
Cargos financieros
• Por pronto pago
• Por Gestión administrativa

Cargos de Centrales de Compra
• Acuerdos Internacionales
• Acuerdos nacionales (Euromadi, IFA...)

CATEGORIZACIÓN
Fuera Factura: los “previsibles”

CUANTIFICACIÓN

El saber cuantificar los Cargos por tipo da una idea de la visibilidad que tienen
los departamentos sobre el proceso de gestión de las Facturas de Cargo

IMPACTO EN TIEMPO ADMINISTRATIVO

El desconocimiento por parte del 33,8% de los encuestados llama la atención.
Sin embargo, se puede explicar por la vista parcial que recibe cada persona sobre el proceso de Cargos,

y también por la dificultad que padecen las empresas para cuantificarlos. 

Incidencias: los “imprevistos”, justificados o no

LOS CARGOS DE CLIENTES: QUÉ, CUÁNTOS, CÓMO

Quién las recibe, quién las gestiona, quién las valida.

CÓMO SE GESTIONAN

CONCLUSIÓN
Medir para controlar las mermas. Porque los Cargos nos comen el margen. ¿Pero cómo hacerlo?

Tener la suficiente visibilidad sobre ellos y la capacidad de generar informes y métricas
es una vía de salvación para controlar abusos, ineficiencias y desviaciones operativas.

La Solución de Esker se centra en la automatización de las acciones de base, como pueden ser la captura 
y categorización, la validación en función de las categorías definidas y la generación de una factura 

rectificativa o una reclamación del Cargo injustificado. 

Esker pretende aportar a las empresas la capacidad de identificar y controlar todos los Cargos para poder 
minimizar la pérdida de márgen. La visibilidad otorgada por las métricas y gráficas en la página de inicio de 

Esker permite una gestión en tiempo real para que los Cargos sean resueltos en un tiempo record.

Un 33,8% no sabe
cuántos Cargos recibe

Por cantidades anuales:
hasta 200.000 Cargos al año,

con una media de 16.000.

La estimación sobre
Ventas Brutas sube hasta

un 40%, con una media del 16%.
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Descubre el informe completo y el Estudio de Mercado
“Guía Práctica de Gestión de Cargos de Clientes”

www.esker.es/Cargos

Sí, como porcentaje sobre Ventas Brutas No Sí, en cantidad
de Cargos a gestionar al año

¿Conoces la cantidad de Cargos que tu empresa recibe al año, en valor y/o en cantidad?

Cuantificación en cantidad sobre Ventas Brutas o en Cantidad: 

¿Puedes comparar la cantidad o valor de los Fuera Factura, con los Cargos por Incidencias?

¿Conoces el TIEMPO que tu personal administrativo dedica a gestionar los Cargos?

TIEMPO DE RESOLUCIÓN

¿Conoces el PLAZO MEDIO que tarda en resolverse un Cargo,
desde su captura hasta su validación y contabilización?

UNA GESTIÓN BASTANTE MANUAL

¿En qué medida es el proceso de captura y categorización
o filtrado de Cargos, un proceso MANUAL en tu empresa?

¿Qué departamentos están involucrados en la VALIDACIÓN de los Cargos?

33,8%

30%
42,5%

Proporción entre Fuera Factura e Incidencias: 
Destaca una mayor cantidad de Fuera Factura (los “previstos”) que Incidencias.

La media se sitúa en una proporción 80% previstos – 20% incidencias.
El problema es que este 20% representa el 80% del tiempo del personal.

SíNo

31,3%

66,3%

Acuerdos relacionados 
con el punto de venta
• Publicidad (Catálogos, folletos)
• Aperturas (nuevas tiendas)
• Acciones especiales 
  (aniversarios, celebraciones)
• Programas de fidelización (redenciones)
• Posicionamiento del producto en tienda

Acuerdos relacionados 
con el ciclo de venta
• Rappels (por volúmenes alcanzados)
• Devoluciones (por promoción de temporada, 
  por otros motivos acordados)
• Descuentos logísticos previstos
• Descuentos previstos por rotura de stock
   o por día de retraso

• Diferencia de PRECIO
• Diferencia de CANTIDAD 
• Incidencia relativa al PRODUCTO 
• Fecha de CADUCIDAD (o relacionado con el ciclo de vida del producto)
• Problemas en la LOGÍSTICA (retrasos, entrega/manipulado, falta de info en la entrega del producto) 
• Problemas ADMINISTRATIVOS (errores en la factura y/o otro tipo de documento) 
• Errores de NO CUMPLIMIENTO DE CONTRATO (SLA) (Términos y Condiciones no cumplidos)
• DEVOLUCIONES (no pactadas, incluyen destrucción de mercancía, punto verde, etc.)
• Otros: Calidad; Descargas y penalizaciones; Descuento por perdida de margen commercial; 
  Destrucción de mercancía; Error en el etiquetado; Nivel de servicio; Problemas de calidad de
  producto; Problemas de datos en EDI; Servicio web; Analíticas; Preaviso; Albarán no sellado 
  o falta de identificación

De nuevo destaca la dificultad para conocer la realidad en el proceso
de gestión de los Cargos. Una cuarta parte de las personas 
encuestadas ignoran la respuesta. 

Del 75% de las personas que dicen conocer el tiempo empleado en
la resolución de los Cargos, desde su recepción hasta su resolución,
las respuestas se sitúan entre unos minutos para los Cargos 
procedentes, previstos en los Acuerdos Comerciales, y hasta 
6 meses para las incidencias. La media se sitúa en 30 días.

Solo un 14% dice que esta etapa
es automatizada gracias a una
aplicación o Sistema.

Tras la validación del Cargo 
(un proceso que puede tardar mucho),
la integración en ERP es manual 
en el 54% de los casos.

Al menos cinco departamentos están involucrados en la validación de los Cargos, sobre todo los que no son claros
o son improcedentes. En función de la naturaleza del Cargo, se involucran los departamentos financieros,

Ventas y Logística. La explicación es lógica: mientras que gran parte de los Cargos provienen
de los acuerdos entre los comerciales y sus clientes, otra parte importante provienen de incidencias

ocurridas en el suministro de la mercancía hasta el cliente.

UN 21,3% no sabe cuantificar el tiempo que dedica
su personal administrativo a la gestión de los Cargos.

De los que saben, nos revelan que se emplea un

38% DEL TIEMPO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO.

Tanto la captura de                   
datos de los Cargos como su

filtrado por Tipo son manuales

56%

No lo sé7%

Tanto la captura                  
de datos como el filtrado

son automatizados

14%

La captura es                   
manual, el filtrado se
hace desde un menú

23%

Los principales receptores 
de las facturas de cargos 
son el Servicio al Cliente, 

el de Cuentas a Cobrar, 
Finanzas o Contabilidad. 

Otros incluyen Administración 
Comercial o Facturación. Finanzas/

Contabilidad 

22%

Otros
10%

Servicio al Cliente 
43%

Departamentos
de Cuentas a Cobrar

25%

ACEPTAR O NO EL CARGO

¿Se emite una Factura de Abono o Factura Rectificativa, sistemáticamente para todos los Cargos?

Departamentos de Cuentas a Cobrar 27,5%

Servicio al Cliente 66,3%

Logística 42,5%

Otros13,8%

Finanzas/Contabilidad 33,8%

Comercial 82,5%

Otros departamentos involucrados en la validacion de los Cargos (13,8%):
Administración Comercial, Facturación, Back Condiciones, Calidad, Marketing, Marketing Trade, Order-to-Cash Off Trade

Llama la atención que casi la mitad de los encuestados (el 47,4%) no tienen KPIs para Cargos. 

No tenemos KPIs de Cargos 47,4%

Cargos Abiertos en cantidad y/o valor 37,2%

Cargos recuperados/reclamados/
rechazados en cantidad y/o valor 14,1%

Otros10,3%

Media de Días de Cargos Abiertos
(DDO - Days of Deductions Outstanding) 23,1%

Cantidad o valor de Cargos antiguos
(de ejercicios anteriores) 25,6%

¿Quién se ocupa de reclamarlos?

Cuando hay disconformidad con el Cargo se ocupan uno o varios departamentos, siendo el Servicio al Cliente (57,1%)
quién, en general, concentra la mayor parte de la tarea, ayudado por el Comercial de la cuenta (54,5%).

El departamento de Cuentas a Cobrar y el de Administración de Ventas son los siguientes en porcentaje: 32,5% y 18,2%. 

Servicio al Cliente 57,1%

El Comercial de la Cuenta 54,5%

Otro departamento 10,4%

Administración de Ventas 18,2%

Cuentas a Cobrar 32,5%

Otros departamentos mencionados en el 10,4% restante son: Back-office/ Condiciones, Financiero, Logística, Order-to-Cash Off Trade

En el 41,8% de los casos se utiliza el Excel. Para un poco más de la mitad
de los casos (el 51,9%), se utiliza un modulo del ERP.

Un módulo de un ERP 51,9%

Tablas intermedias a medida 2,5%

No lo sé 3,8%

Excel 41,8%

Otro sistema 24,1%

Para GESTIONAR los Cargos (ver cuáles están abiertos, cuáles cerrados,
fecha de entrada y resolución, etc.) ¿Qué sistema es utilizado en tu empresa?

La necesidad de hacer cuadrar
las cuentas lo antes posible
empuja a las empresas a emitir
sistemáticamente una Factura
Rectificativa (en un 36,7% de
los casos) o solo para los Cargos
que proceden de incidencias, 
devoluciones, rappels y errores
(causas justificadas), en el 42%
de los casos. De forma general,
la necesidad de rectitud contable
y de reportar el IVA lo antes posible
hace que primero se emita la nota
rectificativa, y luego se reclame,
si procede. Pero en un 19%, depende
de muchos factores. 

Sí, pero sólo                   
los que proceden de

incidencias, devoluciones,
errores y rappels 

42%

Sí, todos 37%

Depende 19%

No lo sé 2%

PARA GESTIONAR LOS CARGOS 

SISTEMAS UTILIZADOS

PARA LOS INFORMES Y LAS MÉTRICAS

¿Para obtener INFORMES de ANÁLISIS de Cargos, qué sistema es utilizado en tu empresa?

CÓMO MEDIR LA EFICIENCIA DEL PROCESO DE GESTIÓN DE CARGOS

VISIBILIDAD, WORKFLOW, RESOLUCIÓN

¿Qué KPIs son utilizados en tu empresa para medir la eficiencia en la gestión de Cargos?

El gran ganador de esta categoría es de lejos Excel, que reúne información de varias fuentes (27%) o sacando
información de SAP (18%). Los informes de SAP y otros ERP generan información una vez contabilizado el Cargo,

no durante el proceso. En consecuencia, se genera una falta de visibilidad sobre toda la gestión anterior
de los Cargos y una consiguiente falta de previsión contable.

Otro ERP
15%

Excel, sacando
información
de SAP 

18%

Ninguna de
las opciones

5%

Excel, sacando
información de
varias fuentes

27%

No lo sé 
3%

Ningún informe
4%

SAP
28%

CARGOS DE CLIENTES: LA REALIDAD
Un recorrido sobre el impacto de los Cargos de Clientes en el margen de

las empresas fabricantes del sector de Gran Consumo en España.

Basado en una encuesta a más de 70 empresas.

La encuesta se realizó entre los meses de noviembre de 2018 y febrero de 2019 por Esker Ibérica.
Forma parte de un estudio más amplio que recoge el testimonio de empresas, en entrevistas

y paneles de discusión a lo largo de estos últimos dos años. Descúbralo al final de este documento.

Distintos canales
por los que se

reciben los Cargos

Email
EDI
Papel (scan)
Por conciliación de 
cuentas a cobrar/cobros 
recibidos

Workflow electrónico
de validación desde

el mismo portal

Según naturaleza 
del Cargo
Un workflow por tipo 
o familia de Cargo, al
departamento implicado
100% tracking

Visibilidad: 
Métricas,
Informes

Según KPIs establecidos
En tiempo real 
Métricas más 
relevantes, informes 
fácilmente exportables
Accesibles desde 
la APP móvil

Integración/
Resolución

Emisión de Factura 
Rectificativa/Abono
Creación de una Reclamación
Contabilización
Información en Cuenta Cliente
Información en Cuenta Contable

Captura automática
por Esker: Detección,

Categorización, Corrección

1. Previstos en Acuerdos
    Comerciales
      • Subcategorías

2. Incidencias
      • Subcategorías

"LOS COMERCIALES DEBEN ESTAR INVOLUCRADOS EN LA GESTIÓN DE LOS CARGOS Y ACCEDER A LA CUENTA
  DE CLIENTE PARA VER SU SITUACIÓN DE DEUDA PENDIENTE/PRÁCTICAS/RIESGO DE CRÉDITOS.”

  Alberto Barbero, Director de Supply Chain en Grupo Bel

"LA VALIDACIÓN Y RESOLUCIÓN DE LOS CARGOS DEBEN SER LO MÁS RÁPIDA POSIBLE PARA REFLEJAR ADECUADAMENTE
  LA SITUACIÓN DE PÉRDIDAS Y GANANCIAS Y PARA EVITAR RETRASOS Y/O ERRORES EN LAS LIQUIDACIONES”.

  Francisco Botella, CFO en 20th Century Fox (The Walt Disney Company)


