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UN CATALIZADOR PARA UNA ECONOMIA SOLIDA

Nuestro papel va mas alla de la gestién de cobros, también proporcionamos otros
servicios de control de créditos que estimulan el comercio y facilitan el hecho de que
los negocios, como compafiias de préstamos, encuentren nuevos clientes, mejoren el
proceso de control de créditos y cuenten con un movimiento de dinero mas eficaz.
Ayudamos a ambas partes a cumplir los acuerdos y potenciamos relaciones durade-
ras que creen valores entre ellas. Nuestro objetivo es proporcionar soluciones, fortale-
cer relaciones, incrementar la eficacia del comercio y crear una economia sélida para

toda las partes involucradas: tanto los particulares, como las empresas y la sociedad.
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Editorial:

Comprometidos con las personas

Apenas ha comenzado el 2008 pero ya
promete ser un arfio completo de grandes
retos. El afio pasado nos trajo la crisis cre-
diticia que afectd a la economia mundial y
de la cual aun no terminamos de conocer
las consecuencias. Y este afio, vemos que la
economfia espafiola nos trae sus propios de-
saffos. En este sentido, desde Intrum Justitia
reconocemos gue son estos los momentos
en los que mas debemos fortalecer los vin-
culos con nuestros clientes.

Nuestros clientes nos conffan una gran
responsabilidad, dado que nuestro trabajo
implica estar en contacto directo con sus
clientes. Para continuar siendo exitosos y
fortalecer nuestra posicion, sabemos que
debemos comprender mejor el comporta-
miento de los consumidores y los factores
que influyen en ellos. Tanto hoy como en el
futuro. Estamos convencidos de que es una
cuestion de demostrar comprensiény ofre-
cer soluciones a los problemas, no de ser
estrictos y burocraticos. De ser serviciales,
mas que de ser demandantes. Simplemente,
en serlos mas capaces en manejar las situa-
ciones caracteristicas de nuestro negocio.
Dia adia.
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El aflo pasado iniciamos una revision es-
tratégica con el fin de aprovechar las oportu-
nidades de negocio que nos ofrece la globali-
zacion. Esto significa, entre otras cosas, que
seguiremos desarrollando y creando nuevos
y atractivos servicios para nuestros clientes. Y
es con este gran entusiasmo, con el que esta-
mos trabajando en estos proyectos.

Intrum Justitia es mas que una empresa
de gestion de crédito. Somos una empresa
comprometida con las personas y nuestra mi-
sion es que laeconomia de mercado opere de 2
forma mas eficaz y sin altibajos.

Parte de este trabajo estratégico es la
nueva Fair Pay Magazine que ahora tiene
en sus manos y que desde el afio pasado
editamos también en espariol. Con este
nuevo concepto y disefio creemos ha-
ber logrado que Fair Pay Magazine se
convierta en una revista de negocios
moderna y claramente orientada
hacia las personas.

LUIS SALVATERRA
DIRECTOR GENERAL
INTRUM JUSTITIA IBERICA
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Intrum Justitia para reducir los desalojos y aumentar la facturacion.

CLIENTE ADECUADO

No se trata tinicamente de crear un buen producto y llevarlo
al mercado. Las empresas inteligentes saben que sus bene-

ficios también dependen de hacer llegar sus productos a las
personas adecuadas: a las personas que pagaran.

ENTREVISTA: CHARLES GAHALA 18

Existe la necesidad de atraer a profesionales jévenes a la gestion de crédito
y esto exige mejorar suimagen, comenta un gran gurl en materia de crédito.

EPI: ESPECIAL PAISES BALTICOS 20

Las vertiginosas economias de los estados balticos estan bajo
presion. Fair Pay Magazine estudia el riesgo de un pinchazo de la burbuja.

RESULTADOS: LA GESTION DE COBROS EN EL SECTOR TEXTIL 04
BREVES: LAS SIETE FAMILIAS DE DEUDORES 23
BREVES: GESTION DEL ESTRES EN LOS CALL CENTERS 24

Fair Pay Magazine n° 1 Marzo 2008 Editorial Intrum Justitia AB, ISSN 1654-4404 Directora Meri Makkyla
Adjuntos a la direccién y produccién Tidningskompaniet Impresién Trydells Portada llustracion Jonas
Englund. El siguiente nimero de Fair Pay Magazine se publicard en mayo de 2008. © Intrum Justitia AB 2008.
Todos los derechos reservados. Se permite extraer citas, indicando la fuente. El personal editorial no es respon-
sable del material no solicitado que se envie a Fair Pay Magazine. Suscripciones info@intrum.com Cambios
de direccién Los accionistas de Intrum Justitia deberan de comunicarlo a su operadora. Los demds deberan
ponerse en contacto con el departamento editorial: Editorial desk Fair Pay Magazine, SE-105 24 Estocolmo,
Suecia, info@intrum.com Teléfono +46 8 546 10 200 Fax +46 8 546 10 211

Las opiniones expresadas en Fair Pay Magazine no coinciden necesariamente con las del editor, Intrum
Justitia ni sus filiales. El editor ha obtenido toda la informacién incluida en la publicacién a partir de fuentes que
se consideran precisas y fiables. Ni Intrum Justitia ni el editor han comprobado de forma independiente las
noticias nilos datos sobre ninguna persona ni entidad. Toda la informacién se presenta “tal cual’, sin ningtin tipo de
garantia. Solicite la ayuda de un asesor financiero profesional antes
derealizar suinversion; Intrum Justitia no puede aceptar ningiintipo e ~—d\\ © oy
de responsabilidad por las pérdidas que una persona pudiese sufrir mtrum (- lustltla

por la informacién contenida en la publicacion. w

FPM 172008



4

v’ Logramos alcanzar un nivel superior
de gestion, mas alla de la gestién interna
de la empresa

v Contamos con un mayor conocimiento de
nuestra cartera de clientes.

Nuria Garcia Aguilera, Jefe de Riesgos y
Cobros de Gaston y Daniela, habla acerca de
la profesionalizacion de la gestion de crédito

Con mas de ciento veinticinco afios de existencia,
Gastony Daniela es una empresa de tradicion pero que
sabe mantenerse a la vanguardia, tanto en disefio como
en calidad. Con el mismo espiritu renovador con el que
establecié su primera tienda en Bilbao en 1876, Gastén
y Daniela juega en primera linea del sector textil y aun
contindia conquistando nuevos mercados.

El mercado espafiol se quedd pequerio y Gastén y
Daniela comenzd su expansion internacional hace mas
de 20 arios participando en ferias como las de Parfs,
Londres y Frankfurt. Hoy en dfa, la empresa exporta a
mas de 40 paises en los cinco continentes y el mercado
internacional representa el 20% de su facturacion.

Asimismo, desde hace varios arios el sector textil
comenzo a profesionalizarse, y en el caso de Gaston y
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Daniela, su departamento de gestion de crédito no se
quedd atrds. “En el 2000 comenzamos a establecer
nuevas politicas de crédito, incluyendo la externaliza-
cion de la gestion de cobros” comenta Nuria Garcfa.

Eseneste sentido, que desde hace cinco afios Intrum
Justitiacomenzdé a colaborar con Gastén y Daniela para
la gestion de cuentas a cobrar internacional. Y desde
finales del afio pasado la colaboracion tambiénincluye
la gestién a nivel nacional.

Para Nuria Garcia Aguilera, trabajar con Intrum
Justitia, ha permitido a Gastén y Daniela “objetivar
la gestion de la deuda y ser mucho més eficaces en
las recuperaciones. Ademas ha permitido alcanzar
un nivel superior de gestion, mas alla de la gestion
interna”. Con un indice de recuperacion superior al
25%, los resultados hablan por si mismos, lo cual,
en conjunto con una colaboracion estrecha entre las
partes, ha hecho que la relacion comercial sea muy
positiva y duradera.

MAR

CELA HERNANDEZ

OTOGRAFIA MIGUEL TOLEDANO



En el 2000 se establecieron
nuevas politicas de crédito,
incluida la externalizacion
de la gestion de cobros.
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v Tiempo para
dedicarse al
negocio

v Gestidn eficaz de
las facturas mas
recientes y de casos
antiguos

v Ayuda legal sobre
asuntos de gestion
de crédito

Vesa Korhonen, director de recuperaciones en
Finnish Motor Insurers’ Center, consigue un
control mas estricto sobre la deuda de seguros
de automocién

Finnish Motor Insurers’ Center es la organizacion que
agrupa a las empresas aseguradoras de automaviles en
Finlandia. La tarea del director de recuperaciones, Vesa
Korhonen, consiste en gestionar las primas de los pro-
pietarios de vehiculos no asegurados.

“En Finlandia, las pérdidas por impagados en seguros
a terceros de turismos ha crecido aproximadamente un
cinco por ciento anual. En el futuro, debemos introducir
nuevas condiciones en los contratos, asi como leyes que
doten a las empresas aseguradoras de mas facultades
para tratar con los deudores. También necesitamos me-
didas mas estrictas contra la conduccién sin seguro”,
explica Korhonen.

Con un numero creciente de facturas vencidas por
gestionar, Finnish Motor Insurers’ Center se dio cuen-
ta de que necesitaba un sistema de gestion de cobros
mas eficaz y empez6 a trabajar con Intrum Justitia en el
afio 2000. Los servicios que Intrum Justitia proporciona
actualmente abarcan la gestion de cobros, la gestion de
fallidos y la valoracion crediticia.

“El mayor reto al que tenemos que hacer frente es el
creciente numero de facturas impagadas. La colaboracion
con Intrum Justitia se traduce en que la gestién de fallidos
ha mejorado significativamente, al mismo tiempo que los
casos mas recientes se gestionan de manera mas eficaz’,
afirma Korhonen.

Vesa Korhonen afirma que
las crecientes pérdidas por
impagados estan impulsando
nuevas condiciones y leyes
en Finlandia, entre ellas

el endurecimiento con los
conductores sin seguro.

TEXTO ALANNAH EAMES  FOTOGRAFIA JUHA RAHKONEN
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El rapido crecimiento
alegra a los fundadores
de Mijndomein.nl, pero
también exige mayor efi-
cacia en la facturacion.

TEXTO ERICA VAN VUGT FOTOGRAFIA FRED ERNST

v Eficacia gracias a la externalizacién

v Grandes oportunidades: Intrum Justitia
cuenta con oficinas en toda Europa

Henri de Jong y Henkjan de Krijger en Mijndomein.nl acerca de la externalizacion de

la facturacion

Hace unos afios, o que hoy se ha convertido en
el mayor servicio de registro de dominios de los
Pafses Bajos, Mijndomein.nl en La Haya, empezé
de la nada. Actualmente la comparifa administra
150.000 nombres de dominios. Sin embargo, no
soélo proporcionan dominios, también ofrecen
alojamiento Web.

“Alcanzaremos el millén de dominios el proxi-
mo afio”, comenta Henri De Jong. “También nos
estamos expandiendo fuera de Holanda con la
implantacion de Eurehomepage.de en Alemania,
donde también trabajamos con Intrum Justitia.
Nos encanta trabajar con un lider de mercado que
comprende lo que necesitamos en este sector. Para
nosotros, la eficacia es esencial para poder garan-

tizar precios bajos e Intrum Justitia nos ayuda a
centrarnos en esto de forma concreta. Ademas,
cuentan con sedes en una serie de pafses europeos
enlos que también queremos establecer nuestras
oficinas de forma gradual”

“Cada mes procesamos mds de quince mil
facturas de forma completamente automatica”,
continua De Jong. “Esto también se aplica a las
carteras de cobros asignadas a Intrum Justitia para
que ellos las puedan procesar sin demora. La ges-
tion de cobros representa, aproximadamente, entre
el tres y el cinco por ciento del total de facturas
mensuales. Junto con Intrum Justitia, continuamos
perfeccionando varios procesos, incluido el de ‘ce-
rrar la puerta’ a las personas dudosas.”
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Vender al cliente
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adecuado

Conocer al cliente es clave
al momento de desarrollar
productos adecuados —
aquellos que responden a
sus nhecesidades y deseos,
y por lo tanto, que se
venderan bien. »

TEXTO WILLIAM ROSS / ILUSTRACION ISTOCKPHOTO




VENDER AL CLIENTE ADECUADO

No se trata inicamente de crear un
buen producto y sacarlo a un publico
ansioso. Las empresas inteligentes

saben que sus beneficios también
dependen de hacer llegar sus productos
a las personas adecuadas: aquéllas

que pagaran. Para comprender quiénes
son estos clientes, se necesitan las

sofisticadas herramientas de hoy

en dia, la capacidad para acceder a
informacion y un buen conocimiento del

mercado en el que se trabaja.

“Existen tres componentes habituales
para la toma de decisiones a lo largo de
todo el ciclo de vida del producto, desde
el marketing hasta la gestién de los clien-
tes: los analisis, la automatizacién de los
mismos con software eficaz y el desarrollo

de estrategias con una perspectiva amplia”,

comenta Anna Solberg, directora de so-

luciones analiticas, en Fair Isaac Cor-

poration (Londres). “Cuando uno

dispone de estos componentes, los

efectos son espectaculares. Enlos

casos en los que nuestros clien-

tes los han implementado, se han

obtenido mejoras de dos digitos

enlos resultados, tanto en plazos

de pago como en rentabilidad.”

Fair Isaac fue fundada en 1956
por William Fair y Earl Isaac, quienes
analizaban datos y usaban los ordenado-
res para tratar de resolver problemas de nego-
cio. Hoy en dia, la empresa continta utilizando soft-
ware para proporcionar servicios de asesoria y sistemas
parael control de las decisiones de las empresas, ademas
de haber desarrollado la puntuacién FICO® (de “Fair
Isaac Corporation”) para medir el riesgo de crédito.

Gran parte de lo que permite predecir la solvencia
de un cliente es la capacidad de la empresa para poder
acceder a la informacién.

“Consiste en que la empresa pueda acceder a los
cambios que se producen cuando una persona pasa
de ser un cliente potencial a ser un cliente de verdad.
Cuando una persona se convierte en cliente, laempresa
debe poder disponer de informacién sobre ellos (por
ejemplo, si se haretrasado en pagar o si ha sobrepasado
el limite de crédito), y comienza a tener un patrén de
comportamiento en cada dmbito de mercado. Si sus
cuentas disponen de este modelo, se podri empezara
realizar un modelo estadistico de lo bien o no tan bien
que pagaran los clientes.
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Anna Solberg,
directora de soluciones
de analitica, en Fair
Isaac Corporation,
Londres

e parezca sencillo, pero por ejemplo, para
a de tarjetas de crédito, entran en juego
iables.”
0, Solberg comenta que normalmente se
istintas fuentes de informacién a la hora de
1nar a un posible cliente. Algunas de estas fuen-
tes, segin el pais, son de uso publico pero otras, sin
embargo, se deben conseguir de forma activa.
“Hemos de consultar la informacién que el cliente
va a compartir. Si se trata de una pequefia empresa
como posible cliente, se puede solicitar su historial
de crédito. Si se trata de un particular, es posible que
quiera hacerle algunas preguntas como, por ejemplo,
sobre sus préstamos actuales. Si se trata de una can-
tidad considerable como, por ejemplo, una hipoteca,
las personas estarin mas dispuestas a compartir mas
informacién que en el caso de que deseen solicitar un
servicio telef6nico.”

También existen momentos en los que, porrazones
competitivas, no se recopila una amplia variedad de
informacién sobre un cliente potencial.

“Por ejemplo, si se estd tratando de vender un orde-
nador de bajo coste y se hacen demasiadas preguntas, el
cliente simplemente se ird a comprarlo a otro sitio.”

Por supuesto, a todas las empresas les gustaria saber
lo antes posible en las fases de desarrollo, marketing
y venta de un producto, si los clientes podran pagar y
silo haran. Lainformacién no es barata, porlo que las
empresas con un mayor riesgo de impago son las que
probablemente mas necesiten conocer la solvencia del
cliente antes de ofrecer el producto.

“Dos buenos ejemplos de esta situacién serian las
compaiiias telefonicas y las empresas de servicios pa-
blicos. Cada vez mas compaiias telefénicas se plantean
si es mejor continuar permitiendo que determinados
clientes paguen cuotas mensuales o si es mejor exigir
tarjetas prepago.”

No se trata de una cuestién de poca importan-
cia. En enero, las acciones de AT&T, la companiia de
telecomunicaciones estadounidense, sufrieron una
caida de un 9,5% después de que ésta anunciara una
cifra de impagos récord de clientes de telefonia fija
y ADSL.



SABIA QUE...

... Los estudios demuestran que los hombres que
compran flores a sus esposas son mas propensos
a pagar sus facturas a tiempo, excepto en los
floridos Paises Bajos, donde parece ser que las
flores demasiado comunes no son muy valiosas.

... El grupo de usuarios del Reino Unido con mas
de 60 aiios de edad es el que mas utiliza cheques,
sin embargo, estos “surfistas de plata” también
son los que lideran el mercado en el uso de la
banca por Internet.

“Hay que aceptar el hecho de que
todos los clientes son distintos”, co-
menta Timothy Prunk, consultor en
Acxiom, la empresa de informacién
lider del mundo, cuyo trabajo se cen-
tra en recopilar datos transacciona-
les y sobre el comportamiento que
puedan ayudar alas empresas a comprender mejor
alos consumidores.

“Una vez que uno se da cuenta de esto, pue-
de centrar sus esfuerzos en identificar cudles de
los clientes actuales son los mas criticos para
sunegocio. A continuacién, puede analizar sus
tendencias de compra y las preferencias que
generan mas facturacion.

“Con esto, uno esta mejor preparado para

identificar a personas similares. Esto hace que la
previsién sea mucho mas eficaz, lo que le ayuda a
pronosticar mejor la rentabilidad y le permite adap-
tar el producto a los clientes actuales y potenciales de
mayor valor.”

Las agencias de informes (conocidas legalmente en
Estados Unidos como “agencias de informes comer-
ciales”, y en el Reino Unido como “agencias de refe-
rencia crediticia”) pueden constituir una importante
fuente de informacién en los paises que dispongan de
ellas. Estas empresas se encargan de agrupar los hibi-
tos de pago mediante larecepcion de informacién por
parte de empresas colaboradoras como, por ejemplo,
empresas de servicios financieros, empresas de servi-
cios ptblicos y companias telefonicas. Las empresas se
benefician delarecepcion de informacion en el sistema

‘ a cambio de compartirla.
“Alahora delaventa, el uso en tiempo real de una
w agencia de informes es practica habitual con el fin de

5 - poder facilitar la compra”, comenta Prunk. “La otra

&aﬁ s posibilidad consiste en decidir si se promoveran sus
‘ productos o no a determinados clientes, sabiendo que

siel cliente decide realizar la compra, los pagos se efec-

‘.;
tuaran en el tiempo.
Timothy Prunk, “En este caso, la mejor solucidén consiste en seguir
nsultor en : s
consuitor € dos pasos. Primero, se modela una posible respuesta.

la empresa de ’ ) =
informacién Acxiom. Una vez que se ha identificado un grupo objetivo de

clientes, podra utilizar agencias de informes y otros
datos para generar un modelo de solvencia. Este en-
foque de dos pasos identificara a los clientes més re-
ceptivos que, a su vez, es probable que cumplan los
criterios crediticios de la empresa.”

Cuando se trata de clientes existentes, se cuenta
con la ventaja de poder controlar su comportamiento
concreto con respecto a laempresa. Esto, en conjunto
con lainformacién que proporcionen, por ejemplo, las
agencias de informes, permitird que una empresa pue-
daestablecer y modificar los limites de riesgo en térmi-
nos de pago, tipos de interés y limites de crédito.

“Hoy en dia, las empresas se aseguran de crear un
modelo de informacion crediticia actualizado antes de
ampliar los plazos de pago. Asimismo, muchas empresas
crean modelos de comportamiento en lugar de modelos
de pago, lo que puede resultar costoso como, por ejem-
plo, con respecto a la probabilidad de devolucién de los
productos. Las empresas que venden por Interneto por
catalogo controlaran el nimero de veces que un cliente
ha devuelto un producto porque esto acarrea un coste
muy alto. Si el historial de una persona demuestra que
harealizado demasiadas devoluciones, es posible que el
cliente pase aun segmento de ‘consentidos’. La empresa
no continuara promocionandole sus productos de ma-
nera activa, puede que rechace hacer negocios con él o
incluso que le aumente los precios para desalentarlo.”

Mientras que el trabajo de Prunk se centra en la
recopilacién y aplicaciéon de la informacién, también
reconoce que es necesario enmarcarla desde una pers-
pectiva local.

“En general, por ejemplo, si observamos a una per-
sona que ha vivido en la misma casa durante diez afios,
con una hipoteca a 30 afios y unos ingresos discrecio-
nales, podriamos suponer que sera un cliente con un
buen comportamiento de pago. Sin embargo, aunque
se trate de una casa de un millén de délares y unos
buenos ingresos, no se elimina el hecho de que puedan
existir deudas considerables. No obstante, la mayoria
de lasregiones dispone de informacion suficiente para
que podamos hacer un buen trabajo ala hora de definir
un cliente objetivo.”
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Gareth Lodge, analista,
en European Payment
para TowerGroup.

El scoring,

Gareth Lodge,
analista, en Eu-
ropean Payment
para
Group (conocida
como la empresa
lider en servicios
de investigacién y asesoria orientada
exclusivamente en la industria global de
servicios financieros), estd de acuerdo en que
las empresas de consumo son las que tienen mayor
necesidad de conocerla solvencia de sus clientes en una
fase muy temprana del desarrollo del producto.

“Las empresas de servicios ptblicos y las operado-
res de telefonia moévil, reconocen que el pago domici-
liado no sélo les aporta ventajas financieras (es decir,
la certeza de un movimiento de efectivo y la reduccién
de sorpresas en la factura), sino que también tiende a
favorecer que las personas no se den de baja, simple-
mente porque son demasiado perezosas para cancelar
la orden de pago.”

Sin embargo, anade que cada pais europeo tiene
una actitud diferente frente a las distintas formas de
pago.

“En Alemania, ladomiciliacion de los pagos seasume
como el método de pago estindar, mientras que en otros
paises apenas se utiliza. En realidad, la mayoria de las

Tower-

segin Henrik

Gronkvist, director de automati-
zacién y scoring en Intrum Justitia,
es una forma de utilizar un conjun-
to de datos y algunas herramien-
tas para ofrecer una mejor idea de

como saldrén las cosas en el futuro.

“Una gran parte de nuestro trabajo consiste en la
prediccion de si una persona pagara o
no cuando se le envie la factura.

Es exactamente lo mismo

que sucede, por ejemplo,
en los estudios sobre el
cancer. Se puede to-
mar una muestra de
fumadores y recopilar
informacién sobre su
edad, peso, alimenta-
ci6én, habitos de suefio,
formacién, etc. Cinco
afios mas tarde, se obser-

va la misma muestra para

ver cuantos han desarrollado

cancer y cuantos no.”
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empresas probablemente pien-
sa que no se pueden permitir
ellujo de elegir, sino que tiene
que ofrecer todaslas formas de
de pago para satisfacer todos

los comportamientos.”
También reitera que, en los
mercados europeos, se pueden
encontrar muchas conductas ines-

peradas.

“Unbuen ejemplo es el Reino Unido, donde
lagente de mas de 60 afios sigue siendo la que més utiliza
los cheques. Pero también es el grupo conocido como los
‘surfistas de plata’, ya que supone el mayor crecimiento
en banca por Internet en los Gltimos afios.”

Ala hora de pensar sobre las distintas estrategias que se
deben aplicar paraanalizar los clientes existentes (de los
que puede/debe tenerinformacién en labase de datos de
suempresa) frente alos clientes potenciales, Gareth Lod-
ge vamas alla al pensar qué es realmente un “cliente”.
“Sin duda, meditar sobre estos dos grupos requiere
estrategias distintas, pero la clave estd en determinar
cudl esladiferencia. Los clientes que se ganan mediante
precios llamativos también son, por definicién, mas
propensos a perderse por la misma razén. Un software
de optimizacién de precios que pueda proporcionar una

“Nosotros hacemos lo mismo”, continia. “En un
caso clasico de gestion de cobros, se intenta cobrar el
dinero y, a continuacién, comparar los resultados con
los datos disponibles. Entonces se puede ver silos datos
concuerdan y, sino es asi, analizar lo que se puede ex-
traer de ellos y realizar los ajustes correspondientes.”

El lugar donde sucede todo esto tiene una gran in-
fluencia en los resultados. Los 24 mercados en los que
Intrum Justitia opera no sélo cuentan con distintos
tipos de personas a las que se clasifica, sino también
los sistemas legales son muy diferentes y con distintos
accesos a los datos. Ademis, en algunos paises puede
llegar a ser muy costoso llevar a juicio a un deudor.
“Nuestro trabajo se extiende desde Islandia hasta
Hungria, abarcando distintas culturas, autoridades,
sistemas legales y formas de gestionar informacién
delicada. En paises como Finlandia, Islandia y Suecia
hay sistemas legales, de tarjetas de crédito y de identi-
ficacién fiscal, implantados de forma que la mayoria de
la gente paga sus facturas. Puesto que estos sistemas
cuentan con un amplio apoyo, la gente comprende lo
que tiene que hacer y no intenta evitar los pagos. Es mu-
cho mis dificil utilizar el sistema legal en paises como



visién holistica de las relaciones con los clientes supone
un paso en ladireccién adecuada, pero atin asi se necesi-
taque el cliente vaya del precio al valorala hora de tomar
una decisién, y éste es un tema més de formacién.”

Un tema importante sobre los pagos es la SEPA
(‘Zona Unica de Pagos para el Euro’, por sus siglas en
inglés) que, de acuerdo con el Banco Central Europeo,
“... permitira a los clientes efectuar pagos no en efec-
tivo a cualquier beneficiario de la zona euro a través
de una Gnica cuenta bancaria y un @inico conjunto de
instrumentos de pago. Todos los pagos en euros en
ventas al por menor pasaran a ser ‘nacionales’.”

“Se supone que la SEPA crea un conjunto de mé-
todos de pago uniforme en toda Europa, pero las
empresas tienen que decidir si los consumidores son
realmente uniformes en toda Europa. Probablemente
ayude en la creacion de productos para organizacio-
nes paneuropeas, pero ain asi, se necesitaran tener en
cuenta los hibitos culturales de cada pais.”

Segin Lodge, esto implicard de alguna forma un
equilibrio para las empresas.

“Por un lado quieren que el producto sea lo mis
estandar posible, ya que la personalizacién para los
clientes objetivo cuesta dinero y afiade complejidad.
Pero, a la vez, hay un movimiento en firme hacia los
clientes que exigen un producto lo mis a su medida
posible.”

Alemania y Reino Unido, porque la informacién esta
mis protegida.”

Estos mismos métodos de scoring se pueden em-
plear para llevar el proceso mas alla: desde predecir la
gestion de cobros hasta emprender acciones preventi-
vas para garantizar mejores resultados de pago.

“Internet es un buen ejemplo de ello. En lugar de
predecir simplemente si alguien pagaré o no, los ban-
cos, las empresas de tarjetas de crédito y otras empre-
sas, pueden anticipar quiénes pagaran con tarjeta de
crédito y quiénes, en cambio, desean recibir una factura
y pagarla después. Podemos utilizar nuestros datos para
decirles quién es lo suficientemente solvente como
para enviarle primero una factura o si, por el contrario,
deberian exigir el uso de una tarjeta de crédito.”

Para Gronkvist, el trabajo de crear modelos de da-
tos, desarrollar soluciones y trabajar con el departa-
mento de TI para crear las herramientas de aplicacién
y los modelos de scoring, requiere de una amplia gama
de conocimientos y de pensamiento creativo.

“Las personas que trabajan en este campo necesitan
de conocimientos estadisticos, matematicos y anali-
ticos, pero también deben tener cierto conocimiento
del sector.”

Henrik Gronkvist,
director de
automatizacion

y scoring en
Intrum Justitia.

MICHAEL WOLF:

“ANALISIS CORRECTO
DESDE EL PRINCIPIO”

La gestion de cobros
es una actividad im-
portante para Intrum
Justitia. Es el origen de
la empresa. A pesar de
ello, se podria conside-
rar cada caso de ges-
tion de cobros como un
tipo de fracaso, afirma
Michael Wolf, Consejero
Delegado.

“Es mejor que ayude-
mos a nuestros clientes
a llevar a cabo el ana-
lisis correcto desde el
principio. Si venden sus
productos a personas que puedeny desean
pagarlos, podemos evitar el uso de la gestién
de cobros. Por supuesto que es importante
obtener el dinero, pero tales medidas tam-
bién pueden alejar a clientes finales.
Muchos de los casos para gestion que
recibimos se podrian haber evitado. Por un
lado, en el 10/15 por ciento de los casos para
gestién de particulares, falta la direccién. Por
el otro, también tenemos casos en los que
el cliente ya es insolvente, en otra palabras,
no tiene capacidad para pagar.”
iCémo se efectia un andlisis correcto
desde el principio? La clave esta en el cono-
cimiento. Es aqui, segiin Michael Wolf, donde
Intrum Justitia tiene una enorme base de
conocimiento que compartir.
“Con nuestra extensa cartera de clientes
y amplia experiencia en la gestién de cobros,
tenemos estadisticas excelentes sobre la
solvencia de distintos segmentos de clien-
tes. Esto se traduce en que podemos ayudar
a las empresas a dirigir nuevos productos y
servicios a los segmentos adecuados. Tam-
bién podemos ir mas alla y proporcionar
ayuda a la hora de redactar argumentos de
venta para los distintos grupos objetivo. La
base siempre la constituyen las estadisticas
detalladas de nuestras bases de datos.”
éComo pueden acceder los clientes al
conocimiento de Intrum Justitia?
“Estamos preparando una oferta. Asi que
estén atentos a cualquier nueva informacion
al respecto por nuestra parte. Para Intrum
Justitia como empresa, se trata de pasar del
extremo de la gestion reactiva de cobros a
llegar a ser una empresa que trabaja con ac-
tividades preventivas”, afirma Michael Wolf.
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CASO PRACTICO:

MEJORA DEL COMPORTAMIENTO DE PAGO

| desalojo
esunfracaso

Las personas se retrasaban en el pago de los
alguileres, pero la empresa arrendadora de vivien-
das MKB consideraba el desalojo un fracaso.
Intrum Justitia ayudo a solucionar el dilemay a
conseguir gue los pagos se efectuasen.

TEXTO PER BRINKEMO / FOTOGRAFIA MARTIN OLSON
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uatro millones de coronas suecas. Una
suma importante de dinero, especialmente
cuando no se dispone de ella. “Pero ésta es
la que algunos meses se nos debia por el im-
pago de alquileres”, explica Lena Friberg.

Lena trabaja como jefe de crédito para MKB Fas-
tighets AB, la empresa municipal de vivienda de
Malmo (Suecia). Se acuerda de cémo empeor6 la
situacién, aunque también ha sido testigo de cémo
ha mejorado.

La empresa MKB pertenece exclusivamente a la
ciudad de Malmo y cuenta con 21.500 apartamentos.
Funciona como cualquier empresa comercial, aunque
presta una mayor atencion a los asuntos sociales que
otras empresas comerciales de vivienda. La empre-
sa estd comprometida con asuntos que, tradicional-
mente, se encuentran fuera del ambito de la gestién
inmobiliaria y una de las razones reside en que MKB
no se ha olvidado de los afnos dificiles en los que tenia
demasiados apartamentos vacios. Otra de las razones
es que el 40 % de los apartamentos de MKB se encuen-
tran situados en las dreas socialmente vulnerables de la
ciudad: Holma, Rosengérd, Kroksbick, Nydala...

“Pueden venir malos tiempos otra vez. Debemos
de cuidar de nuestros clientes lo mejor posible siem-
pre, incluso cuando los tiempos son buenos.”

La oficina principal de MKB estd situada en Rosen-
gard, un drea con una densa poblacién inmigrante, lo
que requiere de una buena estrategia. “En el pasado
sufrimos dafios considerables, especialmente en Ro-
sengard, lo que significa que trabajamos en distintos
niveles de forma preventiva, incluso en el momento
de evaluar a los posibles inquilinos.”

Entre otras actividades MKB administra empresas
para mujeres, organiza actividades recreativas para
nifios y gestiona centros de ocio extraescolares. Sin
embargo, con independencia del deseo de mantener
relaciones estrechas y buenas con los clientes, es preciso
respetar los contratos firmados. De lo contrario, el fun-
cionamiento de la empresa pasaria a ser insostenible.

Soliamos tener problemas. Fue durante la época
en la que MKB hacia la gestién interna. El compor-
tamiento de pago de muchos inquilinos no era lo
suficientemente serio. MKB contaba con cuatro ges-
tores de cobros que enviaban requerimientos de pago
continuos a los inquilinos que incumplian los pagos.
Sin embargo, las pérdidas de alquiler continuaban au-
mentando. Sencillamente, MKB no conseguia todo el
dinero que se le debia.

“No se puede dirigir una empresa si no te pagan el
dinero que te deben. Los inquilinos no mostraban res-



Lena Friberg afirma que le
alegra trabajar con Intrum
Justitia puesto que le
garantiza que el 98 % de
los inquilinos pagara el
alquiler a tiempo.

Como colaboran MKB e Intrum Justitia

Seis dias laborables

después de la fecha de
vencimiento, MKB le envia un
fichero electrénico a Intrum
Justitia que, por su parte, le
informa al cliente de la deuda.

El cliente dispone de

ocho dias para pagar.
Si el cliente no paga, el
caso pasa al administrador.
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MEJORA DEL COMPORTAMIENTO DE PAGO

MKB Fastighets AB es
la empresa arrendadora
de viviendas mas grade
de Malmé, una filial del

municipio de Malmd. Con

21.500 apartamentos,

MKB es responsable

del 30 % del mercado
inmobiliario de la ciudad,
con un 40 % en areas
socialmente reprimidas.
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peto por MKB cuando les enviaba los requerimientos
de pago. La gente no se molestaba en pagar y hacian
caso omiso de los requerimientos. Y, por lo que ano-
sotros se refiere, simplemente nuestro trabajo no era
lo suficientemente profesional.”

Las consecuencias reales del impago tardaron de-
masiado tiempo en notarse. Una de las causas era la
descentralizacién excesiva de la organizacién. “No
cumpliamos con nuestra propia politica de crédito
y no contibamos con pautas claras”, recuerda Lena
Friberg.

Resultaba frustrante ver como el impago de los
alquileres afectaba ala situacién financiera. “Suponia
una gran preocupacioén el hecho de que nos debieran
tanto dinero. Hubo meses en los que enviamos 2.000
requerimientos, lo que suponia casi el 10 % de nuestros
clientes”, comenta Lena Friberg.

Finalmente, MKB se vio obligada a adoptar nuevas
medidas. Como primer paso, decidié que Intrum Jus-
titia se hiciera cargo de los casos mas antigiios. A los
inquilinos se les informé de que ahora seria mis costoso

Si el cliente no re-

coge la carta certi-
ficada, ésta es devuelta
al administrador.

W

El administrador
envia una carta
certificada sobre el
requerimiento de pago.
Al mismo tiempo, se les
- informa a las autoridades
del distrito sobre el caso.

-

‘! Antesde que Intrum
Justitia tomara el mando,
demasiadas personas
hacian caso omiso de
cumplir con el contrato
de alquiler y pagar a

2 tiempo.

pagar con retraso el alquiler. “Cuando Intrum Justitia
tomo el mando, empez6 a entrar dinero”, sefiala Lena.
MKB afiadi6 otras medidas como, por ejemplo, ase-
sores inmobiliarios que trabajan codo con codo con las
agencias de servicios sociales. Cuando un cliente tiene
problemas para pagar el alquiler, el asesor se pone en
contacto con la persona para averiguar cuil es el pro-
blema, ya sea por teléfono o mediante una visita para
evaluar la situacion financiera del inquilino.
“Queremos mantener un dialogo con el cliente.
Sabemos que muchas de las personas que se retrasan
en los pagos se sienten avergonzadas. Y, si se sienten
asi, es probable que se escondan. Por lo tanto, paralle-
var a cabo esta comunicacién, es importante reunirse
con el cliente y hablar con él para poder encontrar una
solucién razonable. Porque los desalojos suponen un
fracaso, tanto para el inquilino como para nosotros.”
Segln la experiencia de Lena Friberg, la mayoria
de las personas con problemas financieros se siente
aliviada cuando tienen la oportunidad de explicar el
porqué de su situacion. “Siempre existe algiin tipo de
razoén, cada cliente tiene su propia situacién de pago.

MKB se pone en contacto

con el cliente para entre-
garle el aviso. MKB ha decidido
disponer del derecho exclusivo
acerca de la toma de decisiones
con respecto a los inquilinos con
problemas de pago y desalojo
como, por ejemplo, decidir si
aceptaran o no un plan de pago.

ILUSTRACION SVENSKA GRAFIKBYRAN



De ahilagran importancia de ponerse en contacto con
el inquilino antes de que la situacién empeore.”

Normalmente siempre se retrasan los mismos
clientes. Por lo tanto, MKB también necesita trabajar
de forma preventiva. Para ello, se establece un con-
tacto habitual con los arrendadores de la empresa, los
distintos departamentos del distrito y los gestores de
alquileres propios del municipio. “Uno de los princi-
pios rectores del trabajo preventivo de MKB consiste
enactuar lo mas ripido posible para que las deudas no
sean excesivas. De esta forma, nos beneficiamos tanto
nosotros como el inquilino.”

En enero de 2000, MKB le asignd a Intrum Justitia
la tarea de gestionar todos los cobros. “Intrum Justitia
fortalece el respeto y eso se refleja en las estadisticas.
En la actualidad, el 98 % paga a tiempo. Entre 1996 y
1998, las pérdidas de los clientes se situaron en aproxi-
madamente 7 millones de coronas suecas, en 1999 en
5 millones de coronasy, a partir de entonces, en 2 mi-
llones de coronas.”

Siun inquilino no paga a tiempo, se le envia un fi-
chero electrénico a Intrum Justitia seis dias laborables
después de la fecha de vencimiento, en el que se le infor-
maal cliente de ladeuda. A partir de entonces, el cliente
dispondré de ocho dias para pagar. Si el cliente no paga,
el caso pasa al administrador, que enviard una carta
certificada sobre el requerimiento de pago. Al mismo
tiempo, se les informa sobre el caso a las autoridades
del distrito. Sin embargo, muchos clientes no recogen la
carta certificada, y ésta es devuelta al administrador.

“A continuacién, recomendamos notificar al intere-
sado, recibimos aqui la carta y nos ponemos en contac-
to con el cliente. Como nuestro deseo es establecer un
dialogo, MKB mantiene los derechos exclusivos acerca
delatoma de decisiones con respecto a los inquilinos
con problemas de pago como, por ejemplo, para deci-
dir si aceptaremos o no un plan de pagos. Después de
todo, obviamente somos los que mejor conocemos a
nuestros clientes.”

Cada caso es Ginico, sefiala Lena Fribergy, para ejem-
plificarlo, cuenta el caso de un joven que debia varios
meses de alquiler. Ella y sus compafieros de trabajo ha-
bian intentado en vano ponerse en contacto con él. “Fi-
nalmente, fuimos a su trabajo y le entregamos el aviso.
Sin embargo, no se mostrd en absoluto preocupadoy,
cuando le preguntamos qué cémo pretendia solucio-
nar la situacion, simplemente respondié: “Tendré que
atracar un banco’. No le importaba. Sin embargo, a la
mayoria de las personas si que les importa y les alegra
saber que podemos intentar encontrar una solucién
juntos. Cuando nos ponemos en contacto con ellos, es
como si se quitaran un peso de encima.”

Lena Friberg describe la colaboracién con Intrum
Justitia como una divisién del trabajo acertada. “In-
trum Justitia se encarga de la parte ‘dura’, mientras
que nosotros nos encargamos de los procesos ‘blan-
dos’. Ahora podemos centrarnos en lo que se nos da

“La mayoria de los inquilinos

si se preocupan de pagar el
alquiler y nosotros tratamos de
ayudarles con sus problemas”,
sefiala Lena Friberg.

MALMO KOMMUNALA
BOSTADER

MKB es una empresa municipal de vivienda que

se fundd en 1946. Enla
Result'a!:ios de 2096: 1.319 rmllones de SEK aCtU a | | d ad ’
Beneficios después de los impuestos en 0
2006: 129 millones de SEK el 98 /O de
Numero de empleados: 246 |OS inquilinos
. . . , pagaa
blen. Para gestlonar IOS CObI'OS uno mismo, se necesita t .
estar al dia en este campo, sobre todo en lo referente I€MpPo

a cambios y noticias de la legislacién. Ahora dejamos
que esta tarea la desempefien ellos por completo. Por
supuesto, también puede haber desventajas en la ex-
ternalizacion de la gestiéon de cobros.”

“Por ejemplo, existe el riesgo de perder habilidades
dentro de la empresa si se confia demasiado en Intrum
Justitia. Sin embargo, nuestra colaboracién hasido, porlo
general, beneficiosa y consideramos que Intrum Justitia
es un socio serio. El comportamiento de pago ha mejo-
rado graciasa Intrum Justitia. Asimismo, se encargan de
controlar las deudas més antigiias con el administrador,
porejemplo, en el caso de que las personas vuelvana ga-
nar dinero o les devuelvan impuestos, para, a continua-
cion, exigirles el dinero que deben. Hemos conseguido
que nos devuelvan mucho dinero de esta manera.”

Lena Friberg cree firmemente en el conocimiento de
lageografialocaly, porello, se alegra de que Intrum Jus-
titia esté ubicada fisicamente en Malmé. “Ingrid Jensen,
nuestraresponsable de atencién al cliente, conoce Mal-
moy entiende el caricter concreto de nuestra ciudad. Es
nuestro brazo derecho, la persona con la que estamos en
comunicacion constantemente”, comenta Lena Friberg,
que recomiendaa otras empresas que dejen que Intrum
Justitia se encargue de la gestién de los cobros.

“Alguien me pregunt6: ‘¢Qué ganas con decir
esto?’. S6lo puedo decir que si no estuviéramos satis-
fechos, no hubiéramos continuado.” D
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Las oportunidades profesionales
de gestion de crédito se deben

' transmitir mejor para poder atraer a
gente mas joven, comenta el guru de
los negocios, el Dr. Charles L. Gahala, |
Profesor de Finanzas, Benedictine
University, Lisle, lllinois, EE.UU.
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Los estudiantes universitarios deben ser mas conscientes de las
oportunidades que ofrece el negocio de la gestién de crédito. Esta
es lamejor manera de mejorar laimagen de la profesion seguin uno
de los principales académicos de gestion de crédito del mundo, el

TEXTO DAVID NOBLE / FOTOGRAFIA PHIL BRODZINSKY
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Qué hay que hacer para atraer a
mas cerebros jovenes y creativos
a la gestion de crédito?
“Unadelas claves estid en mejorar
la comunicacién con los estudiantes univer-
sitarios para acrecentar la concienciade quela
profesion ofrece tantas oportunidades como
retos. Los estudiantes necesitan darse cuenta
de que la variedad de tareas a las que hacen
frente los directores de crédito tiene el poten-
cial de ser tan desafiantes como cualquier otra
profesién relacionada con los negocios.”
¢Por qué hasta ahora el sector no ha estado
considerado como una profesion atractiva?

“Lagestion de crédito es una profesion ac-
cidental con una historia carente de ascensos.
A menudo se considera que la contabilidad,
las finanzas, el marketing y la gerencia son
las cuatro areas funcionales de los negocios.
Muy pocas facultades de finanzas cuentan
con la experiencia o los conocimientos ade-
cuadosrelativos ala gestién de crédito. Tanto
los directores de crédito como el profesora-
do universitario deben trabajar en estrecha
colaboracién para estimular el interés por la
gestion de crédito como profesion.”
éComo describiria la gestion de crédito,
como un arte o una ciencia?

“La propia naturaleza de la ciencia es me-
todolégica desde el punto de vista de que se
utiliza para solucionar problemas. Puede que
algunas de las tareas habituales que realizan
los directores de crédito se hayan arraigado
en el plano metodolégico como, por ejemplo,
el anilisis del estado financiero. Sin embargo,
existen muchas otras tareas que no tienen
nada que ver con lo habitual.”

“La naturaleza del arte es que requiere de
habilidades intuitivas. La gestién de crédito
acarrea muchas situaciones que exigen un uso
considerable de habilidades criticas. Habilida-

rofesion

accidental”

des comolas de promoverlacooperacién delos
clientes para obtener garantias, las de gestionar
internamente el respaldo al departamento de
crédito y de contar con la cooperacién absoluta
del departamento de ventas... cada uno de es-
tos asuntos exige de mucho criterio.”

“Las habilidades para gestionar los créditos
se desarrollan de forma gradual. Al principio,
es posible que determinadas habilidades se
consigan masa partir de la ciencia. Sin embar-
go, conforme uno evoluciona, puedoretaralos
lectores de Fair Pay Magazine a que nombren
una profesion del area de negocios,que exija
un mayor uso de las habilidades criticas.”

A su juicio, écudles son los principales retos
que se vislumbran en la gestion de crédito
en la préxima década?

“Asignar recursos constituye un reto im-
portante. Las empresas centran su atencién en
las cifras, por lo que los directores de crédito
necesitan demostrar que pueden justificar
los puestos y los recursos. Otro de los retos
consiste en estar al corriente de los cambios
que determinan las decisiones con respecto
al crédito. Finalmente, las complicaciones que
surjan debido a la expansién del comercio in-
ternacional harin que los expertos en crédito
se vean sometidos a mas exigencias. El riesgo
monetario, el uso de distintos mecanismos de
pagoy el riesgo segiin el pais... cadauna de es-
tas cosas implica complicaciones especiales.”
¢Qué necesita hacer una empresa de ges-
tion de crédito o una empresa con la fun-
cion de gestion de crédito para sobrevivir
con éxito en el futuro?

“Los directores de crédito necesitan
seguir haciendo algo mis que solamente
justificar su existencia. Debido a la crisis de
liquidez en Estados Unidos, la necesidad de
desarrollar habilidades s6lidas con relacién al
crédito estd adquiriendo notoriedad. Es posi-

ble que ésta sea una oportunidad disfrazada.
La profesionalidad unida a estas habilidades
deberia colocar alos directores de crédito en
el centro de atencién, ademas de proporcio-
nar una oportunidad Gnica para aumentar
el prestigio de la gestién de crédito. Se debe
promover el desarrollo de habilidades en
relacién con el crédito.” D

1. Trabaje estrechamente con mar-
keting. Siempre existira la necesidad de
disponer de directores de ventas orien-
tados al crédito y directores de crédito
orientados a las ventas.

2. Cuente con momentos de mucho
movimiento, pero también con
periodos de calma. Si encuentra la
manera de trabajar duro cuando no

esta muy ocupado, le sera mas sencillo
gestionar el trabajo cuando lleguen los
momentos verdaderamente criticos.

3. Manténgase al corriente de los
cambios. La constante de la gestion de
crédito es la presencia de cambios.

4. Devuélvale algo a la profesion del
crédito.

Escriba articulos o realice presentaciones
de forma que otras personas se puedan
beneficiar de su experiencia.

5. Mantenga una vida equilibrada.
Las vicisitudes de la toma de decisiones
relativas al crédito pueden afectar a los
directores de crédito. Por ello, busquese
otros intereses. El deporte, la familiay
los amigos pueden proporcionarle el
equilibro que necesita.
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¢pinchara?

La regiéon baltica ha sido responsable de muchas de las
innovaciones financieras positivas de los ultimos afios.
El extraordinario crecimiento y la reduccion del riesgo
de crédito son simplemente un ejemplo. La cuestiéon
esta en si esta situacién es sélo una burbuja. Fair Pay
Magazine ha intentado obtener la respuesta y conocer

sus implicaciones para los inversores.

TEXTO MIKAEL LIPPMAN / ILUSTRACION DAVID LINDER

as economias bélticas han despe-
gado en estos tltimos afios. Las
cifras de crecimiento de dos cifras
no han sido nada inusuales. Segin
Kenneth Orchard, analista senior
de Moody’s, el instituto de rating, Estonia,
Letonia y Lituania han seguido la misma
tendencia, aunque con diferencias en su
posicién dentro del ciclo econémico.

“Desde nuestro punto de vista, estos pai-
ses son sumamente parecidos unos a otros,
aunque a ellos les guste remarcar las dife-
rencias cuando se les visita. Han seguido el
mismo patrén de crecimiento econémico,
impulsado fundamentalmente por la de-
manda interna”, comenta.

En resumen, esto conlleva a
un crecimiento crediticio rapi-
do, a un importante déficit de
la balanza de pagos y a un au-
mento delainflacién, lo que, en
opinién de Kenneth Orchard,
ha dado lugar a desequilibrios
importantes.

“Cuando se aplica una co-

No cabe
dUda de que tivamente optimista.

el afio 2008
sera un afio

cabe duda de que el afio 2008 serd un afio
duro para los paises balticos. Aunque se re-
duzcael crecimientoaun 3 % o0 4 %, se sentira
como una recesion.”

Sin embargo, al mismo tiempo recalca,
que se trata de algo excepcionalmente dificil
de predecir. La razén reside en el hecho de
que no hay nada con que compararlo. Se trata
de la primera recesién desde que un sistema
financiero s6lido tomara forma en la region.

Kenneth Orchard aGn mantiene que no
es de los que imaginan que el aterrizaje en
los paises bélticos sera duro. Existen muchas
variables positivas que pueden compensar,
sobre todo las mejoras del sector exportador
y el aumento de las subvenciones
dela UE.

Maris Lauri, analista principal
del banco Hansabank de Tallin
(banco perteneciente al Swed-
bank), comparte esta vision rela-

- -

Prevemos que este rapido cre-
cimiento de las economias balticas
termine en un nivel mas normal.

rreccion después de un perio-  Ur0 para Es bastante posible que la tasa de

do como éste, la historia nos | ’ crecimiento de algunos trimestres
OS palses . g

demuestra que, a menudo, se ~ seabastante pequena. Sin embargo,

trata de proceso doloroso. No balticos estos tres paises continian tenien- »
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*PAYMENT INDEX / iNDICE DE RIESGO:

Un valor de 100 significa que no existe riesgo de crédito subyacente. 101-124 puntos significa
que se debe ser cauto e implantar mecanismos de control. A partir de 125 puntos las medidas
para reducir el perfil de riesgo son cada vez mas importantes, mientras que a partir de 175
puntos se convierten en absolutamente necesarias. FUENTE: EUROPEAN PAYMENT INDEX
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do un potencial de crecimiento alto. Conta-
mos con un 6 %-7 % anual”, comenta.

Uno de los efectos que ha provocado el
boom hasta ahora es que el riesgo de crédito
ha descendido en todo el baltico, si bien es
cierto que desde un nivel muy alto. Asi lo
indica el European Payment Index (Indice
de riesgo europeo, EPI), el principal estudio
sobre riesgo de crédito en Europa realizado
por Intrum Justitia, en el que se entrevistaa
miles de empresas en 25 paises.

Los resultados siguen la linea de la ten-
dencia general, que cree se debe a la buena
situacién de la economia del continente. Un
mejor flujo de efectivo conduce de una manera
bastante simple a mejores patrones de pago.

“Lo queresulta preocupante es que la ges-
tién de crédito no esta igual de desarrollada
en el Baltico como en la Europa Occiden-
tal. Con unas tasas de crecimiento de entre
el 30 % y 40 % anuales, sabemos que no es
cuestion Gnicamente de buenos préstamos”,
explica Kenneth Orchard.

Cree que los préstamos pasarn a ser un
problema, de un lado paralos especuladores
inmobiliarios y de otro, paralos consumido-
res. Deacuerdo con un estudio, la poblacién
espera que los sueldos de laregién contintien
aumentando en un 30 % como el afio pasado
y esto es imposible.

“Silapoblacién ha calculado sus gastos de
acuerdo con esta premisa, puede que acaben
teniendo grandes dificultades. Asimismo,

sentiran que su nivel econémico
€s menor y consumiran menos.
En todo caso, una de las cosas
que podemos indicar es que la
cultura esbastante similaralade
los paises nérdicos. Por lo tan-
to, no esperamos un incumpli-
miento importante en los pagos.
Lapoblacién hard todo lo posible
por cumplir con sus obligacio-
nes”, comenta Kenneth Orchard.

Aunque los bancos sostienen que disponen
de mejores modelos de riesgo que antes, Or-
chard nos explica que contindan prestando
demasiado dinero cuando las actividades
econdmicas estin en su punto maximo. De
igual forma, prestan muy poco dinero en
el caso contrario. Parece ser que ahora esta
tendencia financiera se aplica a los tres paises
balticos.

“Existen indicaciones firmes de que los
bancos escandinavos se han vuelto mas pru-
dentes. Podemos observar un debilitamiento
del crecimiento crediticio, lo que indica que los
bancos se sienten sobre expuestos”, comenta.

Al mismo tiempo expresa un cierto des-
asosiego porque, si retiran dinero demasiado
deprisa, es posible presagiar una recesion.

Por otro lado, Maris Lauri no se muestra
preocupada en lo relativo a las actividades
del sector.

“Hace un afio que el sector bancario em-
pezd areducir préstamos y ahora vigila muy

encuesta se publican en los informes anuales European Payment Index.

D Noticias sobre gestion de crédito
) Informacion sobre el riesgo de crédito de mas de

20 paises europeos

) Datos exclusivos sobre politicas de gestion de crédito

) Informacion sobre tasas de impagados, DSO, plazos de
pago, etc. de mas de 20 paises europeos

) Las mejores practicas de negocio, los habitos de pago y

el marco legal de la gestion de crédito.

La regulacion
del mercado
financiero es
tan estricta
como ladela
ZOna euro

ety
ety

v s s
St b i e ol i

de cerca todo el proceso. Los
riesgos se han dispersado. El
volumen de préstamos malos
ha sido y es sumamente bajo.
Al menos, la regulacién del
mercado financiero es tan es-
tricta como la de lazonaeuro”,
comenta y recalca que tanto
lalegislacién como la practica
comercial estin mejorando de
forma considerable en los paises balticos.

No cree que sea simplemente cuestién de
que los buenos momentos hayan mejorado
la intencién de pago.

“Quizas los empresarios de la regién es-
tan preparados paraasumir mayores riesgos
que en la Europa occidental. Sin embargo, las
diferencias estin disminuyendo ripidamen-
te. Todo el entorno financiero se parece cada
vez mas al de los miembros mas antiguos
delaUE.”

Maris Lauri piensa que el riesgo real reside
en si los negocios locales pueden o no adap-
tarse a un mundo empresarial cambiante, por
ejemplo, con incrementos salariales rapidos.

“Lo han hecho satisfactoriamente duran-
te 17 afios y en peores condiciones, porlo que
creo que podréan lograrlo.”

Por lo tanto, parece que la cuestién inicial
seresponde con lanegativa. No se trata tanto
de unaburbuja que estd pinchando, si no mas
bien un problema pasajero en una tendencia
positiva. Ambos con respecto al crecimiento
y al riesgo de crédito. »

iRegistrese ahora en www.europeanpayment.com!

En Europeanpayment.com podra participar en el indicador Payment Index,
lo que le permitira comparar distintas empresas, economias, regiones

o sectores. Se distribuye una encuesta en mas de 20 paises europeos,
abarcando anualmente varios miles de empresas. Los resultados de la

intrim f justitia
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Haga clic en “Register” en la pagina de inicio. Rellene los campos con su nombre, el
COMO nombre de suempresa, tratamiento, lugar de residencia y direccidn de correo electrénico.

REGISTRARSE
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ULTIMAS NOTICIAS SOBRE GESTION DE CREDITO

TEXTO DAVID NOBLE, PIA SKAERBAK

Riesgo de fraude masivo
D Millones de personas en el
Reino Unido se enfrentan a la
amenaza de fraude después
de que el gobierno briténi-

co perdiese los discos con
informacién personal de 25
millones de destinatarios de
subvenciones familiares. En
la informacion se inclufan
nombres, direcciones, fechas
de nacimiento y datos de las
cuentas bancarias.

Fraude fiscal aceptable
) Alrededor del 46 por ciento
de los empresarios espafioles
piensa que el fraude fiscal es

aceptable, seglin una encuesta

de 2006 del Instituto de Estu-
dios Fiscales de Espana (IEF),

informa el diario El Pais. EI [EF,
que pertenece al Ministerio de

Economia, afirmdé que casila
mitad de los encuestados dijo

que serfa aceptable defraudar

en los formularios fiscales si

tuviera que hacer frente auna

situacion personal ‘critica’

Como detectar aun
mentiroso

) El Profesor Laurence Alison,

del CCIR (Centro para la inves-
tigacion de incidentes criticos)

de la Universidad de Liverpool

afirma que los estudios mues-
tran que los mentirosos depen-

den a menudo de los detalles
cronoldgicos para mantener
la coherencia de una historia.
De modo que una forma de

detectar a un mentiroso es tra-

tar de desbaratar el relato del
sospechoso. “Conseguir que
vuelvan a contar una historia
partiendo una semana antes

de la fecha de inicio elegida por
ellos afectara a la carga cogni-
tiva del sospechoso’, mantiene

el Profesor Alison.
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Aprovechando la
experiencia en el mercado

LAS SIETE FAMILIAS DE
DEUDORES PARTICULARES

Intrum Justitia Francia ha utilizado un
nuevo e innovador enfoque para conocer
el comportamiento de los clientes deu-
dores, sean particulares o empresas,
que define las mejores soluciones para
optimizar el pago.

Elestudio es unaforma eficaz de identi-
ficar lasrazones paraelretrasoenelpagoy
sellevd acabo enotofio de 2007, tomando
como base los cuatro millones de clientes
deudores que gestiona IJ Francia.

El estudio se baso en la perspectiva
de que, para convencer a alguien de que
pague una deuda, es clave contar con
un profundo entendimiento de su com-
portamiento y distinguir los verdaderos
motivos que hay detras del impago. El
motivo primordial del estudio era descu-
brir nuevos métodos para encontrar los
canales y argumentos adecuados para
estimular auna persona o empresa a pa-
gar sus facturas de manera mas rapida.

El estudio revel6 laimportancia de tra-
tar a cada cliente deudor como si fuera
Unico, con un enfoque que personaliza
larelaciéon con el deudor e incrementala
eficacia del contacto.

Intrum Justitia Francia lo consiguid
mediante técnicas de marketing dife-
renciadas como el scoring y la segmen-
tacion de clientes para agrupar a las
empresas y particulares deudores en
siete ‘familias'principales, cada una con
caracteristicas individuales especificas.

Por ejemplo, entre los deudores par-
ticulares se incluian familias como ‘Los
sinceros’ que son victimas de una disputa
que no han creado, o ‘Los expertos’, que
inician una estrategia de impago. Las em-
presas deudoras se dividen en ‘familias’
como ‘Las dominadoras’ que colocan a
los proveedores en una posicion de de-
pendencia, ‘Las desorganizadas, aquéllas
que sonincapaces de gestionar los reque-
rimientos de pago de forma adecuada 'y
‘Las insolventes’, que no pueden pagar.

Entodos los casos, el andlisis del com-
portamiento de pago ayuda a crear un
proceso Unico de cinco pasos centrado
enlas soluciones que explica répidamen-
te el contexto de la deuda, proporciona
una imagen positiva del deudor, coloca
al deudor en una categorfa especiffica,
identifica el motivo del impago y ofrece
una solucion.

14% LOS
DESCUIDADOS

21%LOS ——
NOMADAS

16% LOS ELECTRONES
LIBRES

INTRUM JUSTITIA FRANCIA HA UTILIZADO TEC

10% LOS EXPERTOS

18% LOS
SINCEROS

12% LOS
INSOLVENTES

9% LOS ANONIMOS

NICAS DE MARKETING DIFERENCIADAS PARA

SEGMENTAR A LAS EMPRESAS Y PARTICULARES DEUDORES EN SIETE 'FAMILIAS' BASICAS,
CADA UNA CON CARACTERISTICAS INDIVIDUALES ESPECIFICAS

SU PREDISPOSICION A PAGAR

BAJA PREDI

SPOSICION

A COOPERAR
’ LOS EXPERTOS:

LOS ELECTRONES 1
LIBRES:
Rechazan comprometerse y
eligen lo que pagan

LOS ANONIMOS:
No pagan a menos que tengan
relacion con el vendedor

BAJA@r == o co e ==

SOLVENCIA I
LOS INSOLVENTES: |

No consiguen pagar la |

deuda a tiempo I

|

|

|

|

|

|

Inician una estrategia
de impago

LOS DESCUIDADOS:

Descuidan los recordatorios

LOS NOMADAS:
Nunca viven en la direccién
que aparece
[ —— -. ALTA
SOLVENCIA

LOS SINCEROS:

Victimas de una disputa

‘ que no han creado

ALTA PREDISPOSICION
A COOPERAR
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AGENDA

2 abril

Congreso Nacional de
Finanzas en Barcelona
El encuentro nacional para
directivos financieros cele-
bré su primera edicién de
2008 en Valencia en febre-
roy el 2 de abril se llevard a
cabo la edicién de Barcelona
en el Palau de Congresos de
Catalunya. Nuevamente los
profesionales de la direccion
financiera encontrardn un
espacio para intercambiar
informacion de utilidad
sobre los temas de plani-
ficacion financiera, gestion
de tesorerfa, cobros, pagos y
riesgo, entre otros.

8-12 abril

SIMA - Saldén
Inmobiliario
Internacional Madrid
Cumpliendo este afio su
10° aniversario, el SIMA, la
mayor feria inmobiliaria del
mundo contard nuevamente
condiferentes pabellones te-
maticos, como el de turismo
residencial o el de planifica-
cion de ciudades. Una gran
cita paraencontrarse conlas
empresas y los profesionales
lideres del mercado inmobi-
liario: en 2007 participaron
mas de 1.000 expositores de
61 paisesy se recibieron mas
de 150 mil visitantes.

3-6 mayo

412 Asamblea del
Banco Asiatico de
Desarrollo

Espafia ha sido elegida pais
anfitrién de la reunién anual
del Consejo de Gobernadores
del Banco Asidtico de Desa-
rrollo. El evento es una gran
plataforma para profundizar
durante cuatrodias enlarea-
lidad econémica y social de
la region Asia Pacifico y en
los proyectos de inversion.
El encuentro tendrad lugar
en el recinto ferial de Madrid
(IFEMA).
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Es posible
adquirir
competencias
para prevenir
el estrés.

Gestion del estrés
en |los call centers

Intrum Justitia participé en el Call
Center + CRM Solutions, dentrodela
Ultima ediciénde SIMO, la Feriaiinter-
nacional de informatica, multimedia
y comunicaciones, del 6 al 8 de no-
viembre de 2007 en Madrid. Don-
de Oscar César Iroa, presenté
“Coémo prevenir el estrés laboral y
solucionar sus consecuencias en la
organizacion”.

El estrés no es automatico, de-
pende de las percepciones de las
personas, es decir, de como cada per-
sona percibe sus necesidades, deseos
y expectativas, y en este caso, cudl es
surelacion conlas demandasyy ofreci-

mientos de su ambito laboral. Como
se expuso en la conferencia, sibien no
existe una solucién magica contra el
estrés, sipodemos adquirir una serie
de competencias que nos permitan
enfrentarnos al trabajo y la vida de
forma que podamos enfrentarnos efi-
cazmente alos factores que provocan
un estado de estrés. Por ejemplo, una
delas iniciativas en Intrum Justitia es
proporcionar formacion en inteligen-
ciaemocional.

Por otro lado, también existen
factores que las empresas deben
tomar en cuenta para evitar que

se generen altos niveles de estrés
y que son externos a las personas.
Factores como la forma de organizar
el trabajo, los programas de forma-
cion, las facilidades que se ofrecen
para conciliar la vida laboral y
familiar, asi como la adopcién de
nuevas tecnologias amigables que
ayuden a ser mas productivos.
Atendiendo mas de 250 mil
llamadas al mes, para Intrum Justitia
es de vitalimportancia que todas las
personas, y en especial aquellas que
estdn en contacto con los clientes
de sus clientes, se desarrollen en el
mejor ambito de trabajo posible.

Encuentro de Expertos en Riesgo

Intrum Justitia reunié en el Casino de Madrid
el pasado noviembre a un grupo de expertos en

riesgo de los sectores de banca y financiero,
con el propésito de debatir sobre las uUltimas
perspectivas de la economia espafiola y su apli-
cacién en el ambito de la gestién de crédito para
los préximos arios.

La reunién conté también con la participacién
de Carlos Martinez Mongay, Jefe de Unidad, area
de Economia y Asuntos Financieros de la Comi-
sion Europea, quien presentd “Perspectivas de la
economia espafiola: tres escenarios de ajuste en
la Unién Econémica y Monetaria”, incluyendo las

ultimas previsiones publicadas por la Comisién.
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LA GESTION DE CREDITO EN ESPANA:

370 millones de horas
laborales al ano

El altimo estudio de habitos de
pago elaborado por Intrum Justitia
revela que las empresas espariolas
invierten al afio mas de 370 millones
de horas laborales a actividades de
gestion de crédito.

En este sentido, el informe indi-
ca que las empresas con menos de
una veintena de empleados dedican
un promedio de 425 horas al afio a
solventar sus problemas de impaga-
dosy retrasos, mientras que las que
disponen de mas de cincuenta per-
sonas en plantilla necesitan emplear
cuatro veces mas tiempo.

No obstante, las compafiias
grandes se benefician de los efectos
positivos de las economias de es-
calay, por tanto, suelen ser menos
vulnerables a los costes laborales
derivados de la gestion de crédito,
“soportando mejor” las consecuen-
cias negativas de los retrasos.

Sin embargo, hay empresas que
presentan niveles altos de riesgo a

La mayoria de las empresas
espafiolas asume el coste
de los retrasos en los pagos
de sus clientes. Esto
no sélo hace permisivo
que exista una falta de
compromiso de pago, sino
que adicionalmente causa
a las empresas problemas
como la falta de liquidez.
Cerca de un 50% de
las empresas no aplica
costes de recuperacion ni
intereses de demora a sus
clientes.

La telefonia moévil
supera el nimero

de habitantes

» Con unas 110,5% Iineas
por cada 100 habitantes,
Espafia pertenece al selecto
club de pafses donde los
habitantes superan el nime-
ro de lineas moviles. Como
por ejemplo, Luxemburgo,
Suecia, Reino Unido e Italia.
El mdvil se ha hecho tan
popular que hay quien los
tiene por pares e incluso por

pesar de dedicar grandes .
esfuerzos laborales, mien- ’
tras que otras, presentan
un perfil de riesgo bajo

y comparativamente
menor inversion en recur-

sos. Esto se debe a que trios.

las primeras tienden a

ubicar sus recursos

enlasfases finales del f °

proceso de gestion 2 l;} 2

de crédito, mientras '_ < 150

que las segundas, 1 B g es e/ I3

tiendenadedicar sus \ Rl = Sms Umey,, de

esfuerzos en medidas R - ? E: mént: Ze Se envi, €Nsajag

preventivas o en las pri- ) L . S en Es,;;-,-sde lntr,,,';"’ehsu;,,_

meras fases del proceso R * g1t 2 ”"Oceszcm"lo par‘t'"stitia

de gestion de crédito. 9 e z .:"KLas Pymes de gestiéne der
Intrum Justitia recuer- u dedican )

mas de 400

da que las empresas con -
9 P horas al afio.

menor riesgo de sufrir

SE APLICAN INTER

problemas financieros por

impagos son aquellas que dedican
sus esfuerzos laborales a poner en
marcha medidas preventivas, asf
como aquellas que envian un pri-

<
X

ESES DE DEMORA (S| EL DEUDOR ES UNA ...)

mer requerimiento inmediatamente
después de la fecha de vencimiento
de pago o contratan los servicios de
empresas especializadas en gestion
de cuentas a cobrar.

! 20%

Siempre - casi siempre A veces —raramente Casinunca Nunca

Cada persona gasto
de media 75 euros en
loteria de Navidad

) Loterfas y Apuestas del
Estado confirmé que en
2007 se vendié un 90% de
los billetes emitidos (89,6%,
en 2006). En esta Ultima
edicion entraron en el bom-
bo 85.000 numeros, de los
cuales 1.787 tuvieron premio
seguro. Como siempre, el
premio Gordo fue de tres
millones de euros.

Uno de cada cuatro
internautas compra
por Internet

D EI 13,6% de espafioles

de mas de 15 afios realiza
compras por Internet,

lo que representa un
crecimiento del 8,8% con
respecto a 2005. Los pro-
ductos mas demandados
en 2006, fueron los billetes
de transporte (36,5%), las
entradas para espectdaculos
(16,9%), los libros (13,9%),
reservas de alojamiento
(12,4%) y ropa y comple-
mentos (10,1%).
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Deuda masiva en

el Reino Unido

) Eltotal de deudas acumuladas
por el Reino Unido durante el
tercer trimestre de 2007 alcanza
la masiva cantidad de 1,38
billones de libras, segun las cifras
de la BBA (Asociacion briténica
de banca). Las consultas relativas
adeudas recogidas en los CAB
(centros de atencion al ciudada-
no) de Inglaterray Gales se incre-
mentaron en un porcentaje récord
del 20 por ciento hasta un total
de 1,7 millones en 2006/2007 en
comparacion con el afio anterior.

Compra de cartera

en Austria

D Intrum Justitiay el banco de
inversion francés Calyon S.A. han
adquirido de forma conjunta una
cartera austriaca de cuentas a
cobrar vencidas con un capital
pendiente total de 640 millones
de euros a la entidad Bank Austria
Creditanstalt. Dos tercios de la
cartera corresponden a présta-
mos bancarios morosos, mientras
que el resto se trata de préstamos
bancarios con garantfa prendaria
en forma de propiedades o partici-
paciones inmobiliarias.

30 % de aumento en
embargos de viviendas

) El nimero de personas que han
sufrido el embargo de su vivienda,
tras mostrarse incapaces de
mantener su hipoteca, crecié en
casi un 30 por ciento durante la
primera mitad de 2007, segun las
cifras publicadas por el periédico
del Reino Unido The Independent.
Las cifras del gobierno briténico
también mostraron un aumento
del 77 % en casos de insolvencia
personal durante el segundo
trimestre el afio, en comparacion
con el mismo periodo de 2006.
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NUEVO CONTRATO

Unaempresa finlandesa
externaliza la gestion de credito

La asociacion con Intrum Justitia le permite a Arto Kaikkonen pasar
mas tiempo en linea con sus clientes.

La empresa finlandesa de tele-
comunicaciones, DNA Palvelut, ha
externalizado una importante area
de servicios de gestion de crédito
a Intrum Justitia Finlandia. Intrum
Justitia asumira la responsabilidad
de las decisiones de crédito, la fac-
turacion, la conciliacién, el prevenci-
mientoy la gestion de cobro de DNA,
asf como de los nueve empleados
que actualmente se ocupan de estas
funciones.

Las principales ventajas para DNA
Palvelut consistiréan en la simplifica-
ciénde sus procesos y enlaofertade

unservicio al cliente ain mejor. “Para
nosotros resultaimprescindible con-
tar conunbuen servicio al cliente en
cualquier situacion. Hemos externa-
lizado estas operaciones a un socio
de negocio con el conocimiento y
la experiencia necesarios en este
campo’, comenta Arto Kaikkonen,
director general de DNA Palvelut.

El nuevo contrato muestra cémo
se estd llevando a cabo la nueva es-
trategia de Intrum Justitia. Supone
un paso adelante de la empresa
para convertirse en un proveedor

Petri Willman describe el contra-
to como un ‘gran hito.

de servicios realmente centrado en
el cliente y que ofrezca soluciones
que ayuden a sus clientes a mejorar
su rentabilidad y gestionar las rela-
ciones con los clientes.

“Se trata de un avance definitivo
de Intrum Justitia en el mercado
finlandés”, afirma Petri Willman, di-
rector de servicios de conciliacion
de IJ Finlandia.

DNA Palvelut forma parte del
grupo DNA, que proporciona a sus
clientes servicios de telecomuni-
caciones maviles competitivos en
todo el pafs.

La UE decidida a facilitar el intercambio
transfronterizo de informacion crediticia

El préximo Libro Blanco de la Unién Europea so-
bre la integracién de los mercados hipotecarios
comunitarios se espera que incluya medidas des-
tinadas a facilitar el intercambio intracomunitario
de informacién crediticia.

La UE considera que el acceso y la disponi-
bilidad de informacién crediticia son factores
importantes a la hora de promover mercados
de servicios financieros de venta al por menor
competitivos. Los clientes que desean pedir un
préstamo a otra institucién (ya sea en el mercado
nacional o transfronterizo) pueden hacer frente a
precios mas altos o pueden ver denegado el acceso
al crédito debido a la incapacidad de la entidad
financiera para acceder a informacién completa
sobre el consumidor, lo que reduce la eleccién y

movilidad del cliente. La incapacidad para acceder
a una informacioén crediticia completa también
puede dificultar la competencia en busca de clien-
tes de los nuevos proveedores de crédito, ya sean
nacionales o extranjeros. El objetivo final consiste
en facilitar el acceso al historial crediticio de los
solicitantes de préstamos, asi como garantizar que
los datos disponibles son precisos.

Este afio se creara un grupo de expertos que re-
presentara a todos los involucrados relevantes para
ayudar ala Comisién en laidentificacion y el andlisis
de las medidas adecuadas para garantizar la circu-
lacién sin problemas de la informacién crediticia.
El mercado de créditos al consumo de toda la UE
alcanza un valor de unos 800.000 millones de euros
anuales, seguin el Banco Central Europeo.




La UE da prioridad a la formacidn financiera

La Comision Europea ha reconocido la impor-
tancia cada vez mayor de la formacion financiera,
de acuerdo con un protocolo de la UE adoptado en
diciembre. Dicho protocolo admite que:

) Para los particulares es dificil comprender los
asuntos financieros.

D A menudo, los particulares sobrevaloran su
comprension sobre los servicios financieros.

D Muchos particulares son incapaces de plani-
ficar con antelacion o de elegir los productos que
satisfagan sus necesidades.

Elprotocolo de la UE también pone de relieve las
ventajas para la sociedad y para la economia que
supone una mayor formacion financiera al subrayar
que la formacion contribuye a la estabilidad finan-
ciera, por ejemplo, con menores tasas de impago.
Del mismo modo, sefiala que los ciudadanos que
adquieren confianza para invertir pueden propor-
cionar liquidez adicional a los mercados de capital,
mediante la financiacion de pequefios ne-
gocios en la UE, un elemento clave para
apoyar el crecimiento y el empleo.

La propia UE ha desarrollado una serie
de actividades de formacion financiera y
afirma que “puede desempefiar un papel
de apoyo para los involucrados” Entre las
actividades de la UE se incluye Dolceta,
donde uno de los médulos trata sobre los
presupuestos, los créditos al consumo, los
préstamos de ahorro-vivienda, medios de
pago e inversion. Otra de las iniciativas es
la Agenda Europa, un folleto que se dis-
tribuye a estudiantes de secundaria que
trata sobre el dineroy la deuda, ademas
de explicar cosas como los peligros que
entrafia el exceso de endeudamiento.

“Hay demasiados consumidores que
carecen de una comprension basica de
los servicios y productos financieros. No eligen los
productos que satisfacen mejor sus necesidades o
hacen previsiones financieras para el futuro. La for-
macion financiera es un elemento clave a la hora de

El protocolo de la
UE sobre formacion
financiera ha sido
realizado por el de-
partamento de Mer-
cado Interior de la
Comision Europea,
encabezado por el
Comisario de la UE
Charlie McCreevy.

La UE afirma que se necesitan realizar mas esfuerzos para mejo-
rar la formacion financiera de los consumidores en toda Europa.

conferir poder a los ciudadanos de

forma que puedan tomar decisio-

nes financieras mas adecuadas. Le

recomiendo encarecidamente a los
Estados miembros, las organizacio-
nes de consumidores, la industria
financiera, asf como a otros involu-
crados, a emprender acciones para
educar alos ciudadanos en aspectos
financieros. Por su parte, la Comisién
Europea, también desempefiard su
papel”, afirma Charlie McCreevy, Co-
misario de la UE.

El protocolo hace referencia a dos estudios que
cubren la investigacion y los esquemas de alfabe-
tizacion financiera en los 27 Estados miembros de

la UE. Estos estudios ponen de relieve la atencion
tanirregular a la formacion financiera en la UE. La
atencion a la formacion financiera parece ser es-
pecialmente sdlida en algunos Estados miembros
como el Reino Unido, Alemania, Austria, los Paises
Bajos e Italia. En otros, como Grecia, Bulgariay Le-
tonia, la actividad es limitada.

La Comisién recomienda encarecidamente a los
Estados miembrosy los actores privados que organi-
cen eventos de formacion financieray, asimismo, deja
claro que puede ofrecer subvenciones. La Comision
desarrollard una base de datos en linea con esque-
mas de formacién financiera. Proporcionarainforma-
cién sobrelos proyectos en lo que se refiere a su base
geografica, elasunto que se trata, el publico objetivoy
lainformacién de contacto de los proveedores.

Mas informacion sobre Dolceta: www.dolceta.eu
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Revision de la Directiva 2000/35/CE

La Comision Europea hareconocido
que se deben mejorar determinados
aspectos de la Directiva por la que se
establecen medidas de lucha contra
la morosidad en las operaciones co-
merciales, puesto que sélo ha tenido
un impacto muy limitado en la situa-
cion general de este tipo de pagos en
Europay su eficacia es, como mucho,
modesta.

Tras una revision con el fin de
evaluar la eficacia de la directiva en
2006, la Comision ha pasado ahora

a examinar las sugerencias plantea-
das paramejorarla. Se espera que las
sugerencias para la enmienda de la
directiva se publiquen en septiembre
de 2008, lo que también constituird
el punto de partida para un proceso
consultivo publico acerca de como se
debe modificar. Una vez obtenida una
conclusién tras el proceso consultivo,
en el que se ha pedido a Intrum Justi-
tia que participe, la Comisién presen-
tard una propuesta parala enmienda
de ladirectiva.

Sin embargo, ya que se constitui-
ré una nueva Comision a finales de
2009, ario en el que también tendran
lugar nuevas elecciones al Parlamen-
to Europeo, es poco probable que la
propuesta de enmienda se trate antes
de principios de 2010. Por consiguien-
te, lo mas probable es que la nueva
directiva mejorada no entre en vigor
hasta 2011/2012.

La Comisién ha aceptado la
mayoria de los argumentos pre-
sentados por Intrum Justitia para

mejorar la directivay, probablemen-
te, se incluyan en su propuesta de
revision.

Existen presiones desde dentro
de la Comisién para que se esta-
blezca un buen ejemplo de pago a
tiempo. La Comision cada vez es mas
consciente de que un buen compor-
tamiento en los pagos es un punto de
referencia para una buena calidad,
algo que todavia deben reconocer
los Estados miembros, segtin la Co-
mision.
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Intrum Justitia en Europa

¢HA OIDO HABLAR DE DRAGAN?

Nosotros si. De cualquiera en Europa con ese nombre, desde Noruega en el Norte
a Espanfa en el Sur. Nuestra presencia internacional se traduce en que contamos
con un conocimiento local exclusivo de cada pais. Por ejemplo, las direcciones de
facturacion se actualizan de forma continua para garantizar que ninguna factura se
envia a una direccion obsoleta o errénea. De igual forma, estamos familiarizados
con las leyes locales, asi como con las costumbres y habitos de cada pais. Como
proveedor lider de servicios de control de créditos en Europa, podemos ofrecer la
misma ayuda profesional dondequiera que haga negocios. Siempre podra confiar
en gue nuestro nombre le dara el mismo peso alli donde esté. Mas informacién en:
intrum.com.

intrum q‘")) justitia

www.intrum.com




