elevadas que producen
morosidad, otra deficiencia es el seguimiento de los créditos otorgados que no se ejecutan de
manera continua y como resultado es el incremento de su cartera vencida. Asimismo, el no
contar con politicas de cobranzas adecuadas, genera incertidumbre en las cobranzas de los
créditos otorgados, otro problema se debe a falta de estrategias en la recuperacién de los
créditos y su efecto genera incumplimiento de los pagos para afrontar obligaciones con
proveedores, préstamos, planilla entre otros y por otro lado, el incumplimiento de funciones
especificas del asistente de créditos y cobranzas, trae como consecuencia no contar con

efectivo cuando se es requerido.

Y en lo que respecta a los procesos y procedimientos sobre una amortizacion de una deuda
brindada o la cancelacion total de una deuda vencida no son los apropiados y en lo que se
refiere a los clientes que no cumplen con su pago a tiempo, tiene como resultado el
incremento de la cobranza dudosa, ademas, el proceso de calificacion y clasificaciéon de un
crédito no es el correcto, ya que no cumplia con los requisitos solicitados por la empresa,
siendo asi un riesgo crediticio latente. Por lo tanto, el indice de morosidad se debe a la

deficiente cartera morosa y como resultado la empresa no es rentable.

Formulacién del problema

¢;De qué manera la implementacion de estrategias de cobranzas reduce el indice de
morosidad de los créditos en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. de Truijillo,
20187

Justificacion

Las estrategias de cobranzas son herramientas practicas, que permiten a una empresa
recuperar los recursos econdmicos que le pertenecen, por ello, la presente investigacion
busca mediante la implementacion de estrategias de cobranza para la empresa Inversiones
y Servicios Horizonte S.A.C. reducir el indice de morosidad para mantenerse en el mercado.
Asimismo, tiene el propdsito ser una fuente de informacién como consulta previa para trabajos
de investigacién; encuentra, un balance del problema a investigar, con teorias de estrategias
de cobranza y de procesos operativos (solicitar, evaluar y otorgar un crédito) y con ello,

detectar deficiencias, cuyos resultados se podra sistematizar con una propuesta en la

Nufiez Taboada D.; Pinedo Rojas A. Pag. 14



N

1.4.

15.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LOS

UNIVERSIDAD CREDITOS EN LA EMPRESA INVERSIONES Y
PRIVADA DEL NORTE SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. DE TRUJILLO, 2018

reduccion de la morosidad del rea de créditos y cobranzas de tal empresa. Por consiguiente,

esta investigacién tiene como resultado implementar el proceso de otorgamiento de créditos

y realizar una cobranza efectiva en un corto tiempo, con estrategias de refinanciamiento de

deuda, condonacién de intereses, entre otros. También, servird de referencia el uso de

determinadas técnicas e instrumentos de investigacion, para otros estudios similares, a la

vez, contribuir con el desarrollo de nuevos elementos de andlisis, que permitird recomendar

politicas de créditos y cobranzas, ha logrado asi fortalecer estrategias de cobranzas y contar

con una calidad de cartera apropiada para las empresas del mismo giro de negocio.

Limitaciones

No se presentarian limitaciones en el desarrollo del presente trabajo.

Objetivos

1.5.1. Objetivo general

15.2.

Implementar estrategias de cobranza para la reduccién del indice de morosidad de los

créditos en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. de Truijillo 2018.

Objetivos especificos

Determinar el indice de morosidad de los créditos en la empresa Inversiones y
Servicios Horizonte S.A.C. de Truijillo, 2017.

Describir estrategias para entrar en contacto con el cliente en la empresa
Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. de Trujillo, 2018.

Aplicar la estrategia de refinanciamiento de deuda y medir la reduccion del indice
de morosidad de los créditos en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte
S.A.C. de Trujillo, 2018.

Implementar la estrategia de condonacion de intereses y medir la reduccion del
indice de morosidad de los créditos en la empresa Inversiones y Servicios
Horizonte S.A.C. de Truijillo, 2018.

Establecer una propuesta para mejorar los procesos operativos en el area de
créditos y cobranzas de la empresa.

Evaluar la reduccion del indice de morosidad a través de las estrategias
implementadas en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. de Trujillo
2018.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
Toda investigacion implica un proceso, un recorrido cientifico en torno a un fenémeno
situacion, objeto de estudio que tiene su historia como tema o problema dentro de un campo
intelectual y/o cientifico.
Por tal motivo los antecedentes de la presente investigacion indican paulatinamente los
rasgos histdricos de recorridos realizados por anteriores investigadores en los siguientes

ambitos tanto Internacionales como Nacionales:

Montesdeoca (2015) en su estudio de tesis titulado como “La Gestién de Crédito y Cobranza
y La cartera vencida en Importadora Alvarado Vasconez CIA. LTDA.”, Universidad Técnica
de Ambato, Ecuador, cuyo objetivo fue analizar claramente las politicas y procedimientos
entorno al crédito y cobranza de la organizacion la cual no son eficientes, hecho por el cual
refleja el aumento del porcentaje de morosidad. Ademas, la cartera vencida de la organizacién
es constante en el crecimiento que afecta directamente a la liquidez de la organizacion, afirma
que por el engranaje de cuentas incobrables, carteras vencidas, politicas y procedimientos
inadecuados la empresa esta sintiendo las repercusiones en la rentabilidad al ejecutar su
actividad comercial. Concluyendo que la mayor relevancia en la que se enfoca este estudio
fue que se analizé los procedimientos de la Gestién de Crédito y Cobranza que maneja la
empresa determina que son inadecuados, ya que existe un alto indice de morosidad, pero las
politicas y procedimientos, marcaran un antes y después, ha esperado mejorar basicamente
la gestién de crédito y cobranza, y por ende los problemas de cartera vencida. El aporte mas
resaltante que hace el autor respecto al analisis del mencionado estudio es que da a conocer
un diagnoéstico de como estaba la empresa antes de aplicar las nuevas politicas de crédito y
cobranza y por ende compara con la nueva propuesta, esto para la empresa contribuye a no
cometer los mismos errores de manera cuantitativa y aplicar lo propuesto debido a que existié

todo un proceso de investigacion.

Armijos (2016) en su estudio de investigacién titulado como “Gestidon por procesos en el
departamento de crédito y cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito campesina
COOPAC Ltda.”, Universidad Técnica particular de Loja, Ecuador, ha tenido por objetivo
implementar una gestion por procesos en el departamento de crédito y cobranzas, con la
intencién de mejorar el desempefio de las actividades en tal sentido se vea reflejado en los
resultados finales ya que cuenta con 12 afos en el mercado, realiza una propuesta para
mejorar sus procedimientos siguiendo un modelo de gestién por procesos para el area de

estudio a fin de lograr eficiencia en el &rea de estudio. El aporte que realiza el mencionado
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informe de investigacion abarca en el disefio y definicion de los procesos de créditos y
cobranzas mediante la confeccion de diagramas y utiliza simbologias adecuadas para
entender en primera instancia el flujo del proceso y esquematizar para contribuir de esta
manera para conocer y actuar de la mejor forma en un proceso respecto a lo que se investiga.
Asimismo, recomienda acceder a las capacitaciones constantes basados en tendencias que
estan teniendo de colocaciones y gestion de cobranzas la cual realiza un estudio de procesos
en los departamentos de Crédito y Cobranzas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPAC
Ltda.

Vasquez (2013) a través de su estudio de investigacion titulado como “Analisis, Disefio e
Implementacion de un Sistema de Recaudacion de Deudas”, Universidad Catdlica del Perq,
Lima, Per(; el cual tuvo como objetivo analizar el disefio e implementacion de un sistema
que administra la cartera de clientes deudores de empresas comerciales y financieras de
forma provechosa, logra gestionar de forma mas eficiente los recursos para atacar cada uno
de los casos de la mejor manera posible y brindar soporte a las actividades llevadas a cabo
a lo largo del proceso ha alcanzado un control sobre cada una de las comunicaciones dadas
con el deudor. Esto permitira respaldar las decisiones tomadas durante el proceso para
obtener el resultado esperado que es la recuperacién de la deuda, uno de los objetivos
especificos fueron coadyuvar al seguimiento de la recaudacion de deudas que realizan las
empresas de cobranza que brindan este servicio a las empresas financieras y comerciales y
a las areas de cobranza de estas Ultimas empresas también. Se ha orientado el desarrollo de
la solucién a este sector en el Peru debido a los altos niveles de morosidad presentados en
los ultimos diez afios tal como se present6 en la problematica y los altos valores de deuda de
diversos tipos contraidos con empresas del sector financiero. Se concluyé que debido a su
andlisis realizado se dice que esta tesis desarrolla pautas para la aprobaciéon de un crédito,
para que de esa manera los clientes puedan acceder con mas facilidad al financiamiento de
los productos y servicios, y establecer convenios de pagos con los clientes morosos con la
finalidad de aumentar la liquidez para la empresa. El aporte de esta investigacion se refleja
en el nuevo sistema propuesto por el investigador que a su vez la empresa aplico la
implementacién con el fin de establecer convenios de pago con los clientes morosos, para de

esta manera evitar morosidades de alto riesgo.
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Farje (2016) a través de su estudio titulado como “Mejora de procesos de cobranzas de la
Empresa Overall para disminuir los indicadores de morosidad”, Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas, Lima, Per(; para el presente trabajo se tuvo como objetivo general en
mejorar el proceso de cobranza de la Empresa Overall con el fin de disminuir los indicadores
de morosidad para normalizar y estandarizar procesos y funciones del departamento de
cobranzas para generar retrasos en el ciclo de cobranzas, aumento de cartera morosa y
riesgo en que existan los incobrables. Concluyendo que al implementar un plan de mejora
traerd mayor orden a los procesos y evitara la duplicidad de funciones, optimiza tiempo en las
tareas de los colaboradores del area, también es importante realizar evaluaciones periédicas
mensuales de los principales indicadores de cobranza, ya que al evaluar el departamento de
cobranzas y los indicadores la gestién de cobranza detecta los problemas cualitativas y
cuantitativos del area para aplicar politicas restrictivas como suspender el servicio si es
necesario para evitar que crezca la cartera morosa y evitar el riesgo que posteriormente se
vuelvan cuentas incobrables y controlar los gastos y costos, porque no tiene sentido aumentar
el trabajo y el margen y utilidad de la empresa sea menor. Uno de los aportes de mayor
relevancia es que gracias a esta investigacion ayudara a detectar de una manera mas
minuciosa los problemas encontrados en la empresa particularmente en el &rea de créditos y
cobranzas, que al aplicar las politicas permitira a la empresa evitar que crezca la cartera
morosa, y de esa manera se evite el riesgo que se vuelvan incobrables. Es por eso al
implementar un plan de mejora traera mejores resultados a los procesos y se evitara la

duplicidad de funciones de los colaboradores.

Paucar y Rodriguez (2015) a través de su estudio de investigacion titulado como “La
Optimizacién de los procesos operativos y de cobranza, mejora la situacién econémica y
financiera de la empresa Ingenieria en Mantenimiento y Sanitizacion S.A. en Truijillo,
2015”",Universidad Privada del Norte, Truijillo, Peru; en este estudio trata de explicar los
procesos operativos , el cual tiene por finalidad de priorizar y realizar los sub-procesos desde
el requerimiento del servicio y/o producto hasta la culminacion y satisfaccion del mismo y los
proceso de cobranza son aquellos procesos que a través de estrategias y/o politicas se
encargan de agilizar la recaudacion del efectivo, el objetivo principal del presente estudio es
disefiar la propuesta de mejora conjuntamente con la aplicacion de esta misma, se confronto
como resultado los datos del diagndstico a Diciembre del 2014 con los resultados obtenidos
luego de la implementacion a enero del 2015 asi mismo como los estados de situacion
econdmica y financiera. Finalmente concluyé que la optimizacion de los procesos operativos
y de cobranza mejora los estados de situacion econdmica y financiera, asi como la
disminucién en la reduccién de morosidad de la empresa ingenieria en mantenimiento y
somatizacion S.A. El aporte del autor consistié en que gracias al disefio realizado en dicho

estudio con respecto a la optimizacion de los procesos operativos y de cobranza en la
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empresa, debido a ello dicha herramienta contribuyé a disminuir la reducciéon de morosidad

en la empresa ingenieria en mantenimiento y somatizacion S.A.

Ferrel (2016) en su tesis titulada “Causas del riesgo crediticio y su efecto en la morosidad de
la Financiera Crediscotia de la agencia Grau Retail Trujillo Afio 2015”, Universidad Cesar
Vallejo, Truijillo, Per(; ha tenido como finalidad determinar el efecto de las causas de riesgo
crediticio y la morosidad. Concluy6 que con las causas del riesgo crediticio como la falta de
politicas de crédito y la falta de capacitacion a los asesores de crédito son las principales
causas que afectan a la morosidad de la Financiera, esto debido a que es el paso principal
para la apertura de crédito y su efecto se ve al momento de hacer los pagos en las fechas
indicadas y por motivo de una mala evaluaciéon en algunos casos los clientes caen en
morosidad, asimismo, las causas internas de riesgo crediticio son posibles de ajustarlas,
estudiarlas, con el fin de que no causen dificultades a los clientes y por lo contrario sean
beneficiosas a la Financiera, con ello las causas externas de riesgo crediticio no son faciles
de controlar, porque dependen de factores ajenos a la Financiera pero el efecto que causan
en la morosidad es notorio y cambiante segun estas desarrollen, por lo tanto se propuso un
plan de riesgo para disminuir la morosidad de la Financiera Crediscotia, para propagar el pago
de la cartera atrasada y generar beneficios en el financiamiento de la deuda. Esta tesis
contribuye a la presente investigacion en cuanto a detectar a tiempo las causas por tener
procesos operativos que generen un riesgo crediticio elevado a la vez propone un plan de
riesgos para reducir la morosidad de la Financiera Crediscotia, la cual e importante para esta
tesis ya que muestra la importancia de detectar los procesos que causen morosidad. En esta
seccibn, el autor presenta investigaciones precedentes sobre el tema de investigacion, que le
sirven como referencia para el estudio. Los antecedentes pueden ser tedricos y/o de campo,
recomendandose en caso necesario su divisién en nacionales e internacionales. El texto se
redacta narrativamente, por lo tanto, no es necesario colocar subtitulos. Se debe citar las

fuentes de acuerdo a las normativas de redaccion cientifica.
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2.2 Bases teoricas

2.2.1 Estrategias

Es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una serie de acciones
planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores resultados
posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de

actuacion. (Pérez & Merino, 2008)

2.2.2 Cobranzas
Segun Garcia (2008) “la funcion de cobranzas en una empresa consiste en efectivizar la
cancelacion de las facturas de ventas realizadas en su oportunidad. Es la percepcion

real y efectiva del precio, recibiéndose dinero y equivalentes para cancelar la operacion”.
(p.15)

2.2.2.1 Medidas de control del proceso de cobranzas.

Garcia (2008) comenta que:

“el proceso de las cuentas por pagar se puede llevar de manera
controlada mediante pasos o procedimientos que se deben realizar para

que la empresa sea liquida y solvente”. (p.35)

2.2.3 Estrategias de cobranza

Segun Morales & Morales (2014) para determinar;

Las estrategias es fundamental segmentar la cartera de clientes, de acuerdo con
las caracteristicas comunes de los clientes y las cuentas, por ejemplo: antigiiedad,
monto, producto, geografia, perfil del cliente o la deuda, para asi determinar las
estrategias que son adecuadas para segmento de clientes que tienen problemas
similares. En funcién de las caracteristicas de cada segmento, se definen las
estrategias y politicas de cobranza. Las estrategias establecen las formas de
cobrar, los criterios de negociacién como los plazos, condonaciones, quitas, todos
ellos adecuados al segmento que se haya definido y que seguramente tendran un
efecto méas preciso de conseguir que los clientes cumplan con los pagos de sus

adeudos. (p.146)
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2.2.3.1 Disefio del sistema general de cobranza.
Morales & Morales (2014) demuestra que:

Lo recomendable es que el sistema incluya un procedimiento de
contabilidad que revele las cuentas vencidas de los clientes, un método
que permita conocer los motivos por los que la cuenta llegé a ese grado
y una bitacora por la cuenta de cada cliente en que se registren las
acciones emprendidas para la cobranza de cada cuenta.

El objetivo primordial de la cobranza es mantener la buena voluntad de
todos los deudores, es decir, lograr que paguen los créditos que se les
han otorgado, pero que ellos deseen hacerlo de manera espontanea,
para ello es necesario tener un conocimiento completo de las técnicas
de cobranza y saber cémo y cuando aplicarlas. El efecto psicolégico de
exigir pagos puntuales debe ser considerado cuando se hagan los
cobros, asi como cuando se aprueba un crédito. La mayoria de los
deudores respeta un negocio que es atento con sus clientes y requiere
pago puntual. Un sistema de cobro bien disefiado puede alcanzarse,

cumpliendo los siguientes puntos:

a. Clasificacion de los clientes de acuerdo con su respuesta para pagar
el crédito otorgado.

b. Creando un sistema que comprenda una serie de actividades que la
empresa emprenda para que el cliente pague el crédito, donde las
actividades se disefien de acuerdo con la respuesta espontanea del
cliente en el cumplimiento de las clausulas del contrato de crédito.

Estas vias se conocen como las etapas de la cobranza. (p.146,147)

2.2.4 Proceso Operativo.
2.2.4.1 Definicion.

Segun Noriega (2011) afirma que:
Los procesos operativos “son aquellos procesos que operan directamente
sobre los servicios que se brindan a los clientes, debido a que crean valor
al usuario de estos. Es decir son actividades esenciales que justifican la

existencia del servicio (su razon de ser)”.
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Asimismo, Peteiro (2012) indica que:

Aquellos procesos afiaden valor al cliente e inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfaccion, la cual componen la cadena del valor de la
organizacion, también pueden considerarse procesos clave aquellos que
aunque no afiadan valor al cliente, consuman muchos recursos, la
productividad y la rentabilidad por la empresa, el mismo proceso de
mantenimiento puede ser considerado como proceso de apoyo en otros
sectores en los que no tiene tanta relevancia como por ejemplo una
empresa de servicios de formacién, Del mismo modo el proceso de
compras puede ser considerado clave en empresas dedicadas a la
distribucién comercial por su influencia en los resultados econémicos y
los plazos de servicio mientras que el proceso de compras puede ser
considerado proceso de apoyo en una empresa servicios.

Por ello los procesos operativos se dice que son claves en toda
organizacibn sea publica o privada, debido que formara para
fundamental de la productividad, y por ende como resultado final sera la
rentabilidad de la empresa, con un buen disefio operativo todas las
areas, oficinas o cualquier espacio de la empresa con su personal
calificado interactuard con mayor cohesion.

Segun el autor Martinez (2014) define que:

Los procesos que tienen relacién directa con el cliente externo,
necesarios para realizar el producto y/o servicio, a partir de ellos, el
cliente percibira y valorard la calidad, por otro lado se les puede
denominar también como clave ya que operan directamente sobre la
demanda del cliente, comenta que son una secuencia de actividades
orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada, para conseguir
un resultado que logre cumplir con los objetivos, siendo capaces de

cruzar de forma vertical y horizontal la organizacion.
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Asimismo, los procesos operativos para el autor Martinez (2014) dice
gue es una secuencia de actividades, bajo ciertas estrategias con el fin
de cumplir los objetivos, teniendo como funcién de cruzar informacion
vertical y horizontal de la organizacién.

Pérez (2010), define que los procesos operativos combinan y
transforman recursos para obtener el producto o proporcionar el servicio
conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto
valor afladido en las actividades inclusive a aquellos que no cumplan
esta en condicibn es muy probable que se hagan de manera mas
eficiente como parte de algin proceso de otro tipo, asi mismo estos
procesos son también los principales responsables de conseguir los
objetivos de la empresa.

Los procesos operativos para el autor Pérez (2010) comenta que es el
principal responsable de conseguir y lograr cumplir con los objetivos de
la empresa.

Chase y Jacobs (2011) comenta que los procesos operativos se les
conocen también como procesos de operaciones de una empresa que
se encuentran vinculados con la cadena de suministro; Es asi que estos
procesos y las cadenas de suministro se clasifican en forma conveniente
sobre todo desde el punto de vista de un productor de bienes y servicios
de consumo como planeacion, seleccién de proveedores, manufactura,
entrega y devoluciones.

Los procesos operativos para los autores Chase y Jacobs (2011) lo
definen procesos de operaciones de la empresa, vinculados a alguna

cadena de suministro.

A continuacion se detalla la labor en cada tipo de proceso:

e La Planeacion. Consta de los procesos necesarios para operar

estratégicamente una cadena de suministro ya existente. Aqui una compafia
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debe determinar en qué forma satisfacer una demanda anticipada con recursos

disponibles. (Castillo, 2012)

¢ Una Fuente. Comprende la seleccion de proveedores que entregarian los
articulos y servicios para crear el producto de la compafiia, es necesario un
conjunto de procesos de determinacion de precios, entrega y pagos junto con
medidas para vigilar la mejora de relaciones entre los socios de la empresa, entre
estos conceptos se cuenta la recepcion de envios, verificarlos transferirlos a

instalaciones de manufactura y autorizar pagos a proveedores. (Francés, 213)

e La manufactura. Es donde se fabrica el producto o se proporciona el servicio
principal, aqui se requiere programas procesos para trabajadores y coordinar
material y otros recursos de importancia critica como el equipo de apoyo a la
produccion o para brindar el servicio, se siguen pasos que miden la rapidez,
calidad y productividad del trabajador para vigilar estos procesos. (Marreros,

2012)

e La entrega. También se conoce como procesos de logistica, se seleccionan
transportistas para mover productos a almacenes y clientes coordinar y
programas el movimiento de articulos e informacién a través de la red de
suministro, formar y operar una red de almacenes y operar los sistemas de
informaciéon que manejan la recepcion de pedidos de clientes, ademas de los

sistemas de facturacion de pagos de clientes. (Mufioz, 2009)

e La devolucién. Comprende los procesos para recibir productos desgastados,
defectuosos y excedentes que envien los clientes, asi como el apoyo a los
clientes que tengan problemas como productos entregados. (Pezantes, 2003)
En el caso de servicios, esto puede comprender todo tipo de actividades de

seguimiento que se requieren para apoyo después de ventas.
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2.2.4.2 Proceso operativo de otorgamiento de créditos.

Macedo

(2014), lo define como “un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas y que, al interactuar, transforman elementos de entrada y los

convierten en resultados, se denomina proceso a la consecucién de determinados

actos, acciones sucesos o hechos que deben necesariamente sucederse para

completar un fin”.

Segun Palacios (2008) sostiene que:

Viene a ser el marcado éxito de la utilizacién del crédito en las operaciones
del comercio mayorista y minorista orientadas hacia el consumidor final, han
derivado una amplia generalizacion de su uso en estos Ultimos afios. Esto
se atribuye a que la mayoria de los comerciantes o fabricantes se
pronuncian a favor del empleo, tomandolo como un mecanismo natural en
las operaciones de venta al por mayor, menor y al detalle. Pero con mucha
frecuencia este proceso se inicia en los negocios sin antes organizarse
debidamente porque no se cuenta con Personal Especializado, Recursos
Econdémicos Necesarios, Politicas y Manejo adecuado de Caja, tampoco
prevé situaciones de politica externa y no toma en cuenta una rapida
recuperacion del capital invertido mediante la aplicacion de una politica de

cobranza efectiva.

Por consiguiente al otorgar créditos sin una debida organizacién, es causa
de serios problemas orgénicos y financieros, sobre todo en pequefias
empresas industriales o en comercios al por mayor y menor. Sumado a ello
la escasa divulgacion del conocimiento y técnicas de créditos y cobros y la
escasa 0 casi nula capacitacion y adiestramiento del personal dedicado a

esta actividad.
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A. Consideraciones previas para el otorgamiento de créditos

Una empresa que pretenda otorgar un crédito serd de mucha importancia considerar

las siguientes etapas:

a) Informacion sobre el otorgamiento de un crédito
Mediante la informacién suministrada ya sea por fuentes internas o externas al
encargado de créditos, se le permitira, investigar, analizar, evaluar y tomar una
decisién sobre la solvencia moral y econémica, capacidad de pago, arraigo,
experiencia, antecedentes, garantias del solicitante de créditos. La interpretacion
correcta de los hechos reunidos a través de la informacién obtenida dard mayor
solidez al departamento de créditos para reforzar la decision.
Cada cuenta nueva o cada cliente deben de considerarse como un problema
individual de andlisis e interpretacién. Ya sea que la evaluacién se haga con el
proposito de fijar la linea de crédito, generalmente los factores de evaluacion
seran los mismos.
Para una mejor compresion de las fuentes de informacién que se necesitan para
evaluar un crédito, tanto para el cliente como para el comerciante, los trataremos
separadamente.

b) Evaluacion del otorgamiento de un crédito
Gbémez (2016) sefiala que parte de la medicion del riesgo constituyen los
factores de evaluacion que no siendo un tema de orden nos permite tener un
criterio sustancial, en donde comenta que una vez recopilados los informes por
medios oficiales o extra oficiales, se debe llegar a una conclusién sobre la
calificacion y condiciones del posible cliente en lo que respecta a su caracter,
capacidad y capital; ademas de analizar los aspectos colaterales y las
condiciones del entorno econdmico, formando las cinco “C” de los factores de
crédito. Porque la esencia misma del crédito al comercio es llegar a una decision
sobre el otorgamiento o no del crédito; si la informacién que se obtuvo es

adecuada, valuada y cuidadosamente analizada reflejaran juicios mas sanos y
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racionales sobre la funcion que se estd desempefiando. Esto resaltara la

experiencia del responsable de créditos.

El Caracter. - Este factor esta referido a un punto de vista moral que tiene
que ver con el esfuerzo que hara el deudor para honrar su deuda frente a la
posibilidad de excusarse de cumplir con esta obligacion. Un punto de vista
de caracter moral y mental que identifica al cliente cuando adquiere un
compromiso econémico y acepta implicitamente el pago de la misma.

La Capacidad. - Esta relacionada con su historial como deudor y su
comportamiento para hacer frente a sus deudas, sumado a esto,
observaciones fisicas o limitativas de su negocio y de sus métodos y
costumbres comerciales. A nuestro juicio los clientes no siempre pueden
medir su grado de endeudamiento y dificiimente pueden manejar un poder
de pago que vaya con su voluntad de pagar porque no estan acostumbrados
a trabajar bajo un patrén de gastos o exigencias. En el caso de una persona
natural, seran sus ingresos, profesién, edad, estabilidad de su empleo y de
la empresa donde trabajaba, etc.

El Capital. - Este factor se mide por la posicién y solidez financiera general
del negocio, sometida a un analisis de razones o ratios financieros, con
atencion especial al valor neto tangible de la empresa (Activos, Inversiones
y otros Recursos). Objetivamente es la seguridad que un deudor
representado por la exposicion de sus bienes, de que pagara asi sea a largo
plazo, si el caracter o la capacidad fallaran. El capital constituye la garantia
de que un acreedor puede tomar como base de que el deudor cumplira con
el pago de su deuda si este es utilizado inadecuadamente. Un trabajo serio
y profesional debera ser ejecutado cuando se trata de analizar los Estados
Financieros.

El Colateral. - Aqui es importante considerar la capacidad de realizacion

efectiva que pueden tener el o los activos puestos en garantia por el
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comerciante. También consideramos que las garantias colaterales no
alteran la condicion del riesgo; un crédito otorgado en funcién de las
garantias ofrecidas conserva la condicién de riesgo, este riesgo siempre se
mantiene hasta que el cliente pague.

e Las Condiciones del Entorno. - Manifiestan el efecto producido en la
empresa por las tendencias econdmicas o acontecimientos no previsibles
de orden Politico, Econdmico, Moral o Social que afectan la capacidad del
cliente para cumplir con sus obligaciones de pago o en su incapacidad de
manejar a su favor, su propia generacion de recursos. Siendo estos factores
principales que determinan el indice de morosidad de nuestra cartera de
clientes.

c) Aprobacion y otorgamiento del crédito

Julian (2016), sefiala que el crédito aprobado en el comité de créditos debera ser
aprobado por el nivel correspondiente. El asistente brinda la informacion al
cliente sobre la aprobacion del crédito, cuidando que dicha informacion sea clara
oportuna y transparente En este caso el cliente recibird su constancia de crédito
para poder adquirir cierta cantidad de productos en el area de pedidos de la
empresa.
2.2.4.3 Proceso Operativo de Ventas.
El siguiente sistema en el cual se basa la actividad de un negocio lo constituye el

sistema de ventas; Un sistema de ventas cubre las siguientes funciones:
e Facturacion y cobranzas.
e Control de los canales de distribucion.
e Mercado.

a) Facturaciény cobranzas

Montes De Oca (2015) sefala que es un sistema de facturacién y cobranza debe

tener separadas las principales funciones es decir la facturacion segregada de
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los cobros. Un sistema de facturacion se disefia con el objeto de registrar
controlar las operaciones de ventas de la organizacion. Un sistema de cobranza
permite controlar el proceso de cobranza a través del registro y mantenimiento
de las cuentas por cobrar.
2.2.4.4 Sistemade medicidn en un proceso operativo
Es muy importante que los procesos llevados a cabo en la empresa puedan ser
medidos, con el fin de determinar si se estdn cumpliendo o no con cada uno de los

objetivos establecidos.

Montes De Oca (2015) citado por Orizaba 2016, considera que algunos de los

elementos de medicién en los procesos pueden ser:

a) Costos
- Productividad.

- Porcentaje de Marcha de la Instalacion.

b) Calidad
- Calidad del producto del proceso.

- Eficiencia.

c) Personal
- Satisfaccién de los miembros de los equipos que participan en el proceso.
- Evaluacion del desempefio.

- Desarrollo personal y profesional.

d) Cliente

- Medicion percibida por el cliente.
- Satisfaccion del cliente.

2.2.4.5 Objetivos de un Proceso Operativo

El principal objetivo del mapeo de procesos es “Mejorar los procesos del sistema de

Gestion de la calidad (SGC) para lograr resultados espectaculares en las medidas
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de desempefio criticas, tales como: segin Aguirre (2011), se realizar proceso

operativo por las siguientes razones:
- Mejorar los ingresos.
- Reducir costo y gastos.
- Optimizar el uso del capital del trabajo.
- Administrar los riesgos.
- Incrementar el nivel de satisfaccion de los colaboradores de la organizacion.

- Hay que destacar la calidad total de la empresa.

De acuerdo con la norma ISO 9001-2008 hace referencia a los ocho principios de

calidad que se practican en la organizacion:
Los que se estudian en cuanto a los procesos son los siguientes:

a) Enfoque basado en procesos. Establece que los resultados se pueden
alcanzar cuando se gestionan a través de un proceso. Establece que el
funcionamiento de la organizacidn se marca en tres actividades. La primera es
la entrada de los insumos, la segunda es el proceso de transformacion y
finalmente la salida que se refiere al producto final que se ofrece al cliente. (Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Cusco, 2012)

Figura 1: Elementos de un proceso operativo.

Fuente: (Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco, 2012)

Nufiez Taboada D.; Pinedo Rojas A. Pag. 30



:, IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA

PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LOS

}4 UNIVERSIDAD CREDITOS EN LA EMPRESA INVERSIONES Y
PRIVADA DEL NORTE SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. DE TRUJILLO, 2018

b) Enfoque basado en Sistemas para la Gestién: Consiste en identificar,
entender y administrar los procesos relacionados como un sistema, favorece a
la eficiencia de una empresa en el logro de los objetivos organizacionales. La
organizacién se puede analizar como un sistema en el cual, ademas de influir
fuerzas internas de la misma, también se ve afectada por el entorno en cada uno

de sus procesos. (Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco, 2012)

Modelo de SGC basado en procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Responsabilidad

de la Direccién @

. Clientes
Clientes Gestion de los Medicion, Analisis
- recursos y mejora Satisfaccién
Requisitos

e 0

salida

i RealizaciénD
del Producto

Figura 2: Enfoque de un sistema de gestion.

Fuente: Hernandez (2015)

2.2.4.6 Herramientas para el mapeo de un Proceso Operativo
a) Diagramas de Flujo simples: Establecen la representacion gréfica de una serie

de actividades légicas que forman parte de un proceso.
Algunas de sus principales caracteristicas son:

- Utiliza figuras geométricas y simbolos faciales de entender, a través de

los cuales se representan las operaciones de la organizacion.
- Indica claramente los pasos a seguir durante el proceso.

- Establece el flujo de las operaciones a través de flechas.
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Figura 3: Simbologia estandar.

Simbologia Estandar: Diagramas de Flujo de Datos.

Inicio / Fin

Procesos
Entrada Datos
Condicién
Conector
Cinta Magnética
Disco Magnético

Conector de Pagina

||000||'

Lineas de Flujo »l«T —_—
Display, Mostrar Datos

Enviar Datos a Impresora

Fuente: Rodriguez (2013)

2.2.5 El Crédito

Obtencion de recursos en el presente sin efectuar un pago inmediato, bajo la
promesa de restituirlos en el futuro en condiciones previamente establecidas, el
crédito es un contrato por el cual la Entidad Financiera pone a disposicion del cliente
cierta cantidad de dinero, el cual debera de devolver con intereses y sumandoles
una comision segun los plazos pactados. (Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Cusco, 2012, pags. 13-15)

A. Tipos de Créditos
La cartera de créditos sera clasificada en (8) tipos:

a) Créditos a Pequefias Empresas
Son aquellos créditos otorgados a financiar actividades de produccion,
comercializacion o prestacién de servicios, otorgados a personas naturales o
juridicas, cuyo endeudamiento total en el sistema financiero (sin incluir los
créditos hipotecarios para vivienda) es superior a S/ 20,000.00 pero no mayor

a S/ 300,000.00 en los Ultimos seis (6) meses.
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Son aquellos créditos destinados a financiar actividades de produccion,
comercializacién o prestacion de servicios, otorgados a personas naturales o
juridicas, cuyo endeudamiento total en el sistema financiero (sin incluir los
créditos hipotecarios para vivienda) es no mayor a S/ 20,000.00 en los ultimos

seis (6) meses.

c) Crédito para Matizados

Viene a ser otro tipo de producto que consiste en brindar crédito a productos
(pinturas) en general, destinados a realizar todo tipo de acabados de los

vehiculos.

d) Créditos de Ferreteria

Viene a ser otro tipo de producto que consiste en otorgar como crédito a una
serie de articulos de ferreteria para construccion en general, asi como también

en materiales agregados, en este caso la suma de dichos articulos no superaria

los 30,000.00 nuevos soles.

2.2.6 Clasificacién del cliente segun cartera de créditos

La clasificacién de los deudores de una cartera de créditos responde a cinco

categorias denominadas con los siguientes numeros: Categoria Normal (0),

Categoria con Problemas Potenciales (1), Categoria Deficiente (2), Categoria

Dudosa (3), Categoria Pérdida (4) Estos rangos establecen los periodos de atraso

permitidos para los ocho tipos de crédito consignados en la Resolucion SBS N°

11356-2008.

En Créditos

Hipotecarios
para Vivienda

En Creditos Corporati- En Creditos a Pequenas
Categoria de vos, a Grandes Empresas, Microempresas
riesgo Empresas y a Media- de Consumo Revolvente y
nas Empresas Consumo No Revolvente
0 Normal Puntual en el pago 0 - 8 dias
1 P Potenciales 1 - 60 dias 9 - 30 dias
2 Deficiente 61 - 120 dias 31 - 60 dias
3 Dudoso 121 - 365 dias 61 - 120 dias
4 Perdida mas de 365 dias mas de 120 dias

Figura 4: Clasificacion de los deudores

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros (SBS)

0 - 30 dias
31 - 60 dias
61 - 120 dias
121 - 365 dias

mas de 365 dias
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Categoria normal (0)

El deudor:

Presenta una situacién financiera liquida, con bajo nivel de endeudamiento
patrimonial y adecuada estructura del mismo con relacién a su capacidad de
generar utilidades. El flujo de caja no es susceptible de un empeoramiento
significativo ante modificaciones importantes en el comportamiento de las
variables tanto propias como vinculadas con su sector de actividad y cumple

puntualmente con el pago de sus obligaciones.
Adicionalmente la empresa del sistema financiero considerara si el deudor:

a) Tiene un sistema de informacién consistente y actualizada, que le
permita conocer en forma permanente su situacién financiera y
econdmica;

b) Cuentacon una direccion calificada y técnica, con apropiados sistemas
de control interno;

c) Pertenece a un sector de la actividad econémica o ramo de negocios
gue registra una tendencia creciente; vy,

d) Es altamente competitivo en su actividad.
Categoria con problemas potenciales (1)
El deudor presente cualquiera de las caracteristicas siguientes:

Una buena situacion financiera y de rentabilidad, con moderado
endeudamiento patrimonial y adecuado flujo de caja para el pago de las deudas
por capital e intereses. El flujo de caja tiende a debilitarse para afrontar los
pagos, dado que es sumamente sensible a modificaciones de variables
relevantes; o, incumplimientos ocasionales y reducidos que no excedan los 60

dias.
Categoria deficiente (2)
El deudor presente cualquiera de las caracteristicas siguientes:

Una situacion financiera débil y un nivel de flujo de caja que no le permite
atender el pago de la totalidad del capital y de los intereses de las deudas,
pudiendo cubrir solamente estos Ultimos. La proyeccion del flujo de caja no
muestra mejoria en el tiempo y presenta alta sensibilidad a modificaciones
menores y previsibles de variables significativas, debilitando ain mas sus

posibilidades de pago. Tiene escasa capacidad de generar utilidades; o,
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incumplimientos mayores a sesenta (60) dias y que no exceden de ciento
veinte (120) dias.

Categoria dudoso (3)

El deudor presente cualquiera de las caracteristicas siguientes:

Un flujo de caja manifiestamente insuficiente, no alcanzando a cubrir el pago
de capital ni de intereses; presenta una situacion financiera critica y muy alto
nivel de endeudamiento, y se encuentra obligado a vender activos de
importancia para la actividad desarrollada y que, materialmente, son de
magnitud significativa con resultados negativos en el negocio; o,
incumplimientos mayores a ciento veinte (120) dias y que no exceden de
trescientos sesenta y cinco (365) dias.

Categoria pérdida (4)
El deudor presente cualquiera de las caracteristicas siguientes:

Un flujo de caja que no alcanza a cubrir los costos de produccion. Se encuentra
en suspensién de pagos, siendo factible presumir que también tendra
dificultades para cumplir eventuales acuerdos de reestructuracion; se
encuentra en estado de insolvencia decretada o esta obligado a vender activos
de importancia para la actividad desarrollada, y que, materialmente, sean de
magnitud significativa; o, incumplimientos mayores a trescientos sesenta y
cinco (365) dias.

2.2.7 Morosidad.
2.2.7.1 Definicién

Castafieda y Tamayo (2013), comentan que:

El término moroso es a veces confuso, puesto que se utiliza indistintamente
para referirse a conceptos diferentes. Moroso fonéticamente hablando es
un vocablo de la lengua castellana que, por su eufonia, sonoridad y estética,
(por la presencia de 3 vocales fuertes) provoca una impresion agradable en
el oyente, por mas que su significado no siempre sea tan bonito, por un lado,
el retraso en el cumplimiento de una obligaciéon se denomina juridicamente

mora, y por consiguiente se considera moroso al deudor que se demora en
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su obligacién de pago. Consecuentemente se considera que el cliente se
halla en mora cuando su obligacion esté vencida y retrasa su cumplimiento

de forma culpable.

Segun Brachfield (2000), define que la morosidad es una disciplina dedicada a la
investigacién y lucha contra la morosidad desde una perspectiva holistica que permite
entender el fenomeno desde el punto de vista de las miltiples interacciones que lo
provocan y que facilita una comprension contextual del proceso de la morosidad,
desde sus protagonistas y de su contexto, e investigando soluciones para esta lacra
empresarial en contra de lo que muchos creen, la morosidad es una realidad

compleja.

Segun Brachfield (2000), trata de explicar que la morosidad es un fenémeno
poliédrico en el que intervienen diversos condicionantes por lo que hay que estudiar

factores macroeconémicos y microeconémicos.

Segun Nuevo Diario (2013) define a la morosidad como “un componente de riesgo
inherente de la cartera de crédito, nos guste o no, sin embargo en la medida en que
las instituciones de micro finanzas estén mejor preparadas para poder manejar este
tema, mejores resultados podran ver en el desempefio de la cartera, asi como un
menor nivel de desgaste, tanto fisico como econdmico en sus estados financieros, y
en su personal, mas bien las causas de la morosidad de una cartera de crédito puede
radicar en otros factores, tanto internos como externos, los cuales vienen dados por
un mal otorgamiento de crédito, falta de seguimiento a la cartera en mora, asi como

por los puntos sobre los que entidad no tiene control.

a) Factores Internos de Morosidad. La Falta de seguimiento de la cartera de los
clientes en mora esta dada por falta de controles tanto a nivel del sistema como
a nivel de la gerencia y del oficial del crédito que puede ser porque no se cobra

a los clientes en forma oportuna no se realiza un comité de mora para
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b)

identificar elementos claves como los sectores mas afectados o historial de los

clientes.

Factores Externos de Morosidad. Si bien la entidad no tiene control sobre los
factores externos que pueden ocasionar problemas de mora en la cartera como
desastres naturales motines politicos huelgas distribuidos etc. los mismos
pueden ser de alguna manera mitigados por medio de una poliza de seguros
en algunos casos. O bien decidiendo no invertir en determinados sectores de

alto riesgo.

Asimismo, el autor trata de explicar que la morosidad es un inherente de riesgo
gue de alguna forma esta relacionado con ciertos factores tanto internos como

externos cuya funcién es evaluar la cartera de cliente.

2.2.7.2 Causas de la Morosidad

A continuacién, y siguiendo el esquema de Saurina (1998), se revisara brevemente

la literatura existente sobre los determinantes de la morosidad:

a.

Factor Macroeconémico

Son relativamente comunes los modelos que explican los determinantes
macroeconémicos que generan la quiebra de una empresa, Saurina (1998)
sostiene que debido a la naturaleza de los problemas financieros que atraviesan
las empresas que quiebran, la morosidad es un previo a dicha quiebra, aunque
Nno necesariamente una empresa morosa terminara quebrando. De esta manera
utiliza algunas de las conclusiones teéricas de modelos que tratan quiebras de

empresas para explicar los determinantes agregados de la morosidad.

Una conclusion compartida por los modelos tedricos y empiricos es que existe
una relacion negativa entre ciclo econémico y morosidad, sin embargo esta
relacion puede ser afectada por las variables que se usan para medir el ciclo,
adicionalmente se debe evaluar si la relacion entre morosidad y ciclo es

sincronizada o incluye rezagados; es decir si es la tasa de crecimiento corriente
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de la economia es que determina la morosidad actual, o en periodos previos de
expansion generaron una mejor capacidad de pago futura de los agentes y por

lo tanto menores tasas de morosidad posteriores.

Las mayores restricciones de liquidez pueden generar problemas, en la
capacidad de pagos, por ejemplo, un aumento generalizado de los salarios, del
precio de las materias primas o de los tipos de interés activos puede reducir la
capacidad de pago de las empresas o familias (un incremento en los salarios

mejora su capacidad de pago).

Mayores niveles de endeudamiento (medido como porcentaje del PBI o del
ingreso medio) pueden aumentar las dificultades de los agentes para hacer
frente a sus compromisos, ya seas por el lado del mayor peso del servicio de la
deuda como por el menor acceso a créditos nuevos ya que niveles de

apalancamiento mas alto hacen mas dificil obtener adicional.

Davis (1992) utiliza la tasa de crecimiento del PBI los salarios y previos reales
de las materias primas, los tipos de interés y la ratio de endeudamiento sobre
PBI para explicar la ratio de quiebras empresariales en algunos paises de la

OCDE.

Brookes (1994), Explica la probabilidad de mora en el pago de los créditos
hipotecarios de las familias como funcién del nivel de renta de la ratio de servicio
de deuda del cociente entre la riqueza neta del sector privado y el nimero de
créditos hipotecarios, de la tasa de variacién de las propiedades inmobiliarias,

asi como de las restricciones de liquidez que enfrentan los agentes.

Mufioz (1999) Evalua a través de un modelo de efecto fijos de datos de panel el
impacto del crecimiento econémico sobre la solvencia del sistema del
crecimiento econémico sobre la tasa de morosidad es contra ciclica, que la
volatilidad del tipo de cambio afecta la mora de las colocaciones en moneda

extranjera y que las variaciones de las tasas de interés tienen una relacion
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directa con la calidad de la cartera; En el Perd, la investigacion sobre los
determinantes de la morosidad en las IMF es relativamente nueva y poco
desarrollada, uno de los trabajos mas conocidos es el documento de Murrugarra

junto con Ebentrecich.(1999).

El objetivo de dicho trabajo es examinar el efecto de las politicas crediticias de
las Ed pymes sobre los niveles de morosidad observados en sus agencias,
utilizando como variables explicativas las caracteristicas del mercado crediticio
local y de las politicas de gestion de créditos de cada entidad y agencia. Estiman
un modelo clasico de datos de panel analizando la presencia de efectos fijos y
aleatorios en la muestra empleada 14 y adicionalmente, tomando en cuenta la
naturaleza censurada de la variable dependiente por la que en los primeros
meses de funcionamiento las agencias no tienen tasas de morosidad
significativas presentan los resultados de la estimacion de un modo Tobit con

efectos fijos.

En resumen, se dice que los determinantes macroeconémicos de la morosidad
de pueden clasificar en tres grandes grupos:. variables que midan el ciclo
econdémico, las que afectan el grado de liquidez de los agentes y aquellas

variables que miden el nivel de endeudamiento.

. Factor Microeconémico

El comportamiento de cada entidad financiera es fundamental para explicar su
nivel de morosidad, por ejemplo, aquellas entidades que tengan una politica de
colocarse mas agresiva se espera que presenten tasas de morosidad mayores.
En este sentido, el crecimiento del crédito, el tipo de negocio y los incentivos a

adoptar mas arriesgada son los grupos de variables mas analizados.

Uno de los elementos mas importantes sobre la tasa de morosidad de una

institucién bancaria es la velocidad de su expansién crediticia, incrementos

Nufiez Taboada D.; Pinedo Rojas A. Pag. 39



N

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LOS

UNIVERSIDAD CREDITOS EN LA EMPRESA INVERSIONES Y
PRIVADA DEL NORTE SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. DE TRUJILLO, 2018

importantes en la tasa de crecimiento de las colocaciones pueden u

acompafiados de reducciones en los niveles de exigencias a los solicitantes.

Una posible causa del incremento en la morosidad es el posible incentivo que
tengan los gestores a asumir politicas de crédito mas arriesgadas. Entidades con
problemas de solvencia pueden iniciar una especie de huida hacia adelante,
buscando expansiones en segmentos mas rentables, pero con mayores riesgos

(Saurina, 1998).

Por otro lado, la seleccién adversa también actla en contra de las instituciones
gue intentan aumenta rapidamente su participacion en el mercado de crédito, ya
que, si una entidad intenta arrebatar a los clientes de otro banco, este
probablemente solo deje marchar a sus peores clientes. Si dicha expansion se
hace en un &rea o segmentos nuevos, los problemas de seleccion adversa se
podrian multiplicar ya que los primeros clientes que acudiran a la nueva entidad

seran de peor calidad.

El nimero de agencias de cada entidad se utiliza como un indicador proxy de la
diversificacion geografica de cada instituciéon. En principio, el incremento en el
namero de agencias significa tener acceso a una mayor veracidad de mercado
lo cual puede generar dificultades en el monitoreo y control con lo que se tiende

a empeorar la capacidad de evaluacion y de recuperacion.

Por lo cual, en toda entidad crediticia la adecuada vigilancia de los créditos
colocados puede ser un determinante importante de la tasa de recuperacién. La
escasez de los recursos destinados a las tareas de monitoreo es una préactica
peligrosa que puede afectar la capacidad de control y recuperacion de los

créditos otorgados.

Un indicado bastante comudn es el monto colocado por empleado; Refleja el
monto colocado que, en promedio, cada empleado debe atender y se define

como la ratio entre el total de colocaciones sobre el nimero de empleados. En
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principio se espera que el afecto de este indicador sobre la tasa de morosidad
sea positivo. Sin embargo esta relacion no es clara ya que incrementos en el
monto colocado por empleado generan mayores tasas de morosidad siempre y
cuando este empleado generan mayores tasas de morosidad siempre y cuando
este empleado haya superado el punto de saturacién de créditos que pueda
monitorear eficientemente, es decir que hasta cierto monto colocado, el
empleado puede aumentar o mantener la eficiencia de los controles y que a partir
de cierto punto y por el excesivo tamafio del monto que debe supervisar es

posible que empiecen a generarse perdidas de eficiencia en el control.

La relacién entre tasa de morosidad y garantias es de signo incierto ya que las
teorias tradicionales sostienen que los mejores prestamistas estan dispuestos a
aportar mas garantias para sefializar que son de riesgo bajo a su vez, un mayor
namero de garantias aportadas limita el riesgo moral del cliente. Sin embargo,
se han venido desarrollando teorias que plantean una relacion positiva, ya que
afirman que la existencia de garantias disminuye los incentivos que tiene la
institucion para un adecuado monitoreo del crédito a la par que puede generar

un exceso de optimismo entre los acreditados. (Padilla y Requejo, 1998).

Se dice que en el sistema financiero peruano las garantias crediticias se
clasifican y publican teniendo en cuenta su capacidad de ser ejecutadas en el
menor plazo posible. De esta manera existen garantias de lenta realizacién, de
rapida realizacién y otras no clasificadas. Sin embargo y tal como se reconocen
Murrugarra y Ebentreich (1999) en el caso de microcréditos este indicado no es
tan preciso, ya que no captura el efecto de otros tipos de garantias bastantes
usadas por los diferentes tipos de créditos ofrecidos, como son las garantias
grupales, las garantias individuales, las cuales son de naturaleza distinta a las

garantias reales.
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indice de Morosidad.

. . A
Indice de morosidad = 7

Donde:
A= Saldo de cartera de crédito vencida al cierre de un tiempo determinado.
B= Saldo de cartera de crédito total al cierre de un tiempo determinado.

2.2.7.4 Provision de cartera.

Segun Algarra, (2012) comenta que la provision de la cartera vencida se debe a
los clientes que no pagan sus deudas y para proveer y reconocer ese riesgo
constante de perder parte de lo vendido a crédito, de no poder recuperar esa
cartera, de no poder cobrar esas deudas, la empresa, mensualmente hace una
provisién sobre el valor de la cartera que segun andlisis del comportamiento de
sus deudores considera que no es posible recuperar y por tanto debe de

aprovisionar.

. Provisién de cartera Individual

Como deduccién por concepto de provisién individual para deudas de dudoso o
dificil cobro fijase como cuota razonable hasta un treinta y tres por ciento (33%)

anual del valor nominal de cada deuda con mas de un afio de vencida.

. Provisiéon de cartera vencida

Los contribuyentes que lleven contabilidad de casuacién y cuyo sistema de
operaciones origine regular y permanentemente créditos a su favor, tendran
derecho a que se les deduzca de su renta bruta, por concepto de provision

general deudas de dudoso o dificil cobro, un porcentaje de la cartera vencida asi:

Tabla 1: Porcentajes de provisién de la cartera vencida.

Vencimiento %
De 0 a 1 mes (0 a 30 dias)
0%
De 1 a 2 meses (31 a 60 dias)

De 2 a 3 meses (61 a 90 dias) 20%
De 3 a 6 meses (91 a 180 dias) 30%
Més de 6 meses (Mas de 181 dias) 40%
Méas de 12 meses (Mas de 360 dias) 100%

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.
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2.3 Hipotesis

La implementacion de estrategias de cobranza reducira el indice de morosidad de los
créditos en la Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. de Trujillo durante el
periodo 2018, a través de refinanciamientos de deudas y condonacion de intereses,
permitiendo mejorar la capacidad de la organizacién para recuperar dichos créditos, con

la finalidad de crecer de manera sostenible y segura en el mercado.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1 Operacionalizacidon de variables

Tabla 2: Operacionalizacion de variables.

DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES

) e Numero de clientes
Estrategia para 3
contactados a través de

Estrategias de cobranzas:  realizar contacto L .
. llamada telefonica, email y
Son un conjunto de con el cliente . .
visita domiciliaria.
acciones que buscan . —
] » ) e Ndmero de créditos
. reactivar la  relacion Estrategia para ) ]
Variable ] ) ] o refinanciados.
Independiente ~ comercial con el cliente  refinanciamiento de o
o e Importe de créditos
con la finalidad de lograr deuda ) .
o refinanciados
Estrategias de la continuidad en los i
Cobranza , e Numero de créditos
pagos de préstamos
Estrategia de cancelados con condonacion
otorgados o0 recuperar
cancelacion de intereses.
parte del valor de los )
. condonacion de e Importe de créditos
mismos.
Intereses cancelados con condonacion

de intereses.

Efecto de la puntualidad o .
¢ 9% cartera de alto riesgo > 31

incumplimiento de las .
o a 181 dias.
obligaciones de pago o en i
e Mora contable > 30 dias de

la devolucion de un

Variable o Indice de morosidad atraso.
Dependiente crédito, que a su . N
o e Provisiones segun dias de
) vencimiento no se ha
Morosidad atraso.

cumplido con el pago.

~ e Provisiones por tipo de
Castafieda y Tamayo

ducto.
(2013) producto

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.
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3.2 Disefio de investigacién

El disefio de la presente investigacion es cuasi experimental

Cuasi - Experimental:

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), en este disefio se efectla una observacién
antes de introducir la variable independiente (O1) y otra después de su aplicacién (02). Por lo
general las observaciones se obtienen a través de la aplicacion de una prueba u observacion
directa, cuyo nombre asignado depende del momento de aplicacion. Si la prueba se
administrara antes de la introduccién de la variable independiente se le denomina pre test y si

se administra después que entonces se llama post test.

Cuyo disefio gréfico es el siguiente:

Gl: O1 X 02

Pre-Test Estimulo Post Test

De donde:

O1: indice y/o nivel de morosidad en la empresa antes de implementarse las estrategias

de cobranzas.
X: Implementacién de estrategias de cobranzas.

02: indice y/o nivel de morosidad en la empresa después de implementarse las

estrategias de cobranzas.

3.3 Unidad de estudio
Para el presente estudio de investigacion nuestra unidad de estudio es la empresa Inversiones

y Servicios Horizonte S.A.C.

3.4 Poblacién

La poblacién lo conforma los créditos vencidos de la empresa Inversiones y Servicios Horizonte
S.A.C.

3.5 Muestra (muestreo o seleccién)
Para un tamafio de muestra en el presente estudio se consideré a todos los créditos vencidos

en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., al 31 de diciembre del 2017.
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3.6 Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccién de datos

3.6.1 Técnicas de investigacion

* Anélisis documentario
- Libros.
- Revistas.
- Informes.
- Tesis.

+ Observacion
Permite registrar lo que ocurre en la situacién real de la empresa, clasifica los
acontecimientos pertinentes de acuerdo al problema que estd aborda. Ademas, se tomo
como apoyo un Checklist.

* Entrevista
Es la comunicacién interpersonal establecida entre el grupo investigador y el sujeto de
estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el
problema identificado.

3.6.2 Técnicas de recoleccion de datos y analisis de datos
e Fichas Bibliogréficas

Contienen los datos de identificacion de un libro o de algin documento escrito sobre
el objeto de estudio. Estas fichas se hacen para todos los libros o articulos que

pueden ser (tiles a la investigacién, no solo para los que se han leido.
e Diagramade Flujo

Un diagrama de actividades representa los flujos de trabajo paso a paso de negocio

y operacionales de los componentes en un sistema.
e Formato de Registro de Datos

Se recolectard la informacion de morosos durante los afios 2017 y después de
implementar el proceso con respecto al afio 2018 para observar y evaluar su

indicador.

3.7 Métodos, instrumentos y procedimientos de andlisis de datos

e Autorizacién o permiso

De las personas o autoridades, para la ejecucién del proyecto de investigacion.
e Descripcién de los Procesos

- Seleccién, capacitacion y supervision del personal.

- Preparacioén y condiciones de la unidad de andlisis.
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- (informacién brindada, espacio, tiempo, etc.)
- Coordinaciones internas y externas.

e Desarrollo de Objetivos
- Situacion actual del nivel de morosidad.

- Disefio a través de la utilizacion de flujogramas y mapa de proceso para conocer la
situacion actual de la empresa y su mejora, sobre el otorgamiento (solicitud - evaluacién)

y cobranza de crédito.
- Calculo para conocer el indice de morosidad antes y después de la implementacion.

- Cuadros y graficos comparativos.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

4.1 Datos generales de la empresa

4.1.1 Resefia Historica.

La Empresa denominada como nombre comercial Inversiones y Servicios “Horizonte
S.A.C.”, fue fundada el 10 de enero del afio 2008, se le conoce también con el nombre
de “Matizados Horizonte”, dedicada como actividad principal a la venta de articulos de
ferreteria y como actividad secundaria materiales de construccion, dicha empresa
desde sus inicios hasta la fecha se encuentra ubicada en la Prolongacion Cesar Vallejo

N° 1717, Urbanizacion La Rinconada, Trujillo, La Libertad.

Esta empresa fue fundada por Luis Sdnchez Espinoza el 10 de enero del 2008, quien
a su vez tiene a su cargo la administracion del negocio desempefia el cargo de Gerente

o Administrador.

4.1.2 Giro Econdmico.

Comercial.

4.1.3 Productos.

Articulos de Ferreteria, pinturas y productos de vidrio en comercios especializados
como actividad principal y como actividad secundaria la venta de materiales de

construccion.

4.1.4 Capital y principales Accionistas.

El capital invertido en la empresa es casi de S/ 600.00 mil nuevos soles incluidos

administrativos, y tiene como accionistas anénimos cerrado.

4.1.5 Organizacion de la Empresa.

Gerente General

Encargado de dirigir el plan de ejecucién de los servicios que presta la empresa, en

nombre del Gerente General de la empresa es el Ing. Luis Sanchez Espinoza.
Asistente de Gerencia

Es la persona encargada de elaborar cotizaciones, informes, facturas y demas

documentos para la realizacion de los servicios que brinda la empresa.
Jefe de Recursos Humanos

Es la persona encargada de analizar, elegir y contratar a los trabajadores de la

empresa, asi como hace las funciones de Administrador.
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o Jefe de Finanzas
Es la persona que esta a cargo de la parte contable, de llevar las cuentas de tesoreria,
asi como también es responsable del area de créditos y cobranzas.

o Jefe de Ventas

Esta a cargo de las &reas como servicio al cliente, asistente de créditos y almacén

A continuacidn, se muestra el organigrama de la empresa Inversiones y Servicios
Horizonte S.A.C.

Figura 5: Organigrama de la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

GERENCIA GENERAL

ASESORIA LEGAL

ASISTENTE DE GERENCIA

. JEFE DE
ADMINSTRACION SR VENTAS
| | |
SERVICIO
JEFE DE R.RH.H. .
CREDITOS Y CONTABILIDAD TESORERIA AL CLIENTE
COBRANZAS
t ASISTENTE DE ALLLECEDN
CREDITOS Y
COBRANZAS

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

Como se puede apreciar en la figura 5 que el organigrama funcional de la empresa
Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C.”, estd estructurado desde la Gerencia
General, con dos areas adjuntas las cuales son asesoria legal que brinda soporte legal

por otro lado, asistente de gerencia como apoyo administrativo.

Por otro lado, la gerencia general coordinara directamente con las jefaturas: Finanzas,

Ventas y Administracion.
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El jefe de ventas tiene a su cargo las areas de servicio al cliente quien tiene la funcion
de brindar la informacion adecuada y satisfactoria hacia el cliente con respecto al
servicio que le puede brindar la empresa, asi mismo tiene a su cargo también el area
de almacén cuya funcién es de almacenar los materiales cada cierto tiempo y permitir

el acceso y manipulacion a dichos materiales, bajo custodia y mucha responsabilidad

Con respecto al Jefe de Finanzas tiene a su cargo las areas de créditos y cobranzas;
asimismo tendra a su cargo el area de asistente de créditos, el area de contabilidad y

tesoreria.

Y por dltimo el Administrador tiene a su cargo al jefe de Recursos Humanos cuya

funcion sera de velar por el bienestar del personal.

Participacion en el Mercado.

La empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., es una empresa cuya actividad
comercial es la venta de matizados y productos de ferreteria en general, siendo su
especialidad de matizados para vehiculos, asi como también el abastecimiento a la
poblacién de diversos productos ferreteros, brinda atencién especializada en el rubro a
las empresas dedicadas a empresas de transportes, sin descuidar la venta de articulos

ferreteros a constructoras y usuarios finales.

Por tal motivo la empresa tiene una posicion aceptable de gran demanda en el mercado
de Trujillo en el rubro de inversiones y servicios de otorgar créditos a los clientes sin
evaluacion previa, las ventas cada vez tienen una tendencia creciente cada afio
positivamente pero el problema es la disminucién en la recuperacion de los créditos

otorgados en su momento a los clientes.

Competencia.
Homecenters Peruanos S.A.
Corporacion La Sirena S.A.C.
Ferreteria Distribucion y Ventas S.A.C.
Maestro Peru Sociedad Andnima
M. Electro S.A.
Felecin Ferreteria Eléctrica Indus. E.I.LR.L.
Rumi Import S.A.
Maviplac S.A.C.
WV Tecno Industrias S.R.L.
Ferreteria El Sol S.R.L.
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- Starlux del Pert S.A.C.
- Ragen S.A.

4.1.8 Principales Clientes.

- Carrocerias “MORILLAS S.A”

- Carrocerias “BRUCE S.A.C.”

- Estructuras Metalicas “NASSI S.A.C.”

- Carrocerias “MODASA SA”

- Carpinteria Metalica “METALBUS S.A.C.”
- Carpinteria Metalica “CONTIBUS S.A.C.”
- Servicios Generales “CAMILO S.R.L.TDA.”
- KVC Contratistas S.A.C.

- KROSS Disefio y Construccion

- Constructora “DD DIAZ S.A.C.”

- Inversiones “B MENDOZA S.A.C”

- Grupo “D y R CONTRATISTAS S.A.C’

- Constructora “ONE S.A.C.”

- “ARCYCAS.AC’

- “A&GDRYWALL”

- Clientes de diversos talleres ubicados en la Ciudad de Trujillo.

4.2 Determinacién del nivel de morosidad de los créditos otorgados
En la empresa Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C.”, se ha realizado un analisis para
determinar el nivel de morosidad siendo uno de los principales problemas a los que se
enfrenta la empresa el incumplimiento de los pagos por parte de los clientes, ha ocasionado
gue el empresario tenga que buscar alternativas para no verse abocado al cierre del
negocio; en especial ya que Horizonte S.A.C. es una microempresa y por lo tanto no cuenta
con igualdad de condiciones respecto a las grandes empresas que respaldan su cuentas
por cobrar haciendo uso de garantias (letras, cheques, bienes entre otros). Por ello
Horizonte S.A.C. a la hora de conceder créditos y realizar las cobranzas a los clientes tiene

una gran responsabilidad a futuro por mantenerse en el mercado.

Para la obtencion de los resultados se explicara brevemente los puntos principales del actual
proceso de otorgamiento de créditos, donde se podra observar que la empresa no cuenta
con estrategias para la cobranza y posterior recuperacion de los mismos, de acuerdo a lo

siguiente:
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Existe solo una persona en el area de créditos y cobranzas que se encarga de verificar,
controlar y determinar el estado en el que se encuentran los créditos. Cuando la persona
encargada no se encuentra en la empresa no lo realiza ningn personal de turno.
En los procesos de ventas al crédito, no hay una verificacién a detalle la documentacién
gue presenta el cliente, asimismo se maneja de manera empirica implica un mayor
riesgo.
Dentro del proceso de evaluacién crediticia para el cliente, se tiene en cuenta la
antigiiedad y recurrencia del mismo.
El Unico método de cobranza que se ejecuta son mediante llamadas telefénicas y
correos electrénicos, pero no existe un cronograma para su ejecucién y una posterior
validacion de los clientes contactados a través de dichos medios.
La empresa no cuenta con politicas que regulen las actividades y funciones que debe
realizar el personal con respecto a las cobranzas.
Los plazos maximos otorgados a los clientes se encuentran entre 15 a 30 dias
calendario.
El cliente a quien se le otorga un crédito solo acepta el compromiso de pago mediante
un contrato verbal con el vender y/o mediante un correo electrénico; por lo que, en caso
de incumplimiento, la empresa solo cambia el estado del cliente internamente a la
categoria de “Moroso”.
Posteriormente, si el cliente no ha pagado adn el crédito que se le otorgo por la empresa
Horizonte S.A.C., el area de crédito y cobranzas realiza dos llamadas al mes para la
cobranza al cliente y regularizacién de su pago.
Si el cliente aln persiste en no pagar su deuda se informa al area de administracién.
En caso del incumplimiento del pago por parte del cliente, el &rea de administracion
emite un reporte interno de los clientes morosos y queda pendiente para la recuperacion
de los créditos otorgados.
No se tiene politicas de cobranza definidas que sefialen cémo actuar si el cliente
incumple en el pago, por ello se ha incrementado la morosidad.
Se provisiona de manera proporcional de 20% a un 40% segun los dias de atraso.
La empresa ha clasificado a sus clientes a quienes se les ha otorgado créditos, de
acuerdo a determinados plazos de la siguiente manera:

o >0-30dias Clientes normales: Se considera a clientes que se les otorga crédito

de 0 a 15 dias y de 0 a 30 dias. Y que se encuentra
o cancelado dentro del plazo establecido.
o 31-60 dias Clientes con problemas potenciales: Son aquellos clientes cuyo
vencimiento ha superado el plazo de los 30 primeros dias del crédito otorgado.

Considerandolos como clientes morosos.
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o 61-90 dias Cliente deficiente: Se considera aquellos clientes que han excedido el
plazo de vencimiento de los 60 dias, siendo un riesgo que no paguen a tiempo el
crédito que se brindé.

o 91-180 dias Clientes dudoso: Se considera a clientes que excedieron el plazo de
vencimiento de los 91 dias y se toma como clientes dudosos en su pago con una
escaza posibilidad de recuperar esa deuda.

o > 181 dias Cliente en pérdida: Se considera al cliente que excedio el plazo de los
181 y se toma como deuda incobrable.

- Laempresa ha determinado la provision de aquellos créditos vencidos de acuerdo a lo

siguiente:

Tabla 3: Fechas de vencimiento

Vencimiento %
De 0 a 1 mes (0 a 30 dias)
0%
De 1 a 2 meses (31 a 60 dias)

De 2 a 3 meses (61 a 90 dias) 20%
De 3 a 6 meses (91 a 180 dias) 30%
Mas de 6 meses (Mas de 181 dias) 40%
Mas de 12 meses (Mas de 360 dias) 100%

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.
Segun el andlisis documental con respecto a la morosidad se identific6 que no hay un control
adecuado de las cuentas por cobrar, excediendo en su mayoria de casos el periodo de
crédito establecido; asi mismo, la empresa no cuenta con una politica o proceso que
estandarice las acciones preventivas y correctivas ante el incumplimiento de pago; tampoco
se realizan cobranzas constantes, no cuentan con formatos o reportes para el seguimiento
y la recuperacion de los créditos otorgados.
A continuacion, se muestra la totalidad de la cartera de clientes que se encuentra distribuido

de la siguiente manera:

Cuentas por cobrar a clientes S/ 497,541.00
Cuentas por cobrar normales, a clientes S/ 108,741.00
Cuentas por cobrar vencidas, a clientes S/ 388,800.00
Estimacion de cobranza dudosa S/-103,937.10
Cuentas por cobrar (Neto de estimacion de cobranza dudosa) S/ 393,603.90
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En la tabla, se puede visualizar que la cartera total al 31 de diciembre del afio 2017, es de
S/497,541.00 soles, producto de la suma de la cartera normal de clientes por S/ 108,741.00
soles mas la cartera vencida de S/ 388,800.00 soles; asimismo, debemos considerar la
disminucién que representa la estimacion de cobranza dudosa por el importe de
S/ 103,937.10, obteniendo como resultado el importe de la cartera neta por S/ 393,603.90.

Enlo que respecta al indice de morosidad del afio 2017 se obtiene de la divisién de la cartera

vencida entre la cartera total la cual da como resultado el indice de 78.14%.

) Cuentas por cobrar vencidas, a clientes 388,800.00
Indice Morosidad = = = 78.14%

Total cuentas por cobrar a clientes 497,541.00

Para la empresa, tener un indice de morosidad del 78.14% representa un grave riesgo de
incumplimiento por parte de sus clientes, afecta sus operaciones y peligra la continuidad de
la organizacién en el mercado.
A continuacién se detalla las ventas al crédito y contado del afio 2017:

Tabla 4: Ventas 2017

Cuenta§ por cobrar Importe %
Al crédito 2017 S/
Cuentas por cobrar vencidas S/. 388,800.00 78.14%
Cuentas por cobrar no vencidas S/. 108,741.00 21.86%
Cuentas por cobrar a clientes S/.  497,541.00 100.00%

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

A continuacion, se muestra la totalidad de las cuentas por cobrar a clientes al 31 de
diciembre del afio 2017:
Tabla 5: Cartera Total al 31 de diciembre del afio 2017

Dias de Cxc Normales

N° Id. Iiperio 6 Fgch,a Dias Fecha de Atraso al 31 Hasta 30 dias CXAC

. Factura X Cobrar ~ Emisién piyre: T o Vencidas

Orden Cliente Crédito Vencimiento de diciembre De Atraso
Factura S/
2017 S/

1 H0108 8,469.00 30/11/2017 30 30/12/2017 0 8,469.00
2 HO111 17,860.50 01/06/2017 30 01/07/2017 182 17,860.50
3 HO0128 18,053.25 16/05/2017 30 15/06/2017 198 18,053.25
4 H0235 17,826.75 22/05/2017 30 21/06/2017 192 17,826.75
5 H0260 12,611.00 30/11/2017 30 30/12/2017 0 12,611.00
6 H0304 16,480.50 10/05/2017 30 09/06/2017 204 16,480.50
7 H0325 14,065.50 30/08/2017 30 29/09/2017 92 14,065.50
8 H0356 12,645.75 06/09/2017 15 21/09/2017 100 12,645.75
9 HO0361 3,704.00 24/12/2017 15 08/01/2018 0 3,704.00
10 H0362 7,803.00 20/12/2017 15 04/01/2018 0 7,803.00
11 H0383 9,594.00 15/12/2017 15 30/12/2017 0 9,594.00
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CREDITOS EN

LA EMPRESA

Importe de

Fecha

Dias de Atraso

Cxc Normales

CxC

Or':‘;en CIiISHte Factura X Cobrar Emisién clrjéigisto Vg:girﬁ:rio . vaI 3lde Hag::g:si;a)s Vencidas
S/ Factura diciembre 2017 s/ S/
12 HO0394 10,580.00 25/12/2017 15 09/01/2018 0 10,580.00
13 HO0406 21,774.00 27/12/2017 30 26/01/2018 0 21,774.00
14 HO0407 16,935.00 24/08/2017 30 23/09/2017 98 16,935.00
15 HO0418 13,736.25 04/08/2017 30 03/09/2017 118 13,736.25
16 HO0429 17,778.00 01/08/2017 30 31/08/2017 121 17,778.00
17 H0433 18,076.50 30/05/2017 30 29/06/2017 184 18,076.50
18 HO0437 3,769.00 30/11/2017 30 30/12/2017 0 3,769.00
19 HO0438 3,814.00 30/11/2017 30 30/12/2017 0 3,814.00
20 HO0451 16,851.75 05/05/2017 30 04/06/2017 209 16,851.75
21 HO0472 12,286.50 06/10/2017 30 05/11/2017 55 12,286.50
22 H0485 15,465.00 21/10/2017 30 20/11/2017 40 15,465.00
23 H0490 17,701.50 29/08/2017 30 28/09/2017 93 17,701.50
24 HO0513 13,811.25 06/09/2017 15 21/09/2017 100 13,811.25
25 HO0514 11,708.25 11/06/2017 15 26/06/2017 187 11,708.25
26 HO0516 2,754.00 28/12/2017 15 12/01/2018 0 2,754.00
27 HO0518 1,436.00 15/12/2017 15 30/12/2017 0 1,436.00
28 HO0530 12,901.50 13/06/2017 15 28/06/2017 185 12,901.50
29 HO0536 16,542.00 31/05/2017 15 15/06/2017 198 16,542.00
30 HO0557 17,610.00 30/08/2017 30 29/09/2017 92 17,610.00
31 HO0568 12,222.75 29/08/2017 30 28/09/2017 93 12,222.75
32 H0609 16,989.75 17/09/2017 30 17/10/2017 74 16,989.75
33 H0620 13,352.25 02/09/2017 30 02/10/2017 89 13,352.25
34 HO700 13,945.50 14/10/2017 30 13/11/2017 47 13,945.50
35 HO0722 16,077.00 29/09/2017 30 29/10/2017 62 16,077.00
36 HO0723 17,877.00 01/10/2017 30 31/10/2017 60 17,877.00
37 HO0733 10,438.00 30/11/2017 30 30/12/2017 0 10,438.00
38 HO0780 3,680.00 30/11/2017 30 30/12/2017 0 3,680.00
39 H0920 8,315.00 30/11/2017 30 30/12/2017 0 8,315.00
Total 497,541.00 108,741.00 388,800.00

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

En latabla 5, se observa que la totalidad de la cartera al 31 de diciembre del afio 2017, esta

conformada por 39 clientes (cartera normal mas cartera morosa) con una totalidad de S/

497,541.00 soles, la cual esta clasificada por créditos normales hasta con 30 dias de atraso

con una totalidad de S/ 108,741.00 soles y los créditos vencidos por mas de 30 dias de
atraso una totalidad de S/ 388,800.00 soles.
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A continuacion, se muestra la cartera segun dias de mora:

Tabla 6: Cartera segln dias de mora al 31 de diciembre del afio 2017.

Dias de mora

N® D Va!or Fecha Dias
orden Cliente Pendiente de de >0-30 dias > 31-60 dias|>61-90 dias|>91-180 dias | >181dias
S/ Vencimiento mora S
1 HO0108 8,469.00 30/12/2017 0 8,469.00
2 HO111 17,860.50  0Y/07/2017 182 17,860.50
3 HO128 18,053.25 15/06/2017 198 18,053.25
4 H0235 17,826.75 21/06/2017 192 17,826.75
5 H0260 12,61100 30/12/2017 0 12,6100
6 H0304 16,480.50  09/06/2017 204 16,480.50
7 H0325 14,065.50 29/09/2017 92 14,065.50
8 HO356 12,64575  2109/2017 100 12,645.75
9 HO0361 3,704.00 08/012018 0 3,704.00
10 H0362 7,803.00 04/0Y2018 0 7,803.00
n HO383 9,594.00 30/12/2017 0 9,594.00
2 H0394 10,580.00 09/072018 0 10,580.00
3 H0406 21774.00  26/0Y42018 0 21774.00
14 H0407 16,93500  23/09/2017 98 16,935.00
5 H0418 13,736.25  03/09/2017 nu8 13,736.25
16 H0429 17,778.00 3108/2017 1 17,778.00
i H0433 18,076.50  29/06/2017 184 18,076.50
8 H0437 3,769.00 30/12/2017 0 3,769.00
9 H0438 3,814.00 30/12/2017 0 3,814.00
20 HO0451 16,85175  04/06/2017 209 16,85175
21 HO472 12,286.50 05/1/2017 55 12,286.50
22 H0485 15,465.00 20/1W2017 40 15,465.00
23 H0490 17,70150  28/09/2017 93 17,70150
24 HO513 13,8125 2109/2017 100 13,8125
25 H0514 11,708.25  26/06/2017 87 11,708.25
26 H0516 2,754.00 12/072018 0 2,754.00
27 H0518 1436.00 30/12/2017 0 1436.00
28 HO530 12,90150 28/06/2017 185 12,90150
29 HO536 16,542.00 15/06/2017 198 16,542.00
30 HO557 17610.00  29/09/2017 92 17,610.00
31 HO568 12,222.75  28/09/2017 93 12,222.75
32 HO609 16,989.75 17/10/2017 74 16,989.75
33 H0620 13,352.25  02/10/2017 89 13,352.25
34 HO0700 13,945.50 13/1W/2017 47 13,945.50
35 H0722 16,077.00 29/10/2017 62 16,077.00
36 HO723 17,877.00 3110/2017 60 17,877.00
37 HO733 10,438.00 30/12/2017 0 10,438.00
38 HO0780 3,680.00 30/12/2017 0 3,680.00
39 H0920 8,31500  30/12/2017 0 8,315.00
Total 497,541.00 108,741.00 45,628.50 60,364.50 212,586.00 70,221.00

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.
Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 6, podemos observar que el 31 de diciembre de 2017 la empresa tiene clientes
con clasificacién normal por un importe de S/ 108,741.00 soles, con problemas potenciales
por un importe de S/ 45,628.50 soles, deficientes por un importe de S/ 60,364.50, en
categoria de dudosos por un importe de S/ 212, 586.00 soles y en pérdida por un importe
de S/ 70, 221.00 soles.

Nufiez Taboada D.; Pinedo Rojas A. Pag. 56



IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA

PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LOS
UNIVERSIDAD CREDITOS EN LA EMPRESA INVERSIONES Y
PRIVADA DEL NORTE SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. DE TRUJILLO, 2018

N

4.2.1 Determinacion de morosidad por nUmero de dias de atraso.
Para determinar el indice de morosidad por numero de dias de atraso se ha tomado
el monto de la cartera total al 31 de diciembre del 2017 por S/ 497 541.00 soles,
comparandolo con los importes de acuerdo a la cantidad de dias de atraso, de la

siguiente manera:

> 31-60 dias S/. 45,628.50
= = 9%
Total cuentas por cobrar a clientes S/. 497,541.00
> 61-90 dias S/. 60,364.50
= = 12%
Total cuentas por cobrar a clientes S/. 497,541.00
> 91-180 dias S/.212,586.00
= = 43%
Total cuentas por cobrar a clientes S/.497,541.00
> 181 dias S/.70,221.00
= = 14%
Total cuentas por cobrar a clientes S/. 497,541.00

Después de realizar el calculo del indice de morosidad por tipo de cliente, el resultado
mas relevante lo representa la cartera de > 91-180 dias de atraso, con el 43%; esto
indica que no se toman las acciones o estrategias adecuadas para la cobranza al
momento de que el cliente empieza a incumplir y sobre todo que no se esta haciendo
el seguimiento correspondiente a dichos créditos para su recuperacion. Asi mismo,
se toma en cuenta que el 14% se clasifican a clientes probablemente en pérdida, sin
embargo, la empresa no puede dar de baja dichos créditos antes de haber agotado

todos los medios de cobranza posibles.

A continuacién, se muestra una tabla de la clasificacién de clientes porcentualmente:

Tabla 7: indice de morosidad segun dias de atraso al 31 de diciembre del afio
2017.

Dias de mora > 31-60 dias > 61-90 dias >91-180 dias > 181 dias

% 9% 12% 43% 14%
Ca”eras‘;enc'da 45,628.50 60,364.50 212,586.00  70,221.00
Ca”ersa} Total 497,541.00  497,541.00 497,541.00  497,541.00

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.
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Comentario:

En la tabla 7 se observa la clasificacion de los clientes segun los dias de mora de los
créditos otorgados en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., indica que
el 9% de la cartera total corresponde a los clientes con problemas potenciales la cual
se otorgaron crédito de >31 a 60 como dias de atraso; el 12% corresponde a los
clientes deficientes la cual se otorgaron crédito con el plazo establecido de >61 a 90,
el 43% corresponde a los clientes dudosos que excedieron el plazo de >91 a 180 dias
y por ultimo el 14% de la cartera total corresponde a los clientes en pérdida la cual se
otorgaron crédito al exceder los 181 dias como dias de atraso.

El alto indice de morosidad es el 43% lo que representa segun los dias de atraso
> 91-180 dias, el monto de S/ 212,586.00; por ello seria necesario aplicar nuevos
procesos y también para incrementar las ventas al contado a su vez recuperar la
cartera morosa, capacita al personal de venta y al asistente de créditos y cobranzas
en el otorgamiento de créditos de manera adecuada para cumplir con la meta que la

empresa impone.

4.2.2 Determinacién de morosidad por niveles de vencimiento de los créditos.
La morosidad global es representada por las cuentas por cobrar vencidas, que llega
a ser el 78.14% de las ventas otorgadas al crédito, es decir el importe de S/.
388,800.00, generado por no contar con estrategias de cobranza, reportes y/o
lineamientos de créditos establecidos. Con respecto a los dias de atraso de >91 a
180 dias se ha obtenido un indice del 43% correspondiente a los clientes dudosos de
los cuales es el indice de morosidad mas elevado, segun la entrevista y el checklist
(ver anexos 01 y 02) se muestra que la cartera esta vencida porque ha excedido la
fecha de vencimiento del crédito ya que el cliente deberia haber pagado, en el plazo
no mayor a los 30 dias.

Para ello tenemos la morosidad de la cartera vencida con respecto a lo siguiente:

Tabla 8: Listado de cuentas por cobrar vencidas al 31 de diciembre del afio 2017.

) Dias de mora
N° D Valor Fecha Dias
Orden Cliente pendiente de de >31-60dias | >61-90 dias ‘ >91-180 dias | > 181 dias
S/ Vencimiento mora
S/

1 HO111 17,860.50 01/07/2017 182 17,860.50
2 H0128 18,053.25 15/06/2017 198 18,053.25
3 H0235 17,826.75 21/06/2017 192 17,826.75
4 H0304 16,480.50 09/06/2017 204 16,480.50
5 H0325 14,065.50 29/09/2017 92 14,065.50

Nufiez Taboada D.; Pinedo Rojas A. Pag. 58



N

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LOS

UNIVERSIDAD CREDITOS EN LA EMPRESA INVERSIONES Y
PRIVADA DEL NORTE SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. DE TRUJILLO, 2018
N° D Val_or Fecha Dias Dias de mora
orden  Cliente F’e”ds'/'-‘”te Vencidrﬁiemo mci)era >31-60dias | >61-90dias | >91-180dias | >181 dias
S/
6 HO356 12,645.75 21/09/2017 100 12,645.75
7 H0407 16,935.00 23/09/2017 98 16,935.00
8 HO418 13,736.25 03/09/2017 118 13,736.25
9 H0429 17,778.00 31/08/2017 121 17,778.00
10 H0433 18,076.50 29/06/2017 184 18,076.50
11 HO0451 16,851.75 04/06/2017 209 16,851.75
12 Ho472 12,286.50 05/11/2017 55 12,286.50
13 H0485 15,465.00 20/11/2017 40 15,465.00
14 H0490 17,701.50 28/09/2017 93 17,701.50
15 HO0513 13,811.25 21/09/2017 100 13,811.25
16 Ho514 11,708.25 26/06/2017 187 11,708.25
17 HO0530 12,901.50 28/06/2017 185 12,901.50
18 H0536 16,542.00 15/06/2017 198 16,542.00
19 HO0557 17,610.00 29/09/2017 92 17,610.00
20 HO568 12,222.75 28/09/2017 93 12,222.75
21 H0609 16,989.75 17/10/2017 74 16,989.75
22 HO620 13,352.25 02/10/2017 89 13,352.25
23 HO0700 13,945.50 13/11/2017 47 13,945.50
24 HO722 16,077.00 29/10/2017 62 16,077.00
25 H0723 17,877.00 31/10/2017 60 17,877.00
Total 388,800.00 45,628.50 60,364.50 212,586.00 70,221.00

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

De la tabla 8 se muestra que 25 clientes de la Empresa Inversiones y Servicios
Horizonte S.A.C. forman parte de la cartera vencida y se describe cada cliente segun
su valor facturado, es decir el monto total con lo que se le facturé su compra en le
fecha establecida la cual se denominada fecha de emision, también fue necesario
contar con un registro de cuanto es el valor pendiente con lo que el cliente tiene una
deuda, se observa también la fecha de vencimiento en funcién a los dias de crédito
otorgados en algunos clientes se les extiende 30 dias y en otros 15 dias. Cabe
mencionar que la fecha de corte de dicho reporte se realizé al 31 de diciembre del
afo 2017.

Y por dltimo en la tabla los valores de la cartera vencida en funcion a los dias de mora;
el valor total de la cartera vencida en los clientes que tienen menor a 61 dias de mora
fue de S/ 45,628.50 nuevos soles, por otro lado, para los clientes que tienen entre 61

a 90 dias de mora el valor de la cartera vencida en la empresa fue de S/ 60,364.50
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nuevos soles, asi mismo el valor de la cartera vencida para otros clientes que tienen
entre 91 a 180 dias de mora fue de S/ 212,586.00 nuevos soles y por ultimo para los
clientes que tienen mayor a 181 dias de mora, el valor de la cartera vencida fue de
S/ 70,221.00 nuevos soles.

4.2.3 Anédlisis de determinacion de cobranza dudosa.
De acuerdo con la informacién recopilada mediante la entrevista (ver anexo 01), en
el proceso de evaluacion crediticia no se solicita que los clientes presenten ninguna
garantia, como consecuencia no cumplen con pagar y los créditos que la empresa
Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. le otorgd; pese a que se solicita
exhaustivamente el pago no lo efectdan, siendo necesario iniciar distintas acciones

para poder recuperar el monto de la deuda que éstos deben.

a) Carteravencida con respecto alos dias de atraso > 31 a 60

A continuacidn, se muestra los porcentajes de la cartera vencida con atraso de 31
a 60 dias:

Tabla 9: Porcentaje de mora de > 31 a 60 dias.

. Monto
A 0
Descripcion g/ Yo
> 31- 60 dias 45,628.50

12%

Cartera vencida 388,800.00
Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 8 y 9.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 9 se observa la distribucién de las cuentas por cobrar de mora de 31 a
60 dias representa un 12% de la cartera total vencida de la Empresa Inversiones y
Servicios Horizonte S.A.C. del afio 2017.

b) Cartera vencida con respecto a los dias de atraso > 61 a 90

A continuacion, se muestra los porcentajes de la cartera vencida con atraso de 61 a
90 dias:
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Tabla 10: Porcentaje de mora de > 61 a 90 dias.

L Monto
0,
Descripcion g/ %
> 61- 90 dias 60,364.50

16%

Cartera vencida 388,800.00
Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 8 y 9.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 10 se observa la distribucién de las cuentas por cobrar de mora de 61 a
90 dias representa un 16% de la cartera total vencida de la Empresa Inversiones y
Servicios Horizonte S.A.C. del afio 2017.

c) Carteravencida con respecto a los dias de atraso > 91 a 180

A continuacidn, se muestra los porcentajes de la cartera vencida con atraso de 91 a
180 dias:

Tabla 11: Porcentaje de mora de > 91 a 180 dias.

. Monto
A 0,
Descripcion g/ Y%
> 91- 180 dias 212,586.00

55%

Cartera vencida 388,800.00
Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 8 y 9.

Elaboracion propia.

Comentario:
En la tabla 11 se observa la distribucién de la cartera vencida segun los dias de
atraso de 91 a 180 dias, que representa el 55% de la cartera total de la Empresa

Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. del afio 2017.

d) Cartera de alto riesgo con respecto a los dias de atraso > 181 dias
A continuacidn, se muestra los porcentajes de la cartera vencida con atraso mayor a
181 dias:
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Tabla 12: Porcentaje de mora de > 181 dias.

L Monto
0,
Descripcion g/ %
> 181 dias 70,221.00

18%

Cartera vencida 388,800.00
Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 8 y 9.

Elaboracion propia.

Comentario:
En la tabla 12 se observa la distribucion de las cuentas por cobrar de mora mayor a
181 dias representa un 18% de la cartera total vencida de la Empresa Inversiones

y Servicios Horizonte S.A.C. del afio 2017.

La cartera vencida de la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. segln
sus dias de atraso muestra un excesivo desbalance en sus cuentas por cobrar,
ademas se necesita realizar diversos cambios asi como replantear estrategias de
cobranzas para reducir la morosidad; siendo importante para el presente trabajo de
investigacién y que la empresa continle en marcha y solucione su alto indice de

morosidad.

Tabla 13: Morosidad segun dias de atraso

Vencimiento  Valor Total %
>31-60 dias 45,628.50 1204
> 61-90 dias 60,364.50 1%

> 91-180 dias 212,586.00 5504
> 181 dias 70,221.00 18%

388,800.00 100%
Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 13 se observa que el 12% corresponde a la cartera vencida representa
a los clientes con un atraso >31-60 dias, el 16% corresponde a la cartera vencida
representa a los clientes con un atraso > 61-90 dias; el 55% corresponde a la cartera
vencida representa a los clientes con un atraso > 91-180 dias y el 18% corresponde

a la cartera vencida representa a los clientes con un atraso > 181 dias. Cabe
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4.2.4

mencionar que el atraso viene a ser la cantidad de dias después de haberse vencido

la fecha maxima de pago pactado ante la empresa.

Figura 6: Morosidad respecto a la cartera total.

>31-60 dias, 12%
> 181 dias, 18%

> 61-90 dias, 16%

>91-180 dias,
55%

>31-60 dias - > 61-90 dias * >91-180 dias - > 181 dias

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C, tabla 12.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la figura 6 se puede diagnosticar de todo el crédito que otorgd la empresa
Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C.” hasta el afo 2017, el 12 % son los
clientes que tienen retraso hasta 30 dias, asi mismo el 88% son los clientes que
tienen un retraso mayor a 30 dias, siendo este indice el més relevante para la

empresa.

Provision de cobranza dudosa.

Dentro de la empresa Horizonte S.A.C., existen clientes que cumplen con pagar de
manera oportuna e inclusive de manera adelantada, otorga asi un flujo de ingresos
por la venta de mercaderias. Y los clientes que pagan con regularidad sus
obligaciones sobre los cuales se les otorgan créditos, y no se toma en cuenta
prérrogas sobre el vencimiento de la deuda y lograr saldar deudas, es necesario
gue los clientes que no cumplen con pagar se inician distintas acciones para poder

recuperar el monto de la deuda que éstos deben.

Frente a esta incertidumbre, una deuda que no ha podido ser cobrada o saldada,
por ello es importante recalcar que en la fecha de atraso de méas de 181 dias la cual
se provisiond en un 40% segun los dias de atraso, la cual es indispensable para
esta investigacion tomar cartas en el asunto de reducir la morosidad con estrategias
en su cobranza y crédito para que su cobro sea efectivo y a la vez brindar un

adecuado crédito para cada cliente que lo solicite.
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Por ello es necesario provisionar por tipo de producto segun los dias de atraso de

la siguiente manera:

En lo que respecta a la provision se realiza de la siguiente manera:
> 31-60 dias S/. 45,628.50 x 0% = S/.0,000.00

> 61-90 dias S/. 60,364.50 x 20% = S/.12,072.90

>91-180 dias S/. 212,586.00 x 30% = S/.63,775.80

> 181 dias S/. 70,221.00 x 40% = S/ 28,088.40

Se muestra a continuacion el cuadro de la provision de la cartera vencida del afio
2017:

Tabla 14: Provisién de la cartera vencida con respecto al nimero de dias.

Vencimiento Valor Total % de Mont.o-(:je
S/ provisién ~ Provision
S/

> 31-60 dias 45,628.50 0% 0.00
> 61-90 dias 60,364.50 20% 12,072.90
>91-180 dias 212,586.00 30% 63,775.80
> 181 dias 70,221.00 40% 28,088.40
Total 388,800.00 103,937.10

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 13.

Elaboracion propia.

Comentario:

De la tabla 14 se observa la distribucion de la provision sobre el comportamiento de
la cartera vencida segun el andlisis realizado en la empresa, el cual considera que
no es posible recuperar y por lo tanto se debe provisionar, de acuerdo a la teoria de
la provision de cartera general, definida como marco teérico de la presente
investigacion se considera los porcentajes de provision en concordancia con lo
establecido por la empresa.

Por lo tanto, para una cartera vencida entre 61 a 90 dias de atraso la empresa
provisiona el 20%, estimandose un valor de morosidad en S/ 12,072.90 nuevos
soles, lo cual dicho resultado le sera de suma utilidad para la empresa en llevar
como gasto durante su ejercicio contable, asi mismo para una cartera vencida entre
91 a 180 dias de atraso la empresa considera provisionar el 30% lo cual se estima
un valor de morosidad en S/ 63,775.80 nuevos soles, que viene a ser gasto para la
empresa y por ultimo para una cartera vencida mayor a 181 dias de atraso

conociéndose como cartera de alto riesgo y se toma en cuenta segun las nuevas
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politicas a implementar de la cartera S/. 70,221.00 provisiona al 40% obteniendo un
monto de S/. 28,088.40 esto se debe a que es probable que no se recupere en su
totalidad la cartera perdida y es una estrategia que la empresa desea implementar
con respecto a las provisiones y se estima la totalidad de la provisién tienen un valor
de S/ 103,937.10, considerandose también como gasto durante su ejercicio

contable.

Cartera vencida con respecto al tipo de producto
Se distribuye de la siguiente manera:
Tabla 15: Totalidad de la cartera morosa por tipo de producto

Vencimiento Tipo de Producto Valosr’/TotaI
; Matizados(acabados) 45,628.50
>31-60 dias
Ferreteria 0.00
} Matizados(acabados) 46,419.00
> 61-90 dias
Ferreteria 13,945.50
Matizados(acabados) 143,487.75
> 91-180 dias Ferreteria 69,098.25
, Matizados(acabados) 35,687.25
> 181 dias
Ferreteria 34,533.75
388,800.00

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 14.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 15 se muestra el total de S/ 388,800.00, dicho monto representa a la
cartera vencida excediendo los 61 — 90 dias en Matizados (acabados) el monto es
de S/ 46,419.00 y en ferreteria el monto de S/ 13,945.50, asimismo exceder de los
91 — 180 dias en Matizados (acabados) el monto es de S/ 143,487.75 y en ferreteria
el monto de S/ 69,098.25, en lo que respecta de > 181 dias en Matizados (acabados)
el monto es de S/ 35,687.25 y en ferreteria el monto de S/ 34,533.75; lo cual

demuestra que tiene una pérdida de clientes al 31 de diciembre del afio 2017.

Por ello es necesario sacar el monto a provisionar por tipo de producto:

>61-90 dias Matizados (acabados) S/.46,419.00 x 20% = S/.9,283.80

>61-90 dias Ferreteria S/.13,945.50 x 20% = S/.2,789.10
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> 91-180 dias Matizados (acabados) S/.143,487.75 x 30% = S/.43,046.33
> 91 - 180 dias Ferreteria S/.69,098.25 x 30% = S/.20,729.48

> 181 dias Matizados (acabados) S/.35,687.25 x 40%= S/. 14,274.90

> 181 dias Ferreteria S/. 34,533.75 X 40% = S/.13,813.50

Se muestra a continuacion la tabla de la provisiéon de la cartera vencida del tipo de

producto.

Tabla 16: Provisién de la cartera vencida del tipo de producto.

Monto de
0
Vencimiento  Tipo de producto Valor Total % _d(_a, provisién
S/ provision S/
I 0,
~31-60 dias Matizados(acabados) 45.628.50 0% 0.00
Ferreteria 0.00 0% 0.00
Matizados(acabados) 20% 9,283.80
> 61-90 dias 46,419.00
Ferreteria 13.945.50 20% 2,789.10
Matizados(acabados) 30% 43,046.33
> 91-180 dias 143,487.75
Ferreteria 69.098.25 30% 20,729.48
) Matizados(acabados) 35.687.25 40% 14.274.90
> 181 dias
Ferreteria 34.533.75 40% 13,813.50
388,800.00 103,937.10

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., area de créditos y
cobranzas anexo 2.

Elaboracion propia.

Comentario:

De la tabla 16 se observa la distribucion de la provision sobre el comportamiento
de la cartera vencida segun el andlisis realizado en la empresa por el tipo de
producto otorgado, para una cartera vencida mayor a 61 dias y provisiona el 20%
por parte de la empresa se estima un valor de morosidad de S/ 9,283.80 nuevos
soles en cuanto a créditos matizados (acabados), y S/ 2,789.10 nuevos soles para
créditos relacionados a ferreteria.

Por otro lado, también se observa que para una cartera vencida entre 91 a 180
dias se provisiona también el 30% por parte de la empresa, se estima un valor de
morosidad de S/ 43,046.33 nuevos soles en cuanto a créditos matizados
(acabados), y S/ 20,729.48 nuevos soles para créditos relacionados a ferreteria.
Y por Ultimo se observa que para una cartera vencida mayor a 181 dias se

provisiona el 40% por parte de la empresa el cual estima un valor de morosidad
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de S/ 14,274.90 nuevos soles solo en cuanto a créditos matizados (acabados) y

S/ 13,813.50 nuevos soles para créditos relacionados a ferreteria.

Es importante recalcar que en la fecha de atraso de mas de 181 dias la cual se
provisioné un 40% segln el tipo de producto siendo importante para esta
investigacién tomar cartas en el asunto de reducir la morosidad con nuevos
procesos para su efectiva cobranza y un adecuado crédito para cada cliente que

lo solicite.

Con respecto a las provisiones segun sus dias de atraso por el tipo de producto

muestran indices de provisién de la siguiente manera:

Provisién Matizados (acabados) S/.0,000.00
> 31-60 dias: = = 0%

Cartera vencida S/.388,800.00

Provision Ferreteria

> 31-60 dias: S/.0,000.00
N = 0%
Cartera vencida S/.388,800.00
Provision Matizados (acabados) S/.9,283.80
> 61-90 dias: = = 2.4%
Cartera vencida S/.388,800.00
Provisién Ferreteria S/.2,789.10
> 61-90 dias: = - = 0.7%
Cartera vencida S/.388,800.00
Provision Matizados (acabados) S/.43,046.33
> 91-180 dias: = = 11.1%
Cartera vencida S/.388,800.00
Provision Ferreteria S/.20,729.48
> 91-180 dias: S — = 53%
Cartera vencida S/.388,800.00
Provision Matizados (acabados) S/. 14,274.90
> 181 dias: = = 3.7%
Cartera vencida S/.388,171.50
Provisién Matizados (acabados) S/. 13,813.50
> 181 dias: = = 3.6%

Cartera vencida S/.388,171.50
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Comentario:

Como se puede observar el monto mas elevado a provisionar segun el tipo de
producto es para Matizados (acabados) el monto de S/ 43 046,33 y para
Ferreteria el monto de S/ 20 729,48 en los dias > 91-180 dias siendo los rubros
mas solicitados, por ello la empresa se debe enfocar en la deuda de gran
proporcién y reducir la morosidad en la empresa Inversiones y Servicios
Horizonte S.A.C.

Se muestra el nivel de morosidad representado en la figura:

Figura 7: Distribucién de la provision segun el tipo de producto del afio 2017.

12.00%
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288;; I 3.7% 3.6%
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Matizados
(acabados)
Ferreteria
Matizados
(acabados
Ferreteria
Matizados
(acabados)
Ferreteria
Matizados
(acabados)
Ferreteria

> 31-60 dias | > 61-90 dias | > 91-180 dias| > 181 dias

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 18.
Elaboracion propia.

Comentario:

En la figura 7 se puede diagnosticar que el nivel de morosidad con respecto a la
provisién de la cartera vencida entre 31 a 181 dias, el crédito otorgado destinado
para las actividades de acabado Matizados como productos de pinturas de
diferentes tipos y marcas, asi como thiners, lijas, aditivos, masillas, etc. es de
2.4%, por otro lado el 0.7% de los clientes que se les otorg6é un crédito para
construccion se encuentran en situacion de morosos y el 11.1% de acabados, el
5.3% es crédito por ferreteria son clientes que superan los 91 dias de morosidad
y en lo que respecta vendrian a ser los clientes que superan los 181 dias de
morosidad en Matizados (acabados) el 3.7% y en la ferreteria el 3.6% representa

una amenaza para la empresa Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C.”.
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A continuacién, se muestra la distribucién del tipo de producto en el afio 2017:

Tabla 17: Distribucién de la provision segun el tipo de producto.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LOS
CREDITOS EN LA EMPRESA INVERSIONES Y
SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. DE TRUJILLO, 2018

Vencimiento > 31-60 dias > 61-90 dias > 91-180 dias > 181 dias
. - Matizados . Matizados . Matizados . Matizados .
Tipo de Crédito (acabados) Ferreteria (acabados) Ferreteria (acabados) Ferreteria (acabados) Ferreteria
% 0.00% 0.00% 2.4% 0.7% 11.1% 5.3% 3.7% 3.6%
Provision S/ 0.00 0.00 9,283.80 2,789.10 43,046.33 20,729.48 14,274.90 13,813.50
Cartera vencida S/ 388,800.00 388,800.00 388,800.00 388,800.00 388,800.00 388,800.00 388,800.00 388,800.00

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 16 y 17.
Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 17 se muestra el porcentaje por cada tipo de producto en lo que se refiere de > 31-60 dias no existe provision debido a que existe

una posibilidad de que pague durante el periodo indicado. En lo que respecta a la provision obtenida de la cartera vencida de > 61-90 dias

representa el 2.4% de Matizados (acabados) con el monto de provision de S/ 9,283.80, en ferreteria representa el 0.7% el monto de S/ 2,789.10,

con respecto a los dias vencidos > 91-180 dias en Matizados (acabados) representa el 11.1% el monto de provisién es S/ 43,046.33, en

ferreteria representa 5.3% el monto de provisién es S/ 20,729.48 solo en el periodo de vencimiento de 181 a mas el 3.7% de Matizados

(acabados) con el monto de provisién de S/ 14,274.90, en ferreteria representa el 3.6% el monto a provisionar es de S/ 13,813.50.
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Se muestra a continuacion los estados financieros del afio 2017:

Tabla 18: Estado de situacion financiera del afio 2017.

Estado de Situacion Financiera

del 01 de julio al 31 de diciembre - 2017

Cuenta
ACTIVO CORRIENTE

Efectivo y equivalentes de efectivo

Inversiones financieras
Cuentas por cobrar a clientes

(Expresado en nuevos soles)

2017

S/. 88,435.00

S/, 497,541.00

Cuentas por cobrar normales, a clientes S/. 108,741.00

Cuentas por cobrar vencidas, a clientes S/. 388,800.00

Estimacion de cobr dudosa S/. -103,937.10
Otras cuentas por cobrar (neto)

Existencias S/. 21,156.00
Gastos pagados por anticipado S/ 5,231.00
TOTAL ACTIVO CORRIENTE S/. 508,425.90
ACTIVO NO CORRIENTE

Inversiones financieras

Otras cuentas por cobrar a partes relacionadas

Propiedades y equipo S/. 95,238.00
Otros activos

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE SI. 95,238.00
TOTAL ACTIVO S/.  603,663.90
PASIVO CORRIENTE

Sobre giros bancarios

Obligaciones financieras S/. 17,500.00
Cuentas por pagar (personal y proveedores) S/.  273,599.00

Provisiones

Otros pasivos

TOTAL PASIVO CORRIENTE
PASIVO NO CORRIENTE
Obligaciones financieras
Cuentas por pagar (personal)
Ingresos diferidos

TOTAL PASIVO NO CORRIENTE
TOTAL PASIVO

PATRIMONIO

Capital

Capital de inversion

Capital adicional

Otras reservas

Resultados acumulados
Diferencias de conversién
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

S/, 291,099.00

S/. -
S/ 291,099.00

S/. 154,847.24

S/. 157,717.67

S/.  312,564.90
S/.  603,663.90

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.
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4.2.5 Indicador del indice de Morosidad Total.

Se tiene que:

Indicador del indice de Morosidad Total

Se tiene que:
indice de Morosidad al 31/12/2017.
Cuentas por cobrar vencidas, a clientes= S/ 388,800.00.

Total cuentas por cobrar a clientes = S/ 497,541.00.

Cuentas por cobrar vencidas, a clientes

Indice Morosidad = - * 100
Total cuentas por cobrar a clientes

5/388,800.00

Indice M idad = ——————
ndice Morosida $/497,541.00 *

Indice Morosidad = 78.14%

Comentario:

La cartera de la Empresa Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C” no se
encuentra sana debido a que mas del 10% de cartera total de la empresa
Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. se encuentra como cartera vencida
en este caso no puede tomar a la empresa como rentable ya que lo normal
en las empresas deben encontrase sin morosidad y sin déficit en su activo
circulante.

La cartera vencida al 31 de diciembre del afio 2017 es de S/ 388,800.00,
dicha cartera fue generada desde al 31 de diciembre del afio 2017, ha
considerado a los deudores con dias de atraso a partir de los 30 dias de
crédito brindado y se contabiliza desde 1 a mas de 180 dias de mora como

lo sefiala la tabla 9.

4.3 Descripcion de estrategias para entrar en contacto con el cliente

Una de las estrategias iniciales que la empresa ha utilizado como método de cobranza han

sido las llamadas telefonicas, envio de correos y visitas domiciliarias. De acuerdo al analisis

de la documentacion realizada, estos medios que buscan reactivar la relacién comercial con

el cliente, no se ha controlado de forma adecuada por lo que los resultados no han sido los

mas favorables.
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Por este motivo, se estableceran cronogramas para su ejecucion de acuerdo a los dias de

atraso del cliente y se realizara el seguimiento de la cantidad de clientes con quienes se

logré hacer contacto y cual de los medios es el mas efectivo.

Esta estrategia serd uno de los puntos de partida para aplicar la estrategia del

refinanciamiento y condonacion de deuda.

Tabla 19: Cronograma para estrategia de contacto con el cliente segun dias de

atraso
- VISITA
Vencimiento LLAMADAS E- MAIL DOMICILIARIA* OBSERVACION
< 30 dias (Preventivo) 0 1 0 Antes del vcto

>31-60 dias 1 2 0 Semanal a partir del ler dia de vcto
>61-90 dias 3 3 1 Semanal a partir del ler dia de vcto
>91-180 dias 4 4 2 Semanal a partir del ler dia de vcto
>181 dias a mas 5 5 3 Semanal a partir del 1er dia de vcto

*La visita domiciliaria se utilizara en caso no se pueda contactar al cliente por otro medio. Periodicidad mensual.

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.
Elaboracion propia.

Comentario:

Posteriormente a su aplicacion el area de créditos y cobranzas emitird un reporte

de aquellos clientes contactados a través de cada medio.

- Reporte de llamadas:

Como parte de las estrategias de cobranza se utilizaran cobros telefonicos (para los

clientes que se retrasen desde 31 dias a méas). Es importante resaltar que el reporte

de llamadas es necesario para lograr la meta de cobros a cliente diarios y

mensuales, también es importante para recordar que su fecha de pago se encuentra

vencida, de esta manera se muestra al cliente que la empresa se preocupa por sus

cobranzas, manteniéndolas organizadas y controladas.
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Tabla 20: Reporte de Llamadas — Clientes Contactados

LLAMADAS 2018
.. N° DE CLIENTES N° CLIENTES
Vencimiento MOROSOS CONTACTADOS DIFERENCIA
> 31-60 dias 2 2 0
> 61-90 dias 6 3 3
>91-180 dias 11 7 4
>181 dias - a mas dias 3 1 2
TOTAL 22 13 9

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla anterior, podemos visualizar que, de los 22 clientes asignados para

llamadas telefénicas, se logré contactar a 13, que representa el 59% del total de

clientes morosos.

- Reporte de Emails:

La importancia del envio de correos hacia los clientes es que permite recordarles los

dias de atraso por la deuda contraida ya hace un tiempo a cada cliente. Ademas, se

utilizard de forma preventiva para aquellos clientes que se encuentran en categoria

normal, a manera de evitar los retrasos en los pagos.

Tabla 21: Reporte de Emails — Clientes Contactados

EMAIL 2018
. N° DE CLIENTES N° CLIENTES
Vencimiento MOROSOS CONTACTADOS DIFERENCIA

< 30 dias (Preventivo) 17 15 2
> 31-60 dias 2
>61-90 dias
>91-180 dias 11 10
>181 dias - a mas dias 3 0 3

TOTAL 39 16 23

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Nufiez Taboada D.; Pinedo Rojas A.

Pag. 73



N

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LOS

UNIVERSIDAD CREDITOS EN LA EMPRESA INVERSIONES Y
PRIVADA DEL NORTE SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. DE TRUJILLO, 2018
Comentario:

En la tabla anterior podemos visualizar que, de los 39 clientes asignados para este
medio de comunicacién, se ha logrado contactar con 16, de los cuales 15 fueron
mensajes preventivos y solo 1 fue moroso. Cabe destacar que la mayor respuesta
fue por parte de los clientes que se encuentran en categoria normal, por lo que se
percibe que méas que un medio que permite el contacto directo con el cliente, se

considera un medio solo informativo.

Reporte de visitas domiciliarias:
Las visitas domiciliarias se planificaron sélo para aquellos clientes que cuenten con

mas de 60 dias de atraso, debido a los recursos que demanda.

Tabla 22: Reporte de Visitas Domiciliarias — Clientes Contactados

VISITA 2018
Vencimiento | '"DECUENTES  N-CLENTES ooy,
> 61-90 dias 6 0 6
>91-180 dias 11 1 10
>181 dias - a mas dias 3 1 2
TOTAL 20 2 18

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla anterior se puede mostrar que, de los 20 clientes asignados para la visita
domiciliaria, solo se pudieron contactar con 2 debido a que el tiempo de vencimiento

de dichos créditos ya es mayor a 90 dias.

4.4 Aplicacion de estrategia de refinanciamiento de deuda

Para lograr que la empresa mejore la recuperacion de los créditos otorgados a sus clientes
se utilizard la estrategia de refinanciamiento de deuda, la cual se aplicara en el primer
semestre del 2018.

El refinanciamiento de deuda consiste brindar al cliente la opcion de dividir la deuda actual
que mantiene con la empresa en cuotas accesibles a un plazo determinado, de manera que
el cliente pueda cancelar el crédito otorgado sin tener la calidad de moroso. Al momento del
refinanciamiento, se le solicitara al cliente la firma de un documento que avale el

cumplimiento de sus pagos, tal como un pagaré o una letra en garantia, de manera que
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LA EMPRESA INVERSIONES Y

exista un mayor compromiso con el cumplimiento de los plazos otorgados y no se reincida

en la morosidad.

Al aplicar la estrategia de refinanciamiento, a los 39 clientes que conforman la cartera

vencida, se ha logrado captar a los siguientes:

Tabla 23: Cartera Vencida 2018 — Clientes captados para refinanciamiento

REFINANCIAMIENTO 2018
Vencimient N° CLIENTES CON IMPORTE IMPORTE SALDO AL
encimiento DEUDA REFINANCIADA  REFINANCIADO CANCELADO 30.06.2018
> 31-60 dias 39,746.50 39,746.50 -
> 61-90 dias 4 50,244.00 50,244.00 -
>91-180 dias 6 91,213.50 91,213.50 -
>181 dias - a mas dias 0 _ _
TOTAL 14 181,204.00 181,204.00 -

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Tabla 24: Cartera Vencida 2018 — Detalle de créditos refinanciados

N°Orden Id Cliente \/a!or Fecha de emisién Fechade Vcto.  Dias de mora Desideino
pendiente >31-60dias  >61-90 dias >91-180 dias >181 dias
6 HO356 12,645.75 06/09/2017 21/09/2017 100 12,645.75
8 Ho418 13,736.25 04/08/2017 03/09/2017 118 13,736.25
9 HO429 17,778.00 01/08/2017 31/08/2017 121 17,778.00
12 Ho472 12,286.50 06/10/2017 05/11/2017 55 12,286.50
13 H0485 15,465.00 21/10/2017 20/11/2017 40 15,465.00
7 H0530 12,901.50 1310612017 2810612017 185 12,901.50
18 H0536 16,542.00 31/05/2017 1510612017 198 16,542.00
19 HOS57 17,610.00 30/08/2017 29/09/2017 2 17,610.00
22 H0620 13,352.25 02/09/2017 02/10/2017 89 13,352.25
23 HO700 13,945.50 14/10/2017 13/11/2017 47 13,945.50
16 H0256 1336225 11/04/2018 3000612018 80 1335225
2% H0383 9,594.00 2310412018 3000612018 68 9,594.00
3 Ho780 3,680.00 06/05/2018 30/06/2018 55 3,680.00
39 H0920 8,315.00 16/05/2018 30/06/2018 45 8,315.00
181,204.00 39746.5 S/, 50,244.00 S/. 91,21350 S/.

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

De acuerdo a la tabla 24, podemos observar que se ha logrado captar 14 clientes al

30 de junio de 2018 mediante la estrategia de refinanciamiento, 4 de los cuales

tenian entre 31 a 60 dias de atraso con una deuda de S/ 39,746.50 soles, 4 tenian
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entre 61 a 90 dias de atraso, con una deuda de S/ 50,244.00 soles y los 6 restantes
tenian de 91 a 180 dias de atraso con un importe de deuda de S/ 91,213.50 soles.

El total de las deudas refinanciadas asciende a S/ 181,204.00 soles, que del total
de la cartera morosa al 30.06.2018 que es S/ 353, 499.30 soles, representa el
51.26%.

4.5. Implementacién de estrategia de condonacion de intereses
La segunda estrategia que se aplicado para mejorar la cobranza es la de condonacion de
intereses, ya que, de acuerdo a politica de la empresa, el incumplimiento de pago por parte
del cliente genera un interés de 10 soles por cada dia de retraso.
Esta estrategia esta dirigida a los clientes que hayan superado los 90 dias de atraso en su
crédito, y solicitara al cliente la cancelacion del 10% para acceder a la exoneracién y a un
Unico pago posterior a 15 dias para liquidar el crédito en su totalidad.
De igual forma, el cliente firmard un pagaré o letra para avalar la operacion y evitar la

reincidencia en la morosidad.

Tabla 25 : Cartera Vencida 2018 — Clientes captados para condonacion de intereses

CONDONADOS 2018
Vencimiento N° CLIENTES CON IMPORTE IMPORTE SALDO AL
DEUDA CONDONADA CONDONADO CANCELADO 30.06.2018
>31-60 dfas 0 - - .
>61-90 dias 0 - - .
>91-180 dias 4 48527.00 48 527.00 :
>181 dias - a méas 1
dias 188,894.75 188,894.75 -
TOTAL 16 237,421.75 237,421.75

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 25, podemos observar que se han logrado captar 4 clientes con un
vencimiento mayor a 91 dias, condonandole una deuda de S/ 48, 527 soles y 12
clientes con 181 o mas dias de vencimiento por un importe de S/ 188, 894.75 soles.
El total de los créditos condonados asciende a S/ 237,421.75 soles, lo que

representa en base a la cartera morosa al 30.06.2018 el 67.16%.
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Tabla 26: Cartera Vencida 2018 — Detalle de créditos condonados

\°Orden Id Cliente VaJ‘or Fecha”de Fechade Vcto. Dias demora D e mora

pendiente emision >31-60dias  >61-90 dias >91-180 dias >181 dias
2 H0128 1805325 16/05/2017 15/06/2017 380 18,053.25
3 H0235 1782675 220502017 2110612017 374 17,826.75
4 H0304 1648050 100052017 09/06/2017 386 16,480.50
5 H325 1406550 30/08/2017 29/09/2017 24 14,065.50
7 H0407 16935.00  24/08/2017 23/09/2017 280 16,935.00
10 HO433 1807650 301052017 29106/2017 366 18,076.50
1 Ho451 1685175 0500502017 0410612017 301 16,851.75
14 H0490 1770050 29/08/2017 28/09/2017 215 17,701.50
15 H0513 1381125 06/09/2017 21092017 22 13,811.25
16 HO514 1170825 11062017 26/06/2017 369 11,708.25
Al H0G09 1698975 170092017 27/09/2017 206 16,989.75
4 H0085 10394.75  26/12/2017 2911212017 183 10,394.75
6 Ho101 172250 12120017 110012018 170 11,7250
10 H0110 513950  28/02/2018 07/03/2018 115 5,139.50
1 HO113 16,344.75  17/03/2018 27/03/2018 95 16,344.75
1 Ho211 1532025 150032018 301032018 ) 15,320.25

237,421.75 s. - sl - Sl 48527.00 SI.188,894.75

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:
En el detalle de los créditos condonados, se puede observar que se ha podido
recuperar en su mayoria créditos del periodo 2017, que tienen un vencimiento mayor

a los 360 dias.

Propuesta del proceso operativo para mejorar el otorgamiento de crédito

Para mejorar el otorgamiento de crédito es necesario que el proceso operativo, logre
restructurar cronogramas de pagos de clientes, verificacion minuciosa para cada cliente y
validar la informacion y asi brindar un crédito adecuado en la empresa Inversiones y
Servicios Horizonte S.A.C. Siendo necesario registrar las operaciones al crédito
oportunamente para evitar la morosidad en gran proporcion y la pérdida innumerable de
clientes y gastos administrativos en la recuperacion de créditos. Asimismo, mejorar el

manejo y control adecuado de los créditos.

Nuevos procesos operativos

En el proceso operativo actual del otorgamiento de créditos no muestra reportes para la

recuperacion de créditos, por ello se necesita establecer categorias o clasificar a los clientes
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para brindar créditos con pagos oportunos, siendo necesario tener criterios de un tiempo

determinado.

Por lo tanto, para implementar politicas de créditos y cobranzas, es necesario que se
realicen en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. segln lo indica mas
adelante (ver anexo 05) el instrumento de analisis documental ya que carecen de estas
politicas, para que los nuevos procesos operativos se apliquen en la empresa y evitar la
morosidad en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. Por ello se realizo una

nueva politica (ver anexo 06).
Asimismo, se establece los siguientes procesos:

e Proceso operativo para solicitar un crédito.
e Proceso operativo para la evaluacién y otorgamiento del crédito.

e Proceso operativo para la cobranza de un crédito (corto, mediano y largo plazo).

4.6.1. Proceso operativo para solicitar un crédito.
= El proceso de evaluacién crediticia es sencillo y optimo, agilizar la otorgacion de
lineas de crédito para poder mantener satisfecho a los clientes y cumplir asi con

la estrategia de ampliacién en el mercado.
= El cliente llenara el formulario de “Solicitud de Crédito” (ver anexo 4), con sus

datos principales y se anexa los requisitos establecidos.

= La asistente de créditos y cobranzas revisa la solicitud de crédito es decir s
aprueba la solicitud, si los datos y requisitos solicitados estan conformes para
proceder con el analisis de la informacién presentada pasa a contactarse con el
area de ventas para solicitar su récord de ventas y poder determinar si el cliente

es apto a acceder a una linea de crédito.

= Cuando el cliente estd apto es decir se aprueba el crédito, se procedera a

establecer el limite del monto y el plazo de la linea de crédito.

o Limite del monto; para ello se utiliza un método analitico que es de
promedios, es decir el promedio de las 6 Ultimas compras al contado.
En caso de no estar conforme con lo solicitado, se considera el

promedio de las compras de un afio anterior.
o Plazo de crédito; el plazo esta preestablecido; es decir:

- Menor e igual a S/ 1,000 soles = 15 dias

Mayor a S/ 1,000 soles y menor a S/ 5,000 soles = 15 dias

- Mayores a S/ 10,000 soles = 30 dias
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Contacta al cliente para informarle que el crédito solicitado ha sido aprobado y

da conformidad.

e Elcliente se acerca a un personal del area de servicio al cliente, para pedir

informacién sobre un crédito.

e Se le brinda la informacién sobre todo lo referente a como puede acceder un

crédito.

o El personal del servicio al cliente realiza un filtro de los datos sobre el cliente en
los sistemas financieros, y su situacion en la SUNAT, con el fin de darle un
mejor alcance al asistente de crédito para que realice su andalisis crediticio con

respecto al cliente.
e Se le precisa mejor sobre la informacion y condiciones del crédito.

e De estar interesado el cliente presenta los requisitos mediante un file ante el

personal del area de servicio al cliente.

e Se recepciona documentacién para que ser enviado al asistente de crédito para

su evaluacion respectiva.
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Figura 8: Flujograma proceso operativo para solicitar un crédito.

Cliente Servicio al cliente
Entrevista con €l
< Inicio > > Personal del
servicio al cliente

v

Previa evaluacion en
los sistemas
financieros y SUNAT

A 4

Solicita
Informacion

Todo
Conforme

Informacion del
crédito

Y

—

Cliente presenta
los requisitos

Se Recepciona
Documentacién

Fin

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la Figura 8 se observa un Flujograma en la que aplica un nuevo proceso
operativo para solicitar un crédito en la empresa Inversiones y Servicios “Horizonte
S.A.C.”, en la que inicia con el cliente solicita informacion ante el personal de

atencion al cliente, realiza la consulta necesaria todo lo relacionado al servicio que
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brinda la empresa, especificamente al crédito, luego de existir el interés por parte
del cliente se le brinda la informacion al respecto, no sin antes se le realiza el filtro
ante el aplicativo web de la SUNAT vy los sistemas financieros, con el fin de conocer
el estado que se encuentra el cliente, de ser apto para un crédito se continua con el
proceso de informacién, caso contrario se le agradece por la atencion.

De continuar con el proceso el cliente presenta los requisitos documentados ante el

personal de atencion al cliente la cual seran recepcionados para evaluacion.

Tabla 27: Disefio del MAPRO del proceso operativo para la solicitud de un crédito.

INVER SIONES Y

INVERSIONES Y SERVICIOS “HORIZONTE S.A.C. SERVICIOS

YHORIZONTE SAC™.

Area de Ventas:

Nombre del Procedimiento: Proceso operativo de solicitar un crédito.

Cdodigo del Procedimiento: MAPRO-POSC-01

1. Objetivo: Seguir un procedimiento muy riguroso para que el cliente realice los tramites
correspondientes de manera eficaz a fin de evitar evaluaciones o decisiones sesgadas
por el resto de las areas involucradas en este proceso.

2. Alcance:

Alcanza a los clientes un proceso mucho mas eficaz, con el fin de realizar un mejor tramite
mas consistente utiliza, las mejores técnicas de ventas.

3. Definiciones:

Es una solicitud de crédito como carta de presentacion del solicitante ante los
inversionistas dentro de Inversiones y servicios Horizonte S.A.C, a un plazo establecido
por la empresa y las posibilidades del cliente.

4. Responsabilidades

e Se puede realizar todo tipo de consulta relacionado a adquirir un crédito

e Se puede observar y/o percibir las actitudes del cliente para una preevaluacion de
la necesidad del cliente.

e  Se puede realizar una previa evaluacion sistematicamente en los sistemas
financieros y en el mismo SUNAT

e Se puede brindar toda la informacion con respecto al crédito

e  Se puede recepcionar toda la documentacion de acuerdo con los requisitos
informados al cliente.

5. Documentos y formularios relacionados

e DNI
e Boletas que sustenten la capacidad de pago del cliente.

e Recibos de servicios (agua, luz y/o teléfono) para verificacion de domicilio.
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e Presentar PDT de ventas de los Ultimos 6 meses.

Cédigo Descripcion Responsable

¢ Recopilar la documentacion necesaria de

acuerdo con los requisitos establecidos por la

empresa.

o1 e Brindar la orientacion necesaria para que el Personal de servicio al
cliente tenga claro sobre el proceso de adquirir cliente
un crédito

e Acceder a SUNAT con la finalidad de observar su
situacion del cliente.

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

4.6.2. Proceso operativo para la evaluacién y otorgamiento del crédito.

El asistente de crédito recibe documentacién sobre los requisitos del cliente.
Se analiza y verifica el destino y finalidad del crédito.

Se analiza y cuantifica la capacidad de pago del cliente sobre el crédito otorgado,
para ello se verifica como esta en el sistema financiero y también la situacion en
la SUNAT.

Se asigna el tiempo de vigencia sobre el crédito otorgado.

Se procede a asignar una tasa de interés adecuada en funcién al monto calculado

de crédito otorgado en materiales.
Se procede a documentar.

Se presenta a un comité de crédito integrado por el jefe de finanzas, jefe de ventas

y Administrador, para su determinacion respectiva.

Se documenta respuesta con el visto bueno de los integrantes del comité.

Se eleva a Gerencia para su aprobacion final.

Se hace de conocimiento al cliente sobre los términos y condiciones del crédito.
Firma del cliente en los documentos legales sobre el crédito.

Se otorga el crédito y se le hace conocer sobre el cronograma de pago.
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Figura 9: Flujograma del proceso operativo de evaluacion y otorgamiento de un
crédito.

Analista de créditos y

Comité de créditos Gerencia
cobranzas
Recepcion y V°B° del
Recepcion y V°B° del Expediente sobre
Recibe el Expediente » Expediente sobre crédito
del Cliente crédito ¢
v Verificacion
v detallada
Verificacion
Analiza y hacia el lugar
evallia donde tendra
expediente finel crédito

Redne los
requisitos

Firmay devuelve
documentacién con
V°B°® acomision

Prepara
respuesta
mediante Informe

Se Prepara
respuesta mediante
Informe

Comision firma y
devuelve al analista
para firma del cliente

Y

Eleva informe a Gerencia
para conocimientos y
aprobacion

Eleva informe a comité de

evaluacion Firmadel cliente

v

Crédito aprobado

Se otorga lafecha
de pago

Fin

Fin

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Figura 9 se observa un Flujograma en la que aplica un nuevo proceso operativo
para evaluar un crédito en la Empresa Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C.”, por
lo que se visualiza que los nuevos procesos son identificados con letra color azul.

Por lo tanto, el nuevo proceso operativo inicia con la recepcion de los documentos
armados como un expediente ante el asistente de crédito, quien analiza y evaluara
dichos documentos, decidiendo que, si cumple con los requisitos continuos con el
proceso, caso contrario se cancela con la evaluacion devolviendo el expediente al

personal de atencién al cliente.

De continuar con el proceso de evaluacién se prepara un informe de respuesta y en
este caso para este nuevo proceso operativo se elevard a una comision de créditos
conformado por el jefe de finanzas, jefe de ventas y Administrador, para su

determinacion respectiva.

Luego dicha comision recepciona el expediente verifica, asi mismo decidiendo que si
cumple con los requisitos continla el proceso, caso contrario se cancela con la

evaluacion devolviendo el expediente al personal al asistente de crédito.

De continuar con el proceso de evaluacién se prepara un informe de respuesta y en
este caso para este nuevo proceso operativo se elevari a Gerencia para visto y firma
respectiva, quien recibe, verifica y devuelve a la comision dicho expediente ya firmado,
cabe mencionar que aqui no existe un proceso de decision porque amerita el criterio

realizado por parte de la comision.

Finalmente, con la firma de la Gerencia y cumplido con los vistos por todos los
involucrados en este proceso, se aprueba y otorga el crédito al cliente, haciéndole

conocer las fechas de pago mediante un cronograma.
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Tabla 28: Disefio del MAPRO del proceso operativo para la evaluacion y

otorgamiento de un crédito.

INVERSIONES Y
SERVICIOS

“INVERSIONES Y SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. “HORIZONTE SAC".

Areas: Créditos y Cobranzas, Comité de Créditos y Gerencia General.

Nombre del Procedimiento: Proceso de evaluacion y otorgamiento de un crédito.
Cédigo del Procedimiento: MAPRO-POEC-02

1. Objetivo:
¢ Verificar que la cartera de clientes este conforme a las politicas de créditos y

cobranzas.

¢ Evaluar la capacidad de pago del solicitante del crédito

¢ Analizar el monto del crédito (en articulos y/o productos) para el solicitante y
clasificar la cartera de clientes.

¢ Revisar los requisitos formales y documentos para la obtencién de los créditos,
segun a las politicas del nuevo proceso operativo de créditos y cobranzas a
implementar.

e Otorgar el visto bueno de los requisitos para la obtencion de un crédito.

¢ Ratificar las condiciones y formas de pago de la venta

¢ Registrar las operaciones de crédito.

2. Alcance:
e El ambito de aplicacion del presente procedimiento en todo colectivo que preste

servicios en la Organizacién considerada.
¢ Alos clientes que cumplan con los requisitos para la obtencidn de un crédito.
3. Definiciones:
Analisis: Distincion y separacion de las partes de un todo hasta llegar a conocer sus
principios, elementos, etc.
Evaluacidn: Atribucién o determinacion del valor de algo o de alguien.
Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa,
especialmente la que lo hace regularmente.
Aprobacion: Considerar que algo esta bien.

Otorgar: Conceder o dar una cosa, generalmente como merito o recompensa.
4. Responsabilidades

e Exigir al cliente que dé a conocer a detalle su situacion econémica.

e El cliente debe cumplir con los requisitos solicitados para un crédito.

e El asistente de crédito debe de verificar bien el file de cada cliente.

e El Gerente debe de aprobar el crédito solicitado.

e El cliente debe de cumplir con la fecha de pago establecida mediante los

acuerdos con la empresa.
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5. Documentos y formularios relacionados

DNI
Solicitud del crédito.
File del cliente.

Carta de compromiso de pago.

Cdédigo

Descripcion

Responsable

03

Recibe la Solicitud y expediente del cliente.
Analiza y evallia expediente.

Verifica si cumple o no con los requisitos del
crédito.

Prepara respuesta mediante informe

Eleva informe a comité de evaluacion

Asistente de crédito

04

Recepciona el expediente del cliente sobre el
crédito con los V°B° del Asistente de Crédito.
Se verifica el lugar donde tendra fin el crédito.
Se prepara respuesta mediante informe

Eleva informe a Gerencia para conocimientos y

aprobacion de crédito.

Comité de Créditos

02

Recepciona el expediente del cliente sobre el
crédito con los V°B° de la comisién de Crédito.
Realiza la verificacion detallada.

Firma y devuelve la documentacion con su V°B®
a la comisién.

Comision de crédito devuelve el expediente con
el crédito aprobado al asistente para firma del
cliente.

Firma del cliente su crédito aprobado

Se otorga la fecha de pago mediante

documento.

Gerente General

Preparado por: Nufez Taboada D.

Pinedo Rojas A.

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.
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4.6.3. Proceso operativo para la cobranza de un crédito (corto, mediano y largo

plazo).

Se tiene que establecer procesos operativos para una cobranza de crédito de manera
oportuna.

Por ello, en el analisis documental (ver anexo 05) se muestra que no existen procesos
siendo necesario realizar un nuevo proceso para que la empresa alcance un control
sobre el con el deudor, asimismo, manejar un flujo de caja adecuado y hacer efectiva las

cuentas por cobrar.

Por ello se establece lo siguiente:

e Se empieza a actualizar la cartera de acuerdo con la fecha de pago para que el
cliente cumpla con los compromisos de pago.

e El asistente de créditos y cobranzas realiza el primer requerimiento de pago a
través de llamadas, correos y/o visitas previa cita, este proceso se realizaria al dia
siguiente de haber excedido la fecha de pago otorgdndole 2 dias de plazo para
cumplir con el compromiso, este proceso se clasifica como cobranza a corto plazo.

e De no resolverse el caso el asistente de créditos y cobranzas realiza el
seguimiento a los créditos la cual se programa un itinerario de cobros y al pasar
los 30 dias de haber brindado un crédito al cliente, se establece este proceso a
mediano plazo sin excepcion.

e El asistente de créditos y cobranzas realiza avisos preventivos del protesto
mediante un segundo requerimiento haciendo conocer al cliente que puede
realizar el pago de manera parcial, para ello se le otorga el plazo de 30 dias
calendarios ya brindados, para este proceso se considera que es de largo plazo,
indica que no debe exceder de los 40 dias ya que se tendria que estimar como
cobranza dudosa y provisionar autométicamente para que no afecte al Roe de la
empresa.

e El asistente de créditos y cobranzas entrega un reporte de cobro al gerente en
este proceso se realiza un resumen de las visitas, correos y llamadas, asi mismo
también se notificard un sustento legal para iniciar el pase ya judicial si lo decidiera
el Gerente.

e De no resolverse el caso en la siguiente etapa se traslada la cartera a un gestor
de cobranza, con el apoyo de asesoria juridica, quien se encargara de realizar los
seguimientos dentro del marco legal durante el 36 a 56 dias después de haber

vencido su fecha de pago.
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Luego el gerente entrega al asistente de créditos y cobranzas la documentacién
ya dado el V°B°® por parte del Gerente.

Es necesario ordenar los files de los clientes esta funcion le corresponde al
asistente de créditos y cobranzas.

Si existiese un voucher (comprobante de pago) dentro del file de los clientes se
llevaria al area de tesoreria para su control.

En esta Ultima etapa debido a que el cliente no cumplié con el compromiso de
pago entonces se procede a castigar al cliente o caso contrario se proce3deria a
que el &rea de tesoreria saca copia del comprobante de pago y entrega al asistente
de créditos y cobranzas para registrarlos en el sistema y actualizar la data y con

ello termina su funcion en esta etapa de la cobranza a corto mediano y largo plazo.

Cabe mencionar que el castigo consistira en reportar a los sistemas de evaluacion
crediticia y/o solo ante la empresa, es importante sefialar que hasta culminar este
estudio de investigacién la empresa aun no contaba con la implementacion de este
sistema, e s por ello que el castigo sera solo ante la empresa.es decir el cliente ya no

podra mas adquirir un nuevo crédito asi este llegue a cumplir con el pago pendiente.

Asimismo, es necesario elaborar algunos reportes creados en Excel se podra realizar
un seguimiento a clientes, donde se canalizara la comunicaciéon con las areas
involucradas dentro del proceso de créditos y cobranzas. Dentro de los cuales se

mostraran a detalle las llamadas, envio de correo vivistas y cobros realizados.
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Figura 10: Flujograma del proceso operativo cobranza de un crédito (corto,

mediano y largo plazo).

Asistente de Créditos y
Cobranzas

=1
v

Dar
seguimiento
de los
créditos

v

Programar
itinerario de
cobros y emitira
primeros aviso

I

Gerente Tesoreria

v

Entregar reporte
i de cobro

Revisar la
documentacion
recibida y verificar el
reporte de cobros

4
Ordenar la Entregar los

documentacion y pagos
dinero del percibidos de

itinerario del dia los clientes

Y

Entregar los
registros de los
pagos del dia,
previamente
firmado y sellado
por tesoreria.

A

Fin

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Figura 10 se observa un mapa en el que se aplica un nuevo proceso
operativo para realizar la cobranza respectiva de un crédito otorgado de la
empresa Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C.”, por lo que se visualiza en este
mapa de proceso la labor de los protagonistas importantes, como el asistente de

crédito en la parte financiera y el gestor abogado cuya funcién es la parte legal.

El Asistente de créditos y cobranzas actualiza su cartera de clientes con deuda

pendiente.

Dar seguimiento de los créditos de pago del deudor, el asistente de crédito realiza
el primer requerimiento de pago mediante documento haciéndole llegar al lugar
donde se destind el crédito, en la que se le hace de conocimiento con respecto a

su deuda y que tiene un compromiso de pago ante la empresa.

Posteriormente de hacer caso omiso y ya esta con un retraso de 3 dias, se le
vuelve a mandar a avisar previene, con facilidades que puede pagar de manera

parcial llega a un segundo acuerdo con la empresa.

Continua con el proceso el asistente de créditos y cobranzas se programa el

itinerario de cobros y emitira los primeros avisos.
Se entrega el reporte de cobro, ya sea por llamadas, visitas, o envios de correos.

Revisar la documentacion recibida y verificar el reporte de cobros.
Ordenar la documentacién y dinero del itinerario del dia.
Al area de tesoreria se entregan los pagos percibidos de los clientes.

Entregar los registros de los pagos del dia, previamente firmado y sellado por
tesoreria.

Y si no fuese el caso y si hace caso omiso y ya esta en un retraso entre 36 a 56
dias, se le vuelve a mandar un documento sobre seguimiento de crédito con
enfoque legal y si existe la omision se le vuelve a enviar otro documento como

informe con enfoque judicial.

Por lo tanto, si el cliente a pesar de haber culminado todas las etapas de cobranza
y este se y este hace caso omiso a todo lo actuado, entonces pasa a la etapa de
castigo financiero, es decir se le reporta al sistema financiero para que se prive y/o

no acceda a cualquier otro tipo de producto en la empresa.
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Tabla 29: Disefio del MAPRO del proceso operativo cobranza de un crédito (corto,

mediano y largo plazo).

INVER SIONES Y

“INVERSIONES Y SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. "HOéEZFt;‘rl!I?:EI):AC':.

Areas: Créditos y cobranzas, gerencia y tesoreria

Nombre del Procedimiento: Proceso operativo cobranza de un crédito (corto, mediano y

largo plazo).

Cddigo del Procedimiento: MAPRO-POC-03

1. Obijetivo:

e Seguir un procedimiento muy riguroso para que el cliente cumpla con el
compromiso de pago establecido ante la empresa
e Siel proceso no se sigue de acuerdo con el compromiso estipulado, entonces se
inicia el proceso de la cobranza judicial.
2. Alcance:
Alcanza a los cobradores utilizan técnicas pocos éticas y por el contrario utilicen la
amenaza de supuestas demandas (notificaciones) o embargos para intimidar al deudor
y hacer que este pague su deuda.
3. Definiciones:
Cobranza: Es el acto y la consecuencia de cobrar: obtener el dinero correspondiente al
desarrollo de una actividad, a la venta de un producto o al pago de deudas.
Notificacion de cobranza: La notificacion es un acto juridico por el cual se comunica
legalmente a una persona sobre su deuda pendiente que tiene ante la empresa, la que
servira también como antecedente para un proceso extrajudicial y/o judicial.
Cobranza Preventiva: La cobranza preventiva es una cobranza que comienza antes de
que se venza el plazo de pago, es decir durante la deuda por vencer.
Cobranza Extrajudicial: Comienza a los 14 dias después de que se vencid la deuda
hasta el dia 35.
Cobranza Judicial: Comienza a los 36 dias después de que se venci6 la deuda hasta el
dia 56.
Gestor de Cobranza: Es la persona que desarrolla todas las actividades y estrategias
para alcanzar el cobro de deudas.
Castigo Financiero: Se da cuando se dej6 de pagar una deuda anterior, se ingresa al
periodo de "castigo financiero".
4. Responsabilidades
e Actualiza la cartera de acuerdo con la fecha de pago para que el cliente cumpla con el
compromiso de pago.
e Se realiza el primer requerimiento de pago haciéndole conocer al deudor que su fecha
de pago ya vencio.
e Se realiza el segundo requerimiento preventivo tal vez, haciendo conocer al deudor

que puede realizar pagos parciales.
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e Se inicia la labor del gestor de cobranza
e Se puede castigar al cliente.
5. Documentos y formularios relacionados
Notificaciones (cartas).

Informes.

¢ Se inicia el proceso de verificacion y notificaciones por el comité de créditos

Codigo

Descripcion

Responsable

03

Actualiza su cartera de clientes con deuda
pendiente.

Realiza el primer requerimiento de pago a los 2 dias
de haber vencido la fecha de pago del deudor.
Realiza el segundo requerimiento de pago como
prevencion al protesto al 3er dia después de haber
vencido la fecha de pago del deudor.

Inicia las funciones del comité de crédito al 14 avo
dia después de haber vencido la fecha de pago del
deudor.

Asistente de Crédito

04

Inicia las funciones del comité de crédito al 14 avo
dia después de haber vencido la fecha de pago del
deudor.

Verifica y notifica al deudor en el lugar donde fue
destinado el crédito.

Comité de Créditos

02

Realiza el seguimiento mediante estrategias con
enfoque legal a fin de que el deudor cumpla con lo
pactado ante la empresa.

De no cumplirse con el objetivo se deriva al periodo

de castigo financiero.

Gestor de Cobranza

Preparado por: Nufiez Taboada D.

Pinedo Rojas A.

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.
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4.6.4. Capacitar al personal.

Para cumplir con lo propuesto, se solicitd al Gerente charlas presenciales para el entrenamiento del personal. Siendo necesario brindar charlas
por parte del Gerente y contratar a un Coach para absolver las inquietudes que el personal debe obedecer en su atencidn diaria hacia los clientes.

El personal de créditos y cobranzas de la empresa han participar de las siguientes capacitaciones:

Tabla 30: Programacion de capacitacion.

3 Enero Febrero Marzo Abril  Mayo Junio
CAPACITACION RESPONSABLE
123412341234123412341234

ATENCION AL CLIENTE

Programado . . .

ESTRATEGIAS PARA ENTRAR EN CONTACTO CON EL CLIENTE

Programado . . . .

PROCESO OPERATIVO PARA MEJORAR EL OTORGAMIENTO DE CREDITO Selina Laureano

B
Programado . . . . . r Ninaquispe
[

Leydi Reyes

Leydi Reyes

PRESENTACION DEL MAPRO Y POLITICAS C. Y C. Selina Laureano

Programado . . . . . Ninaquispe
PRESENTACION DE ESTRATEGIAS DE REFINANCIAMIENTO DE DEUDAS Selina Laureano
Programado . . . . . Ninaquispe
PRESENTACION DE ESTRATEGIAS DE CONDONACION DE INTERESES Selina Laureano

Programado . . . . Ninaquispe

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

H

Elaboracion propia.
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4.6.5. Costo de laimplementacién.

Para la implementacion de un programa de capacitacion, se contrato los servicios de
un coach para mejorar las técnicas de atencion al cliente, administracién del tiempo
y/o estrategias para contactar a los clientes; asimismo, solo se requerira al
administrador, brindar charlas sobre conocimiento en créditos y cobranzas entre otros
temas, la cual desempefia la funcién de Jefe de créditos y cobranzas. Los
colaboradores con los que cuenta la empresa han sido entrenados y capacitados para

cumplir funciones especificamente designadas por el Gerente.

Tabla 31: Costo de implementacion.

. L, Costo Costo
Denominacioén Veces
Mensual Total
Capacitaciones 8 S/100.00 S/ 800.00
S/ 800.00

Total costo de implementacién

Fuente: Elaboracién propia.

4.7. Reduccién del indice de morosidad a través de las estrategias implementadas
Es importante sefialar que a continuacion se muestra la totalidad de la cartera después de
establecer el nuevo proceso operativo se encuentra distribuido de la siguiente manera al 30

de junio del afio 2018:

Cuentas por cobrar a clientes S/ 353,499.30
Cuentas por cobrar normales, a clientes S/ 123,027.55

Cuentas por cobrar vencidas, a clientes S/ 230,471.75

Estimacion de cobranza dudosa S/ -63,365.50

Cuentas por cobrar (Neto de estimacioén de cobranza dudosa) S/. 290,133.80

Por tal motivo es necesario mostrar y analizar el nivel de morosidad:

) Cuentas por cobrar vencidas, a clientes 230,471.75
Indice Morosidad = = = 65.20%

Total cuentas por cobrar a clientes 353,499.30

Al visualizar la cartera del periodo enero - junio del afio 2018, indica que la cartera total es
S/ 353,499.30 siendo la suma de la cartera normal de clientes el monto de S/ 123,027.55

mas la cartera vencida de S/ 230,471.75, asimismo para obtener la cartera neta se tiene
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que restar la cartera total menos la estimacién de cobranza dudosa el importe de
S/ 63,365.50 y como resultado fue el monto de S/ 290,133.80 y para obtener el indicador de
morosidad del afio 2018 se obtiene de la division de la cartera vencida entre la cartera total
la cual da como resultado el indice de 65.20%.

Para la empresa en lo que respecta a la morosidad se redujo a 65.20% representa un indice
alto pero se esta recupera la cartera morosa en gran proporcién, actualmente se logré cubrir
algunas obligaciones contraidas en el transcurso de su operatividad con los nuevos
procesos implementados se muestran resultados positivos para la empresa Inversiones y
Servicios Horizonte S.A.C., con ello es positiva y a la vez la mejora impacta positivamente
en la morosidad obteniendo clientes aptos para continuar con sus compras al créditos de
manera adecuada.

Asimismo, se muestra un grafico con la morosidad en el Peru en el afio 2018:

Con respecto a la microempresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. se encuentra en
el rango de 3.81%, debido a la coyuntura politica dentro del pais, asimismo, se indica que
la cartera morosa de la empresa ha recuperado un 37.42%, por ello es necesario seguir los
Nnuevos procesos operativos con respecto a la recuperaciéon de créditos y evaluar.

A continuacién, se muestra la totalidad de las cuentas por cobrar a clientes al 30 de junio
del afio 2018:

Tabla 32: Cartera Total al 30 de junio del afio 2018

Importe De Fecha Dias Cxc Normales

oen cierte  FSWRX BT oo e MSBEODE  yenide
1 HO0031 4,692.00 20/06/2018 15 0 4,692.00
2 HO0042 15,592.25 27/03/2018 30 95 15,592.25
3 HO050 2,194.00 15/06/2018 15 0 2,194.00
4 HO0085 10,394.75 26/12/2017 15 186 10,394.75
5 H0100 13,920.75  31/03/2018 15 91 13,920.75
6 HO101 11,722.50  12/12/2017 15 200 11,722.50
7 H0104 9,648.00  22/03/2018 15 100 9,648.00
8 HO0107 2,543.80 10/06/2018 30 0 2,543.80
9 HO0108 8,469.00 25/06/2018 15 0 8,469.00
10 HO110 5139.50  28/02/2018 30 122 5,139.50
11 H0113 16,344.75  17/03/2018 30 105 16,344.75
12 H0211 15,320.25 15/03/2018 30 107 15,320.25
13 H0225 2,733.00 17/06/2018 30 13 2,733.00
14 HO230 16,989.75  06/04/2018 30 85 16,989.75
15 HO244 6,500.25  07/03/2018 30 115 6,500.25
16 HO256 13,352.25  11/04/2018 30 80 13,352.25
17 H0260 12,611.00  24/06/2018 30 6 12,611.00
18 H0282 12,977.00  19/02/2018 30 131 12,.977.00
19 H0297 2,074.25 16/06/2018 15 14 2,074.25
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Cxc Normales

I L A G R Ha“ﬁfaggas De  cxc Vencidas
20 HO318 10,803.25  24/03/2018 15 98 10,803.25
21 H0333 13,377.75  15/06/2018 30 15 13,377.75
22 HO361 3,704.00  14/06/2018 30 16 3,704.00
23 H0362 780300 21042018 30 70 7.803.00
24 HO364 12,077.00  09/06/2018 15 21 12,077.00
25 HO372 1142950  22/12/2017 15 190 11,420.50
26 HO383 9,504.00  23/04/2018 15 o8 9.504.00
27 HO394 10580.00  20/06/2018 15 10 10,580.00
28 HO406 2177400  23/06/2018 30 . 21.774.00
20 HO422 516850  18/06/2018 30 12 5.168.50
30 H0437 11,057.50 11/01/2018 30 170 11,057.50
31 Ho437 3,769.00  11/04/2018 30 80 3.769.00
32 HO438 381400  16/04/2018 30 75 3.814.00
33 HO516 275400  14/06/2018 30 16 2.754.00
34 HO518 143600  01/06/2018 30 29 1.436.00
35 HO544 1230450  21/01/2018 30 160 12.304.50
36  HO625 640125  15/06/2018 15 0 6.401.25
37 Ho733 1043800  20/06/2018 30 0 10,438.00
38 HO780 3,680.00  06/05/2018 15 55 3,680.00
39 H0920 831500  16/05/2018 30 45 8.315.00

Total 353,499.30 123,027.55 230,471.75

4.7.1.

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C.”

Elaboracion Propia.

Comentario:

En la tabla 32, se observa la totalidad de 39 clientes al 30 de junio del 2018, la suma

de cartera normal mas cartera morosa con una totalidad de S/ 353,499.30 la cual

esta clasificada por cuentas por cobrar que son normales hasta 30 dias de atraso la

totalidad de S/ 123,027.55 y las cuentas por cobrar vencidas por mas de 45 dias de

atraso una totalidad de S/ 230,471.75 de la empresa Inversiones y Servicios
Horizonte S.A.C.

Determinacidn del nuevo indice de morosidad

La cartera total correspondiente al 30 de junio del 2018 es S/ 353 499,30, se clasifico

segun los dias de atraso.

> 31-60 dias

Total cuentas por cobrar a clientes

> 61-90 dias

Total cuentas por cobrar a clientes

> 91-180 dias

S/.11,995.00

= 9%
S/.353,499.30
S/.55,322.00

= 16%
S/.353,499.30
S/.129,608.00

= 37%

Total cuentas por cobrar a clientes

S/.353,499.30
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> 181 dias S/.33,546.75
= = 9%
Total cuentas por cobrar a clientes S/. 353,499.30

Se muestra una tabla de la clasificacion de clientes porcentualmente:

Tabla 33: indice de morosidad segun dias de atraso del afio 2018.

Tipo de cliente >31-60dias > 61-90 dias >91-180 dias > 181 dias

% 3% 16% 37% 9%
Carteras‘/’enc'da 11,995.00 55,322.00 129,608.00 33,546.75
Cartera Total

s/ 353,499.30 353,499.30 353,499.30 353,499.30

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 33 se observa la clasificacién de los clientes de los créditos otorgados
en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., indica que el 3% de la
cartera total corresponde a los clientes con problemas potenciales la cual se
otorgaron crédito de >31 a 60 como dias de atraso; el 16% corresponde a los
clientes deficientes la cual se otorgaron crédito con el plazo establecido de >61 a
90, el 37% corresponde a los clientes dudosos que excedieron el plazo de >91 a
180 dias y por ultimo el 9% de la cartera total corresponde a los clientes en pérdida

la cual se otorgaron crédito al exceder los 181 dias como dias de atraso.

Reduccién de la morosidad con respecto a la cartera vencida

Se dice que una cartera esta vencida cuando haya excedido la fecha de pago, en
la que el cliente deberia haber pagado por cualquiera que fuera el crédito que se le
otorgd, entre 15 a 30 dias calendarios como maximo para concretar el pago.

Para ello presentamos una nueva base de datos con el registro de clientes que se
les otorgd un crédito al 30 de junio del presente afio 2018, a fin de conocer la

situacion de la nueva cartera:

Tabla 34: Cartera vencida del otorgamiento de crédito al 30 de junio del afio 2018.

Fecha Dias Dias de Mora

N Id. Valor e de >0-30dias >31-60dias >61-90dias >91-180dias > 181 dias
Orden Cliente pendiente iis
Emisiéon mora
S/
1 HO0031 4,692.00 20/06/2018 0 4,692.00
2 H0042 15,592.25 27/03/2018 95 15,592.25
3 HO0050 2,194.00 15/06/2018 0 2,194.00
4 H0085 10,394.75 26/12/2017 186 10,394.75
5 HO0100 13,920.75 31/03/2018 91 13,920.75
6 HO0101 11,722.50 12/12/2017 200 11,722.50
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Dias de Mora

N° Id. Valor F%Ceh a D[;ZS . P . P P
Orden Cliente pendiente  c=. =~ ' >0-30dias >31-60dias > 61-90 dias >091-180 dias > 181 dias
S/
7 HO104 9.648.00 71032018 100 9,648.00
8 H0107 254380 10/06/2018 0O 2,543.80
9 H0108 8,469.00 25/06/2018 0 8,469.00
10 HO110 513950 28/02/2018 122 5,139.50
11 HO113 16,344.75 17/03/2018 105 16,344.75
12 HO211 15,320.25 15/03/2018 107 15,320.25
13 HO225 273300 17/06/2018 O 2,733.00
14 H0230 16,989.75 06/04/2018 85 16,989.75
15 HO244 6,500.25 07/03/2018 115 6,500.25
16 H0256 13,352.25 11/04/2018 80 13,352.25
17 H0260 12,611.00 24/06/2018 0 12,611.00
18 HO282 12,977.00 19/02/2018 131 12,977.00
19 H0297 2,074.25 16/06/2018 0 2,074.25
20 HO318 10,803.25 24/03/2018 98 10,803.25
21 H0333 13,377.75 15/06/2018 O 13,377.75
22 HO361 3,704.00 14/06/2018 O 3,704.00
23 HO362 7,803.00 21/04/2018 70 7,803.00
24 HO364 12,077.00 09/06/2018 21 12,077.00
25 HO372 11,429.50 22/12/2017 190 11,429.50
26 HO383 9,594.00 23/04/2018 68 9,594.00
27 HO394 10,580.00 20/06/2018 0 10,580.00
28 H0406 21,774.00 23/06/2018 O 21,774.00
29 HO422 5168.50 18/06/2018 0 5,168.50
30 H0437 11,057.50 11/01/2018 170 11,057.50
31 H0437 3769.00 11/04/2018 80 3,769.00
32 HO438 3,814.00 16/04/2018 75 3,814.00
33 HO516 2,754.00 14/06/2018 0O
34 HO518 1,436.00 01/06/2018 0 1,436.00
35 HO544 12,304.50 21/01/2018 160 12,304.50
36 HO625 6,401.25 15/06/2018 O 6,401.25
37 HO733 10,438.00 20/06/2018 0 10,438.00
38 HO780 3,680.00 06/05/2018 55 S/3,680.00
39 H0920 8,315.00 16/05/2018 45 8,315.00
353,499.30  Total S/123,027.55  11,995.00 55,322.00 129,608.00 33,546.75

Fuente: Registro contable de la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

area de créditos y cobranzas - 2018.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 34, se observa la distribucion de la cartera vencida al 30 de junio del

afio 2018 en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., en cada uno de

sus clientes; como se aprecia en la mencionada tabla por cada cliente se tiene un

valor facturado, es decir el monto total con lo que se le facturd por realizar su compra

en le fecha establecida denominada fecha de facturacién, también fue necesario
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contar con un registro de cuanto es el valor pendiente con lo que el cliente adeuda,
dicho valor esté establecido por la diferencia entre el valor facturado y el importe
gue amortiza en el momento de su venta o cualquier otro dia, lo cual no significa
que se libere del compromiso de pagar en los dias establecidos ante la empresa del
crédito. Se observa también que para este afo la fecha de vencimiento en funcién
a los dias de crédito otorgados, para algunos clientes se les extiende hasta 45 dias
y en otros hasta 30 dias, de acuerdo con lo pactado con la empresa.

Cabe mencionar que la fecha de corte de dicho reporte que se observa, de la
mencionada tabla al 30 de junio del presente afio 2018, ademas esta la cartera
vencida del afio anterior mas las ventas ordinarias de este afio.

Y por ultimo se observa en la tabla los valores de la cartera vencida en funcién a
los dias de mora; el valor total de la cartera vencida en los clientes que tienen menor
a 60 dias de mora se registran clientes morosos del afio anterior el monto de
S/ 11,995.00, por otro lado para los clientes que tienen entre 61 a 90 dias de mora
el valor de la cartera vencida en la empresa fue de S/ 55,322.00 nuevos soles, asi
mismo el valor de la cartera vencida para otros clientes que tienen entre 91 a 180
dias de mora fue de S/ 129,608.00 nuevos soles y por ultimo cabe mencionar que

mayor a 181 dias de mora el monto recuperado fue de S/ 33,546.75 nuevos soles.

Es importante sefialar que el valor de la cartera vencida al 30 de junio del presente
afio 2018 es de S/ 218,511.50 nuevos soles.

Tabla 35: Monto total segun dias de vencimiento del afio 2018.

Vencimiento

> 61-90 dias 55,322.00
> 91-180 dias 129,608.00
> 181 dias 33,546.75

Total 218,511.50

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 34.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 35, se observa la sumatoria de los créditos otorgados segun el plazo
indicado en la tabla; la cual corresponde al monto total de S/ 254,511.50 al 30 de
junio del 2018.

A continuacién, se muestra el resumen de la tabla 34 solo la cartera vencida y sus

saldos a pagar para el afio 2018
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- . Fecha de va Dias Dias Dias de Mora
G Cliente Rt penﬁizgte . ds de > 31-60 dias >61-90 dias > 91-180 dias > 181 dias
rédito mora S/
1 H0042 27/03/2018 15,592.25 30 95 15,592.25
2 HO0085 26/12/2017 10,394.75 45 186 10,394.75
3 H0100 31/03/2018 13,920.75 45 91 13,920.75
4 HO0101 12/12/2017 11,722.50 45 200 11,722.50
5 H0104 22/03/2018 9,648.00 45 100 9,648.00
6 H0110 28/02/2018 5,139.50 30 122 5,139.50
7 HO0113 17/03/2018 16,344.75 30 43 16,344.75
8 H0211 15/03/2018 15,320.25 45 107 15,320.25
9 H0230 06/04/2018 16,989.75 30 45 16,989.75
10 H0244 07/03/2018 6,500.25 45 115 6,500.25
11 H0256 11/04/2018 13,352.25 30 80 13,352.25
12 H0282 19/02/2018 12,977.00 45 131 12,977.00
13 H0318 24/03/2018 10,803.25 45 98 10,803.25
14 H0362 21/04/2018 7,803.00 30 45 7,803.00
15 HO372  22/12/2017 11,429.50 45 190 11,429.50
16 H0383 23/04/2018 9,594.00 45 50 9,594.00
17 H0437 11/01/2018 11,057.50 30 170 11,057.50
18 H0437 11/04/2018 3,769.00 30 45 3,769.00
19 H0438 16/04/2018 3,814.00 45 55 3,814.00
20 H0544 21/01/2018 12,304.50 30 160 12,304.50
21 H0780 06/05/2018 3,680.00 45 0 3,680.00
22 H0920 16/05/2018 8,315.00 30 0 8,315.00
11,995.00 55,322.00 129,608.00 33,546.75

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 31.

Elaboracion propia.
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Comentario:

a)

En la tabla 36, se muestra que 22 clientes de la Empresa Inversiones y Servicios
Horizonte S.A.C. forman parte de la cartera vencida y la distribucion de esta cartera,
en tabla se describe por cada cliente su valor facturado.

Se observa los dias de crédito otorgados en algunos clientes se les extiende 45 dias

y en otros 30 dias.

Cabe mencionar que la fecha de corte de dicho reporte se realiz6 al 30 de junio del
2018 y también arrastra los créditos otorgados del afio 2017.

Y por ultimo se observa en la tabla los valores de la cartera vencida en funcién a los
dias de mora; el valor total de la cartera vencida en los clientes que tienen menor a
30 dias de mora fue de S/ 11,315.00 nuevos soles, por otro lado, para los clientes
que tienen entre 30 a 90 dias de mora el valor de la cartera vencida en la empresa
fue de S/ 55,322.00 nuevos soles, asi mismo el valor de la cartera vencida para
otros clientes que tienen entre 91 a 180 dias de mora fue de S/ 129,608.00 nuevos
soles y por ultimo para los clientes que tienen mayor a 180 dias de mora, el valor

de la cartera vencida fue de S/ 33,546.00 nuevos soles.

Cartera vencida con respecto a los dias de atraso > 31 a 60

La totalidad de la cartera vencida es el monto de: S/ 230,471.75.

Lo cual no se contabiliza a los S/ 11,995.00 ya que no se provisiona por el periodo

de atraso segun las politicas por ello solo se toma de referencia.

Tabla 37: Nimero de dias de mora de 31 a 60 dias.

Descripcién Monto %
P s/
> 31-60 dias 11,995.00
5.20%

Cartera Total 230,471.75

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., y tabla 36.

Elaboracion propia.

Comentario:
En la tabla 37 se observa que el 5.20% representa a la cartera vencida de los dias
de atraso de 31 a 60 dias el monto de S/ 11,995.00 del afio 2018.

S/.230,471.75 - S/.11,995.00 =  S/.218,476.75
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Tabla 38: NUmero de dias de mora de 61 a 90 dias.

iDcid Monto %

Descripcion S/
> 61-90 dias 55,322.00 2 a0
218,476.75 5.32%

Cartera vencida

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., y tabla 39 y 40.

Elaboracion propia.
Comentario:
En la tabla 38 se observa que el 25.32% de todos sus clientes con atraso de 61 a

90 dias; corresponde al monto de S/ 55,322.00 al 30 de junio del 2018.

Tabla 39: Nimero de dias de mora de 91 a 180 dias.

L, Monto %
Descripcion S/
> 91 - 180 dias 129,608.00 0
218,476.75 59.32%

Cartera vencida

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., y tabla 37 y 38.

Elaboracion propia.
Comentario:

En la tabla 39, se observa que el 59.32% de todos sus clientes con atraso de 91 a
180 dias; corresponde al monto de S/ 129,608.00 al 30 de junio del 2018.

Tabla 40: Numero de dias de mora mayor a 181 dias.

L Monto %
Descripcidn s/
> 181 dias 33,546.00 .
218,476.75 15.35%

Cartera vencida

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., y tabla 38 y 39.

Elaboracion propia.

Comentario:
En la tabla 40, se observa que el 15.35% de todos sus clientes con atraso mayor
a 181 dias; corresponde al monto de S/ 33,546.00 al 30 de junio del 2018.
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b)

A continuacién, se muestra en una figura los porcentajes distribuidos al 30 de junio
del afio 2018:

Figura 11: Nivel de morosidad mora de 31 a 180 dias.

>31-60 dias,

> 181 dias, 5.49%

15.35%

> 61-90 dias,
25.32%

>91-180 dias,
59.32%

> 31-60 dias > 61-90 dias >91-180 dias > 181 dias

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 36y 37.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la figura 11 se puede mencionar que de todo el crédito que se otorgd hasta
junio del presente afio 2018, el 25% son los clientes que tienen retraso de 61 hasta
90 dias, asi mismo el 59% son los clientes que tienen un retraso de 91 a 180 dias,
siendo este indice el mas relevante para la empresa en este afio, ya que el resto

de los porcentajes seria un supuesto.

Cartera vencida con respecto a la provision del tipo de producto

En lo que respecta a la provision se realiza de la siguiente manera:

> 31-60 dias S/.11,995.00 x 0% = S/.0,000.00
> 61-90 dias S/. 55,322.00 x 20% = S/.11,064.40
>91-180 dias S/.129,608.00 x 30% = S/.38,882.40

> 181 dias S/. 33,546.75 x 40% = S/.13,418.70

Se muestra a continuacion el cuadro de la provision de la cartera vencida del afio
2018:
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Tabla 41: Provision de la cartera vencida con respecto al nimero de dias.

Monto de

.. Valor Total . o
Vencimiento Provision provisién

S/ S/

> 31-60 dias 11,995.00 0% 0,000.00
> 61-90 dias 55,322.00 20% 11,064.40
> 91-180 dias 129,608.00 30% 38,882.40
> 181 dias 33,546.75 40% 13,418.70
Total 230,471.75 63,365.50

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. y tabla 37.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 41, se observa la distribucién de la provisién sobre el comportamiento
de la cartera vencida segun el analisis realizado en la empresa, el cual considera
que no es posible recuperar y por lo tanto se debe provisionar, de acuerdo con la
teoria de la provision de cartera general, definida como marco teérico de la
presente investigacion se considera los porcentajes de provisién en concordancia
con lo establecido por la empresa.

Por lo tanto para una cartera vencida entre 30 a 90 dias de atraso la empresa
provisiona el 20%, estimandose un valor de morosidad en S/ 11,064.40 nuevos
soles, lo cual dicho resultado le sera de suma utilidad para la empresa en llevar
como gasto durante su ejercicio contable, asi mismo para una cartera vencida
entre 91 a 180 dias de atraso la empresa considera provisionar el 30% lo cual se
estima un valor de morosidad en S/ 38,882.40 nuevos soles y para la cartera
vencida entre 180 dias a mas de atraso la empresa considera provisionar el 40%
lo cual se estima un valor de morosidad en S/ 13,418.70 nuevos soles que viene

a ser gasto para la empresa durante su ejercicio contable.

Por ello es necesario sacar el monto a provisionar por tipo de producto:
> 61-90 dias Matizados (acabados) S/.42,597.94 x 20% = S/.8,519.59

> 61-90 dias Ferreteria S/.12,724.06 x 20% = S/.2,544.81

> 91-180 dias Matizados (acabados) S/.86,837.36 x 30% = S/. 26,051.21
>91-180 dias Ferreteria S/.42,770.64 x 30% =S/.12,831.19

> 181 dias Matizados (acabados) 35,687.25 x 40% = S/.14,274.90

> 181 dias Ferreteria S/. 34,533.75 x 40% = S/.13,813.50
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Se muestra a continuacion la tabla de la provision de la cartera vencida del tipo de

producto.

Tabla 42: Provisién de la cartera vencida con respecto al tipo de producto.

Monto de
Vencimiento Tipo de producto VanrS;I'otaI Provision provision
S/
> 31-60 di Matizados(acabados) 11,995.00 0%
o dias Ferreteria 00,00.00 0%
. Matizados(acabados) ~ 42,597.94 20% 8,519.59
> 61-90 dias .
Ferreteria 12,724.06 20% 2,544.81
> 91-180 di Matizados(acabados) 86,837.36 30% 26,051.21
—endas Ferreteria 42,770.64 30% 12,331.19
) Matizados(acabados) ~ 18,450.71 40% 7,380.29
> 181 dias —
Ferreteria 15,096.04 40% 6,038.42
Total 230,471.75 63,365.50

Fuente: Registro por tipo de producto de la empresa Inversiones y Servicios
Horizonte S.A.C., anexo 02.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 42, se observa la distribucion de la provisién sobre el comportamiento
de la cartera vencida segun el andlisis realizado en la empresa por el tipo de
producto otorgado, para una cartera vencida mayor a 30 dias y provisiona el 20%
por parte de la empresa no hay recuperacion y en la cartera vencida de 30 a 90
dias se estima un valor de morosidad de S/ 8,519.59 nuevos soles en cuanto a
créditos matizados (acabados), y S/ 2,544.81 nuevos soles para créditos
relacionados a ferreteria.

Por otro lado, también se observa que para una cartera vencida entre 91 a 180
dias se provisiona también el 30% por parte de la empresa, estima un valor de
morosidad de S/ 26,051.21 nuevos soles en cuanto a créditos matizados
(acabados), y S/ 12,831.19 nuevos soles para créditos relacionados a ferreteria.
Por lo tanto, en la cartera vencida de mayor a 180 dias se provisiona el 30% por
parte de la empresa, estima un valor de morosidad de S/ 7,380.29 nuevos soles
en cuanto a créditos matizados (acabados), y S/ 6,038.42 nuevos soles para

créditos relacionados a ferreteria.
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Tabla 43: Totalidad de la cartera morosa del afio 2018.

Vencimiento Tipo de producto Va|0rs;|'0tal
> 61-90 dias Matizados(acabados) 42,597.94
Ferreteria 12,724.06

> 91-180 dias Matizados(acabados) 86,837.36
Ferreteria 42,770.64
> 181 dias Matizados(acabados) 18,450.71
Ferreteria 15,096.04
Total 218,476.75

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla n°29

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 43, se muestra el total de S/ 218,476.75 dicho monto representa a la
cartera vencida excediendo los 61 — 90 dias en Matizados (acabados) el monto es
de S/ 42,597.94 y en ferreteria el monto de S/ 12,724.06, asimismo exceder de los
91 — 180 dias en Matizados (acabados) el monto es de S/ 86,837.36 y en ferreteria
el monto de S/ 42,770.64, en lo que respecta de > 181 dias en Matizados
(acabados) el monto es de S/ 18,450.71 y en ferreteria el monto de
S/ 15,096.04; lo cual demuestra que tiene una pérdida de clientes al 30 de junio
del afio 2018.

Con respecto a las provisiones se clasifica de la siguiente manera:

Provision Matizados (acabados) S/.8,519.59

> 30-90 dias: = = 3.70%
Cartera vencida S/.218,476.75
Ferreteria S/.2,544.81
> 30-90 dias: = = 1.10%
Cartera vencida S/.218,476.75
Matizados (acabados) S/.26,051.21
> 90-180 dias: _ ’ = 11.30%
Cartera vencida S/.218,476.75
Ferreteria S/.12,831.19
> 90-180 dias: = e = 5.57%
Cartera vencida S/.218,476.75
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> 180 dias: S/.7,380.29
= = 3.20%
Cartera vencida S/.218,476.75
Ferreteria S/.6,038.42
> 180 dias: = = 2.62%

Cartera vencida S/.218,476.75

Con respecto a las provisiones se clasifica de la siguiente manera:

Tabla 44: Nivel de morosidad y su provision

Vencimiento >31-60] dias > 61-90] dias > 91-180] dias > 181 dias
. . Automotriz . Automotriz . Automotriz . Automotriz .
Tipo de Crédito (acabados) Ferreteria (acabados) Ferreteria (acabados) Ferreteria (acabados) Ferreteria
% 0% 0% 3.70% 1.10% 11.30% 5.57% 3.20% 2.62%
Provision S/ 0.00 0.00 8,519.59 2,544.81 26,051.21 12,831.19 7,380.29 6,038.42
Carteravencida ), ;) 5¢ 230,471.75 230,471.75 230,471.75 230,471.75  230,471.75  230,471.75 230,471.75

s/
Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 40.

Elaboracion propia.
Comentario:

En latabla 44, se muestra el porcentaje por cada tipo de producto por la provisién obtenida por el vencimiento de la cartera vencida representa
el 3.90% de Matizados (acabados) con el mono de provisién de S/ 8,519.59, en ferreteria representa el 1.16% el monto de S/ 26,051.21 solo

en el periodo de vencimiento de 60 a 90 dias. El 11.92% de Matizados (acabados) con el mono de provisién de S/ 26,051.21, en ferreteria
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representa el 5.87% el monto de S/ 12,831.19 solo en el periodo de
vencimiento de 91 a 180 dias. El 3.38% de Matizados (acabados) con el mono
de provisién de S/ 7,380.29, en ferreteria representa el 2.76% el monto de S/

6,038.42 solo en el periodo de vencimiento de 181 a mas.
Se muestra el nivel de morosidad representado en la figura:

Figura 12: Distribucién de la provision segun el tipo de producto del afio

2018.

12.00% [1.30%

10.00%

8.00%

5.57%
6.00%

3.70%
3.20%

4.00%
2.82%
2.00% 1.10%
0.00% 0.00%
0.00%
°a Q a |73 ° Q a |73
2% % 2% ® 2% % 2% 3
8 5 S8 5 c8 5 S8 5
EXS & 28 & R & 28 a
>31-80 dias > 61-90 dias > 91-180 dias > 181 dias

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 42.

Elaboracion propia.

Comentario:

En lafigura 12, se puede diagnosticar que el nivel de morosidad con respecto
a la provision de la cartera vencida entre 31 a 180 dias, el crédito otorgado
destinado para las actividades de acabado Matizados como productos de
pinturas de diferentes tipos y marcas, asi como thiners, lijas, aditivos,
masillas, etc. es de 3.70%,por otro lado el 1.10% de los clientes que se les
otorgd un crédito para construccion se encuentran en situaciéon de morosos y
el 11.30% de acabados, el 5.57% es crédito por ferreteria son clientes que
superan los 91 dias de morosidad y en lo que respecta vendrian a ser los
clientes que superan los 181 dias de morosidad en Matizados (acabados) el
3.20% y en la ferreteria el 2.62% representa una amenaza para la empresa

Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C.”.
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Tabla 45: Estado de situacion financiera al establecer el nuevo proceso

operativo.
Estado de Situacion Financiera
(Expresado en nuevos soles)
Cuenta 2018
ACTIVO CORRIENTE
Efectivo y equivalentes de efectivo S/. 129,105.71
Cuentas por cobrar a clientes S/. 353,499.30
Cuentas por cobrar normales, a clientes S/. 123,027.55
Cuentas por cobrar vencidas, a clientes S/. 230,471.75
Estimacién de cobranza dudosa S/. -63,365.50
Existencias S/. 20,486.84
Gastos pagados por anticipado S/. 2,987.00
TOTAL ACTIVO CORRIENTE S/. 442,713.35
ACTIVO NO CORRIENTE
Inversiones financieras
Propiedades y equipo S/. 95,238.00
Otros activos
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE S/. 95,238.00
TOTAL ACTIVO S/. 537,951.35
PASIVO CORRIENTE
Sobre giros bancarios
Obligaciones financieras S/. 10,000.00
Cuentas por pagar (personal y proveedores) SI. 98,658.22
Provisiones
TOTAL PASIVO CORRIENTE S/. 108,658.22
PASIVO NO CORRIENTE

Obligaciones financieras

Ingresos diferidos

TOTAL PASIVO NO CORRIENTE S/. -
TOTAL PASIVO S/. 108,658.22
PATRIMONIO

Capital S/ 154,847.24

Capital de inversion

Capital adicional

Resultados acumulados s/. 203,727.27
Resultados del ejercicio s/. 70,718.63
TOTAL PATRIMONIO S/. 429,293.13
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO S/. 537,951.35

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion Propia.

Nufiez Taboada D.; Pinedo Rojas A. Pag. 109



N

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LOS

UNIVERSIDAD CREDITOS EN LA EMPRESA INVERSIONES Y
PRIVADA DEL NORTE SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. DE TRUJILLO, 2018

Comentario:

Enlatabla 45, se puede diagnosticar que el nivel de morosidad con respecto
a la provision de la cartera vencida entre 30 a 180 dias, el crédito otorgado
destinado para las actividades de acabado Matizados como productos de
pinturas de diferentes tipos y marcas, asi como thiners, lijas, aditivos,
masillas, etc. es de 3.90%,por otro lado el 1.16% de los clientes que se les
otorg6 un crédito para construccidn se encuentran en situacién de morosos
y el 11.92% de acabados, el 5.87% es crédito por ferreteria son clientes que
superan los 90 dias de morosidad y en lo que respecta vendrian a ser los
clientes que superan los 180 dias de morosidad en Matizados (acabados)
el 3.38% y en la ferreteria el 2.76% representa una amenaza para la

empresa Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C.".

¢) Indicador de morosidad después de implementar el nuevo proceso

operativo.

Se muestra la cartera vencida de los afios 2017 y 2018.

Tabla 46: indice de morosidad total después de implementar el proceso

operativo.

Activo Corriente Jun. 2018 Dic. 2017 Variacion

Cuentas por cobrar
S/230,471.75 S/388,800.00 S/158,328.25
(cartera vencida)

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tablas 43 y 44.

Elaboracion propia.

Comentario:
Se indica que en la tabla 46, hay una variacion con respecto al afio 2017
el monto de S/ 158,328.25 lo que fue recuperado en el transcurso del afio

2018 por los nuevos procesos implementados.

Nufiez Taboada D.; Pinedo Rojas A. Péag. 110



IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA

PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LOS
UNIVERSIDAD CREDITOS EN LA EMPRESA INVERSIONES Y
PRIVADA DEL NORTE SERVICIOS HORIZONTE S.A.C. DE TRUJILLO, 2018

N

A continuacion, se muestra el porcentaje de recuperacion del afio 2017.

Tabla 47: Porcentaje recuperado de la cartera vencida del afio 2017.

Descripcion S/ %
Variacion 158,328.25
Cuentas por cobrar 40.72%

) 388,800.00
(cartera vencida)

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tablas 45y 46.
Elaboracion propia.

Comentario:
Se indica que en la tabla 47, hay una variacién porcentual de 40.72% con
respecto al afio 2017, la cual fue recuperado en el transcurso del afio 2018

por los nuevos procesos implementados.

Desarrollo de célculo:

indice de Morosidad al 30/04/2018.

Cartera vencida al 30/04/2018

CV2 =S/230,471.75

Cartera vencida al 31/12/2017.

CV1 = S/ 388,800.00

Nueva Cartera vencida (cuentas por cobrar)
NCV = S/ 158,328.25

Cartera con respecto al 31/12/2017

CT= S/ 388,800.00

. NCV
Indice de Morosidad = T 100

IcV2 — eV

il N
5/388,800.00 " 100

Indice de Morosidad =

(ice de Morosidad |S/ 158,328.25] 100
= — %
ndice de mMorosiaa 5/388,80000
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Indice de Morosidad = 40.72% (nuevo indice de morosidad después de

implementar el proceso operativo)

Comentario:

Al 30 de junio del afio 2018, la empresa logré una recuperacién de sus
cuentas por cobrar valorizadas en S/ 158,328.25 nuevos soles, el cual
representa el 42.72% del cobro durante ese periodo del presente afio, y la
cartera morosa debido a la implementacién del nuevo proceso operativo de
crédito en la empresa. Es importante sefialar que la implementacion de
nuevo proceso operativo en la empresa consistioé sélo en otorgar (solicita y
evalud), y cobrar un crédito. La cual ha traido beneficios para la empresa
Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., ya que llego a cubrir con sus
obligaciones anteriores dentro del ejercicio del afio 2018, los clientes al
conocer los nuevos procesos y su cobranza efectiva evita que se sobre
endeude un cliente ya que existen plazos y créditos adecuado para cada
tipo de clientes con un adecuado otorgamiento y control en su evaluacion

de cada cliente al acceder a un crédito.
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4.7.3. Comparacion antes y después de laimplementacién

Para hacer mas eficiente la labor de brindar un crédito adecuado y una cobranza
efectiva, es necesario que se mejore la ejecucion y desempefio de los procesos a
través de la estandarizacion, la implementacion de los nuevos procesos operativos
es necesita desarrollar lineamientos y politicas que permitan integrar los procesos,
con base en lineamientos y politicas siendo un esfuerzo que puede iniciarse a través
de su documentacion de cobranza. Por lo tanto, al identificar y controlar los procesos
asociados a las cobranzas y créditos resulte rentable, para la empresa Inversiones
y Servicios Horizonte S.A.C. Asimismo, en el anexo 1,2 y 3 se aplicé el instrumento
de la entrevista y los checklist que indican como era la situacion antes de la
implementacion de un proceso operativo para reducir la morosidad y sobre la

situacién financiera como esta la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.
Por ello se muestra la comparacién en todos los aspectos de los afios 2017 — 2018:

4.7.4. Comparacion con respecto a la morosidad.
Tabla 48: Comparacion de la morosidad antes y después del proceso operativo

de créditos.

ANTES DE LA IMPLEMENTACION DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

a) Cartera vencida con respecto a los dias de

atraso a) Cartera vencida con respecto alos dias

El 55% representa al vencimiento > 91-180 dias de atraso

) ) o o > 31.
representa a todos sus clientes morosos tienen un El 5% representa al vencimiento 31-60

atraso mayor dias, representa a todos sus clientes que

tienen un atraso menor.

b) Carteravencida con respecto ala provision del

b) Cartera vencida con respecto a la

tipo de producto

e Para una cartera vencida entre 61 a 90 dias de provision del tipo de producto

atraso la empresa provisiona el 20%, estimandose * Para una cartera vencida entre 61 a 90

un valor de morosidad en S/ 12,072.90 nuevos
soles, lo cual dicho resultado le ser4 de suma
utilidad para la empresa en llevar como gasto
durante su ejercicio contable, asi mismo para una
cartera vencida entre 91 a 180 dias de atraso la
empresa considera provisionar el 30% lo cual se
estima un valor de morosidad en S/ 63,775.80
nuevos soles, que viene a ser gasto para la
empresa y por Ultimo para una cartera vencida
mayor a 181 dias de atraso conociéndose como
cartera de alto riesgo, la empresa provisiona el
40%,

nuevos soles,

estimandose un valor de S/ 28,088.40
considerandose también como

gasto durante su ejercicio contable.

dias de atraso la empresa provisiona el
20%, estimandose un valor de morosidad
en S/ 11,064.40 nuevos soles, durante su
ejercicio contable, asi mismo para una
cartera vencida entre 91 a 180 dias de
atraso la empresa considera provisionar el
30%

morosidad en

lo cual se estima un valor de
S/ 38,882.40 nuevos soles, que viene a ser
gasto para la empresa durante su ejercicio
contable.

Para una cartera vencida mayor a 61 dias
y provisiona el 20% por parte de la

empresa se estima un valor de morosidad
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LA EMPRESA

INVERSIONES Y

c)

d)

Para una cartera vencida mayor a 61 dias y
provisiona el 20% por parte de la empresa se
estima un valor de morosidad de S/ 9,283.80
nuevos soles en cuanto a créditos matizados
(acabados), y S/ 2,789.10 nuevos soles para
créditos relacionados a ferreteria.

Por otro lado, también se observa que para una
cartera vencida entre 91 a 180 dias se provisiona
también el 30% por parte de la empresa, estima un
valor de morosidad de S/ 43,046.33 nuevos soles
en cuanto a créditos matizados (acabados), y S/
20,729.48 nuevos soles para créditos relacionados

a ferreteria.

Cartera de alto riesgo con respecto a los dias

de atraso > 181 dias.
Ademas, se observa que para una cartera
vencida mayor a 181 dias se provisiona el 40%
por parte de la empresa el cual estima un valor de
morosidad de S/ 14,274.90 nuevos soles solo en
cuanto a créditos matizados (acabados) y en lo
gue respecta a ferreteria S/ 13,813.50.

indice de morosidad total de la empresa.

Se calculé un indice total del 78.14% lo que
significa que la cartera de la Empresa Inversiones
y Servicios “Horizonte S.A.C” no esta sana porque
es superior al 10% como cartera vencida, es por
ello carece de liquidez.

La cartera vencida de S/ 388,800.00, se gener6
desde el 01 de junio al 31 de diciembre del afio
2017, considerd a los deudores que tiene de 01 a

mayor de 181 dias de mora.

d)

de S/ 8,519.59 nuevos soles en cuanto a
y S/

2,544.81 nuevos soles para créditos

créditos matizados (acabados),

relacionados a ferreteria.

Por otro lado, también se observa que para
una cartera vencida entre 91 a 180 dias se
provisiona también el 30% por parte de la
empresa, estima un valor de morosidad de
S/ 26,051.21 nuevos soles en cuanto a
y S/

12,831.19 nuevos soles para créditos

créditos matizados (acabados),

relacionados a ferreteria.

c) Carterade alto riesgo > 181 dias.
En este periodo después de implementar
el proceso operativo deudores de alto
riesgo, estimado a un valor de morosidad
de S/ 7,380.29 nuevos soles en cuanto a
créditos matizados (acabados), y
S/ 6,038.42 nuevos soles para créditos
relacionados a ferreteria debido a que se
aplicé el nuevo proceso operativo de la
cobranza, teniendo como resultado en
recuperar esos clientes en su pago
respectivo.

indice de morosidad total de la

empresa.

Se calculé un indice total del 40.72% lo

que significa que, al 30 de junio del afio

2018, la empresa logré una recuperacion

de sus cuentas por cobrar valorizadas en

S/.

representa el 40.72% del cobro durante

158,328.25 nuevos soles, el cual
ese periodo del presente afio, la cartera
morosa debido a la implementacion del
nuevo proceso operativo de crédito en la

empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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A continuaciéon de muestra el indice de morosidad de los afios 2017

Tabla 49: Comparacion de morosidad de los afios 2017

2017 %
78.14% 40.72% 37.42%

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

Ademas, se demuestra que la morosidad del afio 2017 es de 78.14% menos el

40.72% teniendo como resultado la disminucion del 37.42%.

Figura 13: Comparacion del indice de morosidad de los afios 2017

Indice de Morosidad
78.14%
100.00% 40.72%

0.00%

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

Como se observa en la figura 13, el indice de morosidad al 31 de diciembre del afio
2017 antes de implementarse el proceso operativo de créditos fue de 78.14% (con
respecto a las cuentas por cobrar) y por otro lado se observa que para el en el
presente afio al 30 de junio, el nuevo indice de morosidad fue de 40.72%. Lo que
significo que sobre el total de la cartera de cuentas por cobrar desde el afio 2017
las cuentas se redujeron en un 59.28%. Es decir, se logré cobrar méas del 50% de
los clientes que mantenian su deuda inclusive a los deudores de alto riesgo con mas

de 180 dias de mora, en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.
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4.7.5. Comparacion con respecto al proceso de crédito en la empresa.

Tabla 50: Comparacion antes y después del proceso operativo de crédito y cobranza

PROCESO DE CREDITO ANTES DE LA
IMPLEMENTACION

PROCESO DE CREDITO DESPUES DE
IMPLEMENTACION

LA

1. Con respecto al otorgamiento
a) Solicitar crédito

- El cliente se acerca a un personal del area
de servicio al cliente, para pedir informacion
sobre un crédito.
- Se le brinda la informacion simple, obvia
informacion relevante con el fin de que el
personal logre tener una comision.
- Se acepta y recepciona la documentacion
del cliente para ser derivado al asistente.

b) Evaluacion y otorgamiento

El asistente de crédito recibe
documentacion sobre los requisitos del
cliente.

- No se asigna el tiempo de vigencia sobre el
crédito otorgado

Se procede a documentar
- Se documenta respuesta con el visto bueno
solo del jefe de finanzas

- Se otorga el crédito con la firma solo del jefe
de finanzas.

2. Con respecto alacobranza

1. Con respecto al otorgamiento.
a) Solicitar crédito
- El cliente se acerca a un personal del area de servicio al

cliente, para pedir informacién sobre un crédito.
- Se le brinda la informacion sobre todo lo referente a como
puede acceder un crédito.

- El personal del servicio al cliente realiza un filtro de los
datos sobre el cliente en los sistemas financieros, y su
situacion en la SUNAT, con el fin de darle un mejor alcance
al asistente de crédito para que realice su andlisis crediticio
con respecto al cliente.
- Se le precisa mejor sobre la informacién y condiciones del
crédito.

- De estar interesado el cliente presenta los requisitos
mediante un file ante el personal del area de servicio al
cliente.

- Se recepciona documentacion para que ser enviado al
asistente de crédito para su evaluacion respectiva.

b) Evaluacion y otorgamiento

- El asistente de crédito recibe documentacion sobre los
requisitos del cliente.
- Se Analiza y verifica el destino y finalidad del crédito.
- Se analiza y cuantifica la capacidad de pago del cliente
sobre el crédito otorgado, para ello se verifica como esta en
el sistema financiero y también la situacion en la SUNAT.
- Se asigna el tiempo de vigencia sobre el crédito otorgado.
- Se procede a asignar una tasa de interés adecuada en
funciébn al monto calculado de crédito otorgado en
materiales.
Se procede a documentar.

- Se presenta a un comité de crédito integrado por el jefe de
finanzas, jefe de ventas y Administrador, para su
determinacion respectiva.

Se documenta visto bueno del
administrador.

Se eleva a Gerencia para su aprobaciéon final.
- Se hace de conocimiento al cliente sobre los términos y
condiciones del crédito.
- Firma del cliente en los documentos legales sobre el crédito
- Se otorga el crédito y se le hace conocer sobre el
cronograma de pagos.

respuesta con el

2. Con respecto ala cobranza.
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- Se empieza a actualizar la cartera de
acuerdo con la fecha de pago para que el
cliente cumpla con los compromisos de
pago.

- El asistente verifica si el cliente aln realiza
actividades en su local comercial

- El asistente realiza la primera llamada al
cliente

- El asistente realiza la segunda llamada al
cliente

- Se realiza visita al cliente

- Se comunica al jefe de finanzas y este al
jefe de finanzas y ventas

- El personal de ventas hace conocimiento al
personal de su departamento a cargo con el
fin de mantener en para tener cuidado con
dicho cliente.

- De no saber nada del cliente se archiva el
caso

- Se firmay archiva el expediente.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
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» Se empieza a actualizar la cartera de acuerdo con la fecha
de pago para que el cliente cumpla con los compromisos de
pago.

» El asistente de créditos y cobranzas realiza el primer
requerimiento de pago a través de llamadas, correos y/o
visitas previa cita, este proceso se realizaria al dia siguiente
de haber excedido la fecha de pago otorgandole 2 dias de
plazo para cumplir con el compromiso, este proceso se
clasifica como cobranza a corto plazo.
* De no resolverse el caso el asistente de créditos y
cobranzas realiza el seguimiento a los créditos la cual se
programa un itinerario de cobros y al pasar los 30 dias de
haber brindado un crédito al cliente, se establece este
proceso a mediano plazo sin excepcion.
+ El asistente de créditos y cobranzas realiza avisos
preventivos del protesto mediante un segundo requerimiento
haciendo conocer al cliente que puede realizar el pago de
manera parcial, para ello se le otorga el plazo de 15 dias
adicionales a los 30 dias ya brindados, para este proceso se
considera que es de largo plazo, indica que no debe exceder
de los 40 dias ya que se tendria que estimar como cobranza
dudosa y provisionar automaticamente para que no afecte al
Roe de la empresa.
* El asistente de créditos y cobranzas entrega un reporte de
cobro al gerente en este proceso se realiza un resumen de
las visitas, correos y llamadas, asi mismo también se
notificard un sustento legal para iniciar el pase ya judicial si
lo decidiera el Gerente.
» De no resolverse el caso en la siguiente etapa se traslada
la cartera a un gestor de cobranza, con el apoyo de asesoria
juridica, quien se encargara de realizar los seguimientos
dentro del marco legal durante el 36 a 56 dias después de
haber vencido su fecha de pago.
» Luego el gerente entrega al asistente de créditos y
cobranzas la documentacion ya dado el V°B° por parte del
Gerente.

* Es necesario ordenar los files de los clientes esta funcion
le corresponde al asistente de créditos y cobranzas.
* Si existiese un voucher (comprobante de pago) dentro del
file de los clientes se llevaria al area de tesoreria para su
control.

* En esta Ultima etapa debido a que el cliente no cumplié con
el compromiso de pago entonces se procede a castigar al
cliente o caso contrario se procederia a que el area de
tesoreria saca copia del comprobante de pago y entrega al
asistente de créditos y cobranzas para registrarlos en el
sistema y actualizar la data y con ello termina su funcion en
esta etapa de la cobranza a corto mediano y largo plazo.
» Cabe mencionar que el castigo consistira en reportar a los
sistemas de evaluacion crediticia y/o solo ante la empresa,
es importante sefialar que hasta culminar este estudio de
investigacion la empresa aun no contaba con la
implementacién de este sistema, e s por ello que el castigo
sera solo ante la empresa.es decir el cliente ya no podra mas
adquirir un nuevo crédito asi este llegue a cumplir con el
pago pendiente.
» Asimismo, es necesario elaborar algunos reportes creados
en Excel se podra realizar un seguimiento a clientes, donde
se canalizard la comunicacién con las areas involucradas
dentro del proceso de créditos y cobranzas. Dentro de los
cuales se mostraran a detalle las llamadas, envio de correo
vivistas y cobros realizados.

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.
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IMPLEMENTACION

1.

Con respecto al otorgamiento.

a) Solicitar crédito

El proceso de una previa evaluacion en los sistemas financieros y SUNAT.

Capacitacién al personal de atencién al cliente para brindar una informaciéon mas

consistente sobre el Crédito.

b) Evaluacion y otorgamiento

El asistente de crédito verifica minuciosamente si retine los requisitos.
Eleva informe a comité de créditos.
Se verifica estrictamente en el lugar donde tendré fin el crédito por parte del comité
de crédito.
Se eleva informe a la Gerencia también para su aprobacion.
Verificacion y evaluacion detallada por parte del Gerente general el expediente.
Se devuelve a la comision de créditos ya sea para su aprobacion o desaprobacion
del crédito.
Comisién prepara documentacion para firma del cliente.
Se le otorga al cliente su fecha de pago mediante una carta de compromiso.
Con respecto ala cobranza.
Se actualiza la cartera de clientes.
Se realiza un primer requerimiento de pago.
Se realiza un tercer requerimiento como preventivo antes de que el comité de
créditos intervenga.
Interviene las notificaciones del comité de créditos.
Se deriva a un gesto de cobranza en caso de que el deudor no cumpla con el pago.
En caso de persistir el problema se castiga al cliente en los sistemas financieros (en
caso de implementarse), hasta el cierre de esta investigacién el castigo solo

consistié en no brindarle nunca mas crédito al cliente asi este cumpla con el pago.
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4.7.6. Comparacion de Situacion Eco némicay Financiera 2017 — 2018.
Tabla 51: Estado de situacion financiera andlisis vertical.

Estado de Situacién Financiera

(Expresado en nuevos soles)

Cuenta 2017 % 2018 % Variacién
ACTIVO CORRIENTE
Efectivo y equivalentes de efectivo Sl 88,435.00 15% S/. 129,105.71 24% S/. -40,670.71
Cuentas por cobrar a clientes 0% S/ 353,499.30 43% S/. -353,499.30
Cuentas por cobrar normales, a clientes S/. 108,741.00 S/. 497,541.00 82% S/. 123,027.55
Cuentas por cobrar vencidas, a clientes S/. 388,800.00 S/. 230,471.75
Estimacién de cobranza dudosa S/. -103,937.10 -17% S/. -63,365.50 -12% S/. 167,302.60
Existencias S/. 21,156.00 4% S/ 20,486.84 4% SI. 669.16
Gastos pagados por anticipado Sl. 5,231.00 1% S/. 2,987.00 1% SI. 2,244.00
TOTAL ACTIVO CORRIENTE S/. 508,425.90 84% S/. 442,713.35 82% SI. 65,712.55
ACTIVO NO CORRIENTE
Inversiones financieras 0% S/. 508,425.90
Propiedades y equipo S/. 95,238.00 16% S/. 95,238.00 18% SI. -
Otros activos 0% Sl -
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE S/. 95,238.00 16% S/. 95,238.00 18% SI. -
TOTAL ACTIVO S/. 603,663.90 100% S/. 537,951.35 100% S/. 65,712.55
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PASIVO CORRIENTE

Sobre giros bancarios
Obligaciones financieras

Cuentas por pagar (personal y proveedores)
Provisiones

TOTAL PASIVO CORRIENTE
PASIVO NO CORRIENTE
Obligaciones financieras

Ingresos diferidos

TOTAL PASIVO NO CORRIENTE
TOTAL PASIVO

PATRIMONIO

Capital

Capital de inversion

Capital adicional

Resultados acumulados
Resultados del ejercicio

TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

S/.
S/

S/.

Sl/.

S/.

S/.

S/.

S/.
S/.

17,500.00
273,599.00

291,099.00

291,099.00

154,847.24

157,717.67

312,564.90
603,663.90

3%
45%

48%

48%

26%

0%
26%
0%
52%
100%
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S/.
S/.

S/.

S/.

S/.

S/.

S/.

S/.
S/.

S/.

10,000.00
98,658.22

108,658.22

108,658.22

154,847.24

203,727.27

70,718.63
429,293.13

537,951.35
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20%

20%

29%

38%
13%
80%
100%

S/.
S/.
S/.
S/.

S/.
S/.

S/.
S/.
S/.
S/.
S/.

7,500.00
174,940.78

182,440.78

182,440.78

-46,009.60
-70,718.63
-116,728.23
65,712.55
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Comentario:

Al 31 de diciembre del afio 2017 su flujo de efectivo era de S/ 88,435.00. Esto nos
quiere decir que solo se llegd a cobrar un 15%, resta un 82% de cuentas por cobrar.
Asimismo, para junio del 2018 los procesos de cobranza mejoraron el efectivo, la
cual aumento6 en 24% y en las cuentas por cobrar se recuper6 el 43%, lo cual es
importante para la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., ya que se
lleg6 a cubrir pagos por anticipado, pagos a proveedores y pagos a los bancos por
obligaciones contraidas por prestamos anteriores, asimismo la implementacién
adecuada de nuevos procesos se demuestra los beneficios que se muestran con
pagos a tiempo a obligaciones a contraer, sin necesidad de endeudarse, y con ello
negociar apropiadamente el brindar créditos oportunos y cobranzas efectivas.

Por lo tanto, a continuacion de muestra la totalidad de los nuevos procesos

operativos que se implementaron:

Tabla 52: NUmeros de procesos operativos

PROCESOS OPERATIVOS N° DE PROCEDIMIENTOS

6 procedimientos para solicitar un crédito
Evaluacion de crédito 4 procedimientos para el proceso operativo para la

evaluacion del crédito.

Proceso de Créditos 8 procedimientos para el proceso operativo para el
otorgados otorgamiento del crédito.

Seguimiento y recuperacion 7 procedimientos para el seguimiento y recuperacion del
del crédito crédito.

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

Al implementar los nuevos procesos operativos la totalidad de procedimientos es
de 23, lo que anteriormente no se tenian identificados la cantidad de procesos a
seguir para obtener un crédito adecuado sea evaluado y recuperado, para no

afectar en el futuro a la empresa.
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4.7.7. Recuperacion de créditos otorgados.
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Para lograr una recuperacion de créditos adecuada se tiene que seguir

apropiadamente los procesos establecidos en la empresa Inversiones y Servicios

Horizonte S.A.C.

A continuacién, se muestra una tabla de recuperacion de los créditos recuperados

en el afio 2018:

Tabla 53: Reporte de recuperacion de cartera vencida segun dias de mora del

afo 2017
. Dias de mora
N® 1d pe\rfgliz:ne E':neics?gn Dollgs >61-90dias  >91-180dfas > 181 dfas
Orden ~ Cliente S/ Factura mora S/
1 HO356 12,645.75  22/09/2017  4q9 12,645.75
2 HO418 13,014.00  04/09/2017  44g 13,014.00
3 HO451 16,851.75  05/06/2017 159 16,851.75
4 H0235 11,350.78  22/06/2017  419p 11,350.78
5 HO513 13,811.25  22/09/2017  4q9 13,811.25
6 HO514 8,148.68  29/06/2017  4gg 8,148.68
7 HO536 16,542.00  16/06/2017 16 16,542.00
8 HO568 12,222.75  29/09/2017 93 12,222.75
9 HO620 5,665.55  03/10/2017 89 5,665.55
10 HO700 13,945.50  14/11/2017 67 13,945.50
11 HO722 16,077.00  30/10/2017 62 16,077.00
12 HO128 18,053.25  16/06/2017  4g9g 18,053.25
Total = 35688.05  93236.18  29,404.03

Fuente Empresa Inversiones y Servicios “Horizonte S.A.C.”

Elaboracion Propia.

Comentario:

Al calificar diferentes tipos de puntuaciéon depende en gran medida, de su historial

de crédito y generd administrar el crédito para efectuar pagos a largo del tiempo.

Siendo necesario un informe de crédito en una lista detallada del historial de un

crédito, con una informacion suministrada por quienes otorgaron un crédito. Se llegd

a recuperar de 25 clientes en condiciones (Morosos, deficiente y en perdida) de los

cuales se recupero a 12 clientes segun los dias de atraso detallados en la tabla 54.

Se muestra una tabla sobre la recuperacion de cartera vencida del afio 2017
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Tabla 54: Total de recuperacion de la cartera vencida.

. Monto Recuperado
Dias de mora P

S/
> 31 al 60 dia 0,000.00
> 61 a 90 dias 35,688.05
> 91 a 180 dias 93,236.18
>181 dias 29,404.03
Total 158,328.25

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.
Elaboracion propia.

Comentario:

En la recuperacion de su cartera vencida la empresa Inversiones y Servicios
Horizonte S.A.C. se logré obtener un importe por cada plazo segin los dias de mora
reflejada en la tabla 52 siendo beneficioso para la empresa.

A continuacién, se muestra la recuperacién en el afio 2018:

Figura 14: Recuperacién de cartera vencida del afio 2017.

$/.100,000.00 1 S/.93,236.18
S/. 80,000.00
S/. 60,000.00 |

S/. 40,000.00 4‘

S/.20,000.00 |

S/ - =

S/. 29,404.03

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 53.
Elaboracion propia.

Comentario:

En la recuperacion de su cartera vencida la empresa logro obtener un importe de
S/158,328.25 lo que fue beneficioso (ese monto se recuperd con la implementacion
de los procesos operativos de créditos y cobranzas realiza sus cobranzas, se
capacitd a los colaboradores, se implementé Mapros, flujogramas de crédito y

cobranza, asi se incrementaron los pagos atrasados de los créditos que se
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otorgaron en el 2017 arrastrados por afios anteriores), dicho monto se utilizé para

pagar sus obligaciones, mostrandose en su estado de situacion financiera, lo que

se logro con la implementacién del nuevo proceso fue un beneficio significativo para

empresa toma como muestra en la implementacion, solo hasta el mes de junio.

A continuacion, se muestra la recuperacion mensual de la cartera vencida del afio

2017:

Tabla 55: Recuperacién de cartera vencida del afio 2017.

Monto Recuperado

Mes s/ %

Enero 12,475 8%
Febrero 13,014 8%
Marzo 16,811 11%
Abril 34,710 22%
Mayo 38,742 24%
Junio 42,576 27%
Total Recuperado 158,328 100%

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 53.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 53, se muestra la recuperacién de manera mensual de enero a junio

en el afio 2018 la cual indica que la recuperaciéon fue de manera proporcional sin

descuidar las ventas normales dentro de la empresa indica que el 27% de

recuperacién fue en el mes de junio, la cual fue beneficioso para la empresa ay

que el monto recuperado fue el més elevado hasta la fecha. Siendo necesario

implantar los nuevos procesos para evitar caer en una morosidad irrecuperable.
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Asimismo, es necesario mostrar la siguiente figura porcentualmente:

Figura 15: Cartera vencida del afio 2017

Recuperacion de cartera vencida
30%
20%
10%

0%

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 55.
Elaboracion propia.

Comentario:

En la figura 15, se muestra la recuperacién de manera mensual de enero a junio
en el aflo 2018 porcentualmente en enero se recuperd el 7.9% el monto de
S/ 12,475 en febrero recupero el 8.2% el monto de S/ 13,014, en marzo el 11%
que representa el monto de S/ 16,811, en abril el 22% que representa el monto
de S/ 34,710, en mayo el 24% que representa el monto de S/ 38,742 y por ultimo
en junio el 27% que representa el monto de S/ 42,576; siendo un indicador muy
importante la recuperacién en el mes de junio, ya que los clientes se encuentran
con mejores ingresos es decir empiezan a pagar a tiempo los créditos otorgados
debido a una planificacion de pagos oportunos como es el caso de su
gratificacion que en algunas empresas los incentivan pagéandoles con

anticipacién o por nuevos ingresos que se generan en ese mes.
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Se muestra la recuperacion por tipo de producto:

Tabla 56: Recuperacién de cartera vencida por tipo de producto del afio 2017.

Monto
Vencimiento Tipo de producto Recuperado
S/
Matizados(acabados) 00,00.00
>31-60 dias
Ferreteria 00,00.00
Matizados(acabados) 10,706.42
> 61-90 dias
Ferreteria 24,981.64
Matizados(acabados) 27,970.85
> 91-180 dias
Ferreteria 65,265.32
Matizados(acabados) 8,821.21
> 181 dias
Ferreteria 20,582.82
Total 158,328.00

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 53.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 54, se muestra el total de S/ 158,328 dicho monto representa a la
cartera vencida que se recuper6 de los 61 — 90 dias en Matizados (acabados) el
monto es de S/ 10,706.42 y en ferreteria el monto de S/ 24,981.64, asimismo, de
los 91 — 180 dias en Matizados (acabados) el monto es de S/ 27,970.85 y en
ferreteria el monto de S/ 65,265.32, en lo que respecta de > 181 dias en Matizados
(acabados) el monto es de S/ 8,821.21 y en ferreteria el monto de
S/ 20,582.82; lo cual demuestra que tiene un ingreso positivo para la empresa al
30 de junio del afio 2018.
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Se muestra a continuacién graficamente en porcentaje segun el tipo de producto
otorgado:

Figura 16: Monto recuperado del afio 2017
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Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 55.
Elaboracion propia.

Comentario:

En la figura 16, se puede mostrar que se recuperod la cartera vencida segun los
dias de atraso de 61 a 90 dias, en el tipo de producto de Matizados(acabados) se
recupero el monto de S/ 10,706.42,por otro lado en ferreteria se recuperé el monto
de S/ 24,981.64, segun los dias de atraso de 91 a 180 dias, en el tipo de producto
de Matizados(acabados) se recuperé el monto de S/ 27,970.85,por otro lado en
ferreteria se recuperé el monto de S/ 65,265.32, segln los dias de atraso mayor a
181 dias, en el tipo de producto de Matizados(acabados) se recuper6 el monto de
S/ 8,821.21,por otro lado en ferreteria se recuperd el monto de S/ 20,582.82

representa saldos positivos para empresa Inversiones y Servicios “Horizonte
S.AC..
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4.7.8. Recuperacion de cobros.
Se muestra el resumen del monto recuperado, por una buena gestiéon en sus
créditos y cobranzas para minimizar en gran proporcion la morosidad.
Se muestra a continuacién el reporte de llamadas de manera preventiva,

aleatoria, recuperaciones de créditos y los créditos castigados.

Tabla 57: Reporte de llamadas del afio 2018.

Detalle Diario Mensual
Preventiva 2 40
Aleatoria 2 40
Recuperaciones 1 20
Castigadas 2 40
Total de Llamadas 7 140

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. tabla 43.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 57, muestra un récord de llamadas con los nuevos procesos
operativos que se instaurd en la empresa Inversiones y Servicios Horizonte
S.A.C.

Se muestra el reporte de del seguimiento a clientes para el cobro de créditos

otorgados detalla la cantidad de correos a enviar.

Tabla 58: Reporte de seguimiento de correos del afio 2018.

Detalle Diario Mensual
Recuperaciones 7 168
Programadas 10 240

Total de Llamadas 17 408

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. tabla n°43.

Elaboracion propia.

Comentario:
En la tabla 58, muestra el reporte de envio de correos de los créditos
recuperados y programados que se instauré en la empresa Inversiones y

Servicios Horizonte S.A.C.
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Asimismo, la suma total de la cobranza efectuada fue:

Total reporte de llamadas: 140

Total del seguimiento de correos: 408
La suma total fue de 548

140 + 408 = 548

A continuacion de muestra el reporte de los cobros realizados:

Tabla 59: Totalidad de la recuperacion de la morosidad del afio 2017.

Citas (Via (Prongrg:Za via Cobro Monto
Telefénicay - (Personal, Total
correo) TeICeJ(r)rrélg)ay deposito) Facturado
83 38 52 173 S/ 35,688.05
88 55 35 178 S/ 93,236.18
75 48 74 193 S/ 29,404.03
246 141 161 548 S/ 158,328.25

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 49,50 y
51.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 59, se muestra el reporte de recuperacién de las cantidades de
llamadas, correos, visitas y cobros de los cuales fueron previa cita ya sea
el corbo mediante depdsito o cobro de manera presencial, asimismo el
trato hacia los clientes fue muy ameno ya que los clientes morosos traen

consigo resultados positivos para la empresa.

83

---------- =  47.98% S/.36,688.05 x 47.98% = S/ 17,601.78
173
38

—————————— =  21.97% S/.36,688.05 x 21.97% = S/ 7,838.99
173
52

---------- = 30.06% S/.36,688.05 x 30.06% = S/ 10,727.04
173
88

__________ =  49.44% S/.93,236.18 x 49.44% = S/ 46,094.29
178
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55
----------- = 30.90%  S/.93,236.18 x 30.90% = S/ 28,808.93
178
35
----------- = 19.66%  S/.93,236.18 x 19.66% = S/ 18,332.96
178
75
----------- = 38.07%  S/.29,404.03 x 38.07% = S/ 11,194.43
197
48
----------- = 2437%  S/.29,404.03 x 24.37% = S/ 7,164.43
197
74
----------- = 37.56%  S/.29,404.03 x 37.56% = S/ 11,045.17
197

Tabla 60: Recuperacién de la morosidad del afio 2017.

Citas (Via Visitas . Cobro Monto
L P (Programada via S/
Descripcion Telefénicay - (Personal,
correo) Telefénicay depdésito) Facturado
correo)
Cantidad 83 38 52
% 47.98% 21.97% 30.06% 35,688.05
s/ 17,122.01 7,838.99 10,727.04
Cantidad 88 55 35
% 49.44% 30.90% 19.66% 93,236.18
s/ 46,094.29 28,808.93 18,332.96
Cantidad 75 48 74
% 38.07% 24.37% 37.56% 29,404.03
s/ 11,194.43 7,164.43 11,045.17
Total 158,328.25

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., tabla 59

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 60, se muestra el reporte de recuperacion de la morosidad del
afo 2017 demuestra que previa cita via telefonica o correo una totalidad de
246. Con respecto a las Visitas (Programada via Telefénica y correo) se
obtuvo una totalidad de 141 y por Gltimo en los cobros (Personal, depésito)
se ha tenido la cantidad de 161, equivalente a una totalidad de recuperacion

de S/ 158,328.25. Siendo un logro importante la empresa recuperar una
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cartera que no se encontraba sana debido a formular los procesos
operativos de Horizonte SAC. Asimismo, la empresa administra resultados
practicos con un andlisis en su situacion financiera de la empresa con
honestidad y principios que el deudor debe tener para responder a un
crédito. Por ello luego que se implante las nuevas politicas de créditos y
cobranzas seria necesario utilizar estos reportes para mostrar la

informacion especifica, para gerencia o si el cliente lo requiera.

4.7.9. Costo Beneficio
Por ello, se demuestra que el costo - beneficio para este trabajo de investigacion,
llega a ser la recuperacion de los créditos vencidos el monto de S/ 158,328.25
frente al costo de la contratacién del coach el monto de S/ 800.00; como se
observa en la (Tabla 61). Deduciendo la recuperacion frente al costo de
implementacién, obteniendo el beneficio de S/ 157,528.25 siendo un resultado
satisfactorio para la empresa, la cual prueba la factibilidad de la implementacién

de estas estrategias.

Tabla 61: Costo - Beneficio 2018.

Recuperacion de Costo de -
g . L Beneficio
créditos implementacion
S/ 158,328.25 - S/ 800.00 = S/ 157,528.25

Fuente: Empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C.

Elaboracion propia.

Comentario:

En la tabla 61 se muestra el costo beneficio, por el cobro de los créditos vencidos
del periodo 2017, el monto de S/ 157,528.25, por la aplicacién e implementacion
de estrategias como la condonacion de intereses, refinanciamiento de deudas,
redisefio de los procesos operativos entre otros; de las cuales se evitd solicitar
un préstamo a entidades financieras para el pago de obligaciones con terceros,
siendo el costo de implementacién de S/ 800.00; y se ha recuperado la cartera
vencida en el periodo de (enero a junio) del 2018, y por ello se redujo las
obligaciones a largo plazo y se evité que el nivel de endeudamiento sea mayor

al aflo anterior.
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Comentario final de laimplementacién del proceso operativo

Es importante describir los procesos operativos de un crédito adecuado que la
empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. brinde a sus clientes, ya que al
no cumplir con los requisitos que se solicita, se evidencia la escasa documentacién
que la empresa solicita para una evaluacién crediticia adecuada, asi poder analizar
al cliente cualitativamente y cuantitativamente, para tomar en cuenta el riesgo que
la empresa afronta al otorgar un crédito, siendo un error que la empresa esta
cometiendo, ya que al tener mas informacion fiable que obtenga del cliente mejor
sera la validaciéon y evaluacién crediticia, para que no llegue a ser una cartera
deficiente; ademas es necesario solicitar informacion financiera para medir su
capacidad de pago del cliente y no otorgar una crédito a quien se encuentre

endeudado, para hacer efectiva la recuperacién de las cuentas por cobrar.

De acuerdo a la informacion recopilada mediante la entrevista (véase anexo 01), el
proceso de evaluacion crediticia y otorgamiento de crédito no se encuentran
adecuadamente para realizarse en la empresa porque durante una evaluacién
crediticia no se solicita que los clientes presenten ninguna garantia, siendo
necesario respaldar una venta al crédito. Por otro lado, para otorgar un crédito es
necesario cumplir con los procesos a solicitar por parte de la empresa, y con ello la
Solicitud de Crédito, plasme el limite y el plazo del crédito a otorgar, para que al
formalizar estos procesos cumplan con el pago oportuno y con las garantias que

permitan que las politicas de créditos y cobranzas respalden al crédito.

Después de implementar el nuevo proceso operativo, se recuperé un 37.42% de la
cartera vencida de la empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., lo que
permitié reducir sus obligaciones financieras y mejorar su liquidez demostrada en
sus Estado Financieros en el afio 2018. Ademas, redujo el nivel de endeudamiento
en un 40.72% con el monto de S/. 158,328 al 30 de junio del afio 2018.

El 38.42% que se recupero de la cartera vencida del afio 2017, demuestra que, Si
se sigue este proceso a implementar en el trascurso del tiempo, no existiria una
cartera incobrable y con el seguimiento en su cobranza, es necesario reducir las

ventas al crédito ya que en adelante no seran méas un problema.

Hubo mayor rotacion de mercaderia, generé gran volumen de ventas, incremento
en su liquidez, recuperacién a tiempo la cartera vencida y pagos de las obligaciones
financieras reduciendo asi las deudas de largo plazo. La cartera morosa en soles
del afio 2017 el monto de S/. 388,800.00 asimismo, el nUmero de clientes morosos
eran 27 clientes. Al evaluar el resultado de la implementacién del proceso operativo
de créditos y cobranzas, la liquidez de la empresa Inversiones y Servicios Horizonte

S.A.C. ha mejorado, por ello es necesario seguir con este nuevo proceso.
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CAPITULO 5. DISCUSION

Por los resultados obtenidos en el capitulo anterior se valida la hipétesis planteada en la Empresa
Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., es decir la implementacién las estrategias de cobranza
redujo del indice de morosidad en un 37.42%, a través de refinanciamientos de deudas la cual
asciende a S/ 181,204.00, del total de la cartera morosa al 30.06.2018 que es
S/ 353, 499.30, representa el 51.26% y la condonacion de intereses es un total de créditos
condonados asciende a S/ 237,421.75, lo que representa en base a la cartera morosa al 30.06.2018
el 67.16%, lo que ha permitido mejorar la capacidad de recuperar dichos créditos para crecer de

manera sostenible y segura en el mercado.

Implementar estrategias de cobranzas fue muy Util para la empresa, pues constantemente mostraba
deficiencias en el cobro de sus créditos otorgados, a causa de una inadecuada delegacion de
funciones, falta de procedimientos, politicas y flujogramas genera asi problemas de morosidad, ya
que al momento de pagar sus obligaciones contraidas a corto plazo, se vio en la necesidad de
adquirir financiamiento que le generé pago de intereses. Por lo tanto, las ventas en su mayoria son
al crédito y al verificar reportes presentados muestran un alto indice de morosidad y baja rotacién
de las cuentas por cobrar. Por ello, es necesario el otorgamiento de crédito especifico que tipo de
producto, el cliente solicitaria, a la vez, fijar un monto de crédito de acuerdo al volumen de sus ventas

de los dltimos 6 meses.

La empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C., actualmente tiene un adecuado control en la
morosidad, con la aplicacién de nuevas politicas de crédito y cobranza esto contribuye para la
empresa a no cometer los mismos errores. Por consiguiente, en el antecedente de la tesis de
Montesdeoca (2015) en su tesis “La Gestion de Crédito y Cobranza y la cartera vencida en
Importadora Alvarado Vasconez CIA. LTDA.” Se concluyé que este estudio analiz6 los
procedimientos de la Gestién de Crédito y Cobranza que maneja la empresa y determina que son

inadecuados, ya que existe un alto indice de morosidad.

Para este trabajo de investigacién, es necesario establecer convenios de pago con los clientes
morosos, como es el seguimiento de créditos a los clientes, la condonacién de intereses y el
refinanciamiento de deuda; de esta manera evita la morosidad de alto riesgo. Por ello, este tipo de
procedimientos es una forma de recuperar créditos, que fueron otorgados, con el fin de mejorar el
nivel de morosidad de la empresa. Como sefiala Vasquez (2013) en su tesis “Analisis, Disefio e
Implementacion de un Sistema de Recaudacion de Deudas” considera que para respaldar las
decisiones tomadas durante el proceso y obtener el resultado esperado, que es la recuperacion de
la deuda, fue cooperar con el seguimiento en la recaudacién de deudas que realizan las empresas
de cobranza y brindan este servicio a las empresas financieras y comerciales, con la solucién de
reducir los altos niveles de morosidad, asimismo, establecer convenios de pagos con los clientes

morosos con la finalidad de aumentar la liquidez para la empresa.
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Por lo tanto, al disminuir la morosidad, dar a conocer el pago de una cartera atrasada y contar con
beneficios en el financiamiento de la deuda, es necesario detectar a tiempo las causas por las cuales
fueron generadas, ademas, de tener procesos operativos que generen un riesgo crediticio elevado,
se proponen estrategias para reducir la morosidad, la cual es importante para esta tesis ya que
muestra la importancia de detectar los procesos que causen morosidad. Y al incumplir con pagar
sus créditos a tiempo, se torna una situacion que origina el incremento de cartera morosa la cual
conlleva a que, en un futuro, la empresa puede caer en crisis. Esto se debe en gran parte, al cobro
de las cuentas pendientes que mantenian los clientes, asimismo, permitié contar con efectivo para
pagar las deudas a corto plazo, sin necesidad de financiamiento. La empresa Inversiones y Servicios

Horizonte S.A.C. no cuenta con politicas de créditos y cobranzas bien definidas.

Por lo tanto, uno de los aportes de mayor relevancia, es aplicar las politicas de cobranza, que
permitird a la empresa que al aplicar las politicas de cobranza, permitira a la empresa disminuir su
cartera morosa y de esa manera evitar el riesgo a que se vuelvan incobrables; por tanto, es
necesario que toda empresa realice mas ventas al crédito, que al contado. De acuerdo a Farje (2016)
en la tesis titulada “Mejora de procesos de cobranzas de la Empresa Overall para disminuir los
indicadores de morosidad”, afirma que al aplicar las politicas de cobranza, permitird a la empresa

disminuir su cartera morosa y de esa manera evitar el riesgo a que se vuelvan incobrables.

Al comparar los resultados obtenidos en el periodo de determiné que al 30 de junio del afio 2018, la
implementacion establece que las cobranzas de las ventas al crédito otorgadas, previa evaluacion,
disminuyeron de un 78.14% al 40.72%, es decir en un 37.42% siendo un resultado sobre las
estrategias, procesos, procedimientos y politicas, por otro lado, el seguimiento constante, la
comunicacién con los clientes sobre las fechas de vencimiento de sus cuentas pendientes, ha
logrado mejorar la rotacién de las cuentas por cobrar, es decir los periodos de cobro pasaron a un
promedio de 15 dias. De esta manera, los clientes cumplieron en gran parte con sus cuentas
pendientes y la empresa obtuvo mayor liquidez para que pueda cumplir con el pago de sus
compromisos a corto plazo, como el pago de remuneraciones, tributos y obligaciones financieras,
sin necesidad de recurrir a otros préstamos bancarios. Es decir, la morosidad mide la efectividad de
la gerencia de una empresa, demuestra la capacidad que tiene de convertir sus activos exigibles en
activo liquido para cumplir con sus obligaciones adquiridas a corto plazo. Este analisis sirvio a la
empresa para determinar la importancia de esta implementacién, la cual fue basica para mejorar
sus cuentas por cobrar vencidas. Todo esto se ve reflejado en la reducciéon de morosidad como se
observa en cuadros comparativos de los Estados de Situacion Financiera y el indicador de

morosidad.
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CONCLUSIONES

e Seimplementé estrategias de cobranza y se redujo la morosidad en un 37.42%, ademas en
lo que se refiere a clientes morosos de un atraso mayor a 181 dias, se recuperd
S/ 29,404.03; ademas se provisiond la mora incobrable en un 20% con un valor de
S/ 12,072.90, de los dias de atraso de 61-90, asimismo, se provision6 un 30% el monto de
S/ 63,775.80 de los dias de atraso de 91-180, ademas, se provisiond un 40% el monto de
S/ 28,088.40 de los dias de atraso de > 181, correspondiente al afio 2017 a diferencia del
afio 2018, las cuentas incobrables el valor de S/ 158,328.25, lo cual se toma como ingreso
para el activo circulante de la empresa, ya que al establecer los huevos procesos se observa
que aumenta la liquidez y reduce la morosidad, debido a una nueva clasificacién de clientes
de manera proporcional para ver qué tanta mora se puede provisionar o en todo caso
realizar un cobro adecuado con el establecimiento de nuevas politicas de créditos y
cobranzas.

e Se determind que la cartera vencida de S/ 388,800.00, se ha generado al 31 de diciembre
del afio 2017, una morosidad elevada que equivale al 78.14% con respecto a la cartera total,
lo cual indica que se tiene que realizar diversos cambios como restructuracion desde un
crédito a otorgar hasta recuperar ese crédito otorgado.

e Se describieron estrategias de cobranzas como cronograma de contacto con el cliente
segun sus dias de atraso, con reporte de llamadas, emails y visitas domiciliarias para ello
se establecieron nuevos procesos operativos en 10 que concierne a solicitar, evaluar y
otorgar un crédito, con el nuevo disefio de nuevos reportes, flujogramas, Mapros con sus
respectivas funciones de cada proceso, para brindar mas informacién al momento de
requerir el gerente al area de créditos y cobranzas, ya que se encuentran alineados y en
funcion con politicas que la empresa posee.

e Alavez, se aplicé la estrategia de refinanciamiento de deudas segun sus clientes captados
y en lo que se refiere a la cobranza a corto, mediano y largo plazo en la empresa, el asistente
de créditos y cobranzas, reporta al area de ventas, los clientes con deuda y en el caso que
el cliente solicite adquirir un nuevo crédito, este seria denegado ya que tendria que cumplir
con pagos pendientes de pagos atrasados.

e En lo que respecta, a la estrategia de condonacién de intereses se implementd segin los
dias de atraso > 91 — 180 dias el importe de S/ 48,527.00 y > 181 dias fue el importe de
S/ 188,894.75, lo que representa en base a la cartera morosa al 30.06.2018 el 67.16%,
muestra gran parte de la recuperacion de sus créditos del periodo 2017.

e Al establecer una propuesta de mejora en los procesos operativos de créditos y cobranzas,
permitird al personal de la empresa supervisar adecuadamente los créditos a brindar y con
ello las cobranzas serian efectivas; por consiguiente, es necesario capacitar al personal

para evitar una cartera morosa, siendo necesario actualizar la data cada cierto tiempo segin
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la empresa establezca en sus politicas de créditos y cobranzas, también se puede
provisionar adecuadamente la cuentas incobrables y evitar otorgar un crédito al cliente
deudor.

e Al evaluar el indice de morosidad en el periodo 2018 en la actualidad es de 40.72% de la
cartera vencida, la cual ha demostrado que la implementacién de estrategias, politicas y la
propuesta de procesos operativos mejora las cobranzas para la empresa Inversiones y

Servicios Horizonte S.A.C.
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RECOMENDACIONES

e Serecomienda continuar, evaluar y controlar la cobranza asi podré elevar el flujo de efectivo
de la empresa, para alinearse a la misién de la empresa y asi cada area respetara los

nuevos procesos operativos de crédito y cobranza.

e Evitar tener una cartera morosa de alto riesgo porque afectaria en su resultado del ejercicio

de la empresa.

e Capacitar constantemente al personal sobre estrategias y procesos operativos de crédito y
cobranza para reforzar sus conocimientos y manejar de manera correcta la documentacion

y el monitoreo de cobranza.

e Es necesario antes de otorgar un crédito, analizar su capacidad de pago del cliente,
actualizar constantemente la base de datos de los clientes. Y realizar un plan de pagos de

cada cliente.

e Se propone la revisidon constante de mejoras en las politicas de créditos y cobranzas;
asimismo se deben poner en practica para realizar un control adecuado de créditos y cobros

a tiempo y evitar sobreendeudamiento para la empresa.
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Anexo 01: Guia de entrevista .

1. ¢Mencione las funciones que desempenia el area de créditos y cobranzas?

Zc.z.;.Jl.sm.cgm.mg.sQ@}xfe«. wedilsa chionler, emlvar e

cupamacirt el clienld par olngar uma binea ot cucli, realian

wnt papelmienls a by cudi 65 olagadsd | g4y leomn da cobromza.

2. ¢(Usted cree que es necesario capacitar al personal para otorgar y evaluar
a los créditos?

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

.........................................................................................

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

.................................................................................................

(aupure wpents i focr ol pepussnbont Jag

("\-d(a RUC Mo SONAT | opua o Makss g : Sy, Of puptomiane sompe bom carien,
5. ¢Existe alguna calificacion que se les otorga a los clientes un crédito?

Qelialomanld yopn calt plon e e losiplte, gs gu ax biincle

6. ¢Existe un monto minimo que se considera para otorgar un crédito?

..........................................................................................................
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7. ¢Existen plazos para los créditos brindados?

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

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

8. ¢Solicita algin documento, como garantia que respalde el pago por parte
del cliente?

Mo a0l ax buinde a ik gua ye haywn adgududs

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

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

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

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

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

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

ol Ganora [0aquez
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Anexo 02: CHECK LIST — Asistente de créditos y cobranzas

Requisitos necesarios para acceder
a un crédito

Sl

NO

Observacion

Todo cliente, tiene un monto limite

debidamente aprobado por el Gerente.

Un cliente que solicite un crédito tiene que

ser evaluado.

El monto de la linea de crédito esta regida

al volumen de compra.

Se valida la informacion del cliente.

El cliente presenta copia Simple de DNI.

Solo por Unicamente mas su
numero de celular actual.

Presenta el cliente copia del tltimo recibo

de luz o agua.

Presenta garantias el cliente.

El cliente es necesario que realice
compras al contado consecutivamente,

para solicitar un crédito.

Todo cliente puede ampliar su linea de
crédito y es necesario actualizar los
documentos para otra evaluacién

crediticia.

Existe un proceso para brindar un crédito

un cliente.

De manera empirica.

Realizan un seguimiento continuo a los

créditos otorgados.

Ocasionalmente.

El cliente debe cancelar primero su crédito

pendiente antes de solicitar otro crédito.
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Situacion actual sobre la situacion

. : . Sl NO Observacion
financiera que tiene la empresa
La empresa es rentable. X
La utilidad obtenida en el periodo 2017 es Pero no es rentable ya que tiene
favorable para la empresa. X mucha cartera morosa.
Se realizan ventas al crédito. X
Existe un alto indice de morosidad en la
X Un rango mayor al 50%.
empresa.
Existen funciones establecidas para Se manejan los créditos
. Ly . X ..
brindar un crédito apropiado. empiricamente.
Realizan provisiones a sus cuentas por Solo cuando esta en cobranza
. X
cobrar vencidas. dudosa.
Aplican sus politicas de créditos y
X Porque no existe.
cobranzas.
Cumplen con sus cuentas por pagar a No cuenta con la suficiente
X

tiempo.

liquidez.
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CREDITOS EN

LA EMPRESA

SOLICITUD DE CREDITO (Persona Natural)

DATOS DEL TITULAR

NOMBRES Y APELLIDOS

DNI

RAZON COMERCIAL

RUC

GIRO DEL NEGOCIO

ACTIVIDAD PRINCIPAL

OTRAS ACTIVIDADES

ANTIGUEDAD DEL NEGOCI

o]

I # DE EMPLEADOS I

DOMICILIO NEGOCIO

TELEFONOS | | | Fax: |
DOMICILIO LEGAL

TELEFONOS | | Fax: |
ESTADO CIVIL # DE DEPENDIENTES

GRADO DE INSTRRUCCION:

EDAD DE DEPENDIENTES

DATOS DEL CONYUGE

NOMBRES Y APELLIDOS

CENTRO DE TRABAJO

TELEFONOS

INGRESO MENSUAL

VIVIENDA

TIPO DE INMUEBLE

TIPO DE CONSTRUCCION

AREA DEL TERRENO

AREA CONSTRUIDA

ASPECTO GENERAL
ZONA INDUSTRIAL " AvENnDA ™ quinTa r

UBICACION ZONA COMERCIAL " cALLE/JiRON [ asentamientoHumano I
ZONA RESIDENCIAL " pasase OTROS r
PROPIA CON DEUDA " ALquiLaba

SITUACION PROPIA CANCELADA " DEFAMILIARES I~ PERIDO DE CONTRATO
HIPOTECADA " ALquiLer I™ cuoTa MENSUAL

OBSERVACIONES:

ESTABLECIMIENTO COMERCIAL

TIPO DE INMUEBLE Area Terreno (M2)

TIPO DE CONSTRUCCION Area Construida (M2)

ASPECTO GENERAL
ZONA INDUSTRIAL I AveniDA I qunta [

UBICACION ZONA COMERCIAL " CALLE/ GIRON " ASENTAMIENTO HUMANO r
ZONA RESIDENCIAL ™ pasase " otros r
PROPIA CON DEUDA I ALquiLADA

SITUACION PROPIA CANCELADA " DE FAMILIARES I” PERIDO DE CONTRATO
HIPOTECADA I” ALQuiLER " cuoTa MENSUAL

OBSERVACIONES:
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Anexo 05: Analisis documental

Tabla 62: Analisis documental

Informacion Analisis final

- Se muestra que el monto total de las cuentas por cobrar
es de S/ 497,541.00 soles de las cuales las cuentas por
cobrar vencidas a clientes es el monto de
S/ 388,800.00, muestra una morosidad por parte de los
clientes que no cumplen a tiempo con los pagos

i ) oportunos. Asimismo, se muestra que las cuentas por
Estados financieros 2017 _
cobrar normales, a clientes es el monto de
S/108,741.00.

- Sellegé a la conclusion que se debe realizar una tabla
para visualizar la Cartera Total al 31 de diciembre 2017,
otra tabla segun los dias de mora y segun el tipo de

producto a otorgado.

- Tienen una totalidad de 1013 clientes durante estos
cuatro afios que tiene la empresa Inversiones y
Cantidad de clientes Servicios Horizonte S.A.C. y se identificé que se brindd
crédito a 25 clientes, segun la cartera total al 31 de
diciembre del afio 2017.

- Se brindaban créditos a los clientes de manera
empirica, no se respeta los plazos de vencimiento

Créditos otorgados incurriendo en mora, por cada crédito otorgado.
- No existe un proceso formal para otorgar un crédito

adecuado.

- Al no contar con procesos operativos sobre como se
brinda un crédito adecuado, se tiene que establecer
criterios adecuados sobre cuanto es el tiempo limite de
tiempo en otorgar un crédito a un cliente cuanto es su

Procesos fecha méaxima para lograr pagar a tiempo su crédito.
Tampoco se existe un monto maximo para brindar un
crédito.

- No existe una cobranza efectiva en un corto mediano o

largo plazo.

Cuentas por cobrar vencidas, a clientes
Indice de morosidad indice Morosidad = = %
Total cuentas por cobrar a clientes
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- Se muestra la situacion de la empresa Inversiones y
Servicios Horizonte S.A.C. en lo que respecta a las
funciones del area de créditos y cobranzas.

- La falta de capacitaciéon al personal para brindar un
crédito adecuado y evaluarlo de manera eficiente.

- El mal manejo de las politicas de créditos y cobranzas
empiricas de la empresa Inversiones y Servicios
Horizonte S.A.C.

- Los requisitos para un crédito es lo mas basico.

Entrevista

- No existe una calificacion de cliente por ello incide en
una morosidad.

- No existe un monto minimo para un crédito y tampoco
plazos.

- No hay garantia alguna para acceder a un crédito.

- Los procesos de crédito que son solo 3 y no tienen

ningln seguimiento por parte de la empresa.

- Tiene algunos requisitos necesarios para acceder a un
crédito.
Check List - A la vez la situacién financiera de la empresa no es
rentable.

- Existe un alto indice de morosidad en el afio 2017.
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Anexo 06: Politicas de créditos y cobranzas.

Politicas de crédito.

La recuperacion de créditos es indispensable con la aplicacién de nuevos formatos o reportes
implementados.
Es necesario establecer un limite de crédito de los cuales pueden disminuiria la morosidad.
Proponer a la empresa que a partir de la fecha tenga un limite de crédito, de acuerdo a la
clasificaciéon de los clientes, con el fin de que la empresa no reciba mas de lo que pueda pagar
0 gastar.
Clasificacion de Clientes segun fechas de pago:
o Clientes Normales: Son los clientes que cumplen con el pago de sus cuotas de
acuerdo de 0 a 30 dias calendario de acuerdo al cronograma de pagos establecido.
o Clientes con Problemas Potenciales: Son los clientes que realizan sus pagos de
31 hasta con 60 dias de atraso, de acuerdo al contrato establecido.
o Clientes Deficientes: Son aquellos clientes que tienen un atraso en el pago de sus
cuotas entre 61 a 90 dias calendario.
o Clientes Dudoso: Son los clientes que registran en sus pagos un atraso de 91
hasta de 180 dias calendario de acuerdo al cronograma establecido.
o Clientes Pérdida: Son aquellos clientes que muestran en sus pagos un atraso
mayor a 181 dias calendario.
En lo que respecta a los créditos otorgados segun los dias de atraso que excedan mayor a los
181 dias se informa que el 50% de su totalidad se provisionaria al 40% como se provisiona y el
otro 50% se provisionaria al 100% ya que se toma en cuenta que es probable que no se recupere
ese porcentaje.
El solicitante debe tener una historia comercial de por lo menos 6 meses consecutivos en el
local con compras consecutivas al contado de por lo menos S/ 1,000.00.
Horizonte SAC contara con un listado de precios a crédito asignada por la administracion.
La empresa debera solicitara los documentos que sean necesarios a avalen el perfil del cliente.
El tiempo méaximo de crédito que se debera otorgar sera de 10 a 20 dias aplicados desde el dia
de despacho del 40% de la mercaderia.
Respeta el plazo del crédito los pagos se los podra realizar de manera quincenal, semanal o
mensual.
Mantener un registro continuo y ordenado de los deudores y abonos mediante el uso de
comprobantes de pago que cada uno realiza para que de esta manera se logre clasificar a los
clientes y poder trabajar con méas presion y cuidado con aquellos que se tenga problemas.
Mantener una agenda en la cual se mantenga contacto con el cliente cada quince dias y de esta

manera monitorear las necesidades y recordar al cliente que el plazo esta a punto de vencer.
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¢ Encaso de que la gerencia decida no cerrar el crédito de un cliente que ha incumplido promesas
de pago se debe trabajar con documentos legales para garantizar el pago, el mas recomendado
para el giro del negocio.

e Al momento de realizar el crédito y si las condiciones externas lo requieren, los precios de los
articulos podran varias previo consentimiento de ambas partes.

e Lainformacién de crédito de cada cliente sera actualizada al menos cada seis meses.

e Todos los créditos otorgados deberan contar con la documentacion de respaldo.

e Los clientes cuyo crédito no haya sido aprobado, o mantengan una suspension, podran realizar
sus compras bajo la modalidad de prepago o pago de contado sin el uso de cheques.

e Se aumentard o disminuird el cupo, basados principalmente en el movimiento de crédito o
experiencia con la empresa y estar al dia con sus pagos.

e Siun cliente ha estado inactivo por un afio, debera realizar una actualizacién de datos.

e Toda venta por realizarse a clientes que han tenido reiterados problemas en sus pagos debera
ser realizados en efectivo y en caso de hacerlo en cheque debe ser certificado. De lo contrario,
se procedera con el despacho de la mercaderia, Gnicamente cuando se cuente con los fondos
efectivos en la cuenta.

e El plazo maximo autorizado para postergacion de cheques es de 3 dias.

Politicas de cobranza.

¢ No importa si las ventas son muy grandes, si la cobranza no es efectiva de nada servira.

e Sise permite sin exigencias un retraso de una cuenta, esta se retrasara constantemente.

e El crédito no es un favor que se otorga, sino un servicio que se vende.

e Todo cliente puede cambiar. Todo buen cliente si no se le cuida puede cambiar a "cliente malo",
pero si se les trata profesionalmente, son susceptibles de mejorar.

e La Cobranza debe generar nuevas ventas. La gestion de cobro se debe realizar de modo que
sea productiva y generadora de nuevas ventas y de incremento de buena imagen del acreedor.

e Debe ser un proceso de educacion al cliente y debe realizarse permanentemente con todos los
deudores.

e Debe realizarse en forma amable, aun en el caso de que se realice juridicamente.

e Se refiere a los procedimientos que se seguiran para obtener la recuperacion de carteras
vencidas siempre priorizar que el cliente continlle como cliente.

e La visita del deudor es una de las mejores referencias que la empresa puede tener ya que
denota interés por mantener su cuenta sana o llegar a acuerdos que beneficien a las dos partes.

o Después de cierto niumero de dias contados a partir de la fecha de vencimiento de una cuenta
por cobrar, normalmente Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. Debera enviar una carta en

buenos términos, recordandole al cliente su obligacién.
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Si la cuenta no se cobra dentro de un periodo determinado después del envio de la carta, se
envia una segunda carta mas concluyente.

Si las cartas de notificacidn son indtiles, el jefe de crédito debera llamar al cliente y exigirle el
pago inmediato. Si el cliente tiene una excusa razonable, se puede hacer arreglos para prorrogar
el periodo de pago.

La visita del responsable a la oficina o domicilio del deudor:

Este tipo de visita son obligatorias para el personal de la empresa, la razén es que no es
suficiente tener un contacto telefénico, con esta visita se podra conocer el estado del cliente y
verificar si las ventas del producto son buenas, por eso para verificar el estado del producto y
dar a notar el interés por parte de la empresa y seguir ofreciendo sus productos.

Ademas, se puede obtener algun porcentaje de pago, por cada visita que se realice, si después
de haber utilizado todos estos medios, sera exclusiva decision de la empresa podria el iniciar

acciones legales.
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