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la cobranza
SIN temor

Por Nino Fernéndez

o ;Notaste que en los Gltimos
meses tus clientes estiraron

los plazos de pago? No sos el
Gnico. En este informe, una guia
con consejos para acelerar Ia
cobranza y evitar errores.

or intuicién o experiencia,

la mayoria de los empre-

sarios reconoce que en

cuestién de cobranzas no

es aconsejable dormirse.
No pocas empresas han terminado en
la quiebra, por su incapacidad para
administrar el efecto dominé de este
fenémeno, del que muchas veces se
desconoce cuando empieza y cuéando
termina.

“Lo primero que se debe saber
es que esta situacion entrana un
sintoma de peligro para la sanidad de
la empresa, que debe ser corregida en
el mds breve lapso, porque la salud de
la cartera de cuentas por cobrar es un
bien relevante, tan importante como
la cartera de clientes, los recursos
humanos, el activo fijo o los canales
de distribucién”, dice Raal Gadpen,
docente de la materia Gestion de
Cobranzas, en la Tecnicatura de Recu-
pero Crediticio de la UTN (Univer-
sidad Tecnoldgica Nacional).

Junto con el reconocimiento de
esa importancia, es fundamental que
el empresario tome conciencia de
que reclamar el pago de una deuda
no significa sacrificar el cliente. Dice
Gadpen que algunos estudios revelan
que, en realidad, 1a gestién de cobro

ocupa el Gltimo lugar en el ranking
de causas que explican la pérdida de
clientes.

El fendmeno de estiramiento de
plazos ha vuelto a decir presente
en los (ltimos meses resintiendo la
cadena de pagos de varios sectores,
mas alla de que muchas veces entrana
una forma barata de financiarse.

“Si bien el 2011 fue un ano de plena
actividad, en el que vender era igual a
cobrar, a partir de septiembre pasado
se advierte una leve modificacién
en los indices de pago habituales”,
dice Alejandro Tonelli, presidente de
Estudio Tonnelli, especializado en
recupero y estrategias de cobranzas.

Ante este panorama, los expertos
recomiendan a las empresas acree-
doras poner en practica una serie de
iniciativas, que van desde una suerte
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de alerta temprana sobre la disposi-
cion de los clientes a pagar y otras
acciones preventivas, hasta iniciar
la seguidilla de llamadas recordato-
rias de la deuda. Pero hay que saber
hasta dénde tensar la relacién; en qué
términos negociar, cuando se puede
ofrecer una quita y cuando conviene
tercerizar la gestién de cobro.

De acuerdo con estadisticas de
Estudio Tonelli, 1a industria manufac-
turera lidera la demora en el cumpli-
miento de pagos, con promedios de 45
a 60 dias. Pero en el caso de empresas
que dependen en forma exclusiva,

0 casi exclusiva, del Estado nacional
o de estados provinciales, el retraso
puede llegar a los 70 6 90 dias.

“Notamos un estiramiento en los
plazos entre diciembre y abril, que en
nuestro rubro ocurre casi todos los
anos. Esta vez, los pagos se poster-
garon unos treinta dias, por lo que el
promedio se ubicé alrededor de los
sesenta dias. Antes de que se cumpla
ese plazo, nosotros ya los estamos
llamando”, dice Martin Becaas,
titular de Tornillos Suipacha, firma
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Agilizar los
procesos de
facturacion, de
validacion y sequi-
miento de facturas
en las dreas de
Administracién,

Evitar la
unificacion de las
tareas de venta y
cobranzas en una
misma persona:
son funciones
incompatibles,
que requieren
perfiles de RR.HH.
muy diferentes.

Contar con

personal idéneo o
especializado. Actualizar
Generar procesos  continua y perié-

y herramientas
de cobranzas.

dicamente —por
ejemplo, cada 180
dias— el estado
patrimonial de los
clientes y/o de las
garantias reales,
en caso de existir.

con ventas superiores a 10s 10.000
kilogramos de tornillos y unos 500
clientes, entre mayoristas y mino-
ristas, en todo el pais.

Tonelli esta de acuerdo en que
los acreedores jueguen al anticipo:
“No hace falta esperar el dia después
del vencimiento de una factura
para comunicarse con el deudor. El
recordatorio del vencimiento es una
prictica cada vez mds frecuente,
como forma de administrar la cuenta
corriente de modo preventivo”.

Para ello, las acciones de comuni-
caciéon més comunes, ademads de las
clasicas llamadas telefénicas, son el
envio de SMS, de IVR (mensajes de
voz pregrabados) y el uso del correo
electrénico o postal.

El primer movimiento en la recu-
peracion de deudas debe ocurrir en
la cabeza del acreedor: es necesario
desechar la idea de que los clientes
se van a molestar si se los llama, pero
es cierto que hay buenas practicas de
recordacion o reclamos de deudas.

Para Adridn Lépez, director de la
consultora Alopez & Asociados, “una

cultura de cumplimiento de pago
no es ‘espanta clientes’, si se saben

transmitir sus beneficios a los propios

clientes. Esto es un conjunto de argu-
mentos discursivos, que tiene que
armar cada Pyme con gente especia-
lizada en el tema, que tenga un buen
manejo de las formas y tonos del
reclamo”.

El especialista explica que el
mercado distingue entre mora
temprana, semitardia o tardia; enten-
diendo por temprana y semitardia
cuando alin el deudor sigue activo
como cliente; y tardia cuando ya no
opera mas con la empresa acreedora.
Cada estadio de mora tiene un trata-
miento diferente, que puede ser a
través de llamadas, cartas, correos
electrénicos, segin la capacidad
operativa de cada empresa, pudién-
dose recurrir a personal propio, o
hacerlo a través de terceros.

“Se podria decir que en las instan-
cias de mora temprana, se deberia ir
con cautela, mientras que en mora
tardia se debe actuar con firmeza. La
pregunta clave es a quién priorizara
el pago una persona, fisica o juridica,
que recibe cinco llamadas de acree-
dores por dia. La respuesta a esto la
tiene la calidad de gestién y de nego-
ciacién”, dice Lépez.

En Tornillos Suipacha tienen iden-
tificado entre 6 y 8% de la cartera
de clientes como “remolones” a la
hora de pagar. “Sabemos que si no
los apuramos, no cobramos. Pero de
todas maneras, la estrategia pasa por
manejarnos en muy buenos términos,
recordandoles con cierta diplomacia
que venci6 la factura. Y si no hay
respuesta, pasamos a hablar en otro
idioma. Le decimos que no podemos
financiarles por mas tiempo; y si no
pagan, se cortan las ventas”, afirma
Becaas.

“Es bueno que el cliente entienda
la justicia y razonabilidad del
reclamo. Por eso es importante
razonar con €l que los precios pagados
suponian un vencimiento especifico,
que ya ocurrid”, dice Gadpen.

Alejandro Caruso, director general
de Paktar, una firma dedicada al recu-
pero de deudas atrasadas, sefiala que
“la mora comienza cuando los plazos
comerciales convenidos se vencen.

Si la forma de pago es la clisica de 30

X Alejandro Caruso
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Las técnicas
mas modernas

Hasta la crisis del 2000-02, la
cobranza se hacia con un discurso
coercitivo, plagado de terminolo-
gia técnica juridica, intentando que
Ia gente entienda lo menos posi-
ble. La combinacién de amenazas

y falta de comprensién generaba
temor en la gente, movilizindola al
pago. El resultado fue una iguala-
cién hacia abajo, y lo que se conoce
como “rebeldia de pago” (no pagar,
aunque se pueda) motivada por lo
injusto y masivo de la situacion de
aquel momento.

Esto provocéd un cambio conceptual
del discurso, cambiando el enfoque
coercitivo por uno propositivo, en el
cual el gestor de cobranzas colmé
su reclamo de cobro (pues nunca
perdié ese caricter) de propuestas
solucionar la situacién de mora en la
que se encontraba el deudor. Asi, se
desarrollaron e introdujeron concep-
tos (promociones, quitas por pronto
Pago, su anticipo vale doble, etc.),
criterios (segmentacion), herramien-
tas (CRM) y medios (cartas de colo-
res, variedad y facilidad en medios
de pago), que hasta ese momento
pertenecian al marketing.

El cambio referido es el que conti-
nia en la actualidad, obviamente
mejorado.
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dias de la fecha de factura, el dia 31
comenzaria la mora, pero cada sector
presenta variantes a veces sustan-
ciales. Podriamos decir que, en la
idiosincrasia del empresario medio, la
mora comienza a los 9o dias y encon-
tramos casos —como los que operan
con los supermercados— acostum-
brados a trabajar a 180”. .

Cuando se cruza esa frontera, la
gestion de cobranzas adquiere otro
tono. “Nuestros clientes saben que
tienen una oportunidad; y que no van
a tener dos. Si entran en mora, el que
los va a empezar a llamar es nuestro
abogado”, dice Becaas.

Una vez ocurrida la mora, es
necesario documentar las deudas, a
efectos de proveer el cobro judicial
de las mismas, teniendo en cuenta
los costos judiciales y los plazos de
prescripcién de los diferentes titulos
ejecutivos, todos datos que no son
menores.

Para llevar adelante el conjunto de
este proceso, hace falta disponer de
personal especializado y evitar el error
tan difundido de dejar la cobranza en

En la idiosincrasia del
empresario medio, la mora
comienza a los 90 dias.
Para los que operan con
supermercados, a los 180.

manos del vendedor, o de un adminis-
trativo. Hablar de gestién de recupero
de créditos, cobranzas y administra-
cién de carteras de cuentas por cobrar,
no sélo exige sentido comin y analisis
financiero y matematico.

“Se requiere un amplio conoci-
miento de factores técnicos, pero
también de cuestiones ligadas a la
conducta de los seres humanos, que
son quienes deciden cuénto, cuando,
cémo y a quién pagarle. Por eso,
muchas empresas confian esa gestion
a técnicos especializados en recupero
de crédito”, afirma Gadpen.

Como alternativa a la formacién
de un equipo profesional puertas
adentro de la empresa, los expertos
sugieren la opcién de tercerizar la
gestidén de cobro.

“Muchas empresas —explica
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Gadpen- se inclinan por una opcién
intermedia: gestionan las deudas

de sus clientes activos con recursos
propios, y derivan a una agencia los
casos de clientes rescindidos o cance-
lados por falta de pago.”

Esto es precisamente lo que hizo
Diprem, una firma de Zarate, dedi-
cada a brindar servicios de seguridad
e higiene, calidad y control de medio-
ambiente, con unos treinta clientes
y sus respectivas sucursales distri-
buidas por todo el pais.

“En muchos casos, nuestros
clientes tienen cronogramas de pago
especiales, con dias y horarios fijos y
no teniamos una persona con dedi-
cacién exclusiva para contactarlos y
gestionar la cobranza. No llegamos a
pelearnos con ellos pero si a compli-
carnos financieramente. Por eso,
buscamos la opcién de dejar el segui-
miento de pago de algunos clientes,
en manos de una empresa especiali-
zada, a la que se le paga un importe
fijo por factura cobrada”, cuenta
Daniela NGfez, responsable del Area
Comercial de Diprem. @

.



