COBRO DE IMPAGADOS (PERE J.BRACHFIELD)
Los proveedores han intentado proteger de los malos pagadores mediante leyes.

La morosidad es un fenómeno difícil de erradicar en España, y con únicamente medidas legislativas no ha sido posible acabar con el problema.

La principal cusa de la morosidad, es la intencionalidad. En el 35% de los casos, el retraso es por parte de los deudores y el 23%, la causa real es por tener dificultades financieras para atender el pago. El moroso europeo no paga para aprovecharse de la financiación gratuita del acreedor.
La intencionalidad pura y dura del deudor representaba el 62% de las causas de morosidad. España es el Estado de la UE en el que existen más morosos que actúan con premeditación y alevosía.

<<morrosos>>, hay mucho caradura que no paga porque no le sale de las narices.
Para los propios españoles ser moroso sólo significa cometer un pecadillo venial sin importancia. Para muchos ya parece una cosa normal y comúnmente aceptada;

Las empresas utilizan la prolongación de los plazos de pago como un sustitutivo de los créditos bancarios.

Fenómenos de siniestralidad en cadena, <<efecto dominó de impagos>>.
En los próximos años entre un 10 y un 15% de las empresas españolas van a recurrir al retraso indebido de liquidación de las facturas con proveedores como fuente de financiación de emergencia para sobrevivir a la crisis actual.

El cobro de impagados es una actividad vital en estos momentos, no existe aún una verdadera cultura empresarial de cobros en España.
Reclamar deudas es sinónimo de confrontación. Los cobros son la función menos popular en la empresa.

Solicitar el pago de una deuda no tiene por qué ser un acto de confrontación, sino una práctica normal en los negocios.

Con métodos de cobro normales y con un comportamiento natural se puede cobrar el 95% de las deudas.

Actitud de las personas. La persona que reclama el pago debe eliminar de su mente cualquier sentimiento de culpabilidad a la hora de pedir al deudor que cumple con sus obligaciones.

La negociación y comunicación son partes fundamentales. Las buenas maneras y la cortesía no están reñidas con las gestiones de cobranza. El buen profesional debe utilizar la psicología, las relaciones humanas, la comunicación persuasiva y la negociación efectiva.
Hay que cobrar pero intentar conservar al cliente. Hay que evitar riesgos futuros con el cliente, determinando acciones preventivas.

COSTES DE LA MOROSIDAD I
<<Si quieres conocer el valor del dinero, trata de pedirlo prestado>>.

Los efectos negativos de la morosidad

La morosidad supone una carga administrativa y financiera a la empresa.

Los costes financieros que tienen las empresas aumentan debido a los plazos de pago excesivamente prolongados.

Período medio de cobro en España es superior a los tres meses, mientras que en los países del norte de Europa lo habitual es entre 26 y 41 días.
En los estados del sur de Europa el marco jurídico es poco eficiente para combatir la morosidad empresarial.
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Plazos medios de pago en los principales estados de Europa en 2008

PLAZO DE PAGO ’

PAIS PLAZO MEDIO DE | PLAZO DE RETRASO
PAGO CONTRACTUAL |  MEDIO EN DIAS MEDIO EN DIAS
EN DiAs

FINLANDIA 19 7 26
NORUEGA 21 6 27
SUECIA 26 8 34
DINAMARCA 27 8 35
SUIZA 28 8 36
ALEMANIA 23 17 40
PAISES BAJOS 25 16 41
AUSTRIA 32 16 48
REINO UNIDO 31 21 52
IRLANDA 37 16 53
BELGICA 39 16 55
HUNGRIA 36 20 56
REPUBLICA CHECA 33 26 59
POLONIA 34 25 59
FRANCIA 51 1 65
ITALIA 69 21 90
ESPANA 68 24 94
PORTUGAL 59 40 99
GRECIA 78 32 110





El coste financiero que provoca actualmente la morosidad
· la pérdida del valor del dinero
· los gastos de gestión de cobro
Pérdida del valor adquisitivo.

El elevado coste de la morosidad por el coste del dinero, la elevada inflación y el incremento de los gastos de gestión. 12% es la financiación adicional y la pérdida del valor adquisitivo provocado por la inflación.

Se incrementa un 1% el importe de la factura por cada 30 días que transcurren sin poder cobrarla. 1 euro mensual por cada 100 días adeudados. Un día de retraso cuesta dinero.
Cuantos más días transcurran hasta que pagan la factura, más dinero ganan.
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Tiempo transcurrido desde el vto.

3 meses

Importe de la factura

10.000 euros

Margen neto original

1.000 euros

Costes financieros morosidad

250 euros

Gastos de gestion recobro

9 euros

Pérdida poder adquisitivo

125 euros

Total Costes

384 euros

Beneficios obtenidos 616 euros

Beneficio esperado 1.000

euros

Pérdida soportada 384 euros

40 % menos





Coste de la morosidad = Importe crédito x (retraso pago en días / 360) x Tasa de morosidad.
1) el coste de oportunidad 
2) el coste financiero
3) la inflación
4) los gastos de gestión de cobro
Interés anual que le cargan los bancos es del 10%.
1. Costes financieros adicionales = Importe del crédito en mora x (días de atraso / 360) x tasa de inflación anual.

2. Costes por pérdida valor adquisitivo = Importe del crédito en mora x (días de atraso / 360) x tasa de inflación anual


· El alargamiento del plazo medio de cobro de la empresa 

· El alargamiento del ciclo de caja

· El incremento del circulante neto

· Las tensiones de tesorería

· Los costes financieros

85 días

10%

Coste financiero anual

Consecuencias de los créditos incobrables

Quiebra una pequeña empresa.

Los créditos fallidos suponen par alas empresas un esfuerzo adicional de ventas si quieren compensar las pérdidas económicas de los impagados.

1,2% deberá realizar un giro comercial suplementario del 12% de su facturación para compensar el quebranto provocado por los fallidos.

En la coyuntura actual, va a ser muy difícil para los negocios compensar los fallidos con ventas suplementarias.
CÓMO EVITAR LOS IMPAGADOS II

<< La mejor manera de acabar con los impagados es evitándolos >>.
<< Es mejor llorar sobre tus cajas de mercancía que sobre las facturas que no cobraste>>.
<< No hay mal pagador, pero si crédito mal otorgado >>.
Solvencia y capacidad de pago de los deudores.

· Procedimientos de prevención y gestión de riesgos

· Documentación mercantil que aumenta la juridicidad de los créditos y sirve para reclamar una deuda.

· Las garantías para protegerse de los impagos o para reforzar la cobrabilidad de las facturas.

· Métodos para afianzar el cobro mediante la utilización de terceras compañías que prestan algún servicio que garantiza el cobro al acreedor.

Hay que conseguir vender con beneficio y cobrar lo antes posible los productos que se han venido a los clientes.

<<Confianza>>.

· La operación debe ser rentable
· El riesgo de la operación ha de ser aceptable

Causas más frecuentes de la morosidad: la política comercial de la propia empresa

<< A mayor presión por vender, más impagados >>.
Se está vendiendo a crédito de forma poco selectiva a clientes con escasa solvencia.
El cobro forma parte del acto de la venta. << Una operación comercial no se puede considerar realizada completamente hasta que no se ha cobrado >>.

<< Una venta solo termina con el cobro de la operación comercial >>.

<< Vender bien es cobrar bien, y cobrar bien es vender mejor >>.
Por escrito. Que el cliente firme una copia de la hoja del pedido o de las condiciones generales de venta par que quede constancia de su plena aceptación de las condiciones pactadas.
Los dos grupos de clientes tiene un alto riesgo de morosidad  son:
· Los clientes recientes que hacen un pedido importante y tiene mucha prisa en recibir el producto

· Los nuevos clientes que anteriormente compraban a otro proveedor.

Documentación par afianzar las operaciones: albaranes validados, pagarés o letras hasta los avales bancarios o garantías hipotecarias.
Los morosos pretenden eludir sus responsabilidades y obligaciones de pago negando la existencia de la deuda.

Pruebas. << No basta con tener razón, hay que demostrarlo >>.

<< Una mala operación con riesgo elevado no mejora por disponer de una buena documentación >>.

Extremar las precauciones con las empresas recién constituidas.

La mitad de las empresas creadas en España desaparecen en los 4 primeros años de su vida. Menos de 4 años de funcionamiento real.
Pedir un informe jurídico sobre el cliente.
Datos registrables, NIF, domicilios, nombres de los administradores legales, fecha de constitución, objeto social y demás datos relevantes. Si pertenece a un grupo de sociedad, el cual es la situación de la empresa madre del cluster empresarial y las vinculaciones existentes entre los distintos negocio.
Buscar información del futuro cliente en Internet.

Defraudadores o morosos profesionales web
Pedir informes comerciales investigados y actualizados para todo nuevo cliente.
Solvencia, liquidez, arraigo, capacidad de pagos y seriedad mercantil.

Es mejor hacer esperar a un cliente un día antes de enviarle la mercancía que regalarla a un moroso.

Detrás de la razón social ya que la empresa será su fiel reflejo del empresario.

Comprobar que la dimensión de la empresa del cliente es adecuada con el nivel de riesgo asumido.
Un pago a cuenta del 25%
Establecer una política de créditos y un manual de procedimientos.

Hay que redactar una política de créditos y cobros coherente con la situación y un decálogo de procedimientos. 
Otorga a cada cliente un límite de riesgo

Pedir referencias a otros proveedores

Evitar los fallos en el momento de la venta; ser irreprochable

La gestión pro-activa en el cobro

Los clientes que paguen mediante pagaré, si trascurridos 20 días desde la fecha de emisión de la factura, no han enviado todavía el documento de pago, el primer contacto puede ser mediante una carta. Ahora bien, si transcurridos 10 días desde el envío de la carta el cliente no ha remitido el pagaré, es conveniente hacer una llamada telefónica para agilizar el envío del instrumento de cobro.

En general, siempre que un cliente pague por reposición, es recomendable hacer una gestión telefónica antes del vencimiento para prevenir los retrasos en el pago y la morosidad,

El envío mensual de los clientes de extractos de cuenta y resúmenes de las facturas enviadas es otro.
El control de saldos vencidos
Listados mensuales de saldos vencidos y no vencidos

El control de efectos y recibos impagados

Listado de giros y recibos impagados

La necesidad de documentar las operaciones comerciales

Dependemos de la buena fe del cliente. La ley dice que no corresponde al acreedor la carga de probar los hechos constitutivos del derecho que reclama.

La obligación de pago
Condiciones pactadas o la ley

Los intereses de demora

Si el deudor no paga el día del vencimiento automáticamente deberá pagar el interés fijado en el contrato y en su defecto el fijado por la ley. Interés legal moratorio.
Las tácticas para escaquearse de los morosos

· Negando la existencia de la deuda

· Afirmando no ser obligados al pago

· Alegando que no recibieron el producto o servicio facturado

· Poniendo pegas respecto al precio, calidad, cantidad, servicio, día de presentación.
Un aforismo dice: << No basta con tener razón, hay que poder demostrarlo >>; hay que demostrar con pruebas objetivas que << el deudor está equivocado o que el deudor falta a la verdad >>.
La carga de la prueba
· Que ha existido una operación legítima

· Que dicha operación ha sido realizada a satisfacción de deudor

· Que se ha producido una deuda pecuniaria, cierta, determinada, exigible y líquida.

La documentación que permite reforzar la juridicidad y la posición del proveedor
· Acredita el encargo realizado por parte del cliente de un bien o servicio al proveedor (orden de compra, pedido o aceptación de la oferta).

· Prueba su entrega o prestación por parte del proveedor a satisfacción del cliente (albarán de entrega).

· Determina el precio que debe pagar el cliente y el plazo (factura).

· El contrato

· Las condiciones generales de venta

· El pedido o la hoja de encargo

· La aceptación de la oferta

· El albarán de entrega o acta de recepción

· La factura

· Los documentos cambiados de pago
El contrato es una de las formas más seguras para reclamar el pago a un moroso.

Las cláusulas de mora en contratos mercantiles

Las cláusulas penales en el contrato de compraventa

La cláusula de reserva del dominio


Transfiere la plena propiedad

La conformidad de una factura pro forma

Las condiciones generales de venta

Son las normas para la venta que el proveedor ha fijado y que aplica a todos los clientes. Se pueden incluir en el dorso de la hoja de pedido o de la propuesta de pedido.

No hay que olvidar firmar al nuevo cliente una ejemplar de las condiciones de venta y que figuren al reverso de los pedidos y de las facturas.

· Tarifas de precios

· Descuentos según cantidades

· Otras clases de descuentos (promociones, temporada, artículos)

· Bonificaciones

· Rappels

· Forma de aceptación de los pedidos

· Cantidades mínimas por pedido

· Condiciones de las entregas de productos
· Plazo de entrega de los pedidos

· Facturación de entregas parciales

· Tratamiento de los portes

· Garantías postventa

· Condiciones par ala anulación de pedidos

· Resolución de litigios.
Condiciones de pago

· Plazos de pago

· Cómputo del vencimiento de pago a partir de una fecha cierta y determinada (fecha factura, fecha recepción mercancía)

· Aplazamientos máximos según el importe pedido

· Recargos financieros por aplazamientos de pago superiores a los habituales

· Formas de pago (giro domiciliado, pagaré, cheque, transferencia).

· Descuentos por pronto pago

· Intereses de demora en casos de impago de la factura el día de su vencimiento

· Gastos de devolución de impago

· Intereses monetarios.
El pedido

Relación de compraventa

Relación mercantil

Para que sea válido el pedido debe contener los siguientes datos:

· Fecha
· Identificación de las partes

· Referencias y cantidades del producto

· Fecha de entrega

· Condiciones de pago

· Precios

· Cualquier otra mención que se considere

Albarán y factura se convierten en prueba mercantil sólida

La hoja de encargo
· Servicio o trabajo encargado

· Fecha de entrega o realización del servicio

· Precio completo del servicio con todos sus impuestos, descuentos, recargos

· Indicar el plazo de pago del servicio

· Mencionar la forma de pago y medio en que el mismo se va a realizar

El presupuesto

El albarán de entrega

Albarán firmado por el cliente para sostener la factura.

Realización de la transacción comercial.
La factura

La factura es un documento emitido por el acreedor que expresa la obligación del pago de una operación de compraventa o de una prestación de servicios.
Los documentos cambiarios para garantizar el pago
Cheque o pagaré de cuenta corriente – para cobrar la mercancía en el momento de su entrega.


Documento de contrato de fianza solidaria en garantía de deudas futuras por un conjunto de operaciones.
Insolvencia definitiva del deudor
1. El deudor haya sido declarado legalmente en concurso de acreedores mediante una resolución judicial firme

2. Cuando haya sido aprobado judicialmente un convenio judicial que implique reducción o quita de los impuestos de los créditos
3. Cuando exista una demanda judicial y se haya despachado mandamiento de ejecución o de apremio contra el deudor son que del embargo resulten bienes libres bastantes para el pago

4. Cuando el asegurador y la aseguradora acuerden que el crédito resulta incobrable

Contrato de seguro de crédito
· Se aseguran todas las operaciones comerciales que pueda hacer el asegurado

· El asegurador clasifica el riesgo y notifica el asegurado las operaciones garantizadas, que clientes quedan cubiertos por el seguro del crédito y hasta qué importe.

· El asegurador no cubre el 100% de las pérdidas ya que se presume una coparticipación por parte del asegurado que debe celar por su buen fin de las operaciones, por lo que se comparte el riesgo de insolvencia en una proporción equilibrada. Además del porcentaje de cobertura, las franquicias o umbrales definen la parte del riesgos que queda a cargo del asegurado, limitando así la tasa de prima
· Generalmente, la compañía efectúa las acciones de recobro por cuenta del asegurado. Después de la indemnización, la compañía está subrogada al asegurado en sus derechos
El factoring

El forfaiting

El confirming

LA APLICACIÓN DE LA LEY ANTIMOROSIDAD III

<< Los Estados mejor organizados son los que dictan pocas leyes, pero de riguroso cumplimiento >>.

<< Las leyes son como las telas de araña, a través de las cuales pasan libremente las moscas grandes y quedan las pequeñas >>.
La reclamación de pagos a las administraciones públicas
60 días. Intereses de demora

El exigir intereses de demora y una indemnización por los gastos de recobro al deudor son dos excelentes herramientas para la reclamación de impagados.

LAS CAUSAS DE LOS IMPAGOS IV

<< La irresponsabilidad del moroso le ha quitado al acreedor muchas horas de sueño. Mientras que el deudor, seguramente, habrá dormido todos los días a pierna suelta >>.
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La estrategia evasiva del moroso

El objetivo de todo buen moroso es conseguir demorar el pago lo máximo posible, ya que el tiempo juega siempre a su favor. 
Los motivos por los cuales el paso del tiempo hace disminuir las posibilidades de recuperación:

· La apreciación y la valoración de los productos o servicio disminuye progresivamente a medida que pasan las semanas.
· Su predisposición a pagar va menguando cada día que pasa.
· El moroso consolida su posición con el paso del tiempo.
· A medida que transcurre el tiempo aumenta el riesgo de insolvencia.
· El paso del tiempo favorece el olvido del acreedor.

· Si dejamos pasar demasiado tiempo otro acreedor se va a adelantar.

· El paso del tiempo puede provocar la prescripción de la adeuda.

· Se puede producir la prescripción de las responsabilidades de los administradores.

· Al cabo de cierto tiempo surge la prescripción de la acción cambiaria.

El comportamiento moroso
El método japonés. El moroso domina a la perfección el antiguo método de negociación japonés, que consiste en decir siempre sí a su interlocutor y estar pensando que no.

Los mantras del moroso. <<Si ignoro al acreedor, desaparecerá>>. <<Si toreo al acreedor, desistirá>>.

No admisión de responsabilidades. El moroso no acepta responsabilidades ni culpas por el impago. 

La actitud del moroso. A la mayoría de los morosos impenitentes si se les recrimina su comportamiento, adoptan una actitud agresiva, se sienten ofendidos y s enfadan con el acreedor. 

El juego del moroso. El moroso juega al corto plazo: para pagar a un acreedor deja de pagar a otro. 

La táctica evasiva de las 3 íes
· Indeterminación (no dice cuánto pagará)

· Imprecisión (no dice cuándo pagará)

· Indefinición (no dice cómo pagará)

El síndrome del Yate. Ambigüedad y falta de concreción.

· ya te pagare

· ya te llamaré la semana que viene

· ya te mandaré un cheque

· ya te haré un ingreso en cuenta

Síndrome de los graduados por Yale

· ya le haré una transferencia

· ya le haré saber cuando podemos pagar

PNL (programación neurolingüística)

Los deudores son expertos en utilizar la PNL para dejar las cosas en el aire y que parezca que asumen un compromiso de pago:
· muy bien pues le llamaré la semana que viene para concretar el pago

· le aseguro que estamos estudiando una solución

· no se preocupen, le haré una transferencia bancaria muy pronto

· tengan un poco más de paciencia y dentro de nada esto estará solucionado

· dentro de poco estaremos en condiciones de hacer un pago

· en unos días les enviaremos algo a cuenta
El acreedor no debe caer en la trampa del moroso;

· ser plenamente consciente de la estrategia del moroso y estar preparado a combatirla

· ser inasequible al desaliento

· no cansarse nunca de insistir

· no perder los nervios

· no caer en la frustración si no se obtienen un resultado a corto plazo

· insistir reiteradamente  en la reclamación del recobro

· no dejar ninguna escapatoria al moroso

· transmitir al moroso el mensaje que le hemos descubierto el juego y que no le vamos a perdonar la deuda

· hacer ver al moroso que no se le dejará nunca en paz si no paga la deuda
Las excusas subjetivas

Las excusas subjetivas en realidad son meras cortinas d ehumo que utiliza el moroso alegando una circunstancia personal y que en ningún caso podría justificar el impago.

Cómo enfrentarse a las excusas subjetivas

1. El acreedor no debe entrar nunca a discutir la excusa manifestada por el moroso o aportar nuevas opiniones.
2. Tiene que decirle al deudor que lo que manifiesta es un juicio de valor subjetivo y que no tienen nada que ver con el fondo en cuestión. El acreedor debe aportar datos objetivos y documentos que demuestren la existencia de la deuda.
Las excusas objetivas más comunes:
· No se ha recibido la mercancía

· El pedido ha llegado incompleto

· El género servido no es el que se había solicitado en el pedido original; hay un error por parte del proveedor

· Existencia de vicios en los productos suministrados ( Código de Comercio. Reclamar dentro de los 4 días siguientes a la entrega y si eran vicios ocultos 30 días.
· El importe de la factura no es correcto, ya se lo dijimos al vendedor ( si de momento no es posible verificar la disputa del importe reclamado, solicitar al deudor un pago a cuenta de la mitad de la factura mientas se tramita la incidencia.
· No tenemos la factura ( enviarle una factura por el medio más rápido
· La factura no ha sido autorizada todavía ( no cortarse y pedir hablar con l apersona encargada de dar la autorización.
· El instrumento de pago ya se ha enviado por correo, o la transferencia ya ha sido cursada hoy mismo ( pedir datos exactos del documento cambiario, si es cheque, el importe, el banco librado, el número del talón, el IBAN de la cuenta corriente. Transferencia y una copia por fax.
· Qué casualidad, hoy mismo le íbamos a mandar por correo el cheque

· Debe tratarse de un error, esto ya está pagado ( pedir al deudor que demuestre cómo y cuándo lo ha abonado
· La persona responsable de hacer los pagos está ausente (baja, vacaciones, viaje) ( la fecha exacta de regreso a su puesto de trabajo del responsable. Conseguir el teléfono móvil o el correo electrónico de la persona en cuestión.
· La firma del cheque es mancomunada, si solo firma uno de los socio no sirve y el otro socio está de viaje de negocios en Australia ( solicitar el número de cuenta de IBAN para enviar un adeudo bancario para cobrar el importe.
· No les podemos pagar porque a nosotros no nos pagan ( proponer al deudor que le ceda (salvo buen fin) los créditos con esos morosos para realizar la gestión de cobro del mismo.
· Tenemos estos días las ñíneas de descuento saturadas y no podemos desconectar efectos en el banco para tener liquidez ( aceptar que el deudor le pague endosando los cheques, pagarés, letras y efectos para presentarlos al cobro a su vencimiento.
· Se está tramitando o renovando la póliza de crédito con el banco

· Ha pasado mucho tiempo y la factura ya ha caducado ( en compraventas mercantiles según el artículo 1964 del Código Civil, el criterio uniforme de la Doctrina Científica y Jurisprudencial y el Tribunal Supremo, el plazo prescriptito de una deuda empresarial es de 15 años.
· Debe ser un error del banco al procesar la transferencia que les hicimos hace varios días ( hoy en día las transferencias se realizan por vía telemática y tardan dos días como máximo. Pedir al cliente una copia de la orden de transferencia por fax o correo electrónico
Las excusas surrealistas 

LOS DISTINTOS TIPOS DE DEUDOR VI
<< A todos nos gusta comprar… pero a nadie le gusta que le cobren >>.









DICHO MEXICANO 
Las cinco preguntas clave para analizar a un deudor

· ¿Quiere pagar el deudor?
· ¿Puede pagar el deudor?
· ¿Sabe el deudor que tiene que pagar?
· ¿Es de buena fe el deudor?
· ¿Tiene el deudor una razón objetiva para no pagar?
Los cinco grandes tipos de deudores

1. los morosos intencionales; que pueden pagar pero no quieren. (Son los de mala fe, ya que podrían pagar, pero no quieren hacerlo: son los caraduras que prentenden ganar dinero a costa de los proveedores). Se dividen en dos subtipos:

a) los que acaban pagando la deuda

b) los morosos profesionales que no pagan nunca

2. los deudores fortuitos, que quieren pagar pero no pueden. (todos los que son de buena fe pero no pueden saldar la deuda ya que no tienen liquidez).
3. los deudores incompetentes y/o desorganizados que pueden pagar pero no saben lo que tienen que pagar. (Pueden pagar y no tienen mala voluntad, pero no saben que tienen que pagar ya que su administración es un desastre: son los desorganizados, los incompetentes y los despistados).
4. Los deudores negligentes. (No quieren saber lo que deben: no se preocupan por la buena gestión de su negocio aunque sean conscientes de ello. Prefieren ir a jugar al golf o hacer el golfo).
5. los deudores circunstanciales, que pueden pagar pero no lo hacen porque hay un litigio. (Han bloqueado el pago voluntariamente porque hay incidencia en los productos o servicios suministrados, pero son de buena fe y pagarán la deuda si el proveedor les soluciona el litigio).
LA ACTUACIÓN DEL ACREEDOR ANTE UN IMPAGO VII
<< Con los morosos más pico que látigo >>.
<< El recobro de impagados no consiste en un ajuste de cuentas con el deudor >>.


PERE J. BRACHFIELD
Las acciones para gestionar un impago:
1. Averiguar el motivo del impago

2. Evitar el escaqueo del deudor, documentar la deuda reuniendo documentos para demostrar la existencia de la misma y su cuantía.

3. Conocimiento jurídico del deudor.

4. Conocimiento de su situación financiera, solvencia, liquidez, moralidad, arraigo del moroso.
5. Tomar medidas de credit management para disminuir el riesgo con el deudor.

6. Obtener documentos para reforzar la posición jurídica del acreedor y sus garantías de cobro.

Confirmado el peligro de insolvencia del cliente, debe adoptar las medidas de control de riesgos comerciales y jurídicos más apropiados;

· Visitar al deudor y buscar un acuerdo extrajudicial

· Reducir significativamente el límite del crédito del deudor

· Cancelar la línea de crédito

· Bloquear los pedidos en curso

· Seguir vendiéndole únicamente al contrato rabioso

· Proponer pagos semanales hasta cancelar la deuda

· Solicitar al cliente algún tipo de garantía como puede ser un aval bancario

· Iniciar un procedimiento de reclamación resolutivo a través del equipo de recobros

· Introducir los datos del deudor en el registro de moroso sectorial o intersectorial

· Externalizar la gestión de cobros de la  deuda, entregando el expediente a la gestora de cobros o al bufete de abogados.

LA GESTIÓN DE RECOBRO VIII

<< Si me enseñas una vez, tuya es la culpa; si me engañas dos, es mía>>.

ANAXÁGORAS, filoso griego
<< El cobro de los impagados es el arte de sugerir al deudor moroso las razones por las cuales ha de pagar su deuda, así como el mejor procedimiento para conseguirlo utilizando la psicología aplicada, conocimientos de derecho y nociones de finanzas>>.


PERE J.BRACHFIELD
La clasificación del perfil del deudor

· La cuantía total de la deuda

· Sus forma de atender los pagos

· El riesgo de crédito del deudor en función a su solvencia y liquidez

· Por el historial, hábitos de pago y cumplimiento de las promesas

La clave para averiguar las expectativas de cobro de una deuda

· ¿Cuáles han sido las causas reales del impagado?

· ¿Hasta dónde llega la voluntad del deudor para pagar el débito?

· ¿Cuál es la moralidad y antecedentes mercantiles del deudor?

· ¿Cuál es la solvencia real – no la jurídica – del deudor?

· ¿Cuál es la liquidez y capacidad de generar fondos del deudor?

Las conclusiones del análisis de cobrabilidad

· Un deudor que quiere pagar pero que no puede hacerlo ahora por un problema de tesorería, pero sí que podrá pagar en un futuro próximo

· Un deudor que puede pagar pero no quiere hacerlo por el momento porque tienen otras prioridades más importantes
· Un deudor que podría pagar ya que tiene solvencia suficiente pero no quiere hacerlo ya que es un moroso profesional

· Un deudor que no pagará jamás porque es un defraudador, no tiene solvencia a su nombre y nunca tuvo intenciones de pagar las compras
· Un deudor que quisiera pagar pero que no podrá hacerlo a corto ni medio plazo porque no tiene recursos económicos ni financieros pero que todavía tiene solvencia

· Un deudor que no podrá pagar nunca ya que su situación económica se va deteriorando cada vez más
Denominación de las fases de gestión

· Incidencia de cobro

· Crédito impagado

· Crédito moroso

· Crédito dudoso

· Crédito litigioso

· Fallido

CORRESPONDENCIA PARA RECLAMAR LOS IMPAGADOS IX

<<No  hay deuda que no se pague ni plazo que no se cumpla>>.








ANTIGUO DICHO POPULAR

<<Si debes dos mil euros te embargan; si debes veinte millones te invitan a almorzar para renegociar la deuda>>.









ANDRÉS TRAPIELLO

Las ventajas que ofrecen las cartas como medio de recobros son:
· Dejan constancia escrita de la reclamación

· Son el medio más barato y fácil para reclamar un impago

· Permiten la reclamación rápida de todos los impagados

· Permiten la gestión masiva de toda la cartera de impagados

Los inconvenientes de las cartas son:

· Tienen una efectividad relativamente baja

· Muchas veces van directamente a la papelera

· En ocasiones no llegan a la persona con capacidad de decisión

· Pueden ser una arma de doble filo ya que dejan constancia de la reclamación

· Si hay un error de cantidad a favor del deudor, el moroso se acogerá a él para pagar menos

· Si el error es a favor del acreedor, el moroso se puede negar a pagar alegando lucro indebido.
Algunas recomendaciones para redactar las cartas de reclamación
Utilizar diferentes modelos de carta en función al tipo de impagado:

· falta de reposición de fondos pago por transferencia

· devolución de efectos domiciliados

· devolución de cargos norma 58

· devolución de letras, pagarés o cheques

Tener preparados diferentes modelos según la tipología del cliente o sea:

· según el rating de riesgo

· según si es reincidente o primera vez que impaga

· el volumen de compras del último año

· el importe del impagado

· el riesgo no vencido

· la localización geográfica
Modelos de cartas de reclamación exigiendo los intereses y gastos según dicta la Ley 3/2004
Recordemos que dicha Ley contra la morosidad establece entre otros puntos que:
· Art. 7)  El deudor si no paga el día del vencimiento automáticamente deberá pagar el interés fijado en el contrato y en su defecto el fijado en la ley (7 puntos + tipo BCE )

· Art. 8) El deudor también deberá pagar una indemnización por los costes de gestión de cobros, que son todos los debidamente acreditados cuando la deuda no supere los 30.000 euros. 
EL USO DEL TELÉFONO Y LA VISITA PERSONAL PARA RECOBRAR DEUDAS X
<< La persuasión no consiste en que los demás hagan lo que yo quiero, sino en que quieran hacer lo que yo quiero que hagan >>.








WINSTON CHURCHILL

Las principales ventajas del telecobro son:
· Es un medio rentable
· Con la proliferación de los teléfonos móviles se puede localizar al deudor en cualquier momento si se tiene el número de su móvil

· Es un instrumento de contacto directo con el deudor

· Es un medio interactivo que permite negociar directamente con el deudor y llegar  a un acuerdo

· Es una herramienta que permite aclara las deudas y ofrecer soluciones 

· Permite el feedback durante las gestiones

· Permite coger por sorpresa al deudor y tiene un impacto psicológico importante

· Facilita el contacto con clientes muy lejanos

· Permite hacer un primer barrido de todos los impagados ya que un telegestor puede hacer entre 100 y 200 llamadas diarias en función de la calidad de los números de teléfono que utilice.

· 50 contactos útiles por telegestor cada día
· Ventaja de ser flexible y personalizado

· Facilita un contacto constante y permanente con todos los deudores
· Es una herramienta compatible con otros medios y sirve para reforzarlos

( En la comunicación verbal por teléfono existen 5 elementos principales:

· El lenguaje

· La voz

· La entoncacion (modulación)

· Velocidad

· Enfatización

Y además existen dos elementos complementarios:

· El uso del silencio

· La sonrisa

El lenguaje:

Ejemplos de palabras que proyectan negatividad solo al oírlas:

· Problema
· Reclamación

· Incumplimiento

· Impago

· Riesgo

Palabras negativas puras

· No

· Nunca

· Jamás

· Imposible

Hay que usar un lenguaje neutro, no personalizar el discurso y no culpabilizar al deudor directamente ni herir su autoestima.

· Incidencia en el cobro
· Acumulación de saldo

· Demora en el pago

Ejemplos de lenguaje agresivo que hay que evitar:

· Es que no me quiere entender
· Voy a demostrarle que está usted equivocado

· No me creo lo que me ha dicho

· Usted no tiene razón

· No me tome el pelo

· No9 cumple con lo acordado

El lenguaje debe ser duro con la deuda pero correcto con el deudor

Expresiones incorrectas en el cobro de deudas


El gestor tiene que evitar las expresiones comodín como:

· Quiero decir…

· Permítame que le diga…

· Digamos que…

· Pues lo dicho…

Prescindir de las muletillas del lenguaje que son vocablos que se repiten constantemente pero que no aportan nada concreto:

· Fenomenal…

· Excelente…

· Correcto…

· Vale…

· Entoces…

· Mire usted…

· ¿Verdad?...

· Ok…

Y voces sueltas que se pegan a las frases como:

· Eh…

· Uhumm…

· Esto…

· Bueno…

· Ah…

· Ejem…
Tampoco son convenientes las expresiones de falsa confianza, de compadreo, o complicidad.
“Con franqueza, yo te aseguro que…” 

El telegestor debe evitar la utilización de la primera persona del singular, es decir utilizar el <<yo>> y las expresiones personales:


“Me tiene usted que pagar enseguida mi factura”

El telegestor debe evitar expresiones que reflejen inseguridad ya que proyectara una imagen débil:

· Quizá…

· Podría ser…

· Tal vez…

· A lo mejor…

Tampoco debe disculparse o justificarse por llamar a un deudor ya que perderá mucha asertividad y transmitirá una imagen de persona pasiva, débil e insegura.
· Solo le robaré unos minutos…

El gestor debe evitar el estilo indirecto ya que resta asertividad:

· En lugar de decir: “El motivo de mi llamada es…”

· Mejor decir al cliente: “Le llamo por…”

Es mejor usar estilo directo, hablar con claridad en presente del indicativo en primera persona del plural, dar por hecho que va a pagar y preguntar directamente al cliente la forma de pago.

( “Le llamamos porque tenemos pendiente de cobro la factura nº 123 y necesitamos saber cómo van a liquidarla…”
Diminutivos a evitar
· Recibito

· Dinerito

· Euritos

· Momentito

· Cosita

La voz

Las cualidades de la voz que defienden su personalidad son:

· Volumen

· Tono

· Timbre

1. El volumen


Es la fuerza con que se produce un sonido
2. El tono

Es la altura musical del sonido

3. El timbre
Cualidad que nos permite diferenciar dos sonidos que acusen una misma intensidad y frecuencia
( La entonación (modulación)
Melodía que imprimimos al hablar en las oraciones. La entonación permite transmitir tranquilidad, amabilidad, convicción, fuerza y persuasión.

( Velocidad
La velocidad del pensamiento es muy superior a la del habla, puesto que podemos pensar más de 500 palabras por minuto pero en cambio solo somos capaces de decir unas 180 palabras cada 60 segundos.


Por teléfono hay que hablar más despacio que cara a cara.

( Enfatización
Consiste en emplear  un mayor o menor grado de intensidad al pronunciar determinada palabra según se desea matizar el significado de la frase.

( El uso del silencio
En la comunicación telefónica 5 segundo de silencio parecen una eternidad; un segundo al teléfono equivale a 5 segundos cara a cara por lo tanto el silencio es un componente que hay que utilizar con habilidad

( La sonrisa

La sonrisa se puede transmitir a través del hilio telefónico.
EL MÉTODO RAITES DE PERE J. BRACHFIELD

RECONOCIMIENTO ( conseguir que el deudor reconozca su deuda

ACEPTACIÓN ( que el deudor manifieste expresamente que está dispuesto a pagar la deuda

IMPORTE ( el deudor debe pagar de forma automática los intereses de demora y los gastos devengados por su incumplimiento, entre los que se incluyen los costes de recobro.

TIEMPO (  exigir una fecha concreta para el pago, o en su defecto establecer un calendario de pagos con fechas determinadas si se ha llegado a un acuerdo de pagos fraccionados en varios plazos. Plazo no superior a 10 días.

EJECUCIÓN ( determinar cómo se va a ejecutar dicho compromiso.

SEGUIMIENTO ( informe de gestión que debe ser incluido en el expediente, reconocimiento de deuda. 
Argumento central a esgrimir y postura que ha de proyectar el acreedor

· Por supuesto que les creemos cuando nos dicen que el impago se deba a un descuido, así que paguen y todo arreglado.
Argumento central a esgrimir y postura qua ha de proyectar el acreedor

· Entendemos perfectamente que el impago ha sido por culpa de un problema transitorio de liquidez, así que dígannos si van a poder pagar el próximo día…
· Esta factura tenía que estar pagada hace ya 30 días, no podemos esperar ni un solo día más.
· Nosotros hemos cumplido por lo tanto merecemos juego limpio y reciprocidad en el negocio.
· Si no pagan ya la deuda que tienen con nosotros, van a caer en el desprestigio y perderán la reputación de buenos clientes.
· Si no pueden pagarlo todo, paguen algo, demuestren su buena fe empezando a pagar.
· Le vamos a cortar el suministro si no paga inmediatamente y va a tener problemas serio de abastecimiento.
· La información de su morosidad va a pasar a una base de datos y esto va a perjudicar su buen crédito.
· Un negocio no consiste en que una parte gane y la otra pierda; apelamos a su honestidad para que pague.
· Si no paga la deuda, lo demandaremos y quedará al margen del sistema.
LAS OPCIONES PARA LOS MOROSOS RECALCITRANTES XI

<< Cuatro características corresponden al juez: Escuchar cortésmente, responder sabiamente, ponderar prudentemente y decidir imparcialmente >>.











SÓCRATES
<< Una cualidad de la Justicia es hacerla pronto y sin dilaciones; hacerla esperar es injusticia >>.








JEAN DE LA BRUYERE
Una reclamación judicial suele ser:

· Poderes notariales

· Honorarios de abogados 

· Aranceles y suplidos de procuradores

· Tasas judiciales

· Peritos

· Edictos

· Costes de la información registral
RECOMENDACIONES FINALES XII
<< El recobro de impagados no es una técnica, sino un arte >>.

PERE J.BRACHFIELD
<< Quien la persigue, la consigue >>.









DICHO POPULAR
Los secretos del éxito son:

· La sistematización de las acciones

· La rapidez de la reacción ante los impagos

· La aplicación de los procedimientos adecuados

· La insistencia ante el deudor moroso

· La actitud positiva ante los impagados
<< Dichos o Refranes de Morosos >>

· Casi todos los impagados se pueden recuperar

· Los morosos escogen a quién le van a deber dinero

· Los morosos tienen sus propias prioridades de pagos

· Los morosos suelen dejar de pagar a os acreedores más lejanos geográficamente

· Siempre intentan ganar tiempo

· Todos dicen que van a pagar

· No le dé corte reclamar un impago

· No hay que tener ningún temor a enviar el primer recordatorio de pago lo antes posible

· El mejor método para cobrar de los morosos es la negociación directa y la búsqueda de una solución pragmática.

· El responsable de la gestión de cobros debe saber graduar y dosificar los procedimientos de reclamación

· Para conseguir el cobro no hay que utilizar todos los medios que se encuentren al alcance del acreedor.

· Las mejores armas contra los morosos son la perseverancia, la constancia en la reclamación y la insistencia.
<<No pagues nunca a un proveedor puntualmente, porque se acostumbra mal y luego quiere cobrar cada mes al vencimiento de las facturas>>.

<<Nuestros clientes tienen todos los derechos, menos el de dejar de pagarnos>>.

<< En España el que no reclama al deudor no cobra>>.
<<Si alguien te paga lo que te debe, puedes considerarlo un gran favor>>.

<<Toda morosidad es reprobada en Derecho>>.

<<Las tres formas de pago más habituales que existen en España son: tarde, mal y nunca>>.

<<Quien en España dineros ha de cobrar, muchas vueltas ha de dar>>.

En caso de impago el tenedor del pagaré puede hacerlo protestar (protesto notarial) o solicitar la declaración equivalente que realiza el domiciliatario (banco o caja) dentro de los ocho días hábiles desde el vencimiento.
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