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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion plantea como objetivo determinar el
impacto de la optimizacion de procesos para la reduccion de la morosidad en la
gestién de cobranzas. La empresa materia de estudio es Industria de Grasas y
Aceites S.A., del rubro industrial, que pertenece a Grupo Palmas, lider en la
produccion sostenible de palma aceitera. Esta investigacion se desarrolla en un
contexto donde la modalidad de trabajo es remoto, implementando herramientas
digitales de comunicacion y gestion. De acuerdo con la naturaleza del estudio de

investigacion es descriptivo, con enfoque cuantitativo.

Debido a la falta de gestion de cobranza preventiva la cartera de clientes se
ha visto perjudicada incrementando los indices de morosidad, esto producto de la
elevada cantidad de clientes activos, el equipo de cobranzas no se abastece a
poder gestionar la cartera asignada segun el canal de negocio, frente a ello, la
propuesta de mejora se establecio a través de la implementacién de un proceso de
envio de estado de cuenta automatico para ejecutar la cobranza preventiva de
forma masiva, asi el cliente tendria conocimiento de las facturas por pagar, como

la apertura de realizar las consultas y/o reclamos de lo cobrado.

Para llevar a cabo el trabajo de investigacién se recolecté informacion del
altimo trimestre del 2022 y primer trimestre del 2023, centrandose en las cuentas
por cobrar de todos los clientes, con la finalidad de evaluar los indicadores de
cobranza. Los resultados demuestran que el proyecto elaborado impacta en la

morosidad de la cartera.

Se concluye que la automatizacion de procesos para ejecutar la cobranza
preventiva es significativa en los indicadores de morosidad, es decir, en tanto se
desarrolle una correcta y eficiente gestion de cobranza disminuir4 en lo posible

dichos indicadores dentro de una empresa industrial.

Palabras clave: eficiencia, cobranzas, morosidad, automatizacién de

procesos.
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INTRODUCCION

Actualmente la digitalizacion es una practica comun utilizado en muchas
compafiias, las cuales se van desarrollando cada vez a un nivel macro empresarial.
El proceso de digitalizacion de un pais dependera del esfuerzo del Gobierno, las
empresas privadas y la poblacion. El crecimiento empresarial y la digitalizacion en
el Peru dependen de causas como el cambio cultural, la arquitectura, y una

"robusta" conexién a la red.

Con ayuda de las tecnologias de la informacion, el medio digital se ha ido
revolucionando con la finalidad de optimizar procesos, tiempo y recurso humanao.
Las TIC (Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones) estan conformadas
por tres elementos principales: la informatica, las redes de comunicaciény el

software.

Los procesos automatizados se han convertido en una ventaja competitiva
en el mundo empresarial, nos permite reaccionar rapidamente ante alguna
contingencia. El propdsito del area de cobranzas dentro de las organizaciones es
convertir las cuentas por cobrar en efectivo, lamentablemente la ineficiente gestion
de cobranzas ocasiona que el ciclo de conversion de efectivo se incremente,

generando problemas financieros, inclusive el quiebre de la empresa.

En relacién con lo expuesto, el presente trabajo de investigaciéon busca
optimizar los procesos del area de créditos y cobranzas mediante una
automatizacion de cobranza preventiva con la finalidad de que el cliente pueda

realizar el pago oportunamente.

En el primer capitulo se explicard el contexto que envuelve el trabajo
realizado, posteriormente se detallara la delimitacién del trabajo y los objetivos que

se esperan obtener mediante el trabajo de investigacion.

El segundo capitulo comprende el marco tedérico mostrando diferentes
investigaciones vinculados con el tema, continuando con las bases tedricas el cual

nos ayudara con informacion necesaria para el planteamieno y desarrollo de la



propuesta de mejora, adicionalmente, se complementara con la definicion de los

términos mas importantes para el entendimiento del trabajo.

En el tercer capitulo, se revelara a la empresa, objeto de estudio, para
conocer su actividad econdmica y rubro que se encuentra en el mercado, se
explicara la situacion del area de créditos y cobranzas, mencionando los objetivos
y funciones que ejercen; ademas, se presentara el método para la la propuesta de
mejora; finalmente, se realizar4 el analisis de los resultados obtenidos y la

demostracion segun los indicadores de cobranza.



CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES
1.1. Contexto

El Grupo Palmas fue fundado en el afio 1979, siendo el mayor productor y
exportador peruano de aceite de palma. Administra 25,500 hectareas de palma
aceitera y 1,200 hectareas de cacao, las cuales se encuentran en la amazonia

peruana. Grupo Palmas es una subsidiaria de propiedad total de Grupo Romero.

La empresa Industria de Grasas y Aceites S.A. dedicada a la produccion de
aceites y grasas de origen vegetal, asi como, la elaboracion de jabones y
detergentes, fue adquirida por Grupo Palmas a fines del 2018 al comprar el 100%

de las acciones de la empresa.

Su operacion integrada, desde el campo hasta el mercado, garantiza la
calidad y entrega oportuna de productos; ofreciendo un variado portafolio de grasas
para los clientes. EI Grupo Palmas apuesta por la sostenibilidad como una de sus
ventajas competitivas; cuenta con una Politica de Sostenibilidad donde se
compromete con una produccién libre de deforestacién, respetando la Amazonia,

a las personas y comunidades.

Las empresas agricolas que conforman el Grupo Palmas son: Palmas del
Espino, Palmas del Shanusi y Palmas del Oriente. Las empresas con actividad
industrial son: Industrias del Espino, Industrias del Shanusi, Industria de Grasas y
Aceites, e Industrias del Tulumayo.

Actualmente, las empresas dedicadas a la actividad industrial registran una
cartera de aproximadamente 500 clientes, las cuales aproximadamente 150
clientes presentan cuentas por cobrar, y corresponden en un 95% a las empresas
de Industrias del Espino e Industria de Grasas y Aceites, el cual se mostrard mas

adelante.

La cartera de clientes es segmentada segun el canal de negocio y ubicacion
a nivel local y exterior. La cantidad de cuentas activas de clientes se ha

incrementado durante el 2021 y 2022, y siguiendo las funciones estipuladas dentro



de las politicas de créditos y cobranzas ha conllevado a que la morosidad se
incremente, ya que parte de la gestion de cobranza es compartida con el equipo
comercial y ésta se realiza de manera reactiva, generando un porcentaje de

morosidad por encima del 30%, indicador que supera el objetivo esperado.

Gracias al desarrollo de tecnologias de la informacion se propuso un plan
de mejora con la finalidad de que la gestion de cobranzas se pueda realizar de
manera preventiva, optimizando tiempo y recurso humano. Mediante la
automatizacion de envios de estado de cuenta masivo, el indicador DSO (Days
Sales Outstanding) logra el objetivo esperado de la compafia, teniendo efectos
positivos en el flujo de caja; ya que de ello depende contar con la liquidez suficiente
para la compra de materia prima y otros insumos necesarios que se consideren en

la fabricacion del producto final.
1.2. Delimitacién temporal y espacial del trabajo
1.2.1 Delimitacion espacial

El trabajo de investigacion se desarrollo en el area de créditos y cobranzas
de la empresa Industria de Grasas y Aceites S.A. ubicada en Calle Los Brillantes y
Archipiélago Mz. B-1 Lt. 1-15-16 Urb. La Capitana, Huachipa, Lurigancho, Lima.

1.2.2 Delimitacién temporal

El proyecto de automatizacion e implementacion tuvo un periodo de 5
meses, desde agosto hasta diciembre del 2022. Tiene como objetivo analizar y

proponer una mejora respecto a la gestién de cobranzas.
1.2.3 Desarrollo del trabajo

Para la ejecucién del proyecto se solicitd apoyo al area de tecnologia e
informacion (Tl) y el area comercial. Se expuso la propuesta ante las areas
involucradas para determinar la viabilidad del proyecto. Posteriormente, se elaboré
un diagrama de Gantt con las tareas vinculadas a cada area y se establecieron

reuniones semanales para revisar los avances.



El presente trabajo busca comparar la base de datos correspondiente al
periodo del ultimo trimestre del 2022 y primer trimestre del 2023, evaluando si el
proyecto de automatizacién logré el indicador de morosidad esperado de la

compaiiia.
1.3. Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Describir una alternativa de mejora en la optimizacion de tareas dentro del
area de créditos y cobranzas del Grupo Palmas durante el afio 2022.

1.3.2 Objetivos Especificos

Objetivo 1: Analizar la gestion de cobranzas para la reduccion de morosidad

del Grupo Palmas.

Objetivo 2: Determinar las funciones y procesos del personal de cobranzas

del Grupo Palmas.

Objetivo 3: Demostrar que la automatizacion de procesos en la gestidén de

cobranzas impacta en la reduccion de morosidad del Grupo Palmas.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1. Internacionales

Jiménez y Jiménez (2021) en su tesis “Propuesta de un modelo de gestion
para la posterior automatizacion del proceso de cobranzas en la empresa Deco-
Arte de la ciudad de Guayaquil”’, optando el titulo de Ingeniero en sistemas
administrativos computarizados en la Universidad de Guayaquil. El objetivo del
trabajo fue plantear un modelo de gestion que incluya procesos y tareas para su
posterior implementacion y automatizacion mediante sistemas informaticos,
realizaron investigacion de campo y utilizaron la técnica de entrevista. Los
resultados demostraron que la empresa Deco-Arte no tiene un proceso de gestion
de cobranzas definido, ademas, la ausencia de datos de sus cuentas por cobrar
ocasiona que no se tenga claridad de los ingresos mensuales. Tuvo como
conclusién que contar con un modelo de gestion del proceso de cobranzas es
indispensable para lograr un control eficiente de la cartera de clientes optimizando
tiempos y recursos de la empresa.

Villena y Guerrero (2021) publicaron el articulo “Gestion de cobranzas en
empresas comercializadoras de electrodomésticos: Caso Marcimex, Ecuador” en
la revista Polo del conocimiento en la que tuvieron como objetivo describir la gestion
de cobranza en la empresa MARCIMEX en Ecuador, el tipo de estudio es
descriptivo, con un disefio de campo, recopilando datos de informacion a través de
un cuestionario. El objetivo de la investigacion fue entender el conjunto de etapas
y estrategias aplicadas para la recuperacion de la cartera de cobranza y disminuir
los efectos ocasionados por la crisis econdémica de la pandemia. De los resultados
obtenidos se encontré que el proceso de cobranzas se realiz6 de forma empirica
tradicional, utilizando principalmente estrategias preventivas. El estudio concluyé
que las actividades de cobranza realizadas no minimizaron la morosidad y las
estrategias preventivas no dieron buenos resultados, por lo que fue necesario
intervenir en la efectividad de esta actividad, es decir, centrarse en el proceso de

recuperacion digital de la cartera de clientes.
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Gbomez (2019) en su tesis “Plan de mejora para la gestion de clientes
morosos en BancoEstado Servicios de Cobranzas S.A.”, optando el titulo de
Ingeniero civil industrial en la Universidad Andrés Bello, tuvo como objetivo
desarrollar un plan de mejora para la gestion de clientes morosos en BancoEstado
Servicios de Cobranzas S.A., la investigacion fue descriptivo — explicativo, disefio
no experimental. Los resultados se midieron a través de un andlisis de sensibilidad,
demostrando que la automatizacién originara mayores ingresos frente a los gastos,
ademas que, el numero de clientes y el importe moroso recuperado mejorara en el
tramo de mora temprana, en consecuencia, se reducira la cantidad de clientes
morosos. Se concluye que, la implementacion de un modelo de gestion virtual
soportado por procesos automatizados como BotCall, permiten solucionar la falta
de gestidn integral de los clientes asignados a Call Center.

Vargas y Zavala (2019) en su tesis “Optimizacion de la gestion de cobranza
para aumentar la liquidez de Servimanteci”, para optar el titulo de Contador publico
en la Universidad de Guayaquil, tuvieron como objetivo optimizar la gestion de
cobranza para aumentar la liquidez de la empresa Servimanteci S. A., en el afio
2018. La investigacion es tipo documental y descriptiva, se utilizé la encuesta como
método de recoleccién de datos. Los resultados indicaron que el 57% de los
encuestados desconocen con exactitud las cuentas incobrables por la falta de
seguimiento, respecto a la calidad de la gestién de crédito y cobranza, el 43%
sefala que existe una buena gestion, sin embargo, el 57% indicé que existe una
mala gestion, ademas, el 100% de los trabajadores mencionaron que el
seguimiento de cobranza se realiza mediante llamadas telefénicas. La
investigacion concluyé que la morosidad se reducird cuando se establezca un
sistema de cobro adecuado, asi como la utilizacion de las diferentes herramientas

tecnoldgicas.

Coronel (2019) en su tesis “Disefio de un modelo para la gestion de
cobranzas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle”, optando el titulo
de maestria en Finanzas y Gestion de riesgos en la Universidad Andina Simén
Bolivar, tuvo como objetivo disefiar un modelo para la gestion de cobranza

extrajudicial en las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, para recuperar



la cartera de crédito que se encuentra vencida. El tipo de investigacion es
descriptivo — exploratorio, desde la perspectiva cuantitativa — cualitativa. Los
resultados del analisis demuestran que los modelos de evaluacién de riesgo, como
los indicadores de crédito (score), no establece una herramienta confiable, porque
los criterios utilizados no se interpretaron correctamente; por otro lado, el indicador
de morosidad se ha mantenido estable de manera artificial, producto de los castigos
de la cartera, esto no proporciona una imagen confiable del alcance del
incumplimiento entre los clientes con la cooperativa Alianza del Valle. Este trabajo
concluyé que la cooperativa necesita adoptar nuevas capacidades en el area de

cobranza y evaluacion crediticia.
2.1.2. Nacionales

Chivilchez y Alfaro (2023) en su tesis “Gestion de cobranza y su impacto en
la reduccioén de la morosidad en la industria alimentaria de Lima Sur durante el afio
2021”, para optar el titulo profesional de Contador publico, en la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas, tuvo como objetivo determinar el impacto de la
gestion de cobranza en la reduccién de la morosidad, el tipo de investigacion es
descriptivo — correlacional, disefio no experimental, con enfoque mixto; se utilizaron
las entrevistas como herramienta de recoleccion de datos. Los resultados
mostraron que la gestion de cobranza tiene un efecto positivo en la reduccién del
nivel de morosidad en la industria alimentaria de Lima Sur, es decir, al mejorar
significativamente la gestion de cobranza, la reduccion de mora sera éptima;
ademas, la empresa debe establecer politicas solidas de gestiébn de cobranza asi
como la aprobacion de créditos. Se concluy6 que las politicas de cobranza tienen
un efecto positivo en la reduccién de la morosidad, en relacion con ello, se propone
brindar capacitacion al personal de cobranza, conservar una comunicacion asertiva
con los clientes mediante llamadas constantes, asi como, seguimiento a los cobros

para reducir los indicadores de mora.

Macedo (2022) en su tesis “Digitalizacion y automatizacion de procesos y su
impacto en la satisfaccion laboral del equipo de Gestién operativa Post venta de
una entidad financiera”, optando por el titulo de Magister en Direccion estratégica
del factor humano en la Universidad de Ciencias Aplicadas, tuvo como objetivo
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analizar como la digitalizacion y automatizacion de procesos impacta en la
satisfaccion laboral del equipo de gestion operativa post venta de una entidad
financiera para encontrar oportunidades de accion dentro de los equipos, el tipo de
investigacion es descriptivo — explicativo, con enfoque cuantitativo, usando la
técnica de recoleccion de datos mediante la entrevista. Los resultados mostraron
que, de un total de 41 empleados, el 50% estuvo de acuerdo con la digitalizacion y
automatizacion del proceso de reclamos, mientras el 40% de empleados estuvieron
totalmente de acuerdo en que la digitalizacion y transformacién del proceso brinda
eficiencia e integridad. En lo que respecta al registro de reclamaciones de clientes,
15 empleados coinciden plenamente en que la digitalizacion y transformacion de
procesos permitirdn enviar cartas de respuesta a los clientes de forma mas rapida
y eficiente. Esta investigacion tuvo como conclusion que los trabajadores muestran
una actitud optimista frente a la digitalizacion y automatizacion de procesos

viéndolo como un proceso eficiente y efectivo.

Diaz (2022) en su trabajo de investigacion “Automatizacion del proceso de
cobranza de la banca mayorista del Banco ABC”, para optar el titulo de Licenciado
en Administracion de empresas en la Universidad de Piura. El objetivo del trabajo
fue anunciar la implementacién de la automatizacién del proceso de cobranza para
los bancos mayoristas, uno de los bancos mas grandes a nivel nacional, para
automatizar el proceso de cobranza, reducir la carga operativa y asegurar una
comunicacién oportuna con los clientes externos. El tipo de investigacion utilizado
fue descriptivo — correlacional. Los resultados demostraron que la optimizacion de
procesos genera un ahorro en horas hombre (30 a 45 min. por dia) los cuales se
utilizaron en actividades financieras y comerciales. La conclusién fue que la
automatizacion de procesos crea una ventaja competitiva para cualquier empresa
que la utilice al reducir significativamente los errores de los empleados, aliviar la
carga operativa de quienes participan en el proceso y aumentar la velocidad para
completar las tareas.

Mogollén (2021) en su tesis “Analisis financiero de la gestion de cobranza y
su impacto en la gerencia financiera de Petroperi S.A: periodo 2014-2016",

optando por el titulo de Magister en banca y finanzas en la Universidad Nacional



Mayor de San Marcos, tuvo como objetivo evaluar de qué manera la gestion de
cobranza impacta en la gerencia financiera de Petropera S.A., la investigacion tuvo
una metodologia documental y de campo, disefio no experimental, teniendo como
técnica de recoleccion de datos mediante encuesta. Los resultados de la encuesta
mostraron que el 31.58% de la poblacion cree que la gestion de cobro se realiza
en la empresa casi siempre, el 47.37% asume que la gestion de cobro se realiza
peribdicamente y el 21.05% afirma que la empresa apenas realiza la gestion de
cobro, por otro lado, méas del 50% de los equipos cree que la gestidén de cobros en
las empresas siempre y casi siempre afecta los resultados de la gestion financiera,
mientras que otros dicen que la gestion de cobros afecta muchas veces los
resultados de la gestion financiera. Esta investigacion concluyé que, con el
desarrollo de politicas de ventas, control y seguimiento de lineas de crédito e
indicadores de gestion que midan la morosidad se reducira considerablemente las

cuentas por cobrar segun rango de antigiiedad.

Fernandez (2021) en su tesis “Eficacia de la gestiébn de cobranza y su
influencia en la morosidad de los clientes de la caja Trujillo, sede Bagua 20207,
optando por el titulo de licenciado en Administracion y negocios internacionales en
la Universidad Alas Peruanas, el cual tuvo como objetivo determinar si la gestion
de cobranza es eficaz en la morosidad de la Caja Trujillo, sede Bagua 2020;
elaborando una investigacion de tipo descriptivo — correlacional, con enfoque
cuantitativo. La encuesta encontrd que el 68% de los clientes dijo que las cobranzas
eran mal administradas por el personal y el 32% de los clientes dijo que era algo
que ocurria con regularidad, lo que sugiere que el personal no tenia la suficiente
confianza al tratar con los clientes, lo que generaba rechazo. Al examinar la
efectividad de la gestion de cobranza en la dimension de la morosidad de Caja
Trujillo, se desprende que, en la dimension de diversificacion de plazos se mantiene
en 0.20, mientras que el coeficiente de correlacion de Pearson para la dimension
de diversificacién de plazos se mantiene en 0.23, lo que refleja la existencia para
una correlacion significativa entre variables, es decir, cuanto mas eficiente sea la
gestion de cobranza, menor sera el indice de morosidad de los clientes. Se
concluyo que si la gestion de cobro de deudas es eficaz y correcta, el nivel de

morosidad en las empresas financieras sera lo minimo posible.

8



2.2. Bases teodricas
2.2.1 Definicion de cobranza

Segun Meza (2007) las cuentas por cobrar son deudas que tienen terceras
personas hacia la empresa. Son aquellas cuentas derivadas de las actividades
propias de la empresa, montos que adeudan los clientes correspondientes a

bienes o servicios vendidos al crédito.

“Se entiende por cobranzas al conjunto de acciones de cobro del dinero que
nos deben nuestros clientes determinados (respaldado comunmente con
documentos), del crédito todavia no cobrado por nuestra parte ni pagado por
aguella” (Pimentel, 1993, p.109).

De acuerdo a Mendoza y Ortiz (2016) de todas las ventas al crédito, existe
una alta probabilidad de que alguna de ellas no se logre recuperar la deuda a causa

de quiebra, muerte o cambio de direccion fiscal del cliente.

Por tanto, la cobranza significa recuperar el crédito otorgado posteriormente
al bien o servicio entregado a un tercero, sea personal natural o juridica. Es el
proceso de conseguir el pago de un cliente mediante estrategias alineadas a las

politicas de la empresa.

El objetivo de la cobranza es recuperar el crédito dentro del plazo concedido,
evitando la mordacidad con el cliente para informar sobre la deuda, ya que el cliente
podria cancelar sin volver a comprar, por ello hay que tener en cuenta que un

cliente satisfecho y valorado sera un cliente fidelizado a largo plazo.



Figura 1
Objetivo de la cobranza

Pedido
Cobro Autorizacioén
del
crédito
Embarque Facturacion
dela Y __—
mercancia

Nota. Tomado de Estrategias de cobranza en época de crisis (p. 11), por V.E.
Molina, 2005, Ediciones Fiscales ISEF. Copyright Ediciones Fiscales ISEF.

2.2.1.1 Gestién de cobranza

Segun Czerny (2022), la gestion de cobranza es una de las actividades mas
complicadas que existe dentro de una empresa, puesto que, implica una serie de
iniciativas y estrategias que deben ser alineadas con la capacidad de negociacién
y cautela para garantizar que los clientes morosos cumplan con sus obligaciones

de pago.

Es el proceso mediante el cual las compafias se aseguran de que sus
clientes paguen a tiempo o salden todas sus deudas. Para optimizarlo, es necesario
definir las etapas de cobro: preventiva, administrativa y judicial, ademas de, la
oportunidad e intensidad con que las gestiones son realizadas. Asimismo, el 50 %
del éxito en la cobranza depende de una apropiada negociacion, y el otro 50 %
depende de la relacién con el deudor. Por ello, es clave desarrollar habilidades de

comunicacion y persuasion (Endara, 2006, como se cito en Garcia, 2022).
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2.2.1.2 Estrategias de la cobranza

En el 2014, Morales y Morales nos explica que para determinar las
estrategias es imprescindible segmentar la cartera de clientes, teniendo en cuenta
las similitudes que tengan cada uno de ellos, por ejemplo: tiempo de antigiiedad,
producto, ubicacion, perfil del cliente o importe de la deuda, determinando asi el

grupo objetivo con problemas similares.
2.2.1.3 Instrumentos o herramientas para la gestion de cobranzas

Segun Molina (2005), los instrumentos para tener un portafolio al dia son los
siguientes: numero de dias de venta en cartera, antigiedad de la deuda,
descuentos por pago anticipado, envio de estados de cuenta, conciliacion de las
cuentas, bloqueo de entregas, suspension o cancelacion del crédito, negar
recepecion de mercaderias, cartas de cobro, niumeros de teléfono y telegramas,

visitas personalizadas con funcionarios de la empresa.
2.2.1.4 Fases de la cobranza

Las fases de la cobranza nos muestra el proceso evolutivo de la cobranza,
el antes y después de una correcta gestion ayudara a minimizar el riesgo de impago

de la cartera de clientes.
Segun Morales y Morales (2014) las fases de la cobranza son:

- Prevencién: Son acciones orientadas a evitar el incumplimiento de pago
de un cliente, ayuda a reducir el riesgo de impago de la cartera,
asegurando los mecanismos necesarios para actuar frente al incremento

de riesgo en caso los clientes no paguen.

- Cobranza: Son acciones orientadas a recobrar deudas dentro de los
plazos considerables de mora, donde la empresa aun espera mantener
su relacion comercial con el cliente, ya que, aun se puede hacer

operaciones rentables.
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- Recuperacion: Son acciones orientadas a recuperar la deuda crediticia
vencida con bastante tiempo de vencido, en esta fase, la empresa

decide si quiere continuar con la relacion comercial con el cliente.

- Extincidén: Son acciones orientadas a registrar en la contabilidad las
cuentas por cobrar como canceladas, siempre y cuando los clientes han

pagado sus obligaciones.
2.2.1.5Tipos de cobranza

Los tipos de cobranza se divide en 7, considerando la gestion pre-

vencimiento de la deuda hasta el post-vencimiento de la deuda. A continuacion se

detalla los tipos de cobranza:

Cobranza normal: Se realiza mediante el método tradicional, se brinda el

estado de cuenta cuando se recibe el pago.

Cobranza preventiva: Es la etapa donde se entabla la comunicacion con el
cliente como recordatorio sobre sus préximas fechas de vencimiento. La

gestion regularmente se ejecuta via telefénica, correo o visita.

Cobranza administrativa: Es la cartera de clientes que no ha sido gestionado
previamente y la deuda esta préxima a vencer. Se busca obtener promesas

de pago.

Cobranza domiciliaria: Es conocido como cuentas morosas, el cliente se

encuentra atrasado en el pago de sus cuentas.

Cobranza extrajudicial: Aplica para todas las cuentas vencidas, donde se ha
venido realizando una gestion de cobranza, sin embargo, los resultados no
han sido fructifero. Se toma acciones como: validacion de la existencia de la
empresa, registro de antecedentes y el contacto directo con el deudor, con

la finalidad de negociar deudas pendientes.
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- Cobranza prejudicial: Con la ayuda de las agencias externas de cobranza,
se busca persuadir al deudor para que cumpla con el pago de sus

obligaciones y evitar un proceso ante juzgado.

- Cobranza judicial: El acreedor comienza a impugnar pagarés, cartas u otras
garantias cuando el deudor imcumple. Se inicia el proceso ante los
tribunales de justicia correspondientes para que a través de un juicio se dicte
la sentencia para recuperar el saldo del crédito y los gastos incurridos en la

cobranza (Morales y Morales, 2014).
2.2.1.6 Indicadores de cobranza

El objetivo de los indicadores de cobranza es la de proporcionar informacion
veridica y confiable ayudando a la empresa a la toma de decisiones.

Sampaolessi (2022) nos menciona que existen 6 indicadores de cobranza

gue se pueden medir en una institucion.

- Plazo Promedio de Cobranza o PPC: Mide los dias transcurridos desde

que se factura hasta que el cliente paga.

- Antigledad Promedio de la Deuda: Este KPI proporciona informacion
sobre cémo se distribuyen los cobros segun la fecha de vencimiento.
Calcula también el nUmero de dias que han pasado desde que se emitié

la factura.

- Porcentaje de la Deuda Vencida: Se centra en porcentajes o ratios sobre
la deuda vencida. Aqui se puede determinar cuanto se necesita mejorar

el proceso de cobranza.

- Comportamiento de Pago: Es un registro o historial de cada cliente que
explica su tendencia o comportamiento y meétodos de pago. Esto es
importante a la hora de investigar y desarrollar un plan de accion eficaz

para la reestructuracion de la deuda.
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- Porcentaje de Clientes Gestionados: Son actividades dirigidas por la
institucion, relacionado con el trabajo asignado al proceso de cobranza.
Para ello, la deuda vencida de los clientes es de aproximadamente 30
dias. Este indicador debe estar por encima del 75% y debe contar con

una lista de las gestiones realizadas con los clientes.

- Gestiones de Avisos Manuales y Automaticos: Se utliza para
comunicarse con los clientes como parte de una estrategia de
seguimiento de mensajes. Este indice es una herramienta muy eficaz

cuando se combina con un software de gestion de cobranzas.
2.2.1.7 Técnicas de cobranza

Para Morales y Morales (2014) existen diferentes técnicas de cobranza, y

estos varian de acuerdo a la situacion de cada cliente, se clasifican en:
- Segun el riesgo de deuda incobrable:

* Riesgo minimo: Los clientes tienen excelente comportamiento y

capacidad de pago, en este caso, el trato es cortés y amable.

* Riesgo aceptable: Los clientes tienen buen o regular comportamiento

de pago, en este caso, se trata con el debido cuidado y atencién.

* Riesgo alto: Los clientes tienen mal comportamiento y baja capacidad

de pago, en este caso, se toma acciones legales.
- Segun el comportamiento del cliente con los asistentes de cobranza:

* Pregunton: El cliente suele ignorar responsabilidad sobre la deuda, en
este caso, se le brinda la informacién del estado de la cuenta, asimismo,
se exige el cumplimiento del pago sefialando que no se puede aplazar

mas el tiempo.

* Hostil: El cliente trata de intimidar al asistente de cobranza haciéndolo

sentir como un personal sin jerarquia 0 autonomia, en este caso, se
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solicita respaldo del jefe inmediato para que brinde las herramientas

suficientes y asi exigir el cumplimiento de las obligaciones.

* Agresivo: El cliente muestra un caracter fuerte, pero tiene buena
capacidad de pago, en este caso, el asistente de cobranza no debe
demostrar miedo, por el contrario, debe estar presto a escuchar y

absolver las dudas del cliente para que finalmente pueda exigir el pago.

* Terco: El cliente es muy testarudo o no logra entender, en este caso,
hay que explicar al cliente de la manera mas breve y sencilla sobre la

deuda, y asegurarse que el cliente haya entendido.

* Apatico: El cliente es inteligente pero no esta convencido de la
informacion brindada sobre la deuda, en este caso, se debe mostrar los

documentos originales para que pueda reconocer sus obligaciones.

* Tragico: El cliente inventa diferentes problemas y desgracias para
evadir su responsabilidad, en este caso, se le interrumpe amablemente

para explicarle que no se podran aceptar excusas para que realice el

pago.

* Charlatan: El cliente habla de otros temas ajenos al pago de la deuda,
evitando la gestibn de cobro, en este caso, se le interrumpe con

prudencia y se procede con la gestion de cobranza.

* Excesivamente amable: El cliente suele ser muy amable, llegando al
extremo de dar presentes, en este caso, se rechaza cualquier tipo de
regalos y se explica cordialmente que debe cumplir con sus

responsabilidades de pago.

* Burlador: El cliente muestra gestos de burla, suele brindar
compromisos de pago pero no cumple, en este caso, el asistente de
cobranza debe de mostrar una actitud enérgica para definir una fecha

de pago.
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* Muy ocupado: El cliente siempre esta ocupado, con poca disposicion
de tiempo, en este caso, se consulta sus horarios disponibles, hay que

tener paciencia para finalmente informar sus obligaciones.

* Ausente: El cliente nunca se encuentra, en este caso, se tiene que
dejar la informacion por diferentes medios (mensajes, llamadas, correos,

terceros) incluso en el domicilio legal.

* Manifiesta no tener dinero: El cliente indica que no cuenta con el dinero
para realizar el pago, en este caso, se debe averiguar los verdaderos
motivos por el cual no puede cancelar sus obligaciones, se propone

soluciones para lograr el cumplimiento del cliente.
Segun el comportamiento del cliente frente a la deuda:

* Mal informado: El cliente no cuenta con la informacién oportuna, en
este caso, se informa sobre las condiciones de venta y crédito para

solicitar el pago respectivo.

* Negligente: El cliente se muestra indiferente respecto al cumplimiento
de su deuda, en este caso, se le indica cuales seran los efectos de sus

actos para la compafia y para él mismo.

* Incapacidad de pago: El cliente tiene poca capacidad de pago, se

evalla un refinanciamiento de deuda.

* Fechas de pago no coincide con las fechas de sus ingresos: El cliente
expresa que la deuda no podré ser pagada ya que no se ajusta a la fecha
de sus ingresos, en este caso, de forma excepcional se aprueba la
modificaciéon de la fecha de pago segun lo indicado por el cliente para
gque pueda cumplir con sus obligaciones.

* Fuerza mayor: El cliente se encuentra en situacion de quiebra,
desempleo, o algun siniestro que impacte gravemente la estabilidad de
Su empresa, en este caso, se comprende lo suscitado y se brinda

facilidades de pago.
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* Liquidez transitoria: El cliente utiliza los fondos en otras actividades, en
este caso, se refleja una actitud firme para exigir el cumplimiento de sus

obligaciones.
2.2.2 Definicién de automatizacion de procesos

La Real Academia de las Ciencias Fisicas y Exactas define la
automatizacion como el conjunto de técnicas y procedimientos para el reemplazo
del empleado en actividades mentales y fisicas previamente programadas (Ponsa
y Vilanova, 2005).

La automatizacion corporativa se refiere al beneficio de la tecnologia y de
los sistemas para realizar labores y procesos comerciales de manera

automatizada, sin la necesidad de requerir una accion humana (Chen, s.f.).

Para Castelblanco (2019) a través de las tecnologias de informacion y
comunicaciones (TIC), las empresas buscan maximizar la eficiencia de todos sus
procesos, producto del cual las ganancias se incrementan gracias al constante

desarrollo de los sistemas inteligentes.

Existe un incremento de herramientas y modelos tecnoldgicos adaptables a
las distintas necesidades de cada empresa, el cual se relacionan con la gestion y
servicios académicos, sobre todo el internet (Correa y Paredes, 2009, como se citd

en Gonzélez et al., 2021).

Otros autores afirman que las TIC proveen herramientas que optimizan la
gestion al incorporarlas en tareas administrativas intuitivamente y

sistematizadamente (Ochoa, et al., 2020, como se cité en Gonzalez et al., 2021).

2.2.2.1 Beneficios de la automatizacion en términos de eficiencia,
productividad y reduccién de costos

Para Chen (s.f.) la implementacion de nuevas tecnologias facilita y optimiza
el tiempo del equipo, por ello, considera 3 beneficicios importantes de la

automatizacion.
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- Mejora de la eficiencia a través de la automatizacion

La automatizacion ejerce un papel importante en la empresa, eliminando los
trabajos manuales y mondétonos, mejorando la eficiencia en tiempo y recursos. El
beneficio de los sistemas automatizados es que aminora la posibilidad de errores
humanos, perfeccionando la certeza y consistencia de los procesos. Esto nos
ayuda a que el flujo de trabajo sea mas flexible y eficiente, impulsando a la

eficiencia general de la compafiia.
- Aumento de la productividad a través de la automatizacion

La automatizacibn empresarial tiene un impacto representativo en los
niveles de productividad ya que los empleados se liberan de tareas rutinarias, por
lo cual permite que puedan invertir mas tiempo en otras labores que brinden valor

agregado a la organizacion.
- Reduccién de costos a través de la automatizacion

Este beneficio es uno de los mas destacados y valorados por las empresas.
Al automatizar tareas, las compafiias ya no tendrian que depender de la mano de
obra directa, por tanto, se obtendria ahorros considerables en mediano o largo

plazo.

Segun Castro (2021) menciona que automatizar el proceso de gestion de
cobranzas ayuda a reducir el riesgo de la empresa, y presenta los siguientes
beneficios:

- La ejecucién de cobranzas es agil y eficaz.

- Se obtiene un mayor retorno de inversién, disminuyendo costos de recursos
no necesarios, como la contratacioén de terceros para gestionar la cobranza.

- Contar con una base de datos robusta que se integra con las diferentes
areas de la empresa.

- Creacion de KPlIs (indicadores) que permite evaluar el rendimiento y ayudar

a la toma de decisiones.
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2.2.3 Definicion de sistema Enterprise Resource Planning (ERP)

El acronimo ERP en espafol significa “Planificacion de recursos
empresariales”, es un sistema integrado que abarca modulos como finanzas,
logistica, recursos humanos, ventas, que brinda informacion para toda la

organizacion y puede ser personalizado segun la necesidad de cada empresa.

Segun Muiiz (2007) definimos el ERP (Enterprise Resource Planning o
Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales) como un sistema
estructurado que administra los procesos y recursos satisfaciendo la necesidad de

la gestion empresarial.

Tambien se puede definir un ERP como un sistema de software que permite
a una organizacion automatizar e integrar la mayoria de sus procesos de negocio
y datos comunes a través de toda la empresa y, por fin, producir y acceder la

informacion en un entorno de tiempo real (Nufiez, 2016).

Los sistemas ERP surgieron para resolver los problemas de obtener

informacion confiable, integrada y optima para apoyar la toma de decisiones.

Figura 2
Estructura tradicional de funcionamiento de un sistema ERP

Reporte
corporativo

Finanzas

CENTRAL

Gestion de

inventario y
Gestién de RR.HH shastscinisato

Nota. Adaptado de Software ERP: Andlisis y consultoria de software empresarial

Ventas y
Distribucion

Servicios

(p.10), por R. Nufiez, 2016, IT Campus Academy. Copyright IT Campus Academy.
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2.2.3.1 Proceso de implantacion de sistema ERP

La globalizacion y las nuevas tendencias tecnologicas exigen que las
empresas sean mas competitivas, por ello, es importante que cuenten con un
sistema optimizado e integrado. Cualquier organizacion que quiera competir en
el mercado actual debe considerar la “informacion” como el activo mas

importante, por ese motivo, es necesario que las empresas tengan los sistemas

adecuados que aseguren un flujo de informacion rapido y eficiente.

A continuacién, se explicard la metodologia a seguir para tomar la

decision sobre el tipo de programa a elegir e implantar dentro de la empresa.

Figura 3

Partes del proceso de implantacion

Partes del proceso

Caracteristicas

Cuestiones

Analisis de la
situacion actual.

Se trata de realizar un analisis
de la situaciéon actual: analisis
de necesidades.

<Qué necesitamos?

Analisis de modulos

del nuevo programa.

Decidir qué programa satisface
al maximo todas las
necesidades, pero con unos
costes econémicos y de
implantacién razonables.

¢Qué caracteristicas
tiene el programa?

3

Toma de decision:

Seleccion del programa ERP.

<Qué opcién

implantacion.

problemas de implantacion.

seleccion del elegimos?
programa.

4 | Gestion del Gestionar el andlisis de ¢Quién realiza la
proyecto de requerimientos, la formacién, |implantaciéon?
implantacion. configuracién y pruebas.

5 | Implantacién del Implantacién y puesta en <Como se implanta
programa. marcha. el programa?

6 | Problemas de la Analizar y solucionar los ¢Qué dificultades

presenta la
implantaciéon?

Nota. Tomado de Estrategias de cobranza en época de crisis (p. 30), por L. Mufiiz,

2007, Ediciones Gestion 2000. Copyright Ediciones Gestion 2000.

necesidades de la organizacion, por lo que, tendria que garantizar todos los

La implantacién de un software como el ERP, debe estar sujeto a las
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requerimientos basicos de gestion y ser flexible a los cambios tanto en la situacion

presente como futura del negocio (Mufiz, 2007).
2.2.3.1 Factores importantes para la implementacién

La implementacion de un sistema ERP se convierte en un reto social y
tecnolégico el cual muestra un valor diferenciado frente a las innovaciones
tecnolégicas. Ademas cada proyecto tiene caracteristicas que seran definidas

segun las estrategias y procesos de la organizacion.

A partir de la experiencia de una gran consultoria en el area de Tl, NUfiez
(2016), propone una lista de 10 factores que pueden garantizar el éxito de la

implementacion de sistemas ERP:

- Participacién activa de los ejecutivos de altos mandos.

- Fomentar la comunicacién con los usuarios sobre la gestion de cambios
para reducir el temor entre ellos.

- Encontrar a los usuarios responsables y esenciales segun cada area.

- Elegir al profesional experto para llevar a cabo el proyecto.

- Planear y realizar coordinaciones.

- Establecer cuales son los diferentes roles durante la implementacién del
software.

- El sistema y la empresa se deben adaptar y complementar, mostrando
la situacion actual de la compafiia.

- Elegir una correcta consultoria.

- Asegurar la calidad.

- Abreviar en todos los aspectos.
2.3 Definicién de términos béasicos

- Cobranza: Es el proceso de adquirir efectivo a través de una venta de

producto o servicio con el deudor.

- Automatizacion de procesos: Es un proceso mejorado, utilizando la

tecnologia y la integracion de sistemas.
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Digitalizacion: Es el proceso en el que el trabajo digital reemplaza el

tradicional, con la finalidad de ser eficientes.

Cartera morosa: Es un conjunto de clientes que no han cumplido con el pago

de la deuda a una empresa.

Politicas de cobranza: Es el conjunto de procedimientos que emplean las
empresas para cobrar los créditos otorgados a los clientes.

indice de morosidad: Es el porcentaje de clientes con deuda impaga.

ERP: La planificacion de recursos empresariales, es un software que nos

ayuda a automatizar los procesos empresariales de diferentes areas.
Estado de cuenta: Reporte que emite SAP por cada cliente a una fecha

determinada, en el cual figura los documentos (facturas, notas de crédito,

notas de débito, entre otros) por pagar.
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CAPITULO lIl: DESARROLLO DEL TRABAJO PROFESIONAL
3.1 Determinacion y analisis del problema
3.1.1 Contexto Laboral

El sector de consumo masivo ha sufrido diferentes cambios desde el inicio
de la pandemia lo que ha conllevado una serie de evoluciones en conductas de
consumo. En el 2022, representado por un aumento en la inflacion del 8.46%, los
precios de muchos productos se vieron impactados por el alza, sobre todo en
alimentos que representan el 38% de los gastos mensuales de las familias a nivel
nacional (Llontop, 2023).

A pesar de ello, el sector de consumo masivo se ha ido recuperando en el
2022 y lo que va del 2023, sin embargo, se mantienen riesgos a la estabilidad
financiera tanto por factores internos, que afectarian a la recuperacion de la
actividad, como por factores externos, que podrian concretarse a través de
condiciones financieras mas limitadas, un menor crecimiento global y una mayor

inflacion de nuestros socios comerciales.

Asimismo, el consumo de los hogares aumento 1.2% en el primer trimestre
del 2022 en comparacion con el mismo periodo del afio pasado, y el consumo
aumentoé en 11.1%. Sin embargo, si lo comparamos con el primer trimestre del 2020
(cuando comenzé la pandemia), el volumen aumentd un 6.9%, mientras que el
valor aument6 en 21.9%. Después de revisar la situacion del consumo de hogares
en diferentes regiones, encontramos que el consumo ha aumentado
significativamente en el primer trimestre de 2022; esto se explica por el consumo
de los hogares de toda la provincia, liderando la regién norte seguido de la region
Sur, que aumentd un 4% en volumen y un 13% en valor, y la region Central y
Oriental, que aument6 un 1% en volumen y 12% en valor. Respecto a la region
Lima tuvo un desempefio moderado, cayendo 4% en volumen y un crecimiento de
6% en valor (Luna, 2022).
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Segun informacion del Banco Central de Reserva del Peru (BCRP, 2023) el
indicador de morosidad de los créditos mostré un cambio de tendencia durante el
altimo periodo, por lo que, en febrero de 2023 se ubic6 en 4,07%, mayor en 0,1 p.p.
al presentado en diciembre de 2022 (3,97%). Este efecto se suscita por el aumento
de la cartera morosa de los créditos otorgados de los diferentes grupo

empresariales.

En el caso de la morosidad de los créditos corporativos y de las medianas
empresas, sus niveles se acrecentaron desde diciembre de 2019 en valores
significativos. Respecto al crédito de consumo, la morosidad ha tenido una

tendencia ascendente desde el primer trimestre de 2022 (BCRP, 2023).

Para el BCRP (2023) desde el 2021 hasta la fecha, la morosidad ha sido
controlada, pese al impacto econémico de la pandemia, debido a la liberacién de
la CTS y los fondos previsionales que permitieron que las personas afronten sus
obligaciones crediticias. Pero en este afio, se podria presentar un incremento de la
mora, ante la falta de programas de inyeccién de liquidez adicionales, aunado a la
mayor inflacion y los bajos niveles de empleo e ingresos que todavia no logran

recuperarse.

El comportamiento de la deuda de los clientes esta influenciado por una
variedad de razones, por lo que es importante comprender estas razones para
poder proporcionar los productos de cobro de deudas adecuados para las

necesidades de cada cliente.

Para lograr el objetivo de cobro de deudas, los esfuerzos de cobranza
efectivos requieren el desarrollo de iniciativas para mejorar la ejecucion y el
desempefio de los procesos a través de la estandarizacion y el desarrollo de pautas
y politicas para integrar métodos de mejora. Es necesario definir claramente
politicas, procedimientos, niveles de servicio apropiados y mantener el control

sobre la correcta ejecucion de los procesos.

En ese sentido, el area de créditos y cobranzas de Grupo Palmas se encarga

del manejo de la cartera de clientes de las diferentes empresas que la conforman,
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debido a que los efectos de la pandemia disminuyd, las ventas fueron
incrementando considerablemente, motivo por el cual la carga laboral también
aumentd en paralelo; mas aun que la responsabilidad de la cobranza es compartida
con el equipo comercial, la cartera de clientes no tuvo el respectivo seguimiento y

control para recuperar la deuda vencida dentro de los plazos.

Adicionalmente, considerar que el area de créditos y cobranzas, brinda los
créditos comerciales exentos de intereses en caso exista deuda vencida, ya que al
formar parte de un grupo empresarial, se manejan bajo la misma modalidad y éstas
vieron oportuno ofrecerles una opcién de pago basada en su puntaje crediticio, pero

sin costo adicional.

Cuando se le brinda el crédito a un cliente, en consecuencia se genera la
venta, y ésta crea una cuenta por cobrar al cliente. Lamentablemente, en muchos
casos pagan fuera de su fecha de vencimiento y conlleva a realizar gestiones de
cobranza adicionales que en los peores casos, se pierde la buena relacion y
afinidad con el cliente. Existen casos donde el cliente exige su nota de crédito por
devolucion de producto el cual no se tramita en el tiempo oportuno y por ende
retrasa el pago, la falta o desconocimiento de la tecnologia es otro factor que limita
al cliente a ejecutar los pagos mediante la web y peor aun gue el cliente no tiene
su estado de cuenta al alcance, por ello, analizaremos cuales son los principales

motivos del problema.

Para todo ello, se cuenta con los reportes de las cuentas por cobrar, el cual
nos ayudara a estudiar los principales indicadores de cobranza como: la antigiedad

promedio de deuda y el porcentaje de la deuda vencida.
3.1.2 Objetivos y funciones del &rea de créditos y cobranzas
3.1.2.1 Objetivos

- El objetivo de créditos es analizar la informacion cuantitativa y
cualitativa de los prospectos de los clientes para minimizar el riesgo

de créditos incobrables.
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- El objetivo de cobranzas eslograr conservar a los clientes,
asegurando que los pagos sean realizados dentro de los plazos
establecidos. Para tener éxito en una cobranza efectiva, es

fundamental entender las necesidades y problemas del cliente.
3.1.2.2 Funciones

- Realizar Seguimiento a la Salud de la Cartera de Clientes del Grupo
Palmas.

- Informar a los miembros del Comité cualquier deterioro posible
identificado.

- Una vez el area comercial haya agotado todas las vias de cobranza
y notifiqgue dicha gestiéon al area de créditos y cobranzas, ésta
procedera con dicha gestion.

- Mantener actualizada la data de clientes de la cuenta recaudadora.

- Validar los abonos en bancos e ingresarlos al SAP.

- Mantener las cuentas al dia sin documentos vencidos.
3.1.3 Estructura del &rea de créditos y cobranzas

Dentro del Grupo Palmas existen diferentes estructuras para cada area, en
consiguiente, se mostrara la cantidad de colaboradores que conforma el equipo de

créditos y cobranzas, segun la necesidad para un funcionamiento 6ptimo.

Figura 4
Organigrama del area de créditos y cobranzas

JEFE DE CREDITOS, COBRANZAS Y
SEGUROS

Analista de créditos y seguros

Asistente de créditos y
cobranzas

Asistente de cobranzas - Canal Asistente de cobranzas - Canal Asistente de cobranzas - Canal
tradicicnal Industrial y exportacién Modemo

Nota. Organigrama del area de créditos y cobranzas de Grupo Palmas
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3.1.4 Misi6n

Cultivamos y transformamos palma y cacao de forma sostenible, para
ofrecer productos que satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros

clientes, contribuyendo al crecimiento del Peru.
3.1.5 Vision

Al 2030, consolidarnos como lider en el mercado nacional, diferenciados por

la excelencia, innovacion y desarrollo sostenible.
3.1.6 Propdsito

Existimos no solo para producir aceite, cultivamos desarrollo sostenible para

transformar vidas.
3.1.7. Productos desarrollados
Las marcas que comercializa el grupo son:

- Aceites: Tondero, Palmerola, Deleite, Delicia D” Oro
- Jabones: Spa, Romeo, Popeye, San Isidro, Fortuna
- Manteca: Manpan, Tropical, Mancina, Don Manolo

- Maaquilas: Aceites, jabones de lavar y tocador

3.1.8 Procedimiento

En este punto, se explicara los problemas identificados previamente; se
analizara la optimizacién de tareas, las funciones del equipo cobranzas, procesos,

asi como, el andlisis de los indicadores de morosidad.
- Optimizacién de tareas

Cuando el cliente obtiene el crédito aprobado, el equipo comercial informa
al cliente de las condiciones de pago (plazo) y el medio de pago (transferencia
bancaria virtual, deposito de efectivo en agencia bancaria o agente), por otro lado,

el equipo comercial solicita al equipo de cobranzas las cuentas bancarias de la
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empresa. El equipo comercial no realiza el seguimiento respectivo de la deuda por
vencer, cuando la deuda se encuentra vencida, el equipo de cobranzas se involucra
muchas veces solicitando al equipo comercial que se comunique con el cliente,
pero ello dilata el tiempo para saber el motivo de la demora respecto al pago de la
deuda y finalmente se genera un cuello de botella hasta que se solicita el contacto
del cliente para gestionar la cobranza de manera directa ya sea via telefonica o por

correo.

Con la cantidad de clientes actuales, esta tarea es una de las actividades
gue demanda mas tiempo porque se gestiona de forma diaria, ya que, la cobranza
se encuentra vencida y para prevenir nuevamente un incremento de morosidad se
les envia el estado de cuenta por correo a todos los clientes que tengan facturas

préximas a vencer.

Para iniciar con las notificaciones, se debe ingresar al sistema ERP (SAP
R/3) de la compafiia y acceder al estado de cuenta del cliente a una fecha
determinada, luego se exporta la informacion y se adjunta en el correo a enviar al
cliente para conocimiento de sus facturas por pagar; este procedimiento demora
un tiempo aproximado de 6 min. por cada cliente, aunque el tiempo gestionado es
minimo, si lo analizamos a nivel macro, el tiempo por un promedio de 150 clientes
gestionados a diario, demoraria 15 hrs., considerando el tiempo del horario laboral
de 8 hrs diarias en Peru, significaria gestionar el envio de estados de cuenta casi
dos dias, por tanto, se convierte en una tarea tediosa el cual demanda tiempo,
recurso que podria disponerse en la realizacién de otras tareas que ayuden a dar

valor agregado a la empresa.
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Figura 5
Diagrama de flujo de envio de estado de cuenta por correo

INICIO

Ingresar al estado de
cuenta del cliente en SAP

Adjuntar la
informacion del
estado de cuenta en
el correo que sera
enviado al cliente

Enviar el correo al cliente
de manera individual

FIN

A continuacion, se detalla el proceso a realizar para obtener el estado de

cuenta del cliente.
SISTEMA SAP R/3

Este sistema se utiliza de manera universal en el Grupo Romero,
permitiendo al equipo comercial acceder al estado de cuenta de su cliente a una
fecha determinada, inclusive se puede descargar en PDF o Excel, asimismo,

permite contar con informacién histérica de pagos/compensaciones.

Transaccion — ZSC19 / Estado de cuenta de Clientes: Ingresar a la transaccién
ZSC19. Se coloca la informacion de la sociedad, territorio, cliente, fecha y medio

de salida:
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Figura 6
Transaccion ZSC19 — SAP R/3

Estado de Cuenta de Clientes

e&

Condiciones de Seleccién
Sociedad ﬂ :Ij = =
Canal a (=]
Segmento a =3
Regién a =3
Sucursal a (=]
Territorio = a =3
Cliente = a 3

Seleccién de Reporte
Estado de Cuenta al: 24.05.2021
Historial de Pagos de:

" |Mostrar Limite

Medio de Salida
#)Archivo Excel

Formulario
Envio de Mail

Opciones de descarga
sIPC
Servidor
Ruta de descarga

Nota. Transaccién para descargar el estado de cuenta del cliente
l. Estado de cuenta en Excel
Se considera los campos sefialados:

Figura 7

Transaccion para descargar el estado de cuenta

Estado de Cuenta de Clientes
Q&

Condiciones de Seleccién
Sociedad 151
Canal
Segmento
Region
Sucursal
Territorio 9850 Np—
Cliente 1462827

0‘ 6|{}|{}‘0|0|0

Seleccién de Reporte

|Estado de Cuenta al: 24.05.2021
—— —
Historial de Pagos de:

~|Mostrar Limite fecha que se desea.

Medio de Salida
- N
kC )Archivo Excel e
Formulario
Envio de Mail

Opciones de descarga
#PC
“)Servidor
Ruta de descarga

Nota. Detalle de los campos a completar para descargar el estado de cuenta del

cliente
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Luego se elige la ruta en la cual se descargara el archivo a través del icono

sefalado:

Figura 8

Opciones de descarga

Opciones de descarga
+PC
Servidor
Ruta de descarga [t:\Users\jsanchezrm\Downloads 7

Nota. Registrar la ruta de descarga para el estado de cuenta.
Finalmente, se da clic en el icono senalado para ejecutar o “F8”.

Figura 9

Opcidn para ejecutar transaccion ZSC19

Estado de Cuenta de Clientes

O &

Nota. Se ejecuta la transaccion ZSC19 para descargar el estado de cuenta en

Excel.
. Estado de cuenta en PDF

Se ingresa la informacion del cliente que se requiere y se selecciona

Formulario en el apartado de medio de salida.
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Figura 10
Transaccion para descargar el estado de cuenta

Estado de Cuenta de Clientes
@&

Condiciones de Seleccion
Sociedad 151 .
Canal o
Segmento [
Region
Sucursal

Territorio 9850
Cliente 1462827

Seleccion de Reporte
[¢|Estado de Cuenta al: . 24.05.2021 . Se coloca el check en
[ |Historial de Pagos de: Estado de cuentay la
[ |Mostrar Limite fecha que se desea.

Medio de Salida
("JArchivo Excel
[@Formulario
(" JEnvio de Mail

Opciones de descarga
Salida a Spool LOCL

Nota. Detalle de los campos a completar para descargar el estado de cuenta del

cliente

Luego, se da clic en el reloj con check verde para ejecutar o F8.

- Transaccién — SP02 / Visualizar érdenes SPOOL: Ingresar a la
transaccion SP02, se busca la orden SPOOL (fecha y hora mas

actualizada), seleccionar la hoja sefialada y aparecera el estado de cuenta.
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Figura 11
Transaccion SP 02 — SAP R/3

Control de salida: Resumen de ordenes SPOOL
S0 T8 9 3.2 NP TEAFEERTFSHH

N° SPOOL Tp Fecha Hora |Status|Paginas|Titulo

':‘ 197425] |& 24.05.2021(15:12 - 1 |SMART LOCL JSANCHEZR
] 151460 19.05.2021|09:18 - 1 |SMART LOCL JSANCHEZR

Nota. Se muestra las hojas correspondientes a los estados de cuenta por fecha y
hora.

Validado el Estado de Cuenta, dar click en back.

Figura 12
Estado de cuenta

ESTADO DE CUENTA AL: 24.05.2021

INDUSTRIAS DEL ESPINO S.A Fecha: 24.05.2021
CLIENTE: JORGE BARON S.A.C. cODIGO: 1462827

RUC: 20541259768 OFIC.VTAS: 430 lquitos

DlRECCIéN: AV. DEL EJERCITO NRO. 1209 IQUITOS REPRES.VTA 3850 JUAN BARRIOS ONETO

TELEFONO:

DOCUMENTOS PENDIENTES DE PAGO

TER. TP | DOCUMENTO | MON IIMPORTE* SALDO F.EMIS F.VENC | ATRASO IMP_PERC S.TOTAL

9850 FE | F151-00004718 | PEN 52,840.83 52,840.63|29.04.2021 [29.05.2021 0.00 52.840.63
9850 FE | F151 PEN 52,840.63 52,840.63 |29.04.2021 [29.05.2021 0.00 52,840.63
9850 FE | F151 PEN 52,840.63 |29.04.2021 [29.05.2021 0.00 52.840.83
9850 FE | F151.00004727 | PEN 50,715.94 |29.04.2021 [29.05.2021 0.00 50,715.94
9850 FE | F151-00004730 | PEN 53,923.82 53,923.62|29.04.2021 [29.05.2021 0.00 §3.923.82
9as0 FE | F151 731 | PEN 29,914.43 29,914.4330.04.2021 |30.05.2021 0.00 29 914.43
9850 FE | F151-00004735 | PEN §3,923.82 §3,923.62|30.04.2021 [30.05.2021 0.00 §3.923.62
9850 FE | F151-00004736 | PEN §3,923.82 §3,923.62|30.04.2021 [30.05.2021 0.00 53,923.62
9850 FE | F151-¢ PEN 57,420.43 57,420.43|07.05.2021 |06.06.2021 0.00 §7.420.43
9850 FE | F151-( PEN §7,420.43 |07.05.2021 |06.06.2021 0.00 57.420.43
9850 BR 01000339692 PEN 52,840.83 52.,840.63 |[24.05.2021 |07.06.2021 0.00 52.840.83
9850 FE | F151-00004748 | PEN 63,713.84 63,713.84 |10.05.2021 |09.06.2021 0.00 63.713.84
9850 FE | F151-00004750 | PEN 63,546.80 63,546.80 |11.05.2021 |10.06.2021 0.00 63.546.80

Nota. Detalle de las documentos pendientes en la cuenta del cliente.

33



Por ultimo, copiar el nUmero de orden SPOOL.

Figura 13
N° SPOOL

N° SPOOL

197425

Nota. Cédigo del estado de cuenta a descargar.

- Transaccion — ZFA9 / Transformaciéon a PDF: Ingresar a la transaccion
ZFA9, colocar el numero de orden SPOOL y se ejecuta con el reloj/check

verde

Figura 14
Convertidor SAPscript a PDF

Convertir SAPscript (OTF) o orden SPOOL listas ABAP a PDF
@ &

Orden SPOOL |
|Hacer download de fichero PDF
Nombre fichero PDF C:\tempfile.pdf

Nota. Cédigo del estado de cuenta a descargar.

Aparece el cuadro para decidir la ruta de descarga.
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Figura 15
Ruta de descarga

Convertir SAPscript (OTF) o orden SPOOL listas ABAP a PDF
@&

Orden SPOOL 197425
[¥|Hacer download de fichero PDF
Nombre fichero PDF

Guardaren: | [l Escritorio - P EE

Acceso rapido

; i . OneDrive - Corporativo

- Jair Miguel Sanchez Ramirez Maza
Escritorio

™ Q Este equipo
Bibliotecas o

Q _n Bibliotecas

Este equipo

- " "1: [
¢ @-
Red =
[ . 9 )
Nombre de archivo: L i Guardar
Tipo: (*.pdf) - Cancelar

Nota. Se descarga el archivo PDF en la ruta seleccionada.

Se coloca el nombre del archivo que se desea y guardar. Finalmente

aparecera en la carpeta designada.

Figura 16
PDF de estado de cuenta

Q2

EE.CC. JORGE BARON 24.05 24/05/2021 15:21

Nota. Estado de cuenta del cliente.

Finalmente, el archivo descargado se adjunta en el correo a enviar al cliente

para la gestion de cobranza.
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- Funciones del personal de cobranzas

Actualmente el personal de cobranzas, tiene una funcion principal que es
compartida con el equipo comercial, y es la gestion de cobranza. La cobranza
muchas veces se realiza de manera reactiva post-vencimiento de la factura y esto

agrava la situacion del cash-flow de la empresa en un tiempo determinado.

La falta de claridad de las funciones a realizar influye en la gestién de
cobranza de los trabajadores ya que se pueden desvincular de ciertas
responsabilidades que finalmente impacta en nuestro objetivo como compainiia.
Ademas, cabe aclarar que el area de estudio no cuenta con una proyeccion de
cobranzas establecida para que se evalue el tiempo del retorno del dinero y poder

tomar acciones sobre la situacion.
- Indicadores de morosidad

El area de créditos y cobranzas elabora el reporte de las cuentas por cobrar
semanal y mensualmente para analizar y reportar al equipo comercial la relacion
de clientes por canal y zona que tienen de mayor a menor deuda vencida. Ademas,
este reporte ayuda a evaluar las siguiente acciones para los clientes que no
tenemos respuesta sobre el pago de sus obligaciones o los clientes considerados
como los mas criticos, el cual podria programarse una visita en el local del cliente,

o realizar otras gestiones como la cobranza judicial.

En este punto, revisaremos algunos indicadores de cobranza segun el

reporte de cuentas por cobrar del dltimo trimestre 2022.

* Antigledad promedio de deuda: Este indicador nos ayudara a encontrar
el tiempo promedio que se demora en recuperar la deuda hasta la fecha,
con el fin de evaluar el tipo de gestion a realizar por cada cliente segun el

nivel de mora y riesgo.

Férmula:

Fecha de reporte — Fecha de emisién del doc.

Total de doc.
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El procedimiento para obtener la informacion es: ingresar a la transaccion
FBL5N, seleccionar la opcion de “Partidas abiertas” y colocar la fecha que se desea

la verificacion (como modelo utilizaremos la fecha 31/12/2022 y las empresas
industriales de Grupo Palmas)

Figura 17
Transaccion FBL5N — SAP R/3

4

Programa Tratar Pasara Sistema
[ —
@ & )=( Fuentes de datos

Seleccion deudor
Cuenta de deudor

a 2
Sociedad 151 a 14
Sel.por Ayuda p.biisqueda = Seleccién multiple para Sociedad 4
1D Ay.p.busq.
Str.busg.
Seleccionar valores ind. (4)  Seleccionar intervalos  Excluir valores indiv.  Excluir intervalos
> Ayuda para bdsqu...
P..\val... i
Seleccion de partidas i51 |~ ~
Status 156
Partidas abiertas 166
Abiertas en fe.clv. 31.12.2022 168
Partidas compensadas
Fecha de compensacion
Abiertas en fe.clv. v
< >
Todas las partidas
Fecha de contabilzacion
OQvoRBED Seleccion mitiple... FA B X

Clase

Nota. Proceso de los campos a completar para ingresar al detalle de las
cuentas por cobrar.

Se exporta la base de las cuentas por cobrar, utilizando la formula para este

caso, se calcula que la antigliedad promedio de la deuda es de 83 dias.
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Figura 18
Indicador de antigiedad promedio de deuda

Soc. Chdige Cliente Fec.Doc. Fec.Vem.  Fec. Vigente Referencia Mon.Orig Imp. Orig  Antigledad
151 1000057 |LECHEGLORIASA - GLORIASA 20/04/2021| 30/05/2021| 31/12/2022 |FE-F213-00007442 |PEN 114,765.76 620
168 2613457 |NEGOCIOS MARIEL B ALEJANDRO SAC 04/06/2021| 19/06/2021| 31/12/2022 |FE-F154-00000629 |PEN 98,447.29 575
151 A56155 CAMILO FERRON CHILES.A. 07/12/2021| 05/01/2022| 31/12/2022 930621552 |USD 29,430.07 389
151 A56155 CAMILO FERRON CHILES.A. 13/12/2021( 06/01/2022| 31/12/2022 930635581 |UsSD 30,456.43 383
168 1629215 |CORPORACION MARLESS.A.C. 21/01/2022| 28/01/2022| 31/12/2022 | FE-F159-00000001 |PEN 159,850.49 344
151 1022674 |NESTLEPERUSA 18/04/2022| 17,/07/2022 | 31/12/2022 | FE-F141-00022240 |USD 9,112.81 257
151 1022674 |MNESTLEPERUSA 08/06/2022| 06/09/2022| 31/12/2022 |FE-F219-00002286 |USD 17,692.21 206
151 1065526 |SUPERMERCADOS PERUANCS SOCIEDAD ANO | 26/07/2022| 09,/09/2022| 31/12/2022 [FE-F219-00002918 [PEN 3,632.37 158
156 460333 OLAM INTERMATIONAL LIMITED 26/08/2022( 09/11/2022| 31/12/2022 931389133 |UsSD 56,078.78 127
151 1022674 |NESTLEPERUSA 23/06/2022| 21,/09/2022 | 31/12/2022 | FE-F219-00002476 |USD 11,128.40 151
168 1065526 |SUPERMERCADOS PERUANCS SOCIEDAD ANO | 01/09/2022| 01/10/2022| 31/12/2022 |FE-F154-00010919 [PEN 100,386.00 121
168 1063188 |CENWCOSUD RETAIL PERU 5.A. 01/09/2022| 01/10/2022| 31/12/2022 |FE-F154-00010924 |PEN 15,236.56 121
156 1609185 |BRAVETS.A.C 09/09/2022| 09/10/2022| 31/12/2022 |FE-F213-00009657 |USD 6,0BE.80 113
151 1442597 |HIPERMERCADOS TOTTUS ORIENTES.ALC. 21/09/2022| 21/10/2022| 31/12/2022 |FE-F251-00006017 |PEN 2,141.94 101
168 2613874 | DCEAND FOODS SAC 20/09/2022| 04/11/2022 | 31/12/2022 | FE-F154-00011236 |USD 51,621.70 102
168 2613874 |OCEANO FOODS SAC 23/09/2022( 07/11/2022| 31/12/2022 [FE-F154-00011355 |USD 51,621.70 99
151 1022674 |MNESTLEPERUSA 16/08/2022( 14,/11/2022| 31/12/2022 [FE-F219-00003 188 |USD 46,929.27 137
151 1022674 |MNESTLEPERUSA 21/08/2022( 19/11/2022| 31/12/2022 [FE-F213-00009558 |USD 57,202.26 132
168 1021989 |CORPORACION PERUANA DE PRODUCTOS O 24/08/2022| 22/11/2022| 31/12/2022 | FE-F154-00010781 |USD 70,634.85 129
168 1017796 |MAYORSAS.A. 29/09/2022( 28/11/2022| 31/12/2022 |FE-F154-00011472 |PEN 97,0EE.08 93

DIAS PROMEDIO DE DEUDA TOTAL B3

Nota. Detalle del indicador antigiiedad promedio de deuda en las sociedades

del Grupo Palmas (celdas ocultas por tamafio de la base)

* Porcentaje de la deuda vencida: El objetivo de este ratio es determinar
el porcentaje de la deuda vencida de los clientes respecto a la deuda total.

Formula;
Deuda vencida * 100

Total cuentas por cobrar

Para calcular el porcentaje de la deuda vencida, relizaremos el mismo
proceso que el anterior, es decir, ingresando a la transaccion FBL5N podremos

obtener los datos de las cuentas por cobrar.

Para ello, se coloca la sociedad que corresponden a las empresas del Grupo
Palmas, y seleccionamos la opcion de “Partidas abiertas”, registrando la fecha en
la que queremos evaluar, adicionalmente, registrar las sociedades de las empresas

que conforman el Grupo Palmas.
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Figura 19
Transaccion FBL5N — SAP R/3

=4

Programa Tratar Pasara Sistema Ayuda

@ & )=( Fuentes de datos

Seleccion deudor

Cuenta de deudor a &
Sociedad 151 a -
Sel.por Ayuda p.bisqueda = Seleccién mdiltiple para Sociedad X
ID Ay.p.busg.
Str.busq.
Seleccionar valores ind. (4)  Seleccionar intervalos  Excluir valores indiv.  Excluir intervalos
o Ayuda para bisqu...
. P..lval... i |
Seleccion de partidas 151 v B
Status l156
Partidas abiertas l166
Abiertas en fe.clv. 31.12.2022 1168
Partidas compensadas
Fecha de compensacion
Abiertas en fe.clv. v
< %

Todas las partidas
Fecha de contabilizacién

v H i Seleccion mitiple... FA [ X

Clase
Partidas normales
Operaciones CME
Apuntes estadisticos
Part.reg.forma preliminar

Part.saldo acreedor

Nota. Proceso de los campos a completar para ingresar al detalle de las

cuentas por cobrar.

Al ingresar a la transaccion podremos visualizar el detalle de las cuentas por

cobrar el cual sera objeto de estudio, la data se exporta y se guarda mediante excel.

Figura 20

Reporte de cuentas por cobrar

Cliente ™

Sociedad *

Nombre =

Poblacién *
Nombre 1 Cliente o doc. Fecha doc. Referenca Mon.  Importe en MD Venc.neto Importe en M2 Importe en ML Diasi RUC/DNI soc.
PIL ANDINA S.A. 463687 1300019140 26.10.2022 [0931549577 UsD 38,664.00 |24.01.2023 38,664.00 154,733.33 | 90 (1020757027 151
'TEAM FOODS MEXICO SADECV 459913 1300019044 25.10.2022 W*En 29,360.10 [24.11.2022 29,360.10 117,528.48 | 30 |TFM070312IC6 151
TEAM FOODS MEXICO SADECV 459913 1300019045 25.10.2022 |0931549921 USD 29,563.05 |24.11.2022 29,563.05 118,340.89 | 30 [TFM070312IC6 151
PIL ANDINA S.A. 463687 1300018909 RV [24.10.2022 |0931550078 USD 38,664.00 [22.01.2023 38,664.00 154,037.37 | 90 |1020757027 151
WATT'S S.A 455876 1300019342 26.10.2022 0931550434 USD 27,362.53 [25.12.2022 27,362.53 109,504.85 | 60 [843568009 151
PIL ANDINA S.A. 463687 1300018908 RV 24.10.2022 |0931550835 USD 38,664.00 [22.01.2023 38,664.00 154,037.37 | 90 |1020757027 151
NESTLE PANAMA S.A. 461041 1300018903 24.10.2022 [0931553538 USD 51,775.70 |22.01.2023 51,775.70 206,274.39 | 90 (823015216 151
WATT'S S.A 455876 1300019343 RV [26.10.2022 |0931553542 USD 28,137.70 [25.12.2022 28,137.70 112,607.08 | 60 |843568009 151
WATTS S.A 455876 1300019344 26.10.2022 0931553543 USD 27,712.52 [25.12.2022 27,712.52 110,905.51 | 60 (843568009 151
WATT'S S.A 455876 1300019345 RV [26.10.2022 |0931553544 USD 27,412.60 [25.12.2022 27,412.60 109,705.23 | 60 (843568009 151
PIL ANDINA S.A. 463687 1300019139 26.10.2022 0931554913 UsD 38,664.00 |24.01.2023 38,664.00 154,733.33 | 90 (1020757027 151
M. MARITANO INDUSTRIA DE JAB__ |461616 1300019777 31.10.2022 |0931561580 UsSD 30,458.67 [30.11.2022 30,458.67 121,164.59 T"@) 151
M. MARITANO INDUSTRIA DE JAB__ 461616 1300019778 [RV [31.10.2022 |0931561581 USD 36,263.38 [30.11.2022 36,263.38 144,255.73 | 30 [929560000 151
PIL ANDINA S. 463687 1300019503 RV [28.10.2022 |0931562158 USD 38,232.00 [26.01.2023 38,232.00 152,430.98 | 90 [1020757027 151
TEAM FOODS MEXICO SA DE CV 459913 1300019041 25.10.2022 0931563654 UsD 29,481.87 [24.11.2022 29,481.87 118,015.93 | 30 [TFM070312IC6 151
TEAM FOODS MEXICO SA DE CV 458913 1300019042 25.10.2022 [0931563655 USD 27,925.92 [24.11.2022 27,925.92 111,787.46 | 30 [TFM070312IC6 151
TEAM FOODS MEXICO SA DE CV 459913 1300019043 25.10.2022 0931563656 UsD 29,955.42 |24.11.2022 29,955.42 119,911.55 | 30 |TFM0703121C6 151
PIL ANDINA S.A. 463687 1300019505 RV [28.10.2022 [0931571708 USD 38,232.00 [26.01.2023 38,232.00 152,430.98 | 90 [1020757027 151
PIL ANDINA S.A. 463687 1300019504 28.10.2022 (0931571759 USD 38,232.00 [26.01.2023 38,232.00 152,430.98 | 90 [1020757027 151
PIL ANDINA S.A. 463687 1300019506 RV [28.10.2022 |0931572254 |usp 39,703.05 [26.01.2023 39,703.05 158,296.06 | 90 [1020757027 151
WATT'S S.A 455876 1300019767 RV [31.10.2022 |0931572280 USD 29,991.28 [30.12.2022 29,991.28 119,305.31 | 60 [843568009 151
DISTRIBUIDORA PORTLAND SA 463157 1300019637 [RV_[29.10.2022 |0931573807 }ED 31,561.19 [28.12.2022 31,561.19 125,550.42 | 60 |876909006 151

Nota. Detalle de las cuentas por cobrar de la cartera comercial.
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El analisis se realiz6 en base a los datos del ultimo trimestre 2022 ,el cual
analizamos la evolucion del ratio de morosidad mes a mes. La imagen a
continuacion nos muestra a detalle la morosidad respecto a la deuda total por cada
empresa del grupo.

Figura 21
Cuentas por cobrar — Octubre 2022

Cuentas por cobrar (S/.000) - Octubre 2022

100% — — —
5,033

23,263
80%

60%
14,507

4 CxC Vencida (5/.)
M CxCEnPlazo (S/.)

40%

20%

e

Industrias del Espino Industrias del Shanusi Industrias del Industriade Grasasy
Tulumayo Aceites

-20%

Tabla 1

Indicador porcentaje de la deuda vencida — Octubre 2022

Sociedad CxC Total (S/. CxC En Plazo (S/. CxC Vencido (S/. % CxC Vencido
Industrias del Espino 85,980,990 62,717,545 23,263,445 18%
Industrias del Shanusi 16,751,937 2,245,406 14,506,531 11%
Industrias del Tulumayo 32,451 32,952 - 501 0%
Industria de Grasas y Aceites 28,705,780 23,672,710 5,033,070 4%
Total general 131,471,158 88,668,613 42,802,545 33%

Nota. Adaptado de los reportes de cuentas por cobrar de Grupo Palmas.

En Octubre 2022, la cartera con alto nivel de morosidad lo representa la
empresa Industrias del Espino con un 18%, siguiendo con Industrias del Shanusi
gue representa el 11% e Industrias de Grasas y Aceites siendo el 4%.
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Figura 22
Cuentas por cobrar — Noviembre 2022

Cuentas por cobrar (S/.000) - Noviembre 2022
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Tabla 2

Indicador porcentaje de la deuda vencida — Noviembre 2022

Sociedad CxC Total (S/.) CxC En Plazo (S/. CxC Vencido (S/. % CxC Vencido

Industrias del Espino 72,122,071 52,791,273 19,330,798 17%
Industrias del Shanusi 14,421,811 2,410,685 12,011,126 11%
Industrias del Tulumayo 512,154 14,760 497,394 0%
Industria de Grasas y Aceites 27,128,430 20,336,010 6,792,419 6%
Total general 114,184,466 75,552,728 38,631,737 34%

Nota. Adaptado de los reportes de cuentas por cobrar de Grupo Palmas.

En Noviembre 2022, la empresa Industrias del Espino representé un 17%,
Industrias del Shanusi representé el 11%, e Industrias de Grasas y Aceites tiene

una morosidad del 6% del total de la cartera comercial.
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Figura 23
Cuentas por cobrar — Diciembre 2022

Cuentas por cobrar (S/.000) - Diciembre 2022
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Tabla 3

Indicador porcentaje de la deuda vencida — Diciembre 2022

Sociedad CxC Total (S/. CxC En Plazo (S/.) CxC Vencido (S/. % CxC Vencido

Industrias del Espino 72,259,081 55,882,155 16,376,926 14%
Industrias del Shanusi 14,421,811 2,548,678 11,873,132 10%
Industrias del Tulumayo 512,154 512,154 - 0%
Industria de Grasas y Aceites 27,277,390 20,677,546 6,599,845 6%
Total general 114,470,436 79,620,533 34,849,903 30%

Nota. Adaptado de los reportes de cuentas por cobrar de Grupo Palmas.

En Diciembre 2022, la empresa Industrias del Espino representd un 14%,
disminuyendo 3% respecto al mes anterior, Industrias del Shanusi represento el

10% e Industrias de Grasas y Aceites el 6% de la deuda vencida.
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Figura 24
Indicador porcentaje de deuda vencida a nivel compafiia

Oct-22 Nov-22 Dic-22
Rango Importe (5/.) % Iimporte (S/.) % Iimporte (S/.) %
Deuda vencida 42,802,545 33% 38,631,737 34% 34,849,903 30%
Deuda en plazo 88,668,613 67% 75,552,728 66% 79,620,533 70%
Total 131,471,158 100% 114,184,466 |  100% 114,470,436 |  100%

Nota. Evolucién de morosidad del dltimo trimestre 2022.

Analizando la morosidad como grupo, se valida que durante el dltimo
trimestre del 2022, el indice de morosidad super6 el 30% llegando a alcanzar un

maximo de 34% en el mes de Noviembre.
3.2 Modelo de solucién propuesto

En base a lo sefialado, se desarroll6 una propuesta de mejora en el ambito
del crédito y cobro de deudas con el objetivo de esclarecer los problemas
previamente identificados, la propuesta buscara la optimizacion de las tareas para
reducir la carga laboral, definir las funciones y procesos del personal de cobranzas

y el andlisis de los indicadores de morosidad ante la automatizacion de procesos.

A continuacion, se explicara la aplicacion y desarrollo de las mejoras
propuestas anteriormente, detallando los procedimientos a implementar y lo
importante que es para cada uno de nosotros tener un equipo de cobranza mas

eficiente y eficaz.
3.2.1 Optimizacién de tareas

Hoy en dia, el campo de créditos y cobranzas se ve afectado por un volumen
de clientes que se ha ido incrementando durante el afio 2022, lo que genera una
carga importante para los empleados existentes, en algunos casos se omiten
tareas o se ignoran actividades muy importantes para simplificar la gestién de

cobranza, porque no se puede cumplir con la totalidad de tareas.

Por ello, es necesario implementar herramientas y buscar la automatizacion

en tareas que requieren mucho trabajo y tiempo, una de las tareas que lleva mucho
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tiempo en este sentido es el envio de estados de cuenta a los clientes para
notificarles e informarles sobre el estado de las facturas y los datos necesarios para
la liquidacion de la deuda, por lo que, se propone la implementacion de un software

para la automatizacién de estos correos electronicos.

Como parte del proceso de envio de estado de cuenta a los clientes se
realizaron las mejoras indicadas anteriormente, con el propdsito de anticiparnos a
brindar la informacion al cliente y lograr el recupero efectivo de la deuda. Este
proceso seria de forma interdiaria considerando el horario laboral de lunes a

viernes.

Con el objetivo de optimizar el tiempo en la tarea realizada de manera
manual, se propuso la utilizacion de la herramienta digital mediante el ERP, la
automatizacion del envio de estado de cuenta, el cual se ejecutaria de forma

masiva optimizando tiempos.

Este procedimiento consiste en ejecutar desde el mismo SAP R/3 el envio
del estado de cuenta mediante una transaccion el cual permitiria enviar un correo
personalizado por cada cliente adjuntando su estado de cuenta, para ello se

requiere tener los correos electronicos actualizados en el sistema.

El tiempo estimado es de 5 min. diarios para enviar masivamente

independientemente de la cantidad de clientes a informar.
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Figura 25
Propuesta de automatizacion de envio de estado de cuenta

INICIO

Ingresar a la transaccion ZSC19,
completar los campos y ejecutar la
transaccion. El estado de cuenta del
cliente se estara enviando en
automatico mediante correo.

FIN

A continuacion, se detalla el proceso a realizar de la automatizacion:

- Transaccién — ZSC19 / Estado de cuenta de Clientes: Ingresar a la
transaccion ZSC19.

Colocar la sociedad 151 (Industrias del Espino) hasta 168 (Industria de
Grasas y Aceites), en el campo territorio se coloca 9850 y 9854, luego se registra
los cdédigos de clientes.

Colocar la fecha de corte para el envio de estado de cuenta, seleccionar
“Envio de mail” y finalizar colocando la ruta de descarga, ya que al procesar este

job, se descargara en automatico el ultimo estado de cuenta.
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Figura 26
Transaccion ZSC19 — SAP R/3

= Estado de Cuenta de Clientes

Programa Trater Pasara Sistema Ayuda
@ @@ om z a3 @
(3]

Condiciones de Seleccitn =

Sociedad 151 168 -

Canal
Segmento

Regién
Sucursal

LR AR R AR 48 4

4854 -
1031333 v -0

Territorio 9850
Clente

VoW ow oW oW o oW

Seleccion de Reporte

[4 Estado de Cuenta al: 01.1
[ Historial de Pagos de:

[ Mostrar Limite

Medio de Salida
O Archivo Excel
O Formulario

@ Envio de vai

Opciones de descarga

C

O Servidor

Ruta de descarga C:\Users\breyes\Downloads -

Disefio de Salida
@® Mostrar marcos
O sin marcos

2Z5C19 ¥ |sapdbs [INS &

Nota. Detalle de los campos a completar para descargar el estado de cuenta del
cliente

El estado de cuenta se estara enviando via correo al cliente de manera
automatica.

Figura 27

Estructura de correo enviado al cliente

Estado de Cta corriente al 01.11.2022
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Estimado cliente PANADERIA SAN JORGE S A :

Adjuntamos su estado de cuenta corriente a la fecha 01.11.2022 para su conciliacién correspondiente.

Para cualquier duda o consulta en relacién a este informe agradeceremos contactar a su ejecutivo comercial o consultacobranza@palmas.com.pe
Brindamas nuestras cuentas bancarias para fines de pago:
INDUSTRIA DE GRASAS Y ACEITES 5.A.

BCP SOLES: 194-1571337-0-89

BCP DOLARES: 191-0041316-1-42

BBVA SOLES: 0011-0166-01-00014886
BBVA DOLARES: 0011-0166-01-00017370
SCOTIABANK SOLES: 000-1280147
SCOTIABANK DOLARES: 000-2569267

INDUSTRIAS DEL ESPING S.A,

BCP SOLES: 191-0798042-0-29

BCP DOLARES: 191-0033563-1-29

BBVA SOLES: 0011-0686-01-00013399
BBVA DOLARES: 0011-0686-01-00015383
SCOTIABANK SOLES: 000-2740672

Nota. Correo del envio de estado de cuenta en masivo.
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3.2.2 Funciones del personal de cobranzas

Durante el 2022, el equipo de cobranzas no mantiene un proceso

establecido, sino que actla de manera reactiva frente al incremento de la cartera

morosa, las funciones actuales del personal de cobranzas se ha mantenido desde

la creacion del Grupo Palmas, el cual se detalla a continuacion:

Realizar seguimiento a la morosidad de la cartera de clientes del Grupo
Palmas.

Informar a los miembros del comité de gerencia cualquier deterioro
posiblemente identificado.

Una vez el area comercial haya agotado todas las vias de cobranzay
notifique dicha gestion al area de créditos y cobranzas, ésta procedera con
dicha gestion.

Mantener actualizada la data de clientes de la cuenta recaudadora.

Validar los abonos en bancos e ingresarlos al SAP.

Mantener las cuentas al dia sin documentos vencidos.

Por consiguiente, se plantea definir las funciones que amerita ser parte de

la gestion de un cobrador para tener un mejor control y gestion de la cobranza,

considerandose que, al optimizar tiempos con el envio de estado de cuenta

automatico, se podra aprovechar en realizar otras gestiones:

Las funciones propuestas para el equipo de créditos y cobranzas:

Realizar el seguimiento de la cobranza de una cartera de clientes asignada,
realizando la validacion, conciliacidn y registro de las cobranzas.
Establecer comunicaciones adecuadas con el cliente a fin de dar
seguimiento a sus obligaciones asegurando la recuperacion de las cuentas
por cobrar de la empresa.

Coordinar con las areas internas para los registros, facturaciones, y/o
regularizacién de informacién requerida por el cliente con la finalidad que

sea conforme el estado de cuenta.
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- Realizar las compensaciones de los abonos ingresados en las cuentas
bancarias contra los documentos en el sistema.

- Registrar en el sistema contable las cobranzas diarias, ingresos en efectivo,
cheques, etc.

- Elaborar las proyecciones de cobranzas de la cartera, en base a los estados

de cuenta de los clientes.

Adicionalmente, se recomienda solicitar la informacion de contactos
(correos, teléfonos, nombre la persona de contacto y el puesto) de cada cliente con
el equipo comercial para empezar a tomar accion sobre la deuda vencida. Esto
ayudara a tener una base contactos actualizada y lograr obtener los contactos
directos del area de tesoreria de cada cliente para obtener una informacion mas

rapida del pago.
3.2.3 Indicadores de morosidad

Tomando en cuenta lo mencionado, se propone demostrar que el envio de
estados de cuenta automatico impacta de forma positiva en la reduccién de

morosidad al gestionarse preventivamente la cobranza.

* Antigiedad promedio de deuda: Se obtienen resultados positivos,
logrando un promedio de hasta 65 dias y un maximo de 74 dias en el mes de Enero
2023, por tanto, demuestra que la correcta gestion de cobranza alcanza mejores
resultados. Se sugiere realizar la evaluacion de este indicador semanalmente para

llevar un mejor control de la tendencia y tomar acciones inmediatas.

Tabla 4

Antigiiedad promedio de deuda en los ultimos 6 meses

MES PROMEDIO DE ANTIGUEDAD ‘
Octubre-22 85
Noviembre-22 87
Diciembre-22 83
Enero-23 74
Febrero-23 70
Marzo-23 65
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* Porcentaje de la deuda vencida: Este indicador nos reveld cifras muy
significativas durantes los primeros meses del 2023, ya que durante el 2022 se
validé que los porcentajes superaban el 30%, sin embargo, posteriormente con la
mejora es que se alcanzo el porcentaje minimo de 14%, el cual significa un

resultado positivo.
Para ello, se evaluara los reportes mensuales del primer trimestre del 2023.

Figura 28

Cuentas por cobrar — Enero 2023
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Tabla 5
Indicador porcentaje de la deuda vencida — Enero 2023

Sociedad CxC Total (S/.) CxC En Plazo (S/.) CxC Vencido (S/.) % CxC Vencido
Industrias del Espino 79,087,864 59,948,939 19,138,925 16%
Industrias del Shanusi 14,064,547 13,590,194 474,352 0%
Industrias del Tulumayo 1,169,810 824,917 344,892 0%
Industria de Grasas y Aceites 28,242,193 22,753,672 5,488,521 4%
Total general 122,564,413 97,117,722 25,446,691 21%

Nota. Adaptado de los reportes de cuentas por cobrar de Grupo Palmas.
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En Enero 2023, el porcentaje de morosidad de la empresa Industrias del
Espino representd un 16%, e Industrias de Grasas y Aceites represent6 el 6% de
la cartera vencida. Aunque las empresas Industrias del Shanusi e Industrias del
Tulumayo también figuran con deuda vencida, no son tan representativas a

diferencia de las otras empresas.

Figura 29

Cuentas por cobrar — Febrero 2023
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Tabla 6

Indicador porcentaje de la deuda vencida — Febrero 2023

Sociedad CxC Total (S/. CxC En Plazo (S/.) CxC Vencido (S/. % CxC Vencido
Industrias del Espino 101,737,375 84,296,299 17,441,076 14%
Industrias del Shanusi 723,677 296,292 427,386 0%
Industrias del Tulumayo 15,807 16,308 - 501 0%
Industria de Grasas y Aceites 19,873,053 15,522,276 4,350,777 4%
Total general 122,349,913 100,131,175 22,218,738 18%

Nota. Adaptado de los reportes de cuentas por cobrar de Grupo Palmas.
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En Febrero 2023, la empresa Industrias del Espino representé un 14%, e
Industrias de Grasas y Aceites represento el 4% de la morosidad, disminuyendo en

comparacion al mes anterior.

Figura 30
Cuentas por cobrar — Marzo 2023
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Tabla 7

Indicador porcentaje de la deuda vencida — Marzo 2023

Sociedad CxC Total (S/.) CxC En Plazo (S/.) CxC Vencido (S/.) 94 CxC Vencido
Industrias del Espino 73,734,758 61,165,388 12,569,370 10%
Industrias del Shanusi 41,843,308 38,634,927 3,208,381 204
Industrias del Tulumayo 52,701 64,999 - 12,297 0%
Industria de Grasas y Aceites 16,413,381 14,271,031 2,142,349 2%
Total general 132,044,149 114,136,346 17,907,803 14%

Nota. Adaptado de los reportes de cuentas por cobrar de Grupo Palmas.

En Marzo 2023, la empresa Industrias del Espino representdé un 10%,
Industrias del Shanusi el 2% e Industrias de Grasas y Aceites también representé

el 2% de la cartera morosa, logrando el objetivo de morosidad como compaiiia.
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Figura 31

Indicador porcentaje de deuda vencida a nivel compafiia

Ene-23 Feb-23 Mar-23
Rango Importe (5/.) % Importe (5/.) % Impoarte (5/.) %
Deuda vencida 25,446,691 21% 22,218,738 18% 17,907,803 14%
Deuda en plazo 97,117,722 79% 100,131,175 B2% 114,136,346 BE6%
Total 122,564,413 100% 122,349,913 100% 132,044,149 100%

Nota. Evolucion de morosidad del primer trimestre 2023.

3.3 Resultados

Ante lo expuesto, se puede determinar que:

En la optimizacién de tareas se logra reducir tiempos, ya que inicialmente
para un total de 150 clientes en promedio se tomaria 15 hrs en realizar la
notificacion de cobranza, sin embargo, con la automatizacion del estado de
cuenta por correo se logré mejorar el tiempo en 5 min, considerando la
misma cantidad de clientes en promedio.

Respecto a la funciones del personal, se establecen nuevas actividades
alineadas al perfil del asistente de cobranzas, ello permitira tener claridad de
la situacién real del cliente frente a sus obligaciones y poder atender
directamente los requerimientos, absolver consultas y empatizar con el
cliente para que pueda sentir el apoyo.

Los indicadores de morosidad mejoran notoriamente gracias a las nuevas
funciones y procesos que se establecen dentro del area de cobranzas,
asimismo, la optimizacion del envio de estado de cuenta automatico
descarga laboralmente para que el personal pueda avocarse a otras

gestiones que se necesiten atender o proponer nuevas mejoras.
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Tabla 8

Diagndstico situacional

Hallazgo

Nivel de riesgo

Condicién

Recomendacién

Optimizacion

El equipo comercial

interviene en la gestion

de cobranza,
generando cuellos de
botella por la falta de
seguimiento de la
deuda vencida.

Se sugiere que la
cobranza lo realice
directamente el
equipo de
cobranzas.

No existe una
proyeccion de
cobranzas.

Medio Las notificaciones de
de tareas Se propone la
cobranza demoran 6 S
: . automatizacion del
min por cliente, .
demandando horas envio de estado de
) cuenta por correo
hombre dedicados al :
, en masivo a toda la
envio de estado de )
. cartera de clientes
cuenta y solicitud de i o
de forma interdiaria.
pago.
Establecer las
. rincipales
Falta de claridad y princip
) . funciones de los
lineamientos sobre la .
., asistentes de
gestion de cobranza. :
cobranza, alineados
a las bases teoricas.
Solicitar la
informacion de
Poca informacién del | contacto al equipo
cliente para iniciar la comercial para
Eunciones del cobranza legal. iniciar con las
estiones de
personal de Alto gobranza
cobranzas

Se propone elaborar
la proyeccion de
cobranzas
semanalmente para
con ello dar mayor
alcance del importe
a recaudar,
ayudando al equipo
de tesoreria a tener
mayor claridad de
los ingresos.
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Indicadores de
morosidad

Alto

El altimo trimestre 2022
se presentaron
porcentajes de
morosidad superando
el 30%.

Cumplir con las
funciones
propuestas ya que
los indicadores
dependeran de la
gestion preventiva y
al vencimiento de la
deuda,

El promedio de
antigiiedad de la deuda
supera los 80 dias.

Realizar
seguimiento
semanal para el
plan de accion de
las gestiones
respectivas

54




CONCLUSIONES

Las TICs estan logrando optimizar tiempo y recursos, generando eficiencias,
por ello, las grandes organizaciones estan a la vanguardia de mejorar sus procesos
constantemente, en ese sentido, el envio de estado de cuenta automatico impacta

significativamente en los resultados de la empresa.

Al analizar la gestion de cobranza de la compaiia Grupo Palmas, se detecta
que el crecimiento que ha venido ganando en los Ultimos afios por los productos
brindados a clientes locales como del exterior ha generado el poco seguimiento y
control de las cuentas de los clientes, incrementando la cartera morosa, mas aun
gue el responsable del estatus de cada cuenta acaecia en el vendedor, que por su

naturaleza, su foco es la venta de los productos.

Se determina que se reestructure las funciones del personal de cobranzas,
siendo el asistente de cobranza quien pueda realizar las acciones requeridas para
recuperar el pago de la deuda vencida, asimismo, es necesario que el equipo de
cobranzas pueda conocer las particularidades y casuisticas de la gestién de
cobranzas. Como parte de las funciones se incorporara la automatizacién del envio
de estado de cuenta en masivo a los clientes, disminuyendo horas hombre, con el
propésito de invertir el tiempo que se usaba en esta actividad para realizar otras

tareas primordiales asi como proponer nuevas ideas o estrategias.

Con el objetivo de llevar un control oportuno de la gestion de cobranza hacia
los clientes, se planted la ejecucion de los diferentes indicadores de morosidad, el
cual se demostrdé segun su evolucion del dltimo trimestre del 2022 que la deuda
vencida superaba el 30% del total cartera de clientes, motivo por el cual ayudara a
la toma de decisiones para mejorar los resultados encontrados. Por otro lado, la
antigiiedad promedio de la deuda, supera los 80 dias siendo una preocupacion
para el &rea ya que genera mayor enfoque de gestion para disminuir dicho indicador

y llegar a rangos de dias 6ptimos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que las empresas inviertan en la tecnologia digital para
lograr mejores resultados a corto y largo plazo, ayudando a reducir gastos y

aumentando su eficacia en el mercado que cada vez es mas competitivo.

Organizar al equipo de cobranzas ante las nuevas funciones propuestas,
para que cada actividad y procedimiento tenga un valor importante y puedan
trabajar sistematizadamente logrando una mejor comunicacion y efectividad dentro

del area.

La implementacion brinda otras alternativas de mejora como la del envio de
estado de cuenta automatico, el cual, es una propuesta que aprovecha las
herramientas tecnoldgicas, las gerencias se deben involucrar y considerar estas
soluciones digitales para ayudar a reducir el riesgo de morosidad, y otros problemas

inmediatos que puedan impactar en la recuperacion de la cobranza.

Se recomienda utilizar los indicadores de cobranza para evaluar a los
clientes criticos, y esto sea analizado semanalmente, con la finalidad de tomar las

acciones y decisiones pertinentes, obteniendo un proceso de mejora continua.
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