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Resumen de los eventos celebrados AG EN DA

en Barcelona el 24 y en Madrid el 25
del mes de abril de 2019. Mas de 100
participantes, un gurd, 7 panelistas, un
caso real, varias ideas nuevas, muchas

1-Participantes y Agenda

experiencias y anécdotas compartidas, 2-Introduccion
unas ganas de seguir celebrando
reuniones para encontrar soluciones 3-Presentacion resultados estudio

a un mal comun, un proceso que
necesita encontrar un modus operandi
para limitar sus efectos negativos

en las cuentas de las empresas
fabricantes de gran consumo.

4-Panel expertos
5-1a solucion de Esker

6-Casos reales. CAPSA

7-Resumen y conclusiones
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PARTICIPANTES
y agenda

A'las 10:00h de la mafiana empezaba la jornada y Co-
ralie Marty, directora de Marketing de Esker Ibérica,
iniciaba la sesion con una presentacion de Jean-Marie
Benaroya, experto en Gran consumo, coautor del es-
tudio y auditoria realizada por Esker y que actuaria de
conductor de la jornada junto con Coralie. A continua-
cion, presenté a todo el equipo de Esker alli presente, al
resto de participantes y desgrano la agenda del evento,
gue incluia los siguientes momentos estelares:

Panel de expertos / En Barcelona: —_—

Moderados por Jean-Marie Benaroya, con

la participacion de Sara Cristeto, Customer Service
Manager en Frit Ravich; Silvia Costa, Iberia Finance
Service Manager en Reckitt Benckiser; Nuria Pifiol,
Customer Service, Nestlé Espafia; Silvia Lazaro,
Customer Service Manager en Pastas Gallo.

Jorge Corona, director de desarrollo de negocio
de Esker Ibérica: La solucion de Esker

Coctel y clausura del evento ——

Jesus Midon, director general de Esker Ibérica:
Presentacion de la compafiia y del porqué del proceso
de Cargos en el ciclo Order-to-Cash.

Jean-Marie Benaroya y Coralie Marty: Presentacion
de los principales resultados del estudio “Cargos de
Clientes: identificacion, resolucion. Practicas mas
comunes en las empresas espafiolas”

Panel de expertos / En Madrid:

También moderados por Jean-Marie Benaroya,
con Alberto Barbero, director de Supply Chain del
grupo Bel Espafia; Gervasio Prieto, Responsable
de servicios de venta en CAPSA,; Sergio Rodriguez,
director de customer service Iberia de Schweppes.

Gervasio Prieto, Responsable de servicios de venta
en CAPSA: La gestion de Cargos en CAPSA con
tecnologia Esker.
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Coralie y Jean-Marie quisieron desta-
car el caracter interactivo de la jorna-
da, abierta a la participacion de todos.
El debate estuvo servido en todo mo-
mento, reconociendo el fabricante el
impacto de los cargos en su margen,
buscando soluciones y exponiendo
su problematica, en muchas oca-
siones compartida por la mayoria de
los asistentes.
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INTRODUCCION
al evento

“LAVISION DE ESKER:

CARGOS DE CLIENTES"
por Jesids Midon.

Jesus Midén, director general de Esker Como sorpresa, descubrieron que esta realidad que
Ibérica. dio comienzo al evento. Hizo habia nacido en Espafia se cumplia en el resto de filiales
) .

una introduccién de lo que es Esker v del de Esker alrededor del mundo. En los paises anglosajones
q y se llama “deductions”, porque los clientes, muchas veces

ecosistema en el que habitualmente trabaja. se lo deducen directamente de sus pagos a proveedores.

) o La misma problematica, pero con diferente nombre.
Resalto que Esker se centra en eliminar el papel y dar

visibilidad en los procesos criticos de los negocios de  pgrg terminar, destacé que lo que se pretendia con este
las empresas; en los ciclos order-to-cash y procure- evento era transmitir a los asistentes que con la solucion
to-pay. de Esker pueden conseguir visibilidad en la gestion de los
Cargos de Clientes. La solucion que se tome al respecto
es una cuestion de la direccion, pero al menos tomarla
teniendo toda la visibilidad de los datos.

Ponemos en un
dashboard todos
los papeles que

Hace unos seis ainos-
anadio Jesus- en Esker
vimos un pedido negativo,
empezamos a investigar y observamos
que nuestros clientes continuaban
Debido a la gran competencia que siempre Tl papel e IR pesar
ha existido en la automatizacion del ciclo de estarpon nosotros, preguntamos y
procure-to-pay, Esker Ibérica se ha centrado nos confirmaron que eran “facturas de

mas en el order-to-cash, y concretamente en clientes” . ese fue el origen de nuestro
los pedidos, en donde su solucion se sitla estudio "

por delante de la competencia.

antes estaban en las mesas
dando vueltas y que no se
veia.”

Anadioé que una de las cosas que se habian
detectado es que no existian unas “Mejores
Practicas”, nadie trataba estas facturas de

la misma forma, a veces por las limitaciones del ERP.

Sefalod que se vio la necesidad de hacer un estudio
que recogiera la realidad que conocian de sus clientes
y ver si estadisticamente esa realidad se cumplia en el
mercado dentro del sector de Gran Consumo, uno de
los verticales en los que la empresa se especializa.
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PRESENTACION

DE LOS PRINCIPALES
resultados

del estudio

Coralie Marty resalt6 que, tras afios de

investigacion sobre Cargos de Clientes,
se realizé un estudio cuyas principales

conclusiones las destaca junto a

Jean Marie Benaroya.

Jean Marie Benaroya comienza sefialando que los
cargos de clientes son cualquier factura o documento
financiero que un cliente (retailer o distribuidor) emite
hacia el fabricante. Estos tienen un peso econdémico
muy importante, con lo cual, una parte importante

del margen consiste en controlar ese flujo de forma
efectiva y equitativa.

Esos cargos se categorizan, a efectos del estudio, en

dos categorias:

1. Fuera Factura: todos los descuentos que estan
recogidos en acuerdos comerciales previos, con lo
cual gozan de un caracter previsible y que segun la
encuesta son el 80%.

2. Incidencias: facturas que reflejan imprevistos
0 cosas que han ocurrido en la cadena de valor
gue no estaban previstas y que son el 20% de la
totalidad del cargo pero que, al no estar previstos,
representa el 70/80% del tiempo dedicado por
el departamento responsable en su gestion y
resolucion.

105 KPIS UTILIZADOS: CUALES

47 4%
37,2%
25,6%
[ 23,1%
7 14,1%

10,3%

Sobre el porqué de tantos cargos, Jean-Marie distingue
4 razones: la primera es que somos un pais con una
alta dinamica promocional; la segunda por temas

de eficiencias (descuentos logisticos...); la tercera
porque el retailer tiene margenes muy estrechosy
necesita retribuirse en base a los servicios que presta
al fabricante para que su producto se venda bien.

El cuarto factor es el de la concentracion o alianzas
entre retailers con el fin de obtener mejores precios, en
forma de descuentos adicionales.

Desde el punto de vista de gestion interna

del fabricante, se destaca también la falta de
transparencia que en general se padece en muchas
empresas y que a menudo radica en la relativa
autonomia del equipo comercial cuando pacta los
acuerdos con sus clientes. Ademas, como revela el
estudio, una tercera parte de los managers no son
conscientes de la volumetria ni mucho menos del
impacto de los Cargos. El primer problema generado
es el impacto financiero: un 16% de media, de la cifra
de ventas brutas, de los cuales el 20% son Cargos
por incidencias, es decir que no se provisionan y son
imputados como pérdida en la Cuenta de Resultados.

En cuanto a su volumen, en término medio las
empresas participantes reciben 16.000 cargos al afio,
aunqgue algunos llegan a recibir hasta 200.000 al aiio,
siendo 30 dias el tiempo medio de resolucion.
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Sefiala que en la practica hay 3 grandes etapas en

la gestion de los cargos; primero es la recepcion,

la captura, la clasificacion de los tipos de cargos,
luego una asignacion de un proceso de validacion

por tipo, por naturaleza de cargo por la persona
adecuada para poder tratarlo, la Ultima es la parte de la
contabilizacion en funcion del tipo de resolucion.
Destaca que un 50% es totalmente manual, tanto en la
captura de los datos como en su filtrado. La validacion
es llevada a cabo de forma fisica, en reuniones o por
email, con una gestion manual en el 54% de los casos.
Es un problema que toca a todos los departamentos,
por no decir la totalidad, y en la que el departamento
comercial esta bastante involucrado para etapa

de validacion, en parte porque esta en juego su
retribucion.

En todos los casos permanece la necesidad de
cuadrar la contabilidad lo antes posible, lo que

impulsa a los financieros a liquidar esos cargos
sistematicamente o casi. Si bien se emite casi siempre
de forma sistematica una nota de abono, en el 81%

de los casos los Cargos se reclaman, aunque el 18%
solo se reclama siempre que tenga un valor superior

a una cierta cantidad (hasta €1000 en algunos

casos), porgue el coste administrativo que representa
reclamarlos es superior a su cantidad.

Otro de los puntos clave del discurso es el que se
centra en que la visibilidad y el control van juntos. No
hay un flujo de informacion transversal sino sistemas
de informacion para cada area de gestion, con lo

cual es muy dificil establecer KPIS y los informes

son generados y compartidos desde hojas Excel

en reuniones periodicas. Cerca de la mitad de las
empresas encuestadas no tienen KPIs para Cargos,
el 37% tienen como KPI “cargos abiertos en cantidad o
en valor”y en un 25% “cuantos cargos son de ejercicios
anteriores”.

Para finalizar este bloque Jean
Marie destacé las 10 mejores
practicas que se desprenden
del estudio.

Estandarizacion. Hacer una plantilla
general comun a todos los clientes,
resumiendo descuentos en una serie de
datos clave que serviran para estandarizar
la gestion de los Fuera Factura.

Provisionar los Cargos lo antes posible,
en la cuenta de cliente.

Establecer KPIs (dias de antigliedad de
Cargos, porcentaje maximo en valor de
Cargos sin resolver, etc.).

Comunicacion Interna. Mantener
reuniones mensuales de control con
finanzas, comercial, Customer Service.

Concentrar la gestion de Cargos

en un solo punto de informacion

(portal) accesible a todas las partes
potencialmente involucradas. Para ello,
nombrar a un departamento que sea
duefio del procesos de Cargos, como
Customer Service (Back-office de Servicio
al Cliente)

Dar acceso a los comerciales a la
informacion de la Cuenta Cliente,
visualizar los Cargos pendientes, abiertos,
justificados y reclamados, abiertos y
resueltos.

Digitalizar todos los documentos relativos
a cada Cargo y adjuntarlos.

Asegurar que los auditores tengan facil
acceso a la informacion de todos los
procesos, actuaciones y documentos que
tengan que ver con los cargos.

Emitir un abono por cada Cargo, para
poder asi facilitar el calculo del KPI
"Abonos emitidos”, ademas de agilizar la
conciliacion de los ingresos en la cuenta
bancaria, con los abonos emitidos.

10. Resolver todos los Cargos posibles en el
mismo mes, y hunca dejar pasar el afio.

7
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PANEL DE EXPERTOS BARCELONA

El panel de expertos se compuso de
profesionales del sector de Gran Consumo
conocedores de primera mano de la
problematica de cargos. Este panel, diferente
en Madrid y Barcelona, cont6 en Barcelona
con la participacion de; Sara Cristeto,
Customer Service Manager en Frit Ravich;
Silvia Costa, Iberia Finance Service Manager
en Reckitt Benckiser; Nuria Pinol, Customer
Service, Nestlé Espaiia; Silvia Lazaro,
Customer Service Manager en Pastas Gallo.

En el panel de expertos, moderado por Jean Marie
Benaroya, se debatio sobre los datos del estudio.
Silvia Lazaro confirmé sentirse identificada con los
parametros y con las métricas del mismo.

A Silvia Costa le pareci6
preocupante que:

de los encuestados
no sepan cuantos
cargos reciben
al afio

no utilicen ningun
sistema para obtener
visibilidad y trazabilidad
sobre los mismos.

A Nuria Pifiol le sorprende que exista un 47% que
no tenga ninguna métrica sobre los Cargos. Por su
parte Sara Cristeto se siente muy identificada con
todos los datos.

Sobre si el nimero de cargos ha aumentado en los
Ultimos 3 afos, Nuria Pifiol responde que en su caso
se han estabilizado, sin embargo, para Sara Cristeto si
que se han incrementado, ademas sefiala la dificultad
gue encuentran para su resolucion puesto que en
muchas ocasiones no existe una persona, por parte
de los retailers, que ayude a resolver el cargo. A Silvia
Costa lo que mas le preocupa son los nuevos actores,
puesto que las grandes empresas estan apostando
por el mundo digital, por el ecommerce, por entrar en
Amazon... pero sefiala que estos nuevos actores son
un desastre a nivel administrativo, algo que comparte
también Silvia Lazaro para quién el nimero de cargos
se ha estabilizado en los ultimos afios.

A la pregunta de si han notado alguna otra casuistica
que sea especialmente compleja, Nuria Pifiol responde
que hay clientes que, cuando tienen incidencias en
facturas, en lugar de emitir un cargo justo con la
diferencia en la factura, emiten una nueva que puede
tener 150 lineas, es como una nueva factura emitida
por ellos. En estos casos hay mayor complejidad

en la gestion porque primero tienen que identificar
cual es la parte correspondiente al Cargo. Existen
también clientes que incluyen en un Unico cargo

“n" conceptos y no sabes a qué corresponden, esto
incrementa alin mas si cabe, su dificultad. Destaca
también que desde que se implanto la Ley de

Sistema de Informacion Inmediata, los clientes estan
obligados, una vez se hace la deduccion, a emitir la
documentacion correspondiente para que el fabricante
pueda hacer el abono de forma bastante inmediata.

En este sentido estan fuera de la Ley, tanto retailers y
fabricantes, porque ellos no estan emitiendo el abono,
contabilizando el IVA correspondiente porque no saben
si procede 0 no y a qué corresponde y no lo pueden
imputar contablemente. Para Nuria Pifol, esta es la
parte mas compleja de gestionar.
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Una de las preguntas del publico verso
sobre la problematica del plazo de pago de
los Cargos. Silvia Costa contestd de forma
contundente, que lo que pueden hacer

es negociar, que su fuerza comercial sea
consciente de eso y que negocien con su
comprador.

A la pregunta del tipo de iniciativas de
simplificacién con los clientes y sus
resultados, Silvia Lazaro puntualiza

que desde hace 5 anos llevan a cabo

en Pastas Gallo, una simplificacion de
condiciones con clientes pasando de

unas condiciones complejisimas en fuera
factura, a deducciones en factura, para
evitar reclamaciones. En el caso de Nuria
Pinol desde hace varios anos aplican la
metodologia Lean involucrando a todos los
agentes y a partir de ahi inician un proceso
de identificacion y valoracion de los Cargos.

Como conclusion, Nuria Pifiol recomienda
ser agente transformador en el mercado,
contribuyendo en la estandarizacion porque
es la clave para pasar a la automatizacion

y simplificar todo el proceso. Por su parte,
Sara Cristeto recomienda que se trabaje para
conseguir visibilidad, comunicacion y trabajo
en equipo. Silvia Acosta apuesta por poseer
un unico sistema donde accedan todos los
actores y donde puedan tener trazabilidad y
visibilidad.

Silvia Lazaro considera que es fundamental
la transparencia en los acuerdos

¢ comerciales, que sean claros, concisos y,
por supuesto, lograr tener visibilidad de
todo el proceso.
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PANEL DE EXPERTOS MADRID

En Madrid, Jean Marie invité a Alberto
Barbero director de Supply Chain del grupo
Bel Espafa, Sergio Rodriguez, director de
Customer Service de Schweppes y Gervasio
Prieto, responsable de Servicio de Venta de
CAPSA, a compartir sus experiencias en la
gestion de los Cargos de clientes. Jean Marie
procedio a trasladarles las preguntas, tanto
propias como formuladas por los asistentes.

Preguntados por lo que mas les habia llamado la
atencion del estudio, los cuatro coinciden que la falta
de indicadores, KPIs, para poder medir lo que real-
mente se esta produciendo. Es, segun ellos, una de las
principales mejoras a corregir. Gervasio considera que
muchos de los errores que se producen son probable-
mente porque no se miden, ademas le sorprende que
no se provisione, algo que para él es fundamental.

Alberto Barbero considera
sorprendente que existan
compaiiias en las que el 20% de

los cargos sean autorizados sin
comprobarlos, tan solo teniendo
en cuenta su coste.

Sergio responde a la pregunta relacionada con la situa-
cion actual de los Cargos en el mercado, opinando que
el numero de cargos se esta incrementando debido a

las redenciones, opinidn que comparte Gervasio Prieto.

Para Alberto, aumentan por la tipologia de mercado
que existe y por las necesidades del consumidor rela-
cionandolo con en el abuso de las promociones que
existen en Espafa.

Sobre las soluciones que estan tomando para atajar
el problema, Alberto considera fundamental conseguir
una herramienta que permita reducir la cantidad de
papel, una gestion mas rapida de los mismos y tomar
todas las acciones necesarias para poder adelantarse
a la recepcion del cargo: provisionar. Para Alberto es
importante definir los roles y responsabilidades de
cada departamento implicado en el proceso, que cada
uno tenga claro qué tiene que hacer en el proceso y
cual es su responsabilidad, en este sentido afirma que
la comunicacion entre departamentos es clave. Sefala
también que para conseguir la simplificacion del pro-
blema es fundamental tener indicadores para saber si
estan funcionando las medidas que se han puesto en
marcha e identificar areas de mejora. Todo esto, sin
olvidarse de la importancia de realizar reuniones pe-
riodicas, en el caso de Grupo Bel un Comité de Cobros
donde esté la direccion Financiera, la direccion Comer-
cial y la direccion de Supply Chain. Se reunen una vez
al mes para revisar la situacion global de las cuentas
de los clientes.




LA SOLUCION
DE ESKER

&
La intervencion de Jorge Corona, director b, ' '
de desarrollo de negocio de Esker Ibérica, -
se centré en mostrar a los asistentes lo que
ofrece la solucion de Esker centrandose en
cuatro puntos fundamentales:

1. VISIBILIDAD INICIAL: Esker va a intentar
automatizar todos los cargos que llegan a
una empresa, independientemente de su
formato de entrada.

2. CAPTURA DE INFORMACION: Aplica
|A para la gestion de los cargos con En resumen: visibilidad,
herramigtas e aQloEgleg automatizacion, la herramienta

3. MULTIUSUARIO: a través de un Workflow diend d
electronico para que todos los agentes va aprenaienao para ayuaary

implicados puedan participar y tener finalmente toda la informacion es
informacion de_guién h_a participqdo en empujada al ERP, dejando un enlace
el workflow, quién ha dicho que si o que | ERP laui

no, qué documentacion anexo dentro del a , para que cuaiquier persona

Cargo... en una Unica plataforma y sin limite pueda ver el resultado de todo
de usuarios, incluso se puede compartir lo OCI.II‘I‘idO, y que se posibilite la

t : la plataf logistica,
hacerios participar | > TRAZABILIDAD de todo el proceso para

4. VISIBILIDAD GLOBAL: gracias al panel de la necesidad de auditorias futuras.

mandos que incluye KPIs. Los usuarios
pueden elegir qué KPIs se muestran en

su interfaz para agilizar sus tareas diarias,
priorizar tareas y documentos... poseer una
visibilidad global sobre todo el proceso.
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CASOS REALES
CAPSA

Gervasio Prieto, responsable de Servicio de
Venta de Capsa, presento el proyecto que
realizaron con Esker, sefialando que es un
proyecto personalizado no necesariamente
extrapolable a otras empresas.

Empieza destacando cual era su principal
problema, 20.000 cargos anuales en 2017. A
partir de aqui CAPSA busca una solucion que
se pudiera integrar con su CRM actual para
disminuir el tiempo empleado en la resolucion
de los cargos, su poca visibilidad, el dificil
analisis por condicion-cliente, el retraso en

la recuperacion del IVA y la gran cantidad de
papel acumulado en mesas y archivos.

Consiguieron automatizar su gestion con la solucion
de Esker. EI 1 de abril del 2019 entran en una primera
fase con dos Unicos clientes nacionales incorporando
un tercero en proceso de prueba a finales de abiril. El
objetivo es realizar una integracion paulatina del resto
de clientes.

Para Gervasio hay que tener muy claro la
responsabilidad del proceso. Los cargos entran dentro
de un proceso de la compafiia y la direccion general
tiene que, por supuesto, ser participe y tiene que estar
informada en todo momento. La direccion financiera,
la direccion comercial, todos tienen que participar, ser
conocedores de la problematica de los cargos.

En el caso de CAPSA la responsabilidad de los
cargos, desde que se reciben hasta su resolucion

A CAPSAFOOD

@ Sinnova

esta en el departamento de ventas, responsabilidad
que comparte con del departamento comercial,

con logistica y con finanzas, para ello realizan
reuniones semanales en las que el orden del dia esta
preestablecido.

Todos los cargos tienen que pasar por sus manos para
comprobar o aprobarlos y ver que los pueden introducir
en el ERPy que estan de acuerdo, que estan claros

para poder tener una provision lo mas correcta posible,
puesto que todo lo provisionan para que cuando lleguen
los Cargos del cliente con la informacion que estos
faciliten, tengan en la Cuenta del cliente el importe ya
provisionado y no ver penalizada la Cuenta de Resultado
del cliente o del mes.

Antes de Esker, todos los datos se informaban a mano
con el papel delante, ahora todo lo han podido informar
con los datos que llegan de Esker. Con esta solucion,
los usuarios ven un entorno grafico propio dedicado
alos CARGOS. “Tienes toda la informacion, puedes
analizarla, decidir contra qué presupuesto quieres
llevarlo, categorizarlo y cuando el cliente lo descuente
automaticamente poder resolverlo”.

Para llevar a cabo la categorizacion de los cargos se
utiliza la deteccion de mas de 100 palabras clave, es
decir, introducir en la aplicacion de Esker todas las
palabras clave que aparecen en todos los cargos que
reciben, dividiéndolas en los conceptos; financiero,
promociones, publicidad y rappel.

Esta informacién la detecta el propio sistema cuando
entra el cargo y lo Unico que tiene que hacer la persona
sentada delante del ordenador antes de validarlo,

es comprobar que lo que esta liquidando el cliente
corresponde con lo que realmente esta pactado. Para
Gervasio, esto es lo que realmente tiene valor. Ademas,
todos los departamentos implicados tienen acceso a
la herramienta.

Gervasio sefala que realizan también una
categorizacion por el tipo de acuerdos comerciales
gue han alcanzado con sus clientes: descargas,
penalizacion, redencion, aniversario, apertura...en
funcién de como quieren analizar y qué informacion
quieren sacar o coOmo quieren analizar los cargos.

En cuanto a los beneficios, destaca: el tiempo
ahorrado, la visibilidad inter-departamental, la
simplificacion del proceso y el archivado accesible
desde SAR eliminando el papel.
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RESUMEN Y
CONCLUSIONES

Jean Marie Benaroya cerro

la jornada exponiendo las que
a su juicio fueron las cuatro
grandes conclusiones:

1. Esuna problematica de una
enorme magnitud econémica,
inducida por la complejidad de las
politicas comerciales para cuya
simplificacion el retailer tiene un rol
muy importante, con lo cual, es algo
que va a estar ahi por los usos y
modos comerciales que existen en
Espana.

La gran importancia de la
comunicacion inter-departamental
y la implicacion desde direccion
general para atajar el problema.

Es necesario tener visibilidad y
trazabilidad, en definitiva, poder
medir lo que ocurre, puesto que, si
no se mide, No se mejora.

El importante papel activo de ser
transformador del proceso para
todas las personas implicadas en la
gestion de los cargos.

Seguidamente, Coralie Marty invité a
todos a pasar al coctel, donde ponentes
y asistentes pudieron continuar
intercambiando ideas e impresiones.

Y asi terminaron las dos jornadas.
Recordar que tenéis a vuestra
disposicion una pagina web dedicada
exclusivamente a los Cargos de
Clientes en la que podéis consultar
todo lo relativo al estudio que se ha
hecho desde Esker. Esperamos repetir
esta experiencia, para observar todos
juntos la evolucion de todas las ideas
y experiencias expuestas en estas dos
memorables jornadas. Gracias a todos
por la atencion, el tiempo y el carifio que
nos permite seguir avanzando.
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