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I N T R o D u e e I o N 

Olmo todos sabe!OCls, el objetivo de toda empresa es la transfonnaci6n de -
bienes y/o servicios en dinero, el cual deberá ser recuperado de la mane· 
ra más rápida y eficiente posible, ya que esta cantidad de dinero deberá 
cubrir tanto el costo de operaci6n como de distribuci6n, además de propor 
cionar una utilidad razonable, por lo cual es importante preparar y capa-=
citar el personal del Departmrento de Crédito y Cobranzas, ya que al° te-· 
nerlo bien preparado, la recuperaci6n del Capital de Trabajo será más rá
pida. 

El Departamento de Crédito y Cobranzas en cualquier tipo de empresas, es 
de SLDllll importancia que este bien organizado y dirigido, ya que en él se 
realizan dos actividades prirrordiales: 

l. - El Otorgamiento del Crédito. 
2.- La Realizaci6n de la Cobranza. 

\'i1mdo ésto, nos damos cuenta que el problema más grande e importante pa· 
ra cualquier tipo de empresa es la recuperaci6n de la foversi6n, sobre to 
do si ésta se desenvuelve en el ambiente mexicémo, donde el pago de las -: 
cuentas sufre retrasos considerables dada la situaci6n econ6mica tan difí 
cil c¡ue actualmente vive el país en general. -

Las ftmciones de Crédito y Cobranzas es necesario que se acbninistren de • 
la mejor forma, ya que dependiendo de lo bien organizadas, dirigidas y -
controladas, será la liquidez y solvencia de la empresa para hacer frente 
a sus obligaciones a corto plazo. 

El Crédito en la actualidad, es agente productivo y W1 medio para alean-
zar mayor volrunen de ventas: pero para poder lograr ésto, será necesario 
implantar o mejorar sistemas administrativos y de control para el área • 
de Crédito y Cobranzas; y sobre todo, que el personal que esté laborando 
en esta área sea lo suficientemente capaz y tenga la suficiente habilidad 
para poder obtener resultados excelentes, ya que jWlto con éstos, vendrá 
una tranquilidad en la empresa, en lo que se refiere a liquidez y solven
cia. 

r.ttcha gente piensa que la fur1ci6n básica de la empresa es vender, pero no 
toman en cuenta que una venta no está detenninada sino hasta que se reali 
za el cobro de ésta. Por eso pienso que es muy necesario preparar a ven7 

dcdores r cobradores profesionales así coro capacitar al personal admini~ 
trativo de los depurtamcntos de Ve;1tas y Cr6dito y Cobranzas, ya que es -
en estas dos áreas, donde se conccJen salidas Je <linero (en fonna de pro· 
dueto) y donde se recuperarán en un plazo detcnninado. 



Por lo anterior, con este trabajo se trata de proporcionar tcnto al cjccu· 
tivo de Crédito y Cobranzas como a las pcn1oitas que tt•ng:m interés en cono 
cer esta árqn enq>resarial o que se est~n desarrollantlo c11 {stn, una oricn-=
taci6n sobre coioo planear, oraitnizar, contl'olnr y dirigir actividades, ftm 
dones y objetivos del departamento de C:édito y C::ibram:ns, n ,f como una ·: 
serie de herramfontas necesarias para que su ac;:tu(1ci6n dc·:1t10 de ésta, :;ca 
lo m5s productiva posible. 



CAPITULO 1 • EL CREDITO 

1.1 IMPORTANCIA DEL CREDITO. CONCEPTO Y 

ELEMENTOS QUE LO COMPONEN. 

1.2 CLASES DE CREDITO. 

1.3 SUJETOS DE CREDITO. 

1.G RIESGOS DEL CREDITO. 

1 .~ LA INVESTIGACIO~ DEL CR!DlTO. 

1.6 LINEAS DE CREDITO. 



1. 1 IMPORTANCIA DEL CREDITO, CON<.:EP'!O Y tLe.IENI'OS QUE LO Ca.!PONEN. 

Es de suponerse que de alguna fonna, en tiempos rem:itos, existi6 el otorga-

miento del crédito ya que con la aparici6n de la moneda, los comerciantes P.!! 

ra contar con una existencia suficiente de productos, tuvieron que recurrir 

al crédito en virtud de que la mayoría de sus recursos los invierte para la 

explotación de su negocio. 

El crédito es sinónimo de confianza, la cual se pone de manifiesto en las i!!, 

dustrias de transfonnación y distribuci6n de productos tenninados que confí::in 

sus productos a comerciantes, mayoristas y minoristas, para que estos los de~ 

plazen en el mercado de consumo, bajo la promesa de un pago futuro, habiéndQ_ 

se determinado un plazo de pago anteriormente. El fabricante, c01no el distri

buidor, cuenta con el apoyo del crédito para poder desarrollarse favorablemen

te y poder realizar negocios convenientes; pero hay que tomar muy en cuenta -

que en muchas ocasiones tiene más valor la palabra de una persona honrada, -

que la posición de un individuo de ~uficientes recursos y poca capacidad mo-

ral para reconocer sus compromisos. 

Las operaciones crediticias han ido adquiriendo una importancia cada vez rk1• 

yor en todas las empresas productoras y distribuidoras, ya que han servido -

como mm herramientr.. de la producción y un medio para lograr un volumen mayor 

de ventas. 

Actualmente el crédito es un acelerador de todas las actividades económicas, 

no obstante que todos los ru1os, todas las empresas que han concedido créditos 

pierden cierta cantidad de dinero, debido a que algunos deudores no cumplen -

con sus obligaciones como compradores, por lo tanto el cr~dito supone un rie~ 

go calculado. 

El crédito es una transacci6n que sustituye a la moneda moment5ncamente, por 

una garantía moral. Es la capacidad financiera para obtener bienes y/o servi

cios relevando a la persona que las adquiere, del pago inmediato por una pro

mesa de pago, la cual ya ha sido detenninada anterionnente. 
{' 
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Si consideramos que el Crédito otorga un beneficio presente a cambio de una 

promesa de pago futura, comprenderemos mejor su importancia dentro de· la e- -

conomta, ya que al cr~ar un concepto futurista, ofrece la posibilidad de po
der ·gozar hoy algo, que 11X>menttineamentc no se podría pagar, pero sr en·\Jna -

fecha próxima ya detenninada. 

Las operaciones crediticias atanentan considerablemente toda la actividad ec2. 

n6mica, pero se debe aclarar que la positiva influencia del CrMito al ser -

utilizada con abuso excesivo puede contribuir para fomentar la inflaci6n y -

con esto reducir el proceso y la actividad económica. 

Fomenta la inflaci6n, ya que más personas pueden comprar debido al Crédito, 

y con esto aumenta la demanda, lo cual constituye una fuente que propicia el 

desarrollo de l.~ta, cuando se excede a la oferta. 

En un pats como el nuestro, el Crédito es de una necesidad imprescindible el!!. 
do su franco crecimiento, y la inflación es tma parte del precio a pagar pa

ra poder desarrollamos, 

Los bienes se cambian a crédito, así cano se cambian por dinero. El dinero -

es ac('ptado mas rápido que el crédito, pero si consideramos que un 90i de las 

transacciones comerciales son llevadas a cabo utilizando el crédito, entonces 

decimos que este es utilizado como dinero. 

El Crédito da flexibilidad a la oferta y a la demanda, hace más productivo al 

Capital, acelpra la producci6n y la distribución, aumenta el volwnen de los -

negocios, facilita la transferencia de dinero y sirve para elevar el nivel de 

manejo de los negocios. 

La función del crédito que interesa a esta investigación es la del llrunado -
"Crédito Mercantil", el cual abarca la venta de mercancías a crédito, Por u

na parte está el fabricante, quien es el que concede el crédito y, por otra 

el mayorista y/o detallista quienes son los que gozan de este crédito, pero 

con la condición Je que están obligados al pago de las mcrcancíns vendidas -

hasta que haya transcurrido un tiempo detenninado. 

La función crediticia en una empresa nos ofrece ma serie de facilidades en 
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cuanto al manejo de las relaciones comerciales existentes. ya que nos propi

cia entre otros beneficios lll1 aumento en el volumen de nuestras ventas, atra

yendo por supuesto un mayor ntirero de clientes potenciales. Es aqui donde se 

· debe llevar a cabo un adeamdo control de la funci6n crediticia, ya· que se -

debe analizar si todo cliente que solicita crédito es capaz de Cll!1plir y en 

que condiciones. 

OONCT:P'I'O DE CREDITO. 

"El C"redito es tma operación mercantil en la cual se cambia el valor actual • 

de un bien 6 servicio por tina promesa 'de pago futuro''," En dicha prorresa de 

pago nunca se puede tener la certeza de que se recuperará totalmente el pago . 

. debido a las contingencias que se pueden sufrir durante el plazo pactado. Por 

esto se dice que el vendedor al realizar la operación acepta como parte, no -

la seguridad del pago, sino solo 'lllla probabilidad de recuperar este. 

" 

OONCEPTO fil!}_r:ll.oGICO. "La palabra crédito viene del vocablo latino "credo" " 

que quiere decir Yo creo, Asímismo, "credo" tiene wia raíz en ''crea" palabra 

sánscrita (Lengua Brahaman Antigua) que significa confianza, y del latín "do" 

que quiere decir: dar, reconocer; en consecuencia, Crédito quiere decir: • • 

''Creer, dar confianza"."' 

CONCEPTO ~!P.!fQ· "Crédito es el dered10 que tiene una persona acreedora .. 

para conminar a otra persona deudora a pagar o a realizar el servicio pacta

do"" 

VENTAJAS y ELEMEITTOS .!?É. ]¿ OPERACION DE CREDITO. 

Una gran ventaja del credito en los negocios es la conveniencia¡ esto es, el 

crédito se convierte en una transferencia de cantidades de dinero. 

" Manual de Cobranzas, teoría y práctica 
Pedro Woessner Pag. 14 y 1 S 
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Otra es que eleva el nivel de productividad de los negocios y da un prestigio 

mercantil. 

Los elementos de la opcraci6n de crédito son: 

1.- El valor actual entregado por el acreedor en fonna de bien o servicio; y 

2. - La promesa de pago hecha por el deudor. 

Con estos dos elementos se determina el monto de la línea de crédito, el pla

zo de crédito y las condiciones de pago. 

1.2 CLASES DE CREDITO. 

Aún cuando en este trabajo se esté interesado más en conocer el crédito que -

funciona dentro de una empresa productora y distribuidora de confitería, para 

que la investigación sea más completa, haremos mención de otras clases de cr§_ 

dito existentes dentro de la economía mexicana. Se hace ln aclaraci6n que so

lo se enunciarán algunas de las muchas existentes en nuestro país. 

El Crédito ¡,uede clasificarse de muchas maneras, pero para nuestro propósito 

lo haremos de acuerdo con el tipo de transacción por la cual se establece. 

1.- Clases de Crédito que incumben al Consumidor 

1.1 Crédito al Detallista 

1.2 Crédito Individual 

2.- Clases de Crédito que incumben a negocios 

2. 1 Cre8ito Bancario 

2.2 Crédito ~rcantil 
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1.1 Crédito al Detallist¡~,. Se conoce como "Crédito a plazos", ya que en este, 

los pagos se hacen mensualmente y pueden ser pagos parciales a intervalos pr~ 

establecidos o bien liquidaciones totales. El servicio que se cobra en este -. 
tipo de crédito se presenta en fonna de interés. 

El efecto que ha producido en los otorgamientos de este tipo de crédito, ha -

sido que el comerciante al aumentar el vollDl!en de ventas y recuperar pronto -

el monto de e!itas, le genera grandes utilidades. 

La desventaja de esta clase de crédito es que algunos comerciantes, por que-

rer abarcar más mercado, ofrecen largos plazos de pago, que en determinado - -

mJmento son linproductivos por el período de tiempo que se otorga y por las -

condiciones de pago tan nobles. 

Esta clase de crédito es de suma importancia en lo que se refiere a los demfu; 

c·.-fal:i ':Os por la siguiente raz6n: Al extender el vohunen de crédito hacia los 

coil.."lnnic!o1·c·!', él cemcrciante al menudeo extiende su propio crédito con los -

ccr1~r..:i:u1tc~ nl marorco y/o con los Bancos. 

1. 2 frédi to Individual. El crecimiento tan grande que han tenido las ventas 

a crédito al menudeo no ha sido suficiente para satisfacer las necesidades, -

siempre <:recientes, de los individuos. La mayoría de estos requieren de una 

cantidad de dinero imnediata, misma que no podrán solventar, al aumentarle a 

ésta un interés comercial, por lo que se tuvo que crear un crédito que no tu

viera tan altas tasas de interés y pudiera ser más accesible para nruchos; es

te es el "Crédito de préstamos Individuales". 

Detcnninar el interés siempre ha sido un problema, ya que el prestatario ne

cesitado ha tenido que aceptar dinero de cualquier fuente disponible, en cual 

qui<'ra de las condidones pedidas, ya que esta var'í'an dependiendo de la fuen

te obtenida; por ejemplo, si obtenemos un préstamo del agio, el interés vari~ 

rá del 25 al 100", mensual r, si sc obtiene del Bnnco el interés será del si 
mensual. 

Trnnhién se deben de considerar, para efectos del cálculo de la tasa de inte· 
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i~s 1 los costos acbninistrativos que intervienen en un préstruno individual, ya 
que si e"stos son los mismos para todos los préstamos, sin importar su monto, 
veremos por ejemplo que: "Hacer un préstamo .~e $50,00 puede generar costos i· 
guales como hacer un préstamo por $5,000.00; al si mensual reditúan $2.50 y -
$25.00 respectivamente". 
Se ha implantado una politica de que a préstrunos muy pequeños, como no es lo 
redituable necesario para la Banca, se rechazan, quedando el prestatario ne
cesitado a solicitar el préstamo a un agiotista, el cual le cobrará un inte· 
rés muy alto aunque no sea legal. 

2.· funtro de los Créditos que incuniJen a los negocios o empresas pequeflas, 
medianas 6 grandes tenemos: 

2.1 Crédito Bancario. Dentro de nuestro sistema Bancario mexicano, la Banca 
nos ofrece diferentes tipos de préstamos, dependiendo de la necesidad a sati!!_ 
facer y al plazo que se requiera, ya sea a corto, mediano ó largo. 

a) Préstamos !!. ~Plazo.• ESte tipo de préstamos se caracterizan por 
apoyar al Capital de Trabajo de la Bnpresa. 
· Préstamo Directo ~ garantía,· Se conceden a un plazo no mayor de 

180 días, mismos que pueden renovarse a su vencimiento por otros -
180 dias. El tipo de interés que se cobra es el interés "flat" y -
es contra la firma de un pagaré. 
Generalmente es utilizado para resolver problemas eventuales de te
sorería, como puede ser: pago de impuestos, pago a proveedores, etc. 

· ·Préstamo Directo E2!!. garantía,• Este tipo de préstrunos tienen las -
mismas caractarísticas que el préstruno directo sin garantía, con la 
excepción de que se dá en garantía algún bien propiedad,y el monto 
del préstamo no puede ser superior al 70% del valor de la garantía, 

- Descuento de Doctnnentos.- Esta clase de credito consiste en que no
sotros al recibir doctDOOntos pendientes de cobro, de nuestros clic!! 
tes, podemos ser financiados 1Jor el valor de los mismos mediante la 
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entrega de los mismos a las Instituciones Bancarias. 
Los descuentos de docuroontos generalmente operan a 180 dfas, con un 

interés "flat" similar al del préstamo directo. Los docl.Ullentos que 

podemos endosar al Banco pat'a esta operación son letras de carrVio • 

6 pagarés. 

Es recomendable que si nosotros queremos repercutir el interés que 

nos cobre el Banco en nuestros clientes. en el caso de esta opera-

ci6n, es preferible dairlos "envueltos" en el precio y que nos fi!. 
me una letra de cambio, porque el Banco nos va a descontar únicameg_ 

te el valor del Capital del título de Crédito, 

b) _rréstB!!!.92. ~ ~lldiano Plazo.- Este tipo de créditos se caracterizan por 

Sl'l" ck·stjnados a la adquisición de inventarios, maquinaria y equipo y 

pa111 liquidar pasivos; todo esto con el fin de mejorar la liquidez ·

cld capit¡•l de trabajo. Entre ellos podemos citar los siguientes: 

-. Préstamo de Habilitación Q. Avío.- Para obtener éste, se celebra un 

contrato de Habilitación y Avío en el cual se sefiala lo siguiente: 

personas que intervienen, el monto del mismo -el cual puede ser -

hasta el 70i de la garantía ofrecida- , el plazo y la fonna de ha- -

cer los pagos (men9.l<ibs, bimestrales 6 trimestrales), en caso de -

existir plazo úe gracia trunbién se señala. 

El tipo de interés operado será sobre saldos insolutos. 
el pla;::o puede ser de 2 a 3 afío5 dependiendo si se opera con Banca 

de ~pósito o con Instituci6n financiera respectivamente 

• Pré~ Refaccionario.• Se utiliza para la compra de maquinaria y 

equipo y gqnerulioontc opera a 1m plazo de S afias, el monto máximo 

financiable es hasta un 70\ de la garantía ofrecida, las cuales, -

invariablemente serán activos fijos, En este tipo de préstamos es 
más común el plazo de gracia (por el tiempo que se lleve la insta

lad6n de la m~quina) aunque este dehe ser bien justificado. 
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· Préstamo Hipotecario Industrial.- La garantfa que se otorga a la 83!!_ 
ca, para este tipo de préstamo, no debe ser menor al SO\ del importe 
del crédito. El plazo máxiioo de este crédito son 7 afios1con 2 afios -
de gracia. El interés varía dependiendo de los intereses .que las i~ 
tituciones financieras paguen en sus pasivos más el n al zi 

- Arrendamiento Financiero.- Esta clase de financiamiento es muy común 
para inversiones de tipo pennanente, El interés generalmente es s~ 
rior en cinco a diez puntos eón relaci6n al inter~s vigente para ·· 
préstamos directos. Generalmente la arrendadora efectúa un avalúo de 
la maquinaria, objeto de este contrato, y sobre el valor del misllK> · 
nos otorga el crédito. 

- Fideicomisos.- La Banca nos ofrece una serie de Fondos con fines es-
pecificos por medio de fideicanisos, coroo son: 

FCf.IEX. Fondo para el fomento de las exportaciones de productos ma
nufacturados. Su característica primordial es el financiamiento de 

materias primas con fines de preexportaci6n, financiar la produc·· 
ción de productos a exportar, financiar las ventas a plazos de - -
nuestras exportaciones y garantizar créditos de los exportadores -
mexicanos contra incumplimiento de pago de los importadores extr<l!!_ 
jeros. 
FONEI. Fondo de Equipamiento Industrial. Su caracteristica primor· 
dial es el financiamiento para la const11Jcción y canpra de maquin! 
ria necesaria, para empresa.. e: cuyas características de producci6n y 

venta se encaminen a .la exportación de productos o i;us ti tu1: ion de 
productos que se importen. 
Asi smi sl'llos créditos se establecen por proyectos y no por empre
sa y su importe puede ser de un 11K>nto minimo de 4.5 millones de ~ 
sos hasta un máximo de 100 millones de pesos, Además el plazo de · 
financiamiento puede alcanzar hasta 13 afios, incluyendo un plazo -
de gracia hasta de 3 afio? para el pago del capital. La tasa de in· 
terés es flotante y su pago es semestral, sobre saldos insolutos. 
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PIRA. Fondos Instituidos en 1·elaci6n con la Agricultura. Este fi

deicomiso tiene como propósito fw1damental: incrementar la produs_ 

tividad de las explotaciones agropecuarias, preferentemente las -

de los productores de bajos ingresos; aumentar la producci6n de -

artículos bf1sicos para la alimentación popular y estimular la prQ_ 

ducci6n agropecuaria con fines de exportación y sustituci6n de ~ 

portaciones. 

El Fideicomiso otorga créditos de avío y refaccionarios para finag 

ciar capital de trabajo y actividades de producci6n, 

FOVI. Fondo de Operación y Descuento Bancario a la Vivienda. Den

tro de sus ftmciones principales están el apoyo financiero a Ins

tituciones de Crédito para complementar las cantidades que se de~ 

tinan a la construcción y adquisición de viviendas de interés so

cial, asimismo, proporciona a los promotores y constructores de -

viviendas, orientación de tipo financiero, legal, técnico y socio

económico. 

FOGA. Fondo de Garantía y Apoyo a los Créditos para la Vivienda. ~ 

Su principal actividad es el apoyo financiero a las Instituciones 

Bancarias que participan en el financiamiento a la vivienda de in

terés social, principalmente para regular los tipos de interés y -
disminuir los pagos por concepto de primas de seguro en beneficio 

del acreditado; asimismo, para efectos de liquidez por falta de P!!. 

go puntual en que incurran éstos y por falta de recuperación final 

del Crédito. 

FOOAIN. Fondo de Garantía r Fomento a la Industria ¡,;e.diana y Pequ~ 
fía. Tiene como objetivo primordial el otorg;.;· créditos a empresas 

pequefias y medianas que se dediquen a la transfonnaci6n y elabora

ci6n de producte;s, cuyos capit:-iles Contables sean de 25 mil pesos, 

hasta 40 millones de pesos y qtK' requieran para su desarrollo cré

ditos de Habilitación y Avío hastJ 5 millones de pesos, refacciona 
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rios hasta 7 millones de pesos e hipotecarios industriales hasta 

9 millones de pesos. Además de la asistencia técnica que FOGAIN -

otorga a la pequef'ia y mediana industria resulta ser muy importan

te para elevar la productividad y contribuir al crecimiento de las 

empresas . 

. FOMIN. Fondo Nacional de Fomento Industrial. Su actividad princi

pal es el de financiar a empresas industriales, mediante la parti

cipación de Capital de riesgo como accionistas hasta en un 33i del 

Capital y con la posibilidad de que la empresa recomprc las accio-

' nes a valor en libros; sus ventajas son que las empresas obtengan 

recursos para aumentar su capital, incrementar su capacidad de en

deudamiento y mantener el control de la Fmpresa. 

FONA11JR. Fondo Nacional de Fomento al Turismo. Tiene como meta -

principal la promoción de nuevas regiones y centros turísticos y 
el financiamiento. para la construcci6n y expansión de hoteles, CO)! 

dohoteles, hoteles en tiempo compartido, trailers parks y otras e!))_ 

presas de servicio dediéadas al turismo, Opera sus apoyos financi~ 

ros a través de las Instituciones Bancarias del país, las operaci9_ 

nes se documentan tanto en Créditos Refaccionarios como en Crédi

tos de Habilitación 6 Avio, mismos que tienen un m..•íximo de 115 mi

llones y 15 millones respectivamente, con plazos hasta de 15 años 

a tasas de interés que fultúan entre 10% y el 15i, 

FONAcar. Fondo Nacional de Fomento y Garantía para el Consumo de -

los Trabajadores. Su funci6n principal es el garantizar los cfedi

tos institucionales que le son otorgados a los trabajadores. para 

la compra de bienes de consumo duradero, para la obtención de ser

vicios y para la operación de almacenes y tiendas en favor de 
ellos. 
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l.2 Crédito ~brcantil. Esta clase de Crédito es aquel que se usa para asegu
rar bienes para reventa a cambio de una promesa de pago en un tiempo futuro -
específico. Los bienes involucrados pueden ser materias primas, productos par
cial o totalJnente tenninados. 
Las personas que intervienen son comerciantes, distribuidores (mayoristas o i!!_ 

tennediarios) , maquiladores o fabricantes. 
El <l>jetivo principal de este crédito es que se usa en un intercambio de bie
nes destinados para "reventa". con o sin proceso adicional del cmpmdor, El -
Crédito ~rcantil es el medio principal de cambio entre la producci6n y la di~ 
tribución de los bienes del consumidor hacia el punto de entrega al ccrnercian
te en pequeño. 
El Crédito Mercantil tiene como funci6n principal el facilitar el intercambio 
de bienes del productor al consl.Ullidor, estableciendo un tiempo detenuinado P! 
ra poder desplazar la mercancía y unas condiciones de pago. Estas dos caracte· 
rísticas variarán dependiendo de la facilidad que exista para la entrega del -
producto y el desplazamiento de éste en el l!Xlrcado. 

La e~tensi6n del Crédito atunenta grandemente las posibilidades de -
venta de los abastecedores. Los h<lllbres de negocios con un buen crédito esta
blecido, pueden operar en parte con los recursos que l~s surten sus ·provcedo-
res. 
El crédito mercantil no proporciona todo el crédito (6 capital) necesario pa
ra conducir tm negocio¡ el crl'idito mercantil cubre únicamente el costo b&sico 
de los artículos. Cada canerciante necesita capital para la mano de obra y g~ 
tos generales para completar su parte en el proceso de proctucci6n, si él no -
tiene suficiente capital, debe solicitar un financiamiento a un Banco 6 a otra 
instituci6n financiera, 6 encontrar inversionistas deseosos en invertir en sus 
operaciones. 
La relaci6n existente entre el Crédito ~rcantil y el Crédito Bancario es de • 
swna importancia para todo el delo económicoJ ya que los canales de distri
buci6n utilizados t'll e 1 r.. ~!: pueden ser muy grandes, y en cualquier parte 
de é'ste

1
puede estar funcionando un Crédito Bancario, el cual influirá para -

que en este punto sea ampliada la línea de crédito, 

ftC, M. Crédito Mercantil. 
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1. 3 SUJETOS DE CREDITO. Características y Ch ligaciones·, 

Los sujetos d~ crédito son personas físicas 6 morales con capacidad jurídica 
reconocida para realizar actos de comercialización. 
Antes de citar sus características y obligaciones necesitamos conocer algunos 
conceptos, tales como : Solvencia ~bral; Solvencia Económica y Capacidad de -
Pago. 

Solvencia~·· So die~ que un solicitante de crédito tiene solvencia moral, 
cuando por el resultado de las referencias comerciales, resulta satisfactoria 
la actuación que el solicitante ha tenido con ellos, observ1indose que su com
portamiento siempre ha sido recto y ordenado, es decir, que sabe respetar y -

reconocer sus ccmpromisos y trata de cumplirlos oportunamente. 

Solvencia Económica. - Se dice que ~ cliente tiene solvencia económica, cuando 
su posición financiera puede garantizar el pago de las obligaciones que tiene 
a su cargo y los créditos que se solicitan. 

Capacidad~ P~go.- Es indispensable que exista capacidad de pago que justifi
que. el otorgamiento del crédito, entendiéndose por ésta, todos aquellos recur
sos, materiales y financieros; que tiene el cliente, provenientes de la opera· 
ción misma de la empresa y que en un momento dado pueden ser utilizados parn 
poder cubrir sus necesidades, en cuanto a pago de deudas se refiera. 

CA.tti\CTERISI'ICAS DE LOS SUJETOS DE CREDITO. - -"t-~----

1. · La solvencia económica y moral que ha ido construyendo la empresa en un -
historial con determinadas características, 

z.~ Las seguridades que ofrece la empresa que pide crédito, cristalizadas en 
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WUl posici6n econ6mica s61ida por el equilibrio que guardan los difercn· • 
tes elementos que la Crlllp<lnen y por las reservas monetarias con que se 
puntala esta situaci6n econ6mica. •• 

3. · Liquidez expresada en términos de la capacidad para hacer frente a los 
compromisos de la empresa ya sean estos a corto o a largo plazo. 

OBLIGACIONES~ SUJETO UE CREDlTO. 

Una vez que se ha negociado \Ula operación a crédito, la promesa del comprador 
de hacer el pago futuro constituye un compra11iso o bien una ob~igaci6n tanto 
moral chino legal para el· propio comprador. 
En la tcrminologia contable o financiera, una ohligaci6n de esta naturaleza · 
constituye un pasivo para el que adquiere algo a crédito y por contra para el 
vendedor 6 acreedor, le significa un activo. 

1.4 RIFSGOS DEL CREDITO. 

Siempre que se autoriza un crédito se está corriendo un riesgo, en mayor o m~ 
nor grado, en lo que se refiere a la reaiperaci6n de éste; ya que querer ven· 
der. actualmente con un total de probabilidades de recuperaci6n es casi imposj_ 
ble, por lo que es necesario fol1ll.llar políticas y procedimie~tos¡y establecer 
cual es la medida de rrs¿o que nuestra empresa puede soportar u otorgar' <lepe.!! 
diendo de la situación por la que se esté ntrave~ando, 
El riesgo en el crédito debe ser reconocido y valuado como una serie de cir~

cunstancias tangibles para poder determinar si se acepta ó se rechaza la tr3.!!. 
sacción crediticia. 
Todo gerente de crédito basa su evaluaci6n de riesgos de crédito en la polít!, 
ca de su compal\ía y en el giro de la misma ya que dependiendo de su actividad! 
su politica puede ser liberal 6 conservadora. 
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En muchas compal'i.1as el gerente de crMito tiene suficiente autoridad para e~ 
tablecer politícas.crediticias. Algunos gerentés de Crédito se sienten orgull2_ 
sos de su baja pérdida, olvidando que la compaflía esta perdiendo utilidad de · 
ventas que podrían generarse con un margen de política crediticia. Todo esto -
es porque una vez que se le ha negado el crédito a un cliente, císte no se acer. 
cará de nuevo a la compafiía1 aún para comprar de Contado. Por otro lado, el g~ 
rento que otorga crédito muy libr~nte, ocasiona pérdidas excesivas para su -
compañía, por el uso irresponsa?le de las políticas de C1·édito, Es por esto -
que el Control del Crédito debe evitar extremos y adoptar políticas credíti·
cias que- den como result11:do el máximo de utilidad con m1 mínimo de pérdida. 
Existen cuatro factores a considerar pa't'a el otorgamiento del Crédito, y· son: 

1.- Carácter 6 Personalidad 
2. - Capacidad 
3. - Capital 
4. - Condiciones. 

1.- Carácter§. Personalidad. Este.fáctor consituye la principal considerad6n 
para detenninar los riesgos crediticios, ya que en este van implicitos la 
responsabilidad, honradez, confianza e integridad; cualidades que deben -
conjugarse en un solicitante de crédito para que pueda convertirse en pe!. 

sona crediticia. 
La personalidad implica apariencia, y esta puede ser engañosa, por lo que 
se deben utilizar todos los recursos disponibles para asegurarse que todo 
solicitante de crédito posee las cualidades de honorabilidad e integridad 
que lo harán tma persona siempre dispuesta y determinada a pagar sus deu
das; El crédito es inconcebible sin la confianza. 
~e debe analizar su reputación comercial asi como su vida y gastos acos-· 
turrbrados para conocer la veracidad y realizaci6n de las responsabilidades 
comerciales. 
Al examinar este factor, se debe observar todas las consideraciones mora-
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les que convergen a cada cliente; y preguntarse a si mismo: ¿Pagará? 

2.- Capacidad. El Crédito es una herramienta financiera de gran utilidad en -
todo tipo de negocios. Usada con conocimiento y habilidad, sirve provech~ 
samente tanto al acreedor como al deudor pero, si este es usado en fonna 
errónea puede traer el desastre para ronbos, por eso se dice que un deudor 
debe tener capacidad para complir sus obligaciones oportunrur.ente. 
capacidad es la posibilidad y facilidad para poder solventar una deuda u 
obligación a su vencimiento. Algunos factores que afectan directamente a 
la ~apacidad del individuo son: 
a) Adeudos a Corto Plazo 
b) Adeudos a Largo Plazo muy altos y con interés 
c) Volumen de Inventarios 
d) La Organización de la &npresa 
e) AntigUedad 
f) ~'us Relaciones Bancarias 
g) Sus Relaciones con Clientes " 
h) Sus Relaciones con Proveedores 
i) La ubicación de la Empresa. 

Educación, entrenamiento, experiencia y habilidad para aplicarlas a su -
.máximo rendimiento para ganar la subsistencia, son normas importantes pa
ra medir la capacidad individual para pagar. 
Los siguentes atributos detenninan la habilidad comercial: 
aj Buena·~ Física l:_ ~· Energía y Recursos suficientes, agresivi

dad y astucia, temperamento y sentido común, 
b) ~ ~ Iniciativa. Habilidad para organizar, manejar y dirigir los e;?_ 

fuerzas de los subordinados sin que haya resentimientos. 
c) Competencia ~!· Se debe tener conocimiento de los ramos particul!!_ 

res del negocio y sus operaciones, incluyendo las ventajas de la loca
lidad y de la habilidad para aplicar este conocimiento a Wla empresa. 
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La habilidad comercial se revela por los historiales de un negocio. Si 1éue_?_ 

tra desarrollo constante y utilidades, con todas las cuentas pagadas opor

tunamente, se debe dar por sentado el tener buena habilidad comercial. 

Los nuevos negocios ofrecen tnl difícil problema, cuando solicitan crédito, 

ya que miles de negocios corrcrciales anualmente fallan, porque sus propie

tarios -quienes poseen una personalidad fuera de cualquier duda· simplcmc!!_ 

te no tienen habilidad para llevar un negocio al éxito. AJ llegar a este -

factor se analizará la capacidad comercial que debe rctmir el individuo 59_ 

licitante de crédito, por lo que se debe preguntar al analista dP crédito, 

"¿Pagará?". 

No obstante de que esta habilidad es improbable, es cxt remadamente impor

tante examinar el capital del propietario. 

3.- Capital. Es la seguridad que un deudor representa por sus bienes de que -

pagará así sea a largo plazo~ si el carácter y capacidad fallan, 

Lr1 r·~pacidad contestó a la pre.~ta: ¿Pagará?, ahora es necesario pregunta!_ 

sr.· ¿Cuánto puede pagar? 

El Capital en los negocios es la inversi6n dispuesta a produdr utilidades. 

Para todos los prop6sitos prácticos el C.apital como elemento que detennina 

los riesgos del Crédito, constituye la condición financiera del solicitan

te. 

Si el Capital está distribuido en inventarios ó en cuentas por cobrar, la 

aprobación del primero 6 el cobro de las últimas es de gran interés para -

el analista de Crédito. Si los activos están asegurados, se debe investi

gar hasta que grado estiin cubiertos. 

En la cvaluaci6n de r~os, el Capital quedará limitado al dinero dispo-

nible a los acreedores a través del correspondiente proceso de ley. En una 

Sociedad Mercantil, el Capital está limitado al actual Capit.nl Social., que 

incluye las inversiones de accionistas. En tui negocio no asociado, el Capi 

tal incluye las propiedades de los dueños. 
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En un nuevo negocio, las fuentes de Capital (economía de los dueños, aho·· 

rro 6 parientes, 6 venta de acciones) , pueden tener t.ma importante influe!!_ 

cia sobre la decisi6n del gerente para extender un crédito y el monto del 

mismo. 

4.- Condiciones. Las condiciones son un factor que afecta a la capacidad y al 

Capital. Las condiciones imprevistas constituyen imo de los mayores probl~ 

mas al otorgar créditos, ya que en un momento dado, las Condiciones Favo

rables predichas, a menudo conducen a una expansión imprudente del crédi

to. 

Capacidad y Capital deben considerarse desde el punto de vista de proba-

bles condiciones desfavorables. 

En la Industria de la Confitería, los elementos <le temporada son una con

dición vital, ya que el mayor vollnncn de ventas se despla:a en temporadas 

del periodo escolar, y más en Otoiío e Invierno, que son estaciones frías. 

En cambio las ventas bajan en Primavera y Verano al existir más calor y • 
por la pronta descomposición del producto; esto se refl~ja mas en la zona 

surc:ste del país, donde la mayor parte de las localidades son de climas • 

calurosos y en el norte donde ha.y lugares con climas muy extremosos. 

Un negocio que durante años ha gozado de las ventajas del monopolio en una 

comunidad puede perder mucho de su mercado si su territorio es "invadido" 

por tm fuerte competidor. 

Debe tomarse en cuenta cualquier indicación de un posible receso de propo!. 

dones locales, regionales o nacionales, pues esto podría afectar el Capi· 

tal y Capacidad de todo cliente acreditado. 

La personalidad es ele primordial importancia; capacidad y capital signifi· 

can poco para d gerente de crédito si falta la personalidad, Capacidad y 

Capital $011 scriamcntc afectados por condiciones extrru"ias. Un buen gerente 

de Crédito debe mantenerse informado de las tendencias locales, regionales 

y nacionales. 
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La funci6n principal como gerentes de Crédito es analizar con cui~do el ries~ 
go que se corre al planear una operaci6n crediticia, con el fin de nulificarla 
en gran medida y evitar la posibilidad de lllla gran pérdida. 
Siempre sera necesaria la minuciosa investigación externa sobre los solicitan
tes de crédito, con el fin de indicarnos oportuna y verazmente, los c3lllbios que 
el cowerciante pueda haber sufrido y que puedan poner en peligro la buena mar
cha de su cr&lito. 
Se aconseja que, cualquiera que sea el giro de la compafiía donde estemos con
trolando el Crédito, se debe sostener una actitud crediticia firme, y conside
rar el riesgo con gran cuidado, además de estar preparados para evitar ser SO!. 

prendidos. Ahora bien, la preparación solo se puede adquirir investigando y r~ 
investigando constantemente a nuestros clientes, con el fin de conocer los po
sibles cambios y variaciones que tengan éstos: así evitaretnos la saturación y 
el "jineteo" de nuestros recursos. 

1. 5 LA INVESTIGACION DE CREDITO 

En la actualidad, por la crisis que vive nuestro país, es nn.iy dificil obtener, 
ya no una información completa y fidedigna sobre nuestros clientes, sino una 
infÓnnaci6n complementaria para tomar decisiones sobre nuestros créditos. 
En nuestro país es llllY fácil ''vivir del cr&lito" y los clientes lo saben, ya 
que no ignoran que la información que se obtiene al analizar su cr&lito es -
"Deficiente". 
La investigación de cr&lito constituye uno de los pasos más delicados dentro 
del ciclo económico de toda empresa; y crece m!is su importancia cuando el vo
lumen de ventas a cr&iito aumenta. fl1 la Investigaci6n de Crédito se debe de
finir hasta que punto podemos tolerar y hasta cual debemos de abstenernos de 
otorgar créditos; por lo que se buscará un punto intennedio que optimice por 
un lado el otorgamiento de créditos y, por otro la captacit.in oportuna de in
gresos. 
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Al definir el concepto de cr&lito, qued6 asentado que está íntimrunente liga

do el concepto confianza, por lo tanto para otorgar crédito debe existir co!!_ 

fianza en el futuro acreditado. 

Es un lecho que la bondad de la cartera de crooito en una anpresa, está en -

relación directa con su éxito y desarrollo mercantil, por esta razón la la

bor de los ejecutivos de crédito, debe tener cano objetivo primordial el co!!. 

cederlo bajo las bases más s61idas posibles . .No se debe tomar nunca la acti

tud que aún en la actualidad asumen algunas personas, que por temor a ofender 

a sus clientes se abstienen de solicitar la informaci6n que se requiere, aan 

sabiendó que es de suma importancia considerar toda la infonnaci6n recabada 

sobre sus clientes. 

Los aspectos a considerar para el otorgamiento de un crédito son: 

1. - ¿Hasta que punto se puede arriesgar para no perder esa venta? 

Z.- ¿11lál es el punto límite para no aceptar una venta? 

La responsabilidad de todos los ejecutivos de crédito, no se restone a deta

llar cuanto ofrecer de crédito, pues es tan malo ofrecerle mucho a una 13Tlpr~ 

sa pequeña, como ofrecerle poco a una anpresa grande; ya que en el primer C!!_ 

so habrá un desperdicio de recursos y en el segundo, no se habrán satisfeeho 

las necesidades. 

HERRAMIENTAS DISPONIBLtS EN lA lNVEST!GACION DE CREUI'IU. 

1.- Investigación Propia 

1. 1 cuestionarios 6 solicitudes 

1. 2 Estadísticas para clientes habituales 

1.3 Apreciación Personal 

1. 4 Intercambio de Referencias 

1. 5 Análisis Financiero 

2. - Investigación hecha por terceros 

l. 1 &>leti.nes o infonnes de Instituciones de Crédito y Agencias 

2.2 Infonnes de Investigadores de Cr&lito. 
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1. - Investigaci6n Propia 

1. 1 ü.testionarios o Solicitudes. 

El Cuestionario consiste en una serie.de preguntas que debe contes

tar el solicitante, las cuales están enfocadas a conocer todos los 

aspectos concernientes a un sujeto de crédito. 

La solicitud de crédito es un fonnato ya estableciclt) en eJ a.1al, el 

solicitante de crédito anotará todos los datos personales y canerci~ 

les necesarios para que se le ¡:iicda estudiar y poder tomar una deci

sión sobre si es o no sujeto de crédito. 

Existen una serie.de factores clave a considerar en los cuestionarios 

y solicitudes: 

a) Fecha del infonne. El infonne debe ser actual para poder verificar 

más fácilmente sus datos. 

b) !':!_ombre del solicitante. 

c) Estado civil. En caso de 1natrimonio es necesario conocer -

el régimen de éste. 

d) Edad del Solicitante. 

e) Fecha de inicio del Negócio. Con esto se demuestra la estabilidad 

de la Compañía. 

f) Registro Público. Nos inlicará si el negocio está debidamente es

tablecido y ha cumplido con todos los requisitos de la ley. 

g) Señalar el nombre/s y finna(s) de personas autorizadas para suscr!_ 

bir títulos de cr&lito. 

h) Antecedentes legales. Con esto nos indican con exactitud su grado 

de solvencia en el pasado. 

iJ Antecedentes Comerciales z:. Bancarios. El analizar estos siempre -
serán buenos indicadores, ya que un sujeto de crédito mantiene cier. 

tu regularidad en el cumplimiento de sus obligaciones. 

j) Situación Financiera. Como en la mayoría de los casos, los clientes 

1112 proporcionan una infonnación completa y veraz, habrá que elabo-

rar Estados Financieros basándonos en la obsenración y tratando de 

sacar conclusiones firmes. 
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k) Seguros. Es necesario conocer la seguridJd con que trabaja nuestro 

cliente, en lo que se refiere a cobertura de seguros, para que en 

caso de algún siniestro, nuestro pago no se retrase. 

1) ~Raíces. Constituyen una garantía adicional para el asegura

miento de nuestro crédito y un activo fijo para el solicitante de 

crédito. 

Irkiependientemente del análisis que se lleve a cabo sobre los datos 

del cuestionario, es necesano que éstos se sometan a verificación, 

porque de nada sirve un ooen cuestionario si las rcsp.iestas que con

tienen no son verificadas. 

1.2 Estadística5 para Clientes Habituales. 

Una de las más veraces fonnas para investigar a un solicitante de -

crédito, es 1mal izando las experiencias que se han tenido con él; pa

ra poder lograr esto adecuadamente, es necesario contar con estadís

ticas y cxpe<lientcs que nos info1mcn sobre el desarrollo y comporta-

miento del solicitante de crC'C!ito en lo referente a relaciones caner

ciales con nuestra canpañía. Con esto sabranos oportunamente si un -

cliente es rueno o malo, hasta cuanto podemos arriesgar para vender

le a crédito y, en que condiciones de pago. 

Las estadísticas se p.ieden organizar de la siguiente fonnn: 

1. - Estadística de clientes malos 

Z. - t:stadística de clientes sin problanas que actualmente no operan 

con nosotros 

3. - Estadístic<i de el ientes que actualmente tienen crédito con noso

tros 

~.- Estadística de clientes investigados y rechazados. Aquí se scfta

lar~(n) la(s) causa(s) del rechazo. 
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1.3 Apreciaci6n Personal. 

Esta es una de las herramientas con que cuenta la Investigaci6n de -

Crlidito en la que se p.ieden visualizar los hechos consignados en una 

solicitud o en un cuestionario. 

Para lograr una apreciación canpleta y real, es conveniente contar -

con una serie de factores básicos a cubrir en su visita, los cuales 

nos indiep.ten, entre otros: su nivel de vida, sú solvencia econ!Sinica 

y moral, etc. Anteriormente se tenía el errbneo concepto de que al -

visitar al cliente para entrevistarlo, no era nada útil porque fácil

mente ~ste nos podría mentir. Por esto se dice que hay que condicio

nar al cliente psicológicamente para que comprenda que "El cfedito se 

otorga por méritos" y por lo tanto está obligado a proporcionar tan-

tos datos c0010 sean necesarios para ello. 

,\1 entrevistador habrá que hacerle comprender la importancia que tie

ne para !a salud cconf.cnica de la tlnpresa el crédito cedido a los clic!!_ 

tes y, que dicha salud ~ede depender en gran medida del conocimiento 

inicial que se tenga del cliente. 

QJando se trata de canercios, es posible observar las propiedades con 

que cuenta, la importancia de sus operaciones y las características -

de las mismas. A<lanás se pueden detectar los posibles proveedores que 

tenga el cliente, para después solicitarles infoimaci6n. 

1.4 Intercambio de Referencias. 

La idea de esta herramienta de !a Investigación de Crédito es aprove

char la experiencia de otras negociaciones y al mismo tianpo proporci~ 

nar la nuestra a quien lo solicite y, con esto establecer un Intercam

bio de lnfmmes de Crédito. 

Esta fonna de investigación ayuda a eliminar a personas o empresas -

que se aprovechan de los beneficios del crédito y por el contrario, " 

dá la pauta a quienes realmente son sujetos de crédito. 
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Para que ¡:Aleda ser utilizada esta herramienta, es necesario propiciar 
las wenas relaciones de cr&lito con negociaciones del mismo giro y • 
establecer un sistana de c0111U1icaci6n de consulta contínua a beneficio 
de todos. 
Para tenninar definitivamente con el problema de las referencias y lo· 

grar un intercambio verdadero que nos pcnnita conocer las experiencias 
de los danás para poder normar parte de nuestro criterio de crédito, • 
se debe hacer lo siguiente: 

1. - Proporcionar correcta y fielmente nuestras experiencias a quien • 
i las requiera, d~fendi~ndo no s6lo nuestros intereses, sino tam·· 
bi~n la econania del País. 

2. • Designar a UlUl persona para atender las llamadas de solicitud de 
infonnaci6n en la inteligencia de que no es gravoso, ¡:AJesto que • 
lo mismo estaremos obteniendo de los demás. Arlanfis se debe tener 
el suficiente criterio como para proporcionar una referencia can

pleta, que ayude verdaderaJ!lente a quien lo solicita. 
Las referencias no es m.fis que una pequeña parte de la informaci6n 
que es necesaria para funiamentar correctamente la decisión de un 
credito. 

1.5 Análisis Financiero. 
Wando se trata de operaciones de crlldito importantes, el análisis f! 
nanciero constituye un elemento importante para evaluar las condicio· 
nes financieras dentro de las cuales se encuentra nuestro solicitante 

de cr&lito. Existen dos aspectos básicos a considerar en este an~li· 
sis: 
1.- La confiabilidad de la infonnación 

2. • El resultado del análisis 

1. - Confiabilidad de la Infonnaci6n. 
Es naJy importante que los datos proporcionados por los solicitan
tes de Crédito estén apegados n la realidad¡ y para esto habr~ • 
que recurrir a varios elenentos de juicio, como son: 
a) El tipo de Estado Financiero del cual se deriv:m sus cifras. -

Los cuales pueden clasificarse en: 
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• El Estado .Auditado, Generalmente abarca un afio fiscal y su 

infonnaci6n es confiable, ya que ru1exo a éste se puede en

contrar un dictamen de un Contador P!íblico Independiente -

sobre los Estados Financieros proporcionados, el cual puede: 

. expresar una opini6n sin reservas 

, limitar el alcance de su opinión 

• expresar una opinión con salvedades 

El analista de crédito deberá leer con todo cuidado la opi

niC>n del Contador, ya que de esto dependerá el grado de con

fianza que se p.ieda otorgar a las cifras presentadas. 

- El Estado lntennedio. Generalmente son preparados Por mes, -

trimestre 6 sanestre; debido a que este tipo de Estados Fi·· 

nancieros son raramente sujetos a .Auditorías, sus cifras p.t!:_ 

den ser afectadas por imprecisiones, por lo que deben acep-

tarse con ciertas reservas. 

- El Estado Anual Final, no Auditado. El no so:neter a .Audito

rias las cifras de cierre del afio fiscal, es un procedimien

to bastruite equivocado, ya que las empresas que operan con 

esta base ofrecen riesgos financieros marginales. 

Se ha danostrado en base a .Auditorías practicadas a empresas 

insolventes, que los Estados sobre los cuales venían confi3!!_ 

do, eran canpletamente deficientes en cuanto a. representar -

la condición real de la linpresa. 

- El Estado "Estimativo". Este tipo de Estado nos ofrece dos 

alternativas, dependiendo quien lo haya fonnulado. La prim~ 

ra, cuando este ha ~ido fonnulado por sus dirigentes; su in

formaci6n no es nada confiable, ya que no se p.iedm tomar de

cisiones administrativas sobre cifras estiniativas. Las apro

x.irnaciones p.ieder. ilevar a los gerentes de negocios a creen

cias pcligrosamentb erróneas acerca de su real posición fi-

nancicra. La seguooa alternativa es: Cuando ha sido fo1111ula-
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do por una Agencia Investigadora de Crédito enviada por no· 
sotros, en caso de no existir Estados Financieros fonnulactos, 
y la operación de crédito no sea nvy peligrosa, se p.iede co!l 
fiar en la infonnaci6n financiera, pero con ciertas reservas, 
verificándose des¡xiés por nosotros. 

b) Solicitar doclmlentaci6n ~e canpruebe ciertos datos básicos de 
los Estados Financieros. 

e) Realizar el análisis financiero y canparar este con enpresas · 
similares. 

2.· Resultado del Análisis. 
En cuanto al .Anlílisis Financiero se refiere, existen tres técni· 
cas, una que analiza diversos factores que competen al negocio, 
y otras dos, que analizan las cifras de sus estados financieros; 
estas son: 
1.· .Análisis Factorial 
2. · AJW.lisis Financiero Vertical 
3.· AJW.lisis Financiero Horizontal 

1.· Análisis Factorial. 
Este tipo de análisis consiste en detenninar los factores que 
intervienen en el resultado final de las transacciones del so· 
licitante de crédito. Dichos factores se detenninan con el fin 
de analizar cada uno, identificándolos y separ~ndolos de los · 
dan.as. 
Para llevar a cabo un eficiente análisis factorial en la prác· 
tica, se debe contar con todos los eleuentos de juicio necesa· 
rios para evaluar la contnbuci6n que cada uno de los factores 
canprendidos en estos tienen en el resultado final de una ope· 
ración canercial a crédito. 
Los medios para allegarnos la infonnacibn requerida pueden ser 
varios, ya sean gráficas, descriptivos ó a.iestionarios. 
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Todos los factores que debe reunir un sujeto de crédito po-

tencial deben investigarse cuidadosamente, ya que la falta -
de uno 6 varios de estos pueden ser claves para concluir 
que detenninada persona 6 sociedad mercantil no es digna de 
confianza. Es muy importante analizar todos los factores que 
debe reunir un solicitante de crt!dito, ya que muchas ocasio
nes, al investigar una cuenta incobrable, nos encontrnmos que 
existen uno 6 varios factores que nos han llevado a esta si
tuación, lo cual indica que un ooen análisis factorial nos -
h.Ibiera evitado otorgar crl!dito a una persona no digna de CO!!_ 

fianza. 
Los factores que debe comprender un sujeto de crédito son los 
siguientes: 
a) Situaci6n Económica Estable 

- Relaci6n 16gica y previsora entre gastos e ingresos 
- Antigtledad en e; negocio 
- Propiedades que garanticen 
- Zona geográfica en donde se ubique el solicitante 

bJ Buena Moral 
- Ambiente Familiar Estable 
- Distribuci6n razonable del ingreso familiar 

c) Antecedentes Crediticios Buenos 
- Experiencia del negocio bUcna 
- Bue~s referencias tanto de su competencia como de otros 

proveedores 
d) Producto 6 Servicio que dan origen al Cr&lito 

- Experiencia en el ramo de actividad 
- Tipo de bien 6 servicio cuya venta origina el crédito 

e) ~ondiciones Personales 
- F.dad 
- Estado Civil y en su caso, n1llnero de hijos 
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• Nacional id ad 

• Grado de Estudios 

• Estado de Salud 

2. • Análisis Financiero Vürtical. 

l:J objetivo del análisis fi11:111ciero es simplificar y reducir 

los datos .examinados en los Estados Financieros en ténninos 

más comprensibles para C.'St<1r en posibilidad de interpretarlos 

y hacerlos significativn~;. 

Cano ya es sabido, el enfoque del análisis variará, dependie!!_ 

do de: 

- La persona que la realke, tinterna o extc.rna a la empresa) 

En el primrr caso, cuando es un analista interno, seguramen

te estar!i buscando la eficiencia de la administración, expll· 

cando los cambios ó situaciones claves, y el progreso de los 

resultados obtenidos l'n comparación con lo presupuestado. 

En el scgunJo caso, cuando es un analista externo, regulannc!!_ 

te está buscando como objetivo del an.11 is is, la conveniencia 

de invertir en la empresa o extender crédito al negocio. 

Cano el objeto de este tema es la investigación de crédito • 

hacia los clientes, el enfoque que se le dará al análisi~ fi. 

nancicro será para ver la conveniencia de extender crédito. 

~léto<los de .'\nális is \'rl'tical: 

a) Método de Razones Súnples 

b) Método de Reducción a Porcientos 

e J ~!étodo de nazones Est::mdar 

a) Método dr na:ones Simples.-

La función que t1cnrn las ra:unes simples son las de auxi-

1 i:Jr al analista, señalando probnbles puntos débiles den-· 

tro dl' la administración de L1 L'mpresa y, enfoctíndonos a · 

la investigación de crédito en la industria ck la Confite· 

ria, donde 1:1 info111::iciA11 pn'r•)rcionaJa por los dientes • 
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es incompleta; el método de razones simples guarda ciertas 

limitaciones para poder tomar decisiones, por lo que se ha 

ce necesario conocer el resultado de otros an!ilisis. 

Análisis de Liquidez. 

El análisis de Liquidez se refiere a conocer la comparación 

de las deudas contraídas a corto plazo, así cano su relación 

con el activo circulante, que es de donde se obtienen los • 

recursos para hacer frente a dichas deudas. Veamos algunas 

razones: 

Activo Circulante 
P¡¡sivo Circulante 

Es m1.1y importante conocer que relación guardan estas dos -

partidas dentro del. Balance General, ya que nos refleja el 

margen de seguridad que 1 u empresa mantiene para hacer fre!!_ 

~e a sus obligaciones a Corto Plazo. 

Esta relación nos muestra "Cantidad" y no "Calidad", por lo 

que se hace necesario, conocer como está compuesto el acti· 

vo circulante en lo referente a: Efectivo, QJentas por Co

brar e Inventarios, que son los renglones más importantes -

que regulannente tienen las empresas. 

Activos Disponibles 
Pasivo Circulante 

En el medio comercial , esta raz6n se conoce como "Prueba • 

del Acido", ya que es una medida que nos señala el grado • 

en que los recursos disponibles de mnediato tefectivo en 

caja y Bancos, inversiones temporales de innwdiata realiZ!:!_ 

ci6n )' valores por reci\">iii de cuentas por Cobrar) pueden • 

hacer frente a las obligaciones contraídas a corto plazo. 

A medida que m1mentc el porct'ntaje de esta relación, se di_ 

ce que se está en mejor posición para enfrentarse tanto a 

obligaciones ya previstas crmo para emergencias no previs-
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tas y, podrá pennanecer en situaci6n de fluidez y relativ~ 

mente sin presi6n de sus acreedores. 

· En esta relaci6n hay que analizar que porcentaje de los AS. 
ti vos Disponibles corresponde a los Valores por Recibí r, -

ya que si éste es alto, y los plazo!': de venta son más lar

gos que los plazos de compra, entonces se puedl' estar en -

una posición incanoda para poder cumplir a tiempo con sus 

obligaciones. 

Existencias 
capital de Trabajo 

El Capital de Trabajo es el margen de protección que una • 

anpresa establece para el pago de sus deudas a corto plazo. 

Dentro del ramo de .la Confitería es de suma importancia c~ 

nacer esta rclnci6n, por la dependencia que el Capital de 

Trabajo tiene de las Existencias, ya que nucst ros clientes 

al ser ccmerdantes ·de Dulces (en su mayoría), es decir, -

de venta de productos perecederos, si t:Pncn uu porcentaje 

muy alto dentro del Capital de Trabajo y su irwentario es 

de lento movilniento, se puede correr el peligro de que el 

producto caduque y no se venda, lo que ocnsiona una falta 

de capital de 1rallajo para poder solventar sus adeudes cir

culantes. 

Cuentas por Cobrar 
Capital de TrabaJO 

Cano lo habíamos mencionado anterionnente, m Crédito con • 

el paso del tiempo, ha ido atnnentando, por lo que tambi~n -

ha aumentado su importancia dentro del Capital de Trabajo. 

Es por eso que se debe analizar la dependicncia existente • 

del Capital de Trabajo con este renglón del Activo. 



30 

OJando la dependencia es muy grande y la rotación do las 

cuentas por cobrar es muy lentu, se está en peligro de pe!. 
der solvencia y por tanto, prestigio mercantil. 

En este caso, se deben analizar dos cosas: 

- ¿Los plazos de Venta son los idOneos? 

- ¿Los plazos de compra y pagos a proveedores fueron nego-

ciados tomando en cuenta los plazos de venta? 

Siempre debe haber una correlaciOn entre estos dos plazos 

para tener una liquidez más satisfactoria y poder mantener 

una imagen y un prestigio mercantil dentro del mercado. 

Rotaci6n de Olentas por Cobrar. 

El programa y perspectiva de Crédito y Cobranzas de una Bn

presa, la competencia del gerente de este departmncnto y, 

la naturaleza de su estructura en cuanto a plazos, ejerce 

una influencia directa sobre: 

- Las Ventas 

- Las Utilidades a obtener y, 

- La Necesidad de obtener préstamos; 

por lo que es importante conocer cuales son los objetivos 

que se logran al aplicar esta raz6n financiera: 

1. - Mide la eficiencia de crédito y cobranza 

2. - Detennina la probabilidad de cancelación de cuentas 

por malos pagos en el total de cuentas por cobrar 

3. - Mide la posición de las cuentas por cobrnr de la 311pre

sa en relaci6n con las de la competencia 

4.- Inicialmente puede probar el período de cobro de una 

empresa en relaci6n con sus propios ténninos de venta, 

para determinar la cohrabilidad de sus cuentas por co-
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brar y medir la eficiencia de crédito y cobranza. 

Para el ramo de la Confitería será necesario utilizar como 

datos para el cálculo de la rotación de cuentas por Cobrar: 

a) Vtas. Netas a Créd. =Ventas a Crédito de 3 meses an-
+ T ·"·A· teriores a fa feclu~ 

b) Cuentas por Cobrar LNeto) = Su saldo :1ctual 

c) Días en el año = 9U días L3 meses) 

Estas consideraciones son válidas, porque en la actualidad 

la venta de dulces confitados durante el año, tiene varia

ciones mensuales muy importantes ya que en épocas de calor 

y en épocas de vacaciones escolares, la venta disminuye n.2_ 

tablanente y .. por eso es prudente considerar sólo v;mta de 

los 3 meses anteriores. 

Análisis de Solvencia. 

Con este análisis se conoce la capacidad que tiene la empr~ 

sa para responder a sus adeudos a largo plazo, es decir, la 

Estabilidad que se tiene en ésta. 

Capital Contable a Activos 'letales. 

Capital Contable 
Activos rotales 

Esta razón nos muestra el porcentaje de participaci6n de -

los accionistas en el Activo Total de la Bnpresa. 

Capit:il Contahlc: 
;íc!TVCil'TrcuTñiitc 

Esta raz6n nos muestra el porcentaje de participación que -

tienen los accionistas en el Activo Circulante. 
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Capital Contable 
Activos ·Pijos Netos 

Esta raz6n al igual que las dos anteriores, mide la parti
cipación de los accionistas para financiar los activos fi
jos, aunque hay que recordar que si la anpresa ha inverti
do una proporción excesiva del Capital en Activos Fijos, 
se corre el peligro de comprometer la liquidez de la misma. 

Pai;ivo Total 
tap1tal Contable 

Esta raz6n mide la participaci6n de intereses ajenos a la 
empresa con relaci6n a las fuentes propias; hay que recor
dar que siempre la intervenci6n de los accionistas sera 
mayor que la de los acreedores. 

Pasivo Cirrulante 
Capital Contable 

Esta raz6n nos nuestra que los acreedores a corto plazo 
también tienen participaci6n en la empresa, pero al ser 

ldeudos a corto plazo, encierra más peligros ironooiatos pa
ra la libre operaci6n empresarial. 

Pasivo a Largo Plazo 
éapitaI contable 

Esta raz6n nos llllestra la participaci6n que tienen los 
acreedores a largo plazo en la anprcsa. 

Pasivos a Lar~o Plazo 
Capital de Trabajo 

Esta raz6n es aplicable cuando el Capital de 1rabajo ha 
sido financiado por préstamos a Largo Plazo; por lo tanto 
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no podrá exceder su resultado al lOO'L Si esto sucede, se 

dete1minaria que los créditos a largo plazo se han desvia

do a la inversión de activos fijos, pago de dividendos o 

disminuciones de Capital Social. 

Análisis de Productividad. 

En esta parte del análisis financiero se conocerti que tan 

productivo es el negocio para los accionistas, ya que el 

rendimiento que deben obtener éstos deberá ser mayor al 

que obtienen los acreedores. 

Util idacl Neta· 
Prein-&l~i o~I-nver si or1-de.:__,A_c-c1 ... o-n~i s tas 

Esta razón mide el porcentaje de rendimiento que obtuvie

ron los accionistas sobre su inversión. 

Ventas Nct<is 
Promeoio Invcrsi6n acACcíomstas 

Esta razon nos indica el grado en que el volumen de ventas 

está apoyado por el Capital llwert ido. 

Utilidad Neta 
Ventas Netas · 

Esta razón mide el porcentaje de utilidad obtenido de las 

Ventas, es decir, muestra el gra<lo con que la empresa ha 

cumplido con ese propósito. 

Ventas ~etas 
Activos Totales· 

Esta raz6n no!; indic~ la \'Cnta qu0 ha sido generada, por Cf!. 
da peso invertido. A mayores ventas por peso de inversión, 

mayor será el rendimiento de la inversión {accionistas + 

Acreedores) • 
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Ventas Netas 
ACtivo Circulante 

Esta raz6n mi.de la necesidad de vender por cada peso inver

tido en este renglón. 

Ventas Netas 
7\Ctivos Fijos 

· Esta raz6n mide la ef icicncia con la cual ·1a empresa está 

utilizando sus activos fijos ya que una ·elevada relaci6n 

de ventas a Activo fijo, refleja un buen uso del dinero en 

este renglón. 

Ventas Netas 
capital de Trabajo 

Esta raz6n indica la demanda que pesa sobre el Capital de 

Trabajo para sostener el volumen de Ventas. 

Mientras mayor sea la relación entre ventas y Capital de 

Trabajo, mayor será la tensión existente para satisfacer 

sus pasivos a Corto Plazo. 

Corno se mencionó antenonnente, la mayoria de los clientes 

con los que l.1Jenta la industrb d<' la Confitería, no cuen

tan con una organizaci6n contable bien identificada, por -

lo que el resultado que se obtenga del análisis financiero 

de la solvencia y de la productividad, no debe ser detenni· 

nante para la autorización o negación del crédito, aunque 

s{ puede dar pauta a que se tomen otras alternativas: 

a) Utilizar otro método de análisis y comparar resultados. 

b) Utili:ar las r:1zones simples con resultados <le años rn

teriores. 

e) Comparar lo que ocurrió con lo que debi6 haber sucedi

do. Los Elesnentos de canparaci6n pueden ser los siguie!!_ 

tes: 
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• Estandares mentales basados en la experiencia. 

··.Razones-meta basadas en resultadas obtenidas par • 

clientes progresistas y de mayor ~ita. 

- Razones estandar de la industria de la Confiteria. 

b) Método de Ueducci6n a Porcicntos. -

Este método es de gran util idacl para solucionar el problema de 

manejar cifras absolutas de la informaci6n financiera, cuaooo 

se intenta canparar el resultado de un afio con otro o de una .• 

Compafiia con otra. 

Se deben convertir a porcentajes integrales los elementos del 

Activo, considerando la st.m1a de este como el 1 uoi, y parcenta· 

jes integrales de los conceptos de Pasivo y Capital, conside

rruxlo la stmla de estos como 100~. Una característica de los 

Estados en Porcientos Integral es es que no cambian, aunque se . -

modifique el tipo <le moneda con que se hayan expresado, ya que 

su proporción sigue siendo la misma. 

Este método de análisis financiero es de gran utilidad cuando 

se intenta comparar los resultados de la empresa a investigar 

con otra del mismo ramo do la industria que se encuentre en -

óptimas condiciones, ya que la proporción que guarden cada uno 

de los elementos debe ser scmejnnte, por 'tener una base canún, 

es decir, los porcientos integrales; no importando el patrimo

nio .en pesos que cada compoñía tenga. 

c) Método de Razones Estandar.-

Debido a que cada Industria posee> sus características propias, 

la Industria de la Confitería r.o podía ser la excepción y tam

bién posee las suyas; r estas a su vez, influyen en la estruc

tura financiera y rcndiJnicntos, por lo que es <le suma lmportíl!l 

cia la mc<lici6n de una empresa en particular con la medición • 
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de J.ogros dentro de la industria en que opera; a esto se 

le llama Raz6n Estandar. 

Sin la infonnaci6n necesaria sobre lo que debe' considerar

se una raz6n adecuada o porcentaje en un lirea de la imus

tria de la Confitería u obtenida de canpalUas competidoras 

progresistas y de mayor éxito, es muy dificil poder opinar 

con respecto a la situaci6n financiera y de operación de.·.u 

na B11presa en partía.alar. 

Las razones. estandar no necesariamente representan situa-

ciones ideales, sino c:ue muestran situaciones representa-

tivas en detenninada fecha 6 época, por eso es muy irnpor-

tante conocer bajo que circunstancias econ6micas fué pre-

parada la infonnaci6n financiera de las que fueron ~trai

das las razones simples, ya que algunos fen6menos econ6mi

cos ¡xieden perjudicar a algunas empresas mientras beneficia 

a otras. 

Aqui debe intervenir siffilpre el buen juicio tanto del ana

lista como del que autoriza créditos, para seleccionar las 

razones con las aiales se juzgará la situación financiera 

y resultados de "X" &npresa. 

3.- AnAlisis Financiero Horizontal. 

Existe otro tipo de anli!isis para la interpretación de infor

mación financiera; y esta es el analizar comparativamente los 

resultados de un negocio basándonos de un ejercicio a otro. 

Cano antcrionnente se mencionó, el enfoque que se le debe dar 

al análisis será para ver la conveniencia de extender cráiito 

a tos clientes, A contim1aci611 explico 'el método de Estados -

Financieros comp:ir:itivos con aumentos y disminuciones, el me 
todo de Tendencias y el Análisis del Estado de origen y Aplicación 
de Recursos. 
a) Método de Atmicntos y Disminuciones. 

Este tipo de anál 111is horizontal consiste en comparar un -
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estado de situación financiera a una fecha con otro esta
do de situación fúUinciera a diferente fecha o ccxnparar -
un estado de resultados por un periodo con otro estado dP. 
resultados de diferente período pero de igual duración. 
Al comparar los estados financieros nos daremos cuenta de 
los cambios surgidos en los Activos, Pasivos, Capital y r~ 
sultados en ténninos monetarios. Es de suma importancia c~ 
nocer los cambios.originados en los diferentes períodos y 
en sus diversos renglones; para así poder seleccionar den
tro de aquellos que muestren cambios muy relevantes, los 
que necesitaranos los analistas de crédito para una posi
ble resolución sobre si se le autoriza o no detenninada - ' 
línea de crédito o un posible aumento de ésta, 
Es recomendable que cuando se utilice este tipo de análi
sis, se al.Qllente una colunna más que nos muestre porcentua.!_ 
mente los cambios rn0strados en las cifras de los Estados -
Financieros. 
Hay que considerar de gran manera, para este tipo de a.ná
lisis, que los dos períodos que se estén canparando hayan 
aplicado los mismos principios de contabilidad, si no Ja 
infonnaci6n que surgiera del an51isis no tendría valor. -
Asimismo habrá que tener muy en cuenta la situaci6n actual 
del país ya que a diario la moneda está perdiendo poder de 
canpra, por el deslizamiento tan marcado que ha tenido Gl
timamente el peso. 
La ventaja de utilizar este análisis es muy nrncada, ya -
que nos orienta hacia doooe debemos encauzar los análisis 
de investigaci6n para poder tomar la decisi6n más acerta
da sobre si el cliente es o no sujeto de crédito. 
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Hay que estar concientc que el tipo de análisis serfl extel'no 

y por lo tanto, el grado de dificultad para interpretar la in~ 

fonnación financiera será mayor por tres razones: 

- no se tiene acceso a registros y doc1m1entaci6n de la empre

sa a investigarse. 

- ~tJchos clientes que solicitan cré.dito no tienen sistemas 

de contabilidad bien definidos y sus principios ¡XJ;!ieron 

haber variado en los dos períodos que se estén c:omo;.arando. 

- Algunos clientes, por el t811or a que se les niegue el cré

dito, malversan la ifiloimación tratando de engaiiar al ana

lista de crédito y confuniirlo. 

hJ Método de Tendencias. 

Este método de análisis horbmtal es aquel en el cual se con

viert.t·n las Cifras de los estados financieros, de diferentes 

períodos a índices; para analizarse comparativamente en un ~ 

ño base los renglones del mismo concepto. 

Generalmente el año base, es aquel que tiene algún significa

do especial dentro de la vida de la compañía, como pue.:e ser: 

- Inicio de Epoca Política (sexenicJ 

• Terminación de Epoca Política tsexenio) 

- Reces'i6n 6 Recuperación Fi:onómica 

Para el analista externo es de stmla importancia este ;;."Úlisis, 

siempre y cuando se tenga acceso a la información firu..;dera, 

ya ~e al estudiar las tendencias de varios afios es pcsible c~ 

nocer el pasado, furdrunentar el presente y proyectar el futuro; 

au~e en la actualidad, debido a la situación econ6r::i:a tan -

difícil e inestable que se ha presentado tanto a nivel anpres~ 

rial como a 1\ivcl nacional r mundial, sería aventura::: tomar -

decisiones, considerando s6lo las terdencias expuestas en el -

análisis, por lo que sugiero se apoyen en otros análisis para 

poder tomar unn deci si6n más acertada. 
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Como anterioremente se ha mencionado, la Myoría de los clie_!! 

tes de la Industria de la Confitería no facilita los accesos 

a esta infonnaci6n, por diversas razones: oor lo tanto este 

análisis es poco utilizable en las investip,11ciones de Crédito 

realizadas a estos. 

c) Análisis del Estado de Origen )' Aplicaci6n de Recursos y Aná

lisis de Presupuestos. 

Es muy importante revisar la infonnación financiera con eme 

cuenta todo solicitante de crédito, ya uue dependerá del resu.!_ 

tado de este análisis la decisi6n que se tome nara la autori

zaci6n o nei?ación del crédito, µor lo que además de utilizar 

los métodos anterionnente sefialados, también es i.mnortante c2 

nacer el porque cambió la situación financiera de un ejercicio 

a otro; esto se puede revisar, analizando el Estado de Origen 

y Aplicaci6n de Recursos, donde se muestra el fluio econ&nico 

de los fondos; y con ésto nos podremos dar cuenta como se han 

aplicado o utilizado los recursos económicos obtenidos; es de

cir que revela, entre otras co~as, la canacidad de P.enerar re

cursos que tiene la emnresa a investigarse. 
El análisis de Presupuestos es una técnica es muy noco utili

zada dentro de la industria de la Confitería, ya oue la 111.ayoría 

de los clientes no se les ha educado correctaJliente narn la anli 

cación de este mctodo, y por lo tanto no se les solicitan est,!! 

dos financieros presunuestados junto con estados financieros 

reales· para· su investigación de crédito. De cualquier manera es 

de suma importancia conocer cuales son los planes y nroyectos 

que tenga todo solicitante de crédito para ooerar en el futuro. 

Estos planes nodelTIOs conocerlos, solicitfodole al cliente sus 

presupuestos nara los pr6ximos ejercicios, ya que con éstos se 

reflejará, entre otras cosas: 

1) Coiro se afectará al cani tal de trahajo, mediante el logro de 

objetÍ\'os csncrados. 
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2) Si los recursos disponibles de inmediato son los adecuados 

para financiar el volumen de negocios que se esperan reali

zar. 
3) Si el cliente incrementa sus compras más allá del monto de 

su línea de crédito, el presuru~sto ~edc mostrar una cxpll!_l_ 

si6n bien planeada que justifique el inc1emcnto de las com

pras. 

4) Memás que menciona infonnación financicrn significativa, 

el control presu~cstal también denota: 

- wt adea.tado control de contabilidad, y por ende 

- una.organización finnc y bien estructurada, constn.tida 

con lineas fijas de responsabilidad. 

Conociendo los planes de negocio durante un futuro período -

definido y la fonna como se verán afectadas las finanzas del 

cliente, así como apoyándonos en otros análisis de investiga

ción de cr&lito, sc .. .r1.1eden tomar decisiones más acertadas so

bre la autorizaci6n de cr&iitos a clientes solicitantes. 

2. - Investigación Hecha por Terceros. 

2.1 Boletines o Infonnes de Instituciones de Cr!Xlito y Agencias. 

La fuente de infonnaci6n de crédito más conocida y ccanunmente usada 

son los boletines generados por Instituciones de Cródi to y Agencias I!! 

vestigadoras de crédito, ya que en estos proporcionan a los suscripto

res la posición crediticia de personas relacionadas con la industria en 

turno, en este caso de la Confiterra. 

Estos Boletines son constantanente actualizados en períodos previamente 

establecidos y seftalan los ¡:AJntos claves necesarios de toda referencia, 

como son: 

a) Liquidez, solvencia, estabilidad y productividad. 

b) AntigUedad en el negocio. 

e) Número de sucursales con que cuenta. 

d) Imagen mercantil con la competencia. 

e) Situaciones adversas que se hayan presentado 6 estén por presentarse 

en los clientes, corno p.icxle ser quiebra, posible cierre del negocio, 

embargos, incendios, robos,· traspasos, crunbio de ubicaci6n, etc. 
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Es importante tener acceso a estos boletines anitidos por Instituciones 

de crMito 6 agencias especializac.las en la investigaci6n de cr&lito, • 

porque en un manento dado ~ede esto ser motivo para una investigaci6n 

profundR sobre los clientes solicitantes de cfoiito y aan para los que 

ya se les ha otorgado determinada línea de crédito. 

A las agencias especializadas en invcstigad6n de crédito se les puede 

solicitar infonnaci6n adicional sobre "X" cliente en especial. Esto se 

verá en el p.mto siguiente. 

2.2 Infonnes de Investigadores de Crédito. 

Existen caitpru1ías dedicadas a la investigación de cf&lito, lo aial con~ 

tituye una alternativa para atender una solicitud de cr~ito. El objeti 

vo primordial de estas agencias i1westigadoras de crMito, es verificar 

los datos asentados en las solicitudes de crédito. 

La profundidad y detalle de la invt'stigaci6n se proporcionará de acuer

do a la necesidad de la empresa contratante, misma que será de acuerdo 

al riego e importancia de la operaci6n. 

Hay que hacer hincapie en que el costo por este scrvkio será mayor a 

que si utilhamcis los recursos propios de la \Jllprcsa. 

Existen tres tipos de infoni1es de cr(>dito como son: analiticos, regUla· 

res y de infonnación especial. 

a) Analí.ticos.-

La investigaci6n utilizada para la realizaci6n de este informe, es 

nuy profunda y minuciosa; contiene informaci6n completa acerca del • 

mét~o de operaci611 de la compañía a investigarse, así como un aná

lisis financiero profundo. Regulannente se utiliza cuando el riesgo 

por correrse es muv grande y no se tiene conocimiento sobre el soli· 

citantc de cr6dito. 

· ) Rcgu lares. -

·Son los que generalmente utilizan las empresas contratantes de serv.!, 

cios. El tamaño de 1 infonnc es moderado y s6lo se señalan los rcsul · 

tados esenciales, tales como: natos de Identificación, Giro del Neg?_ 

cio, Otros Créditos, Resultado de Análisis financiero, Condiciones • 

de negocio (física), Historia del :-.:egocio, etc. 
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e) Informes Especiales.-
Esta infonnaci6n se utiliza para satisfacer necesidades urgentes de 
los contratantes. Este ínfonne contesta preguntas especfficas sobre 
alg(ín problema que se haya detectado en la operaci6n del negocio. _ 

. Regulannente se tiene conocimiento de los problemas que tienen los 
clientes por medio de intercambio de referencias ó de Boletines emi
tidos por agencias investigadoras de Cr~ito, 

El infonne de crédito, cualquiera que sea su profundidad, debe contener 
ciertos requisitos elementales que se deben tomar muy en cuenta para -
que éste lleve a bµen logro su objetivo. Como en toda investigación de 
cr&lito, lo iinico que se ve es el infonne final, será n~cesario que la 
elaboraci6n de éste refleje un trabajo profesional, pensando q_ue depC!!_ 
diendo lo que en éste se diga,se tallarán decisiones importantes. 

A continuación sef\alaré algunos aspectos que deben ser considerados pa
ra la elaboraci6n de infonnes de crédito efectivos: 
a) Objetividad. - Todo canentario deberá ser justificado con hechos y -

cifras; y no utilizar creencias y suposiciones que pueden desvirtuar 
la infonnaci6n. 

b) Claridad. - El infonne no debe ser demasiado extenso¡ debe ser enten
dible para quien lo recibe y expresar ideas de la fonna más breve !'!!. 

sible. 
e) Mencionar Elementos de Juicio.- Se deben incluir los principales fu!! 

damentos que se tomaron en consideración para emitir juicios y suge
rencias. 

d) Impactante. - La fonna de manifestar los hechos no debe ser pasiva, ya 
que se corre el riesgo que no se tomen en cuenta las recomendaciones. 
La infonnaci6n debe impactar al destinatario para que éste tome deci
siones rápidas ya sea aceptaci6n o rechazo de crédito. 

Fonnato del Infonne. En la práctica de la Investigación de Cr!!dito no -
existe un estandar de presentaci6n de infonne, aunque si debe reunir de-
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tenninados requisitos, como son: 

a) Datos de identificaci6n del solicitante: Nombre, Dirección, edad, -

estado civil, razón social del negocio, giro, dirección del negocio, 

antigUedad, etc. 

b) Cr&lito: Monto de Crédito solicitado, Antecedentes de Crédito 

c) cuerpo de la Investigación: Méto<los utilizados en la investigaci6n, 

así cano clcm1entos de juicio que se tomaron en cuenta para justifi
car el análisis practicado. 

d) Resultado: En esta parte se indica, si de acuerdo con las políticas 

de cr6iito, el solicitante reune o no los requisitos para conceder

le crédito; en caso de una respuesta afinnativa, debe señalarse has 

ta que monto se le puede otorgar crédito. 

e) Observaciones. 

fJ Nombres de quién practicó la infonnaci6n, quién revisó y quién ani· 

ti6 y autorizó el infonne. 

··1nfonnc Adicional sobre Seguros en la Investigación de Crédito . 

.Además de la investigación de crédito nonnal que se sigue con el cliente, 

es necesario realizar otro análisis en el cual se sabrá si la ·nersona 

solicitante de crédito se encuentra asegurada. 

Al extenderle crédito a clientes que no cuentan con seguros que cubran • 

todo el negocio se corre un • iesgo doblemente mayor al habitual, ya que, 

por ejemplo, en un detenninado momento el negocio se ¡llede incendiar y • 

destruir sus existencias, equipo, muebles, etc. ¡ entonces el cliente al 

no contar con Seguro que Cllbra a su negocio, se declara en quiebra y -

los acreedores que le habían otorgado crédito pierden la inversión que 

tenían al no poder recuperar su cuenta. Es por e~to que toda empresa an

tes de extender cr&litos deberá insistir en la necesidad de que exista -

lUl seguro que cubra en cantidad suficiente todo el negocio contra todo -

riesgo probable. 

Mientras mayor sea la cobertura del Seguro, mayor será la seguridad con 

que se mantengan las operaciones mercantiles. 
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1.6 LINEAS DE CREDITO 

Toda línea de cr~ito representa el monto que el acreedor supone es la máxima 
deuda que el cliente VJede adquirir y pagar puntualmente. Aunque se debe estar 

seguro que la cantidad que se otorgue al cliente no impida la continuidad en 

las ventas y las utilidades, ya sea por limitar el crédito demasiado o por ser 

llJJY liberal en los otorgamientos de cr&lito. 

Es necesario sugerir la sustituci6n del ténnino "Límite de Crédito" por el de 

"Ltnc:i de Cr&lito". 

La palabra "límite" d& la idea de algo que no se puede ni debe sobrepasarse y, 

salvo algunas excepciones la finalidad no es limitar las operaciones con IUles.., 

tra clientela. hlemás, algunos clientes se pueden molestar si sienten que el 

"l únite" que se le ha establecido es inferior a lo que él merece. 

ltlestra clientela aJ verse "limitada" ~diera optar por no tanarse la molestia 

de aclarar la situación y dirigir su potencial de compra que "e.xcede de su li

mite" hacia la competencia o en un memento determinado decidir radicalmente y 

dejar de adquirir en fonna total los productos que nuestra enpresa elabora, lo 

q11e oc:l!üonaría una pérdida para nosotros. 

!.:J}~,!~\l}E:i Q.~ .~ LINEA DE CREDITO. 

El ejecutivo de crédito debe comprendei· que una línea de crédito J"ede ser una 
ayuda valiosa en las relaciones con sus clientes. Puede ser usada para contener 

ventas con riesgos mayores a los normales 6 incrementarla, según sea el caso. 

El uso apropiado de una linea de crédito en aianto a flexibilidad y tiempo jus

to p.iede ayudar tanto al acreedor como al cliente. 

El ejecutivo de crMito debe utilizar su criterio para tomar la decisión de re

velar o no las líneas de crédito a sus clientes, ya que algunos opinan que cua!!. 

do la línea es iJlflcxible, se debe tener siempre informado al cliente desde que 

se aprob6 su solicitud de crédito hasta su último cambio, ya sea aumento o dis

minuci6n. 
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VFJ!f~ '!.. DIIBVENTAJAS DE DOCIRLE tJ,, CLIENI'E &J LINEA Qg CREDITO. 

- Ventajas: 
a) El cliente retiene mtis fácilmente su·~lnea cuardo le ha sido canunicado -

el monto de ~sta. 
b) El cliente puede planear sus compras de acuerdo con su línea de crtidito. 

c) Hay menos oportunidad de q..ie existan confusiones posteriores, ruando el -

cliente conoce su linea de crtidito desde un principio. 

- Desventajas: 

a) El cliente p.tede ofeooerse si se dá cuenta que su crédito ha disminuido -
(en detenninado caso), a comparaci6n del (iltimo infonne. 

b) El cliente p.tede dirigir su "exceso" de potencial de compra a otros pro

veedores en lugar de solicitar una extensi6n de crédito. 

c) El cliente puede considerar la linea cano un máximo inflexible y cano co~ 

secuencia suspender sus canpras y cambiar de proveedor. 

El enfoque Msico para toda decis~~n de cr&iito debe consistir en lograr mooios 

para aprobar los pedidos con cierta razonable seguridad de quo se recibirá el • 

pago según las condiciones convenidas. 

Dentro de lo prudente, resulta aconsejable establecer procroimientos de rutina 

para las decisiones de crtidito. Los pedidos que pueden ser liberados bajo cier

tos procedimientos de autorizaci6n casi automática, causan un mínimo de trabajo 

al personal del departamento de Crl!dito ahorrando tianpo y con ésto, horas·hOlll

bre. 
La finalidad de la linea de crl!dito es facilitar la revisión crediticia de los 

pedidos turnados por el departamento de ventas, dismiruyendo la nccesidrul de -

revisar la posici6n general de cr~ito de cada cliente que nos favorece con Wl 

pedido. Adanás que se eliminan operaciones de crl!dito innecesarias en el :máli
si!l del cliente. 

El responsable de este departamento puede delegar esta importante funci6n en -

alguno de sus colaborrulores y concentrar su atenci6n en aquellos pedidos que -

rebasan la linea de crl!dito establecida, 



CONSIDERACIONES ~ TGIAR CUANOO LOS CLIENTES SE EXCFDEN DE SU ~DE CRf-:DITO. 

Se sugiere que, en el caso que un cliente necesite una cantidad considerablerne!! 

te mayor a la que su línea de cr&lito establecida le pennite adquirir, el Depar. 

mento de Ventas obtenga dos pedidos: Uno por la cantidad que estará dentro de 

la línea de cródito y otro por el excedente que danorará el m1nimo de tianpo i!! 

dispensable para permitimos realizar los análisis de investigación necesarios; 

y emitir una apropiada dccisi6n. Hay que h.aLcr hincapie que, el recibir un pe

dido de un cliente con que se rebasará sustancialmente el monto de la línea de 

cré<li to es un indicio de que ha aumentado sus compras sobre un nivel mayor del 

que parecía razonable cuando se analizó la última vez su posici6n de crédito o 

bien, que se están aCUJmllando las deudas por pedidos nuevos a las deudas venci

das. 

El cambio puede ser favorable o desfavorable: 

- Un el lente próspero puede estar ampliando su negocio o su radio de acción y -
por ¡::;a raz6n necesitará comprar más. 

• Puede estar canalizando hacia nosotros un porcentaje de compras que µroUableme.!)_ 

te dejara de adquirir a nuestros competidores. 

- Puede haberse entusiasmado con alguna oferta o premoción especial. 

• Puede pretender acl.Dl\Ular existencias con fines especulath'os. 

• Puede estar haciendo canpras excesivas con la intenci6n de cometer un fraude. 

!'ara poder llegar a una decisión acertada respecto a un pedido que se excede de 

su líneu <le crédito establecida, se plantean dos consideraciones: "¿Sí pagará?, 

y ¿cuaíido pagará?" 

El ejecutivo de crédito deberá resolver las siguientes preguntas: 

1. - ¿Q.J1il es el porcentaje de flexibilidad que tiene la politica crediticia? 

2.- ¿Cuál h¡¡ si<lo el comportamientü.!!el cliente? Si el cliente ha cumplido opor-

tunamente sus obligaciones para con nosotros o ha ocurrido un aumento gra

dual en los pedidos, probablemente ha hecho una expansión del negocio que 

justifique el aumento en su solicitud de mercancía a crédito. 

3. - ¿tµe dice la agencia infonnadora acerca de la clasificación de crédito del 

el iente? F.s muy posible que la clasificad6n de la agencia haya cambiado -

desde la tíltirn:1 investil:aci6n realizada. 
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4.- ¿Las deudas del cliente guardan proporci6n con relaci6n a sus activos reali-
zables? 

S.- ¿Los pagos a proveedores son oportunos, segein referencias proporcionadas? 
6. - ¿Existen denandas de pago de otros proveedores? 
7.- ¿Existen indicios de descuido, errores o irresponsabilidad por parte del · 

personal del negocio del cliente? 
S. - ¿iliúl ha sido la experiencia del cliente con nuestra compalíía? (En situa-

ci6n nonnal así cano en pedidos surtidos arriba de su línea autorizada) 
9. - ¿La cantidad que nos solicita es proporcional a su capacidad de consi.nno o 

de ranercializaci6n? 
1 O. - ¿El patrimonio de nuestro cliente es suficiente para respaldar la cantidad 

a la que se elevará su saldo, en caso de aprobar el pedido? 

Existen cuatro factores a considerar en la experiencia del cliente en cuanto a 
compras continuas con pagos oportunos: 

- Revisar expediente, analizando el total de ventas anteriores. 
- Revisar si sus pagos han sido enviados oportunamente. 
- Analizar su desarrollo en fa compafiia en cuanto atuncnto a volumen de com· 

pra, no a valor de compra, ya que piño haber modificaciones al precio de 
venta. 

- ¿Regulannente su cheque es postfechado o para cobrar de i1111ediato? y re-
visar si no tiene cheques devueltos. 

La obtenci6n de respuestas satisfactorias o no a estas preguntas y a otras si
milares, detenn:inará si se le autoriza una ampliaci6n de cr&lito por el pedido 
que rebasaba su monto de línea de crédito¡ si se debe obtener una garru1tía co
lateral o bien establecer un convenio que reduzca el riesgo en su recuperaci6n; 
incluso si es el momento adecuado para efectuar un incremento a la linea de eré· 

di to. 
Si la infonnaci6n disponible nos indica que existe capacidad de pago, pero plan
tea dudas sobre la p.intualidad para recuperar la inversi6n oportunamente, enton
ces la consideración que debe hacerse será la estimación sobre el retraso en el 
cobro, analizando la improductividad de la operación. 
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ESl'A'.BLEClMIENfO DE LINEAS DE CREDITO. 

Aparte de las consideraciones de la personalidad y situación particular de un -
nuevo cliente, existen métodos más definidos. al alcance del gerente de cr&lito 

para determinar cuidadosamente lineas de crédito para nuevas cuentas: 

1. - Petición del Cliente 

2. - Períodos de Prueba Arbitrarios 
3.- Sugerencia del Representante de Ventas 

4.- Sugerencia de Agencias de Investigación 

S. - Uso de Líneas de Crédito por otros proveedores 

6. - Determinado porcentaje de Capital Contable y capital Neto de Trabajo 

1.- Petición del Cliente. 

Algunas aupresas utilizan la técnica de solicitar a sus propios clientes 

que cantidad estiman necesaria cano línea de crédito, con esta cantidad 

los analistas de cr&lito se pueden guiar y así dar una adecuada profumli-

dad a las investigaciones. 
" De la solución que se obtenga, se le autorizará el cr&lito y así quedarán 

satisfechas ambas partes. En caso contrario se negociará la obtención cL -

datos y tal vez garantías que protejan la venta o en su defecto, se le in

fonna que por el manento no es posible darle "X" linea de crédito. 

2. - Períodos de Prueba Arbitrarios. 
Este m6todo consisite en fijar líneas de crédito provisionales por determi

nado período o bien venderle de contado por determinado tiempo. Al finali

zar el período de prueba, se le concederá su línea de crédito acorde a su 

ccmportamiento, es decir, se le elevará, se mantendrá igual o se disminui

rá dependiendo de la forma en que el cliente haga sus compras y sus pagos. 

3. - Sugerencia de Representante de Ventas. 

Hablando generalidades, se puede afinnar que el representante de ventas, -

es la persona de la anprcsa que mejor conoce a nuestros clientes, por la -

relación directa y frecuente que tiene con 61, dicho conocimiento le per

mitir5 sugerirnos las cantidades que considere prudentes para los clientes. 
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Si esto lo aunamos al profesionalismo con que estas personas deben traba

jar, cuidando los intereses de la empresa, su sugerencia servirá cono una 

excelente guía para tomar acertadas decisiones. 

No hay que dejar de reconocer que en mayor o menor indice existe la tende.!!_ 

cía natural en todos los representantes de Ventas de exagerar las virtudes 

del cliente y esconder sus limitaciones, por lo que sugiero este método -

sea utilizado s6lo al iniciar las operaciones mercantiles con los clientes. 

4, - &lgerencia de Agencias de Investigaci6n. 

Este métcxio, como su nanbre lo indica, son recomendaciones que algunas age.!!_ 

cias de investigación consideran apropiadas para establecer el monto de la 

línea de crédito. 

TelSricamentc las agencias, con sus sistemas de im·estigación tan complejos, 

deben tener mayor i.nfonnaci6n sobre los clientes que cualquier proveedor de 

p..idiera reunir, por lo que su recomendación es de lU1 valor muy grande para 

establecer una linea de cr&lito, aunque su juicio debe sc:vir sólo de guía, 

ya que su estimación puede resultar muy al ta 6 mur baja para los objetivos 

que persigue la ai1presa. 

Este método es el mlis costoso, por el tienpo que se invierte, el costo de 

la infonnación, la profundidad de ésta, etc. 

5. - ~de Lineas de Crédito E9!_ Otros Proveedores. 

Algunos ejecutü•os de crédito, se basan en las líneas de crédito que el -

cliente ha obtenido con otros proveedores, considerando que> si a ellos les 

ha pagado, a nuestra empresa tarnbi~n podrá hacerlo. 

A(Ul cuando las cifras exactas son difíciles de conseguir, por medio de in

tercambio de referencias se pueden obtener aproximaciones y con esto sacar 

w1 prome.lio para establecer la linea de crédito deseada. 

El inconveniente de este método radica en que las coo1pras que realice el -

cliente con la competencia puedan diferir mucho de las que quiera realizar 

co:¡ nosotros, de tal manera que la U.nea que se establezca ¡x.ieda resultar 

muy alta o muy baja par~1 satisfacer sus necesidades cancrciales. 

6. - Detcnninado Porcentaje de Capital Contable l'.. Capital Neto de Trabaio. 

Algunos proveaiorcs otorgan a nuevos clientes líneas de cr~ito basándose 
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en el Capital Contable que tengan, toman<lo cierto porcentaje (S, 1 O 6 1 SiJ 

Otras utilizan el Capital Neto de trabajo cano base para sus cálculos, su

poniendo que éste, está más relacionado con el cumplimiento de obligacio

nes que el Capital Contable. 

Este tipo de método se sugiere se otorgue al principio (por cualquiera que 

se escoja) y se ajuste de acuerdo al canportamiento del cliente, ya que la 

mayoría de las veces su capital contable es muy bajo, poro su flujo econ6-

mico es muy alto, ya que la mayor parte de los clientes opera con financia

miento de proveedores. 

Es necesario considerar que el tiempo en la autorizaci6n de solicitudes de cré

dito tiene un papel muy importante, ya que será necesario realizar el trámite 

en el menor tianpo posible para no obst1uir el flujo de ventas. El tianpo de ª!!. 
torizaci6n de solicitudes deberá ir relacionado con el monto de crédito que el 

cliente necesita y con la profuniidad de la investigaci6n; todo esto para mini

mizar los riesgos en créditos otorgados. 

La autorización de solicitudes de crédito muy ele\·ados se apoya en la consider!!_ 

ci6n de un importante volumen de venta y con esto conseguir utilidades que de -

otra fonna no se realizarían, y por otro lado a pérdidas sustanciales por una -

sobreinversi6n en ü.tentas por Cobrar, debido a una lenta recuperación de la car. 

tera por lo que se sugiere que el tipo de investigaci6n que se utilice para es

ta solicitud deb~rá ser profunda y con alto grado de responsabilidad profesio

nal, aunque la autorización tarde un poco más de lo nonnal. 

Todo ejecutivo de crédito comprenJe que una línea de crédito no es inflexible, 

pero está sianpre sujeta a revisiones constantes. El crédito depende de varia

cione:; imprevistas, t:llcs com-0 la canpetencia, condiciones del negocio y ciclos 

del mercado, así c0010 casi todos los cambios significativos del negocio durante 

el uño. La línea de crMito :esigna<la en la conclusi6n de la primera invcstiga-

ci6n, es solamente el comienz.o. 

Las cuentas deben ser constantancntc rer i sudas, no solamente para rcxlucir la -
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línea de crédito a clientes morosos, sino trunbién para autorizar más crédito a 

otro <Pe obviamente es capaz de llevar una línea de cr&lito mayor. Hay que re

cordar q..ie la persona que autorice cr&litos debe considerar siBnpre los intere

ses de la empresa y que la concesi6n de créditos adicionales a clientes aprecia

bles producirá ~s ingresos y mayores utilidades. 

Existen seis factores que generalmente nos llevan a revisar las líneas de cré

dito de los clientes: 

• Cuando el cliente solicita crédito adicional o sobrepasa su linea fijada 

por él. 

- Cuando la agencia de investigaci6n o de intercambio de infonnes muestra 

que ha ocurrido un cambio en la posici6n financiera del cliente. 

- Cuando aparece un crunbio en la clasificaci6n de crédito del cliente en 

el n11e-.•o libro ile clasificaciones de la agencia de infonnes. 

·· üuuulo es·d d.isµo~il;lc un nuevo estado financiero. 

- C\.l;¡i¡,irJ d :tiente no hace sus pagos puntualmente. 

- l'11:mJo el ejecutivo de crédito sabe de buena fuente que el cliente ha t!:_ 

nido un cambio singular en aumentos o descensos en su negocio. 

Cuamo el solicitante de aumento de crédito es un antiguo cliente, la revisi6n 

de la línea de cr€ldito se torna un aslmto sencillo, ya que generalmente se ana
liza su c<lllportamiento y desarrollo para con la compañia. Si el resultado de e! 

te análisis resulta favorable para el cliente y la empresa está en condiciones 

de otorgarle un amento a su linea de crédito, se aprueba. 

CDM:NIEKCIA DE FSl'ABIKER LINEAS fil?. CREDITO DIFERENTES, SEGUN g EPOCA DEL AOO 

En el caso de la industria de la Confiteria se tiene un incremento de ventas -

respecto a sus volúmenes en detenninadas ~cas del año, por lo que es convenie!!_ 

te establecer líneas de cr6dito para los "pedidos de temporada" y otra diferen

te para el control de los "pedidos fuera de temporada". 

FOIMILA PARA CALCULAR EL MO!'ITO DE LINEA DE CREDITO DE CLIEITTES CON MAS DE TRES ------------- - -----
MESES DE OPERACIO>i. 

1. - Prom<Xlio Diario de Venta x Factor Inflacionario = X 
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2.- X x Factor de Crecimiento de la Bllpresa Acreedora " Y 

3.- Y x Condiciones de Pago Establecidas " Línea de Crédito 

Para canprender mejor la f6nnula, explicaré: 

a)- Para calcular el pranodio diario de venta, se considerarán las ventas de 3 

meses a la fecha inclusive, es decir, 90 días. 

b)- El factor inflacionario, será aquel que considere el Banco de México para 

todo el Pais. 

c) -El factor de crecimiento de la finpresa acreedora, se considera este factor 

ya~que el crecimiento de la empresa acreedora está íntimamente ligado al -

crecimiento uc sus clientes. Se considerará como crecimiento, al aumento -

en porcentaje que se tuvo en volt:nen de venta y no en valor, ya cp.ie el au

mento de valor de la venta puede estar afectado por modificaciones al pre

cio. 

d)· Las condiciones de pago establecidas, variarán de acuerdo a las políticas 

'--.....; 

de cr€dito en ruanto a tipo de.,cliente, como por ejemplo: 

~layorista ·Local 15 días 

Mayorista Foraneo 30 días 

Gobierno 45 días 

Autoservicios 30 días 
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CAPI'IUlD II. LA COBRANZA. 
,,.. 

2.1 CONCEP'IO E IMPORTANCIA DE LA COBRANZA. 

2. 2 I:TAPAS DE LA COBRANZA Y MEDIOS llfILIZABLES. 

2.3 EL PIDNOSTICO DE LA COBRANZA. 

2.4 LA RESERVA PARA CUENTAS INCOBRABLES. 

2.5 EL .ANALISIS DE LAS QJENTAS POR COBRAR 

2.6 CAUSAS Y EFOCIOS POR EXISTIR EXCEro DE IN\IERSION 

~ I.A CARTERA DE CLI~S. 
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2.1 CONCEPTO E IMPORTANCIA DE LA CODRAN?A. 

COOCEP'IO. 

Es el conseguir, por medio de una. solicitud de pago al cliente, el illql<>rte

del precio convenido de un bien y/o servicio, que anteriormente le fue ven

dido o proporcionado bajo la promesa do pago. 

Es el acto de solicitar y conseguir el pago de un bien vendido en una fonna 

total y oportuna. 

En ténninos jurídicos, se puede decir que es: El poder lograr la tennina--

ci6n del contrato de conpraventa, que se ha celebrado entre la eJ11lresa pro

ductora y el cliente, ya sea llk'lyorista o minorista, intermediario o consumí 

dor, etc. 

IMPORTA.~CIA. 

ta im;>Jrtancia de la Cobranza dentro de la Industria de la Confitería, es -

como en cualquier otro tipo de industria, llll}' grande, ya que de ésta depen

de que la empresa tenga liquidez y solvencia para hacer frente a sus oblig~ 

-ciones.a corto y ioodiano plazo, 

Como es sabido, el Crédito a Últimas fechas ha tenido un auge 11ll}' grande y 

el 90% de las ventas totales se realiza mediante éste, por lo que debe des

tacarse la colaboración que siempre debe existir entre los departamentos de 

Ventas y Cobranzas, dado que ambos manejan dos aspectos de una misma acci6n; 

el primero es el que inicia la operaci6n de compraventa, tratando de conse

guir el máximo volumen de ventas con la menor pérdida y riesgo posible; y -

el segundo es el que termina la operaci6n, consiguiendo e? pago ele la venta 

total en forma oportuna y· con t01 costo operacional bajo"· 

En algunas empresas que realizan operaciones de venta a crédito, tienen co

mo poll'.tica establecida, cargar dctcrmjna<los fotcrescs por el tien~o que d,!! 

re el plazo <le crédito; por ejemplo: Los Bancos al realizar préstamos en di 

ncro, cargan intereses por el tiempo que dure el contrato de préstamo, des

contando de éste la cantidad del interés desde el principio de la opera---

cl6n. En la industria <le la Confitería no es posible utilizar esta clase de 

interés, por el tipo de producto que se csti vendiendo a crédito, es por é2_ 
to que la importancia de la Cobranza atunenta, ya que debe procurarse, que -

con un m.ú:in10 Lle:> cric iencia, todos I os adeudos sem1 cubiertos dentro de los 
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plazos concedidos, y así conseguir que el costo financiero disminuya en buE_ 
na forma y así poder coopensar un poco el efecto que se origin6 cuando a la 
empresa le fueron cargados intereses por concederles préstamos a detennina
dos plazos. 
Es recomendable y a la vez una medida sana, el cargar intereses a las cuen
tas vencidas de clientes JIX)rosos, por el tie~ que se tom6 pagar despu6s • 
de vencido el adeudo, ya que reduciría un buen porcentaje del Costo Finan·
ciero, y con ésto CWTplir con uno de los objetivos de la Cobranza, que es -
el saneamiento de la cartera de clientes, mediante la pronta y total recup! 
raci6n de las ventas a crédito. 
La iniportancia de la Cobranza radica en el objetivo financiero a conseguir, 
que es' la fluidez del ingreso de dinero necesario para que la empresa, con 
recursos propios y sin necesidad de recurrir a financiamientos onerosos, 
pueda satisfacer sus necesidades operacionales a corto plazo. 

CARACTERISfICAS. 

La Cobranza para que pueda cumplir su funci6n como tal, debe tener tres ca· 
racterísticas lllJ}' illportantcs: 

l.· Cobrar los montos en los .. t6nninos concluidos o antes. 
2.· Cobranza completa de Adeudos. 
3.- Recuperar la cartera de clientes, promoviendo mís operaciones. 

1.- COBRAR LOS MJN'IOS EN LOS TERMINOS CONVENIOOS O ANTES. 

TÓdo ejecutivo de Crédito y Cobranzas debe pretender recuperar todas las 
operaciones realizadas por la empresa, a su vencimiento o antes. Para esto 
se debe realizar la gesti6n de Cobranza con los elementos implantados, usán_ 
dose adecuádamente en forma y tiempo oportuno: de tal manera ·que el pago· -· 
sea igualmente oportuno. 
El responsable de la cobranza debe estar atento en cuanto al envío de aviso 
de cobro, remisi6n de documentos, info1111aci6n que nuestro cliente necesita 
para efectuar su pago; ya que no se debe pennitir que el cliente deje de p~ 
gar por falta de gesti6n de cobranza. Igualmente se debe verificar que los 
demás departamentos de la empresa hayan CU111Jlido con sus obligaciones: In-· 

formática - Ventas· Embarques - etc., para que el cliente no tenga justifi 
cantes en cuanto a su retraso de pago. CUando existen retrasos inte1nos en 
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la enpresa, es necesaria tma revisi6n a los sistemas y procC'dimientos, con 
el objeto de reducir este retraso en los pagos, que tanto dafio hace al flu
jo de efectivo de las empresas que tienen su mayor porcentaje de ventas a · 
crédito. 

2. - COBRANZA COMPLfil'A DE ADEUOOS. 
Adenllis de que el cliente tiene que pagar oportunamente en los plazos conve_: 
nidos, se tiene que buscar la mmera de que pague totalmente el importe de 
su cuenta. M.1chas veces, el responsable de la Cobranza o el ejecutivo de -
Crédito y Cobranzas, se encuentra con problemas que generalmente no han si
do originados por él, a excepci6n de los descuentos de pago anticipado o -
por pronto pago, que indebidantente se han aplicado los clientes. 
Algtmas situaciones que provocan pagos incompletos, pueden ser las siguien
tes: 
- Concesi6n indebida por el vendedor de tm plazo mayor de Crédito al de la 

Política ya establecida, lo cual origina que el cliente se aplique des--
cuentos financieros improcedentes. 

- Facturaci6n con precios mayores a los acordados al momento de realizar el 
pedido. 

- Faltantes de mercancía al momento de surtirse, por falta de producci6n de 
"X'' producto solicitado y facturado. 

- Faltante de mercancía al entregarle al cliente su pedido por robo en la -

.línea de Transportes. 
- Mercancía en mal estado que el cliente no quiso recibir, es decir, que d! 

volvi6 inmediatamente el transporte que le entrcg6. 

- Acreditar lentrunente devoluciones enviadas por nuestra clientela. 
- Incumplimiento de algtmas promesas de oferta o promociones ofrecidas por 

el vendedor. 

Aunque lo unterior se puede sefialar como ptmtos críticos de las relaciones 
del Departamento de Crédito y Cobranzas con otros departamentos, es recome!! 
dable considerarlos como situaciones que ameritan la colaboraci6n interde-
partamental, para evitar al máximo el entorpecimjento de las funciones de • 
Cobranza. 
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3.- RECUPERAR LA CARTERA DE CLIENTES, PROmVIF.f\qxJ MAS OPEHACIONES. 

Coro ¡mtcriormentc se mencion6, la cobranza debe ser oportlll1a y completa, ~ 

ro sin quitarle m6ri tos a las buenas relaciones entre la emrresa y el cliente. 

En toda gesti6n de cobranza debe buscarse adem'.Ís del pago, que se awnente la 

buena vollll1tad del cliente hacia la empresa, de tal modo que la ftmci6n de c~ 

branza no solo no se entorpezca, sino que inclusive, favorezca nuevas opera.

dones a crédito con el el iente. 

Un buen ejecutivo de Crédito y Cobranzas debe recuperar los adeudos ele la co.!.1! 

pañfa dentro de los plazos convenidos en forma completa, pero sin correr el -

riesgo de perder el cliente a causa de presiones o amenazas. El el iente debe 

ser lU1 amigo al que se debe tratar bien, aún para cobrarle, ya que son muchos 

los casos de clientes que se pierden por inadecuados sistemas de cobranzas -

que no utilizan el tacto y la diplomacia al hacer sus gestiones de cobro. 

Aunque muchas veci::s el volumen tan grande de clientes y operaciones no permi

ten 1u1 contactrJ persmal con el cliente, el ejecutivo de Crédito y Cobranzas, 

dcbci mcont.rar la fonna ele lograr un trato ni.'is justo y amable, ya que todos -

lo:; cl.ic11tes :;un l¡¡uak.~, ca.la uno tiene sus particularidades, su grado de dJ.. 

ficult11d y sus nronios problemas y as! se debe proceder al cobro, de tal for

ma que al no perder al cliente, promovemos ventas adicionales. 

Se recomienda que el gerente de Crédito y Cobranzas y su equipo, sean buenos 

conocedores de las relaciones hl..U1lllJlas, de tal fonna que no sepan solamente de 

las técnicas estrictamente de Cobranzas, sino de la gente, que es con quien -

finalmente varoos a tratar todas nuestras operaciones, lo cual beneficiará en 

gran proporci6n a la imagen <le la empresa y su productividad. 

2.2 ETAPAS DE LA COBRANZA Y MEDIOS lfl'ILIZABLES. 

Las actividades de Cobranza en la Industria de la Confitería se deben reali-~ 

zar en tres etapas: 

A. - Nonnal. 

B. - Vencida y Pre legal. 

C. - Legal. 

Antes de mencionar estas etapas, debo mencionar que es necesario una eficien

te organizaci6n en los departamentos que toman parte en el proceso de la Ven

ta (Pe<liclo-Autorizaci6n de Crédito-Facturaci6n-Embarque de mercancía); para -

que las actividades del departamento de Crédito y Cohranzas no se vean frena-
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da5; y se puedan llevar a cabo de la mejor fonna. 

A. - OOBRANZA ~RMAL. 

Se entiende por cobranza nonnal, el desarrollo de la ftmci6n tendiente a con• 
seguir el pago de los adeudos a su vencimiento o antes. El que se logre el P! 
go de todas las cuentas antes de su vencimiento o a su vencimiento, es lo -
ideal y debe ser siempre la meta a alcanzar¡ aunque separros que en llllchos ca
sos es casi imposible lograr ésto. 
Dentro de la industria de la Confiteda al contar con clientes locales y for! 
neos se hace necesario solicitar los servicios de Líneas de Transportes que -
trasladen nuestros productos hacia los clientes forlineos, lo cual nos acarre! 
rá conx:> consecuencia que algunas veces tendre!ll)s retrasos en la recepci6n de 
mercancía, por parte del cliente, lo que por ende nos traerá un retraso en la 
Cobranza. 
Al cU11plir la empresa con la obligaci6n que le corresponde, en 01nnto al en-
v!o oportuno de la mercancía solicitada por el cliente, el ejecutivo de Créd,! 
to y Cobranzas debe tener cuidado en hacer llegar al cliente, por la vía de -
cobro adecuada, la infonnaci6n y documentaci6n que se requiera para pagar, -
con la suficiente antkipaci6n para pemitir al cliente que revise, contabil,! 
ce y cubra su adeudo a su vencimiento o antes. 

- FSfAroS DE CUOO'A. 

En algunas empresas se preparan estados de cuenta mensuales de todos los clien 
tes, lo cual constituye un paso preliminar a cualquier procedimiento de Co--
branza, ya que sirven como recordatorios al cliente y le dan oportunidad de -
verificar su exactitud, evitando la posible excusa para que se niegue a pagar 
por desconocimiento de su saldo. Es recomendable que antes de enviarse a los 
clientes sus estados de cuenta, se analicen por el encargado o ejecutivo de -
Cobranzas, para que solo se envíen los que 111lestren saldos no vencidos, ya -
que aquellas cuentas que indiquen cuentas no pagadas y vencidas, deberán man;: 
jarsc de acuerdo con los procedimientos de Cobranza de la Collq)añía. 
Como en 111.1Chas industrias, al igual que en la industria de la Confitería, el 
núnero de clientes que se maneja es l1lJY grande; se hace necesario el auxilio 
del Jcpartamcnto de procesamiento de datos, para que éste sea el encargado de 
la elaboraci6n <le los estados de cuenta, en una forna rápida correcta y opor
tuna. 
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- DESCUENTOS FINANCIEIIDS 

Una medida eficaz para conseguir el pago al vencimiento o antes, es el esta-
blecim.iento de un descuento por pago anticipado en Ventas de Contado y w10 -

por pronto pago, cuando el cliente liquide antes de su vencimiento su adeudo. 
Es necesario considerar que estos dos tipos·de descuentos son financieros, -
por el costo que irrplica diferir el pago a un futuro establecido. 
Dentro de las polÍticas de Crédito y Cobranzas debe enmarcarse que ol deudor 
solo tendrá derecho al descuento por pronto pago, cuando su pago sea entrega
do dentro del periodo establecido; y éste no se acepte cuando sea i111>roceden
te, pues al hacerlo se desvirt6a el objeto de este descuento y se at.1100nta el 
costo de la Cobranza. 
CUando 'un descuento es improcedente deberá avisársele al cliente, con la in-
dicaci6n de que quedará a su cargo y debe pagarlo. Si el problema se agrava,
se puede pensar hasta en la suspensi6n del crédito al cliente que abuse en e_! 
te aspecto. 

B. - COBRANZA VENCIDi\. 

El ideal de tener el 100%.de las cuentas de crédito al corriente, es casi 
siempre inalcanzable. ~i'Íltiples factores son causa de que nuchas cuentas no -
sean cubiertas a su vencimiento y pasen a la etapa de Cobranza Vencida. 
Las ideas que todo ejecutivo de Crédito y Cobranzas debe tener siempre preso_!! 
tes, en relaci6n a las cuentas vencidas, son las siguientes: 
- A mayor vencimiento de una cuenta, mayor dificultad para su eobro. 
- Es necesario darle un seguimiento constante a toda cuenta vencida, hasta -

que se resuelva. 
- Las cuentas vencidas, aumentan el costo financiero de la opcraci6nde créd_! 

to, por lo tanto disminuye la utilidad de la empresa y puede llegar a prod~ 
cir pérdidas. 

- Hay cuentas que no llegan a cobrarse por llllChos rrotivos; y también producen 
pérdidas. 

Es posible que existiendo un buen sistema, correspondido con la organizaci6n 
adecuada, la cobranza no represente dificultades y baste darle una vigilancia 
adecuada y un seguimiento a los problemas espedficos, para que los objetivos 
de ésta sean logrados correctamente. 
Donde debe concentrarse el mayor esfuerzo es en la cobranza vencida, pues su 
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recupcraci6n debe ser lo más rápida posible, por el costo que representa para 
la en¡:>resa el financiamiento de 6sta. 
La cobranza vencida puede caracterizarse cono: 
• Constante, de tal manera que el cliente no la olvide. 
• FiTIJe, pues se le exige una obligaci6n. 
· Decisiva, a efecto de que logre el cobro o tm posible arreglo especial ple-· 

naroonte justificado. 
El no observar estas características es un soporte magnífico de la m:>rosidad 
del cliente, misma que puede ocasionad.e graves trastornos a la operaci6n em· 
presarial¡. por lo que se recomienda tata extremada vigilancia a la cartera ve!!. 
cida, por el ejecutivo de Crédito y Cobranzas y sus auxiliares. 

- SISTEMA DE RECORDATOIUOS. 

Es necesario que en toda e~resa se tenga inplantado un sistema insistente de 
recordatorios el cual tiene dos objetivos: Recordar al departamento de Crédi· 
to y Cobranzas las cuentas vencidas que cada día requieren su atenci6n y re·
gistrar la acci6n tomada en el esfuerzo de Cobranza, así como la fecha en que 
se tomS dicha acci6n. 
Los sistemas de insistencia varfan en detalle, pero generalmente son tarjetas 
o copias de recordatorios archivados por claves o por abecedario que se deben 
tener a la mano para poder dar seguimiento a los problemas de las cuentas ve!!. 
cidas. 
Com:> en la Industria de la Confitería, el número de clientes es nuy alto, es 
prudente que el método de insistencia sea rápido, pero de una fonna cortez; -
es decir que el cliente se sienta "Consentido". 
La pr~ra actividad a realizar por el departamento de Crédito y Cobranzas es 
recordar al cliente que la fecha de vencimiento de la factura ya ha pasado sin 
que haya sido liquidada ésta. 
Existen diferentes técnicas de Gesti6n de Cobranza: 
A. - Escritas. 
B. - Tclef6nicas 
C.- Visitas Personales. 

A. - ESCRITAS. 
Dentro <le las escritas podemos mencionar las siguientes: 
- Estado:; de Cuenta. 



• Recordatorios Ilrqlresos. 
- carta de Cobranza. 

- Telegrama. 
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- Estados de Qlenta. Como en la Industria de la Confitería las ventas se efec 
tuan en base a pedidos, que son facturados individualmente, se considera conJJ 

buena práctica la ·utilización de estados de cuenta, puesto que mantiene info! 
mados a los clientes sobre la situaci6n, que según nuestro auxiliar de clien

tes, guardan las cuentas. Esto puede facilitar la aclaraci6n de diferencias o 

anomalías, que al paso del tiempo, sería ~s difícil aclarar. 
También es un buen medio para coJl'llllicarle al cliente cual es el monto de la 

línea de crédito que le otorgamos, así coo el adeudo que tiene con nosotros, 
y con esto impedir que olvide su conpromiso de pago. 

Todo estado de cuenta que sea enviado a nuestros clientes debe ser sencillo,~ 
claro y conciso; para que sea entendible a la persona que lo lea. 

- Recordatorios Impresos. Es necesario que la correspondencia de Cobranza sea 

escrita en lenguaje claro, sencillo y concreto. Tan corto como lo permita la 

cortesía de la correspondencia, ya que el objetivo es persuadir al cliente de 

que nos pague, sin que ello implique que podamos perder su buena vollmtad. 
Es conveniente que para esperar una pronta respuesta, se envíe adjunto un so

bre rotulado y franqueado. 

Se recomienda que el primer recordatorio sea enviado 15 días después de su -
vencimiento, ya que de ser cnvü;·l.o antes, se pueden generar trabajos improduE_ 

tivos, además que se pueden crear trabajos improductivos, pueden crear moles

tias en los clientes que acaban de liquidar facturas recién vencidas y que -

por deficiencias en el transporte, corre~ o cualquier toodio que se utilice P! 

ra enviar su pago; no haya sido recibido en la empresa. Por lo antel-ior, es -
prudente que el primer recordatorio, sea impersonal, para que el cliente se -
dé cuenta que los de~s clientes atrasados los han recibido bajo las mismas -

circunstancias. 

Debe ser redactado cortézroonte, mostrando imparcialidad, recordando las con-

dicioncs <le Crédito y simplemente solicitar el pago de la(s) factura(s), o a! 

guna aclaraci6n sobre algún problema que impida pagarla: o en caso de haber • 

1 iquidado la factura, nos proporciono datos concretos de su pago. 
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Este tipo de recordatorio, se recomienda que se envíe junto una copia de la -

factura o de su estado de cuenta para evitar confusiones o dudas que puedan -

surgir al cliente, al JJK)mento de recibir w1 recordatorio de pago. 

Cartas de Cobranza. - Esta gesti6n de cobranza debe estar de acuerdo con la 

contPstaci6n del primer recordatorio enviado al cliente. En caso de que el - -

primer recordatorio no haya sido contestado, las cartas constituirán nuestro 

primer intento de persccusi6n de cobranza. 

Para que la efectividad de las cartas no se pierda, es necesario que estén -

redactadas confonne a una escala de presi6n, en las que la presi6n irá aumen

tando mientras más tiempo pase. 

Es necesario dejar transcurrir un lapso razonable entre las cartas enviadas 

para así darle tfompo al deudor a que nos conteste éstas, aunque se recomien

da que a mayor tie11110 de vencimiento de la cuenta, menor será el intervalo e.!! 

trc carta y carta. 

Las cartas e.le cobranza que consiguen <linero y mantienen la buena voluntad del 

cliente, n.-quicren experiencia, estudio y rcflexi6n, de nMera que sean de -

una forma cortéz pero efectiv3 para recuperar cuentas vencidas. 

Los argumentos quu se pueden utilizar para redactar una carta son ele "olvido", 

"explicaci6n" y "orgullo". 

''01 vi do".· Aquel cliente que no puede pagar en la fecha de venciJniento, ni 

con el primer recordatorio, será necesario argumentarle que su pago no ha si

do enviado por "olvido'' y se le requerirá el pago. 

"Explicaci6n". - En esta etapa se solicitará al el ientc que en caso de no po- -

dcr liquidar de iruncdiato, nos indique la raz6n por la cual no ha hecho el p~ 

go de acuerdo con las condiciones de Crédito, insinuándole que en base a la • 

respuesta que obtengrunos podrerras llegar a un acuerdo satisfactorio. 

''Orgullo". - La carta se redacta en base al historial del cliente, apelando a 

su orgullo, para obtener un pronto pago. Si ésta se escribe a clientes orgu-

llosos, suele ser muy eficaz. 

En nuestra correspondencia con el cliente se revelará nuestra postura y acti

tud hacia él, por lo que se necesitará usar toda la dipolomacia posible, para 

logr3r lo que antus nos propus irros. 

Es necesario que se mecanografíe cada carta enviada a todos los clientes, pa

ra lograr una mayor efcctivhla<l; ra que una carta pn'pararla en mime6grafo, e~ 
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rre el riesgo de ser ignorada. 
Cuando se ha detenninado una fonna eficiente de cartas, éstas deben ser peri§. 
dicamente revisadas y actualizadas, para evitar que el cliente se dé cuenta -
que se le está enviando tma "Carta Fonna". 

- Telegrama. Cuando el cliente no ha atendido las cartas de cobranza tal vez 
el envío de un telegrama puede hacer que se apresure la rcalizaci6n del pago. 
Las razones por las que los clientes responden a la presi6n del telegrama ---
son: 

a). - Llega directamente a la persona a quien va dirigido, atrayendo su -
atcnci6n. 

b). - Transmite lll'l mensaje directo y conciso. 
e).- La urgencia del mensaje provoca la reacci6n del cliente y lo impul

sa a pagar. 
Es sugeriblc que se establezcan normas generales para seguimiento de Cobran-
za, con.:> podría ser: 

8 · Dias antes del Vencimiento 
8 Días después del Vencimiento 
20 Días después del Vencimiento 
30 Días después del Vencimiento 

40 Días después del Vencimiento 

50 Días después del Vencimiento 

60 Días después del Vencimiento 

70 Días en adelante después del 
Vencimiento. 

B. - TELERlJICAS. 

-- Envío del falo. de Cuenta. 
-- la. Carta Recordatoria. 
-- 2a. Carta con solicitud de Pago. 
-- ler. Telegrama con solicitud urgente 

del pago. 
-- 3a. Carta solicitando urgenteroonte el 

pago. 
-- 4a. Carta con amenaza de Proceso Judi

cial. 
-- la. Carta del Departamento Jurídico de 

la Empresa, avisando el comienzo del -
proceso judicial en 10 Días. 

-- Inicio de Acci6n judlcial. 

El teléfono es tan importonte en la mayoría de los negocios JOOdemos, que es 
recomendable Wl entrenamiento especial a todas las personas que integren el -
departamento de Cobranzas; ya que en la actualidad, la mayor parte del perso
nal <le este departamento, resuelven por teléfono nruchos problemas. Sin cnbar-



64 

go, es necesario que se le entrene al personal sobre el "uso" y "abuso" del · 
teléfono. 
Es nruy usual, que las cartas iJltlresas en miJooografo o mal escritas sean igno· 
radas por nuestros deudores; por lo que se hace necesario utilizar el tcléfo· 
no para conseguir alguna respuesta del cliente, después de que varias cartas 
han fallado para obtener alguna respuesta. 
El teléfono coro herramienta de Cobranza tiene varias ventajas: 

· Es directo y Personal, ya que nos cont111icruoc>s directan~nte con la per· 
sona deseada y conseguir su atenci6n. 

· Por medio de la conumicaci6n telef6nica se pueden aclarar las causas · 
por la falta de pago, pudiéndose negociar un plazo para el envfo pron· 

'to del pago. 
· El teléfono como medio para lograr la cobranza es flexible, ya que ·· · 

bien puede ser un recordatorio amable o una demanda enérgica depenJie!l_ 
do de las circunstancias. 

· Las llamadas de larga distancia pueden acelerar pagos vencidos, ya que 
se enfatiza la urgencia e in1lortancia de la comunicaci6n. 

A su vez el Teléfono tiene una desventaja: 

• Se puede llegar a un convenio con el cliente para que envíe su pago en de·· 
tenninado plazo, y éste no lo haga; por lo que ocasiona w1 problema ~s ·· 
fuerte para la empresa, por el costo de la llamada, el tiempo perdido, tan· 
to en la llamada, como en la espera del pago. 

C.· VISITAS P~NALES. 
La técnica de gesti6n de Cobranza por medio.de visitas personales se puede e~ 
plicar en dos puntos: 
· Cobradores. 
· Representantes de Ventas. 

· Cobradores. En algunas empresas, el empleo de Cobradores es el medio tradi· 
cional para la recuperaci6n de la Cartera de Clientes. El Cobrador es la pcr· 
sona que constantemente está en contacto con nuestros clientes y es recomcnd! 
ble tenerlo satisfecho ccon6mico y rooralmente, según seém sus pretensiones. · 
Existe la necesidad no solo de afianzarlo, sjno adem.ís de asegurarlo contra • 
accidentes de todo tipo y procurarle medio de transporte Útil, para que se mi 
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nimicen los probahles accidentes en cuanto a robo, incendio, o cualquier otro 

tipo de accidente. 

La mayoría de los cobradores pretenden que sobre la cobranza que hayan reali -

zado se les otorgue un porcentaje de comisi6n, ya que generalmente su salrio 
es bajo. 

Por todo lo anterior, el costo que representa la utilizaci6n de cobradores P! 

ra la recuperaci6n de la cartera de cUentes, es alto. Dicho costo está cons

titu{do por su sueldo, incentivos, comisiones, prestaciones, veh!culo, segu·

ros, supervisi6n. 

Hay que recordar sie1rpre que, el cobrador es un constante representante nues

tro y cuanto más significativa sea su personalidad ante terceros, seguramente 

que logrará mejor su trabajo y su respeto de las personas que visita. 
La necesidad de utilizar al cobrador como gestor de cobranza es justificable, 

ya que algunos clientes requieren de un sistema de presentaci6n de facturas -

a revisi6n en días y horas específicas y con personas distintas a las que re! 

lizaron la compra, así como también utilizan un sistema de pagos en días y h~ 

ras específicas. 

ns necl!sad.o que los doc1.11rentos que manejan los cobradores, sean rigurosamen

te controlados, ya que en muchas ocasiones, representan la única constancia -

que tenell'()s para cobrar. 

- Representantes de Ventas. A Últimas fechas se ha generalizado la utiliza--

ci6n de nuestro personal de ventas en las labores de cobranzas por diversas -

razones: 
- El representante de Ventas realiza lllla labor nás adecuada con el clie_!! 

· te. pues sabe que él será el encargado de cobrar el pedido que en este 

~nto le sugiera al cliente. 

- Al conocer las necesidades del cliente, se puede ir controlando el cr!'._ 

cimiento ele éste con ln compañía, regulando sus conpras. 

- La oportunidad ele recuperaci6n mejora considerableirente al visitar al 

clientt.J con dos fines: El cobrar y vender, 

- Disminuye el trabaio en el departamento ele Crédito y Cobranzas al no -

tene:r que.revisar pedidos ele clientes que tienen adeudos vencidos. 

- Los costos de operaci6n se reducen al tener tDl míniro número de cobra

dores que nt icndan exclusivamente a clientes especiales, tales cooo: -

Gobierno, TicndJs J(.) J\utoscrvici.o, cte. 
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- El vendedor al saber que el cliente tiene un adeudo vencido, lo coruni 
na a pagar para que su pedido no tenga problemas de Crédito. 

- El cliente puede ignorar la carta de solicitud de pago, los telcgra-
mas, las llamadas telef6nicas, pero no así la demanda directa del pa· 
go de un vendedor, pues tendrá que pagar en el ioonento o dar una. bue
na explicaci6n por su retraso en el envio del pago. 

Existen varias desventajas al utilizar a los representantes de Ventas coll'O -
gestores de Cobranzas: 

• lu presentarse el representante en el establecimiento del cliente, si 
éste se encuentra ausente y no deja el pago del adeudo, el agente te!!_ 

, drá que seguir su intinerio de trabajo sin haber recuperado el adcu-
do, por lo que el pago se retrasará hasta la pr6xüro visita. 

- Al tener demasiada rclaci6n con los clientes, se puede llegar a tener 
demasiada confianza con 6stos, lo que puede ocasionar que el vendedor 
obtenga pagos en efectivo y éstos sean malversados antes de ser envi! 
dos (en giro bancario o una orden de pago) a la compafiía, para su co~ 

tabili zaci6n. 
- El representan.te de ventas ··con el afán de conseguir cubrir su cuota -

de ventas por determinado período, logra cobrar el adeudo con cheque 
postfecha<lo y expiden pedido de mercancía. Esta situaci6n perjudica -
a la liquidez de la compaf\fa por tener sus recursos financieros cstU!l 
cados y guardados sin poder ser utilizados. 

• El representante de ventas, con el afán de mantener un promedio esta
ble de cobranza, algunas veces no enviará todo lo recuperado y lo gua! 
da~á para "Los Dias Malos" de Cobranza, y as1 su imagen no se verá ~

deteriorada, aunque a la compafífa esta situaci6n la perjudique en gran 
forma. 

Las desventajas antes mencionadas pueden ser bien controladas por el Dc¡k~rta
mento de Crédito y Cobranza al ejercer una supervisi.6n eficiente a los vende
dores de la siguiente manera: 

- Que el vendedor envíe diario un reporte de trabajo, indicando los co
bros realizados. 

• Nos avisará en un formato especial sobre los cobros no realizados y -
el porqué no se realizaron. 
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- El vendedor al saber que el cliente tiene un adeudo vencido, lo conmi 
na a pagar para que su pedido no tenga problemas de Crédito. 

- El cliente puede ignorar la carta de solicitud de pago, los telcgra-
mas, las llamadas telef6nicas, pero no así la demanda directa del pa
go de 1.Dl vendedor, pues tendrá que pagar en el iooirento o dar una bue
na explicaci6n por su retraso en el envio del pago. 

Existen varias desventajas al utilizar a los representantes de Ventas como 
gestores de Cobranzas: 

Al presentarse el representante en el establecimiento del cliente, si 
éste se encuentra ausente y no deja el pago del adeudo, el agente te~ 

• drá que seguir su intinerio de trabajo sin haber recuperado el adeu-
. do, por lo que el pago se retrasará hasta la pr6ximo visita. 

- Al tener demasiada relaci6n con los clientes, se puede llegar a tener 
demasiada confianza con éstos, lo que puede ocasionar que el vendedor 
obtenga pagos en efectivo y éstos sean malversados antes de ser cnvi~ 
dos (en giro bancario o una orden de pago) a la compañía, para su COE_ 

tabilizaci6n. 
- El representante de ventas·con el afán de conseguir cubrir su cuota -

de ventas por determinado período, logra cobrar el adeudo con cheque 
postfechado y expiden pedido de mercancía. Esta situaci6n perjudica -
a la liquidez de la compafifa por tener sus recursos financieros cstll!!_ 
cados y guardados sin poder ser utilizados. 

- El representante de ventas, con el afán de mantener un promedio esta
ble de cobranza, algunas veces no enviará todo lo recuperado y lo gua! 
da~á para "Los Dfos Malos" de Cobranza, y así su imagen no se verá :-
deteriorada, ntmque a la conpañín esta situaci6n la perjudique en gran 
forma. 

Las desventajas antes mencionadas pueden ser bien controladas por el Departa
mento de Crédito y C.Obranza al ejercer una supcrvisi6n eficiente a los vende
dores de la siguiente 111.'.lnera: 

- Que el ven.dedor envíe diario un reporte de trabajo, indicando los co
bros realizados. 

- Nos avisará en un formato especial sobre los cobros no realizados y -
el porqué no se realizaron. 
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- Peri6dicamente se les remitirá WlU copia de la relaci6n de adeudos -

pendientes de cobro, con el objeto de que el representante pueda ver.! 

ficar que cuenta con toda la docurnentaci6n que en los registros figu

ra y en caso de cualquier duda o discrepancia se resuelva de inmedia
to con el departamento de Crédito y Cobranzas. 

- Los recibos de cobro deberán estar foliados para cualquier revisi6n -

que se le pudiera hacer al vendedor. 

- Para corregir el mal uso que se le pudiera dar al dinero cobrado en -
efectivo por el vendedor, se les puede enviar a los clientes regular

raente, un estado de cuenta actualizado. 

- Realizar arqueos sorpresivos a los vendedores, para aseguralTlos que -

la docwnentaci6n que se les ha remitido, está correctamente manejada. 

La forma en que serán distribuidos los representantes de Ventas en el país, -

será en base a Distritos o zonas, reportMdo éstos a un jefe de Distrito o Z~ 

na, el cual se encargará de la supervisi6n de la Venta y de la Cobranza en -

su Distrito o Zona. 

Las técnicas Je Gesti6n de Cobranza, antcrionnente descritas, pueden ser uti

lizadas de acuerdo a las necesidades de la empresa y no necesariamente en el 

orden l\UC fuí scfialando. A continuación mencionaré la Última etapa de toda -

gestión de Cobranza: La ·Cobranza Legal. 

C. • OOBRANZA Lf:.GAJ,. 

No obstante que en la~ páginas anteriores, se ha tratado de establecer los ~ 
dios pn:;ihlc:: parn otorgar créditos y recuperarlos en las mejores condiciones, 

nunc~1 h.1>· que dejar escapar la posibilidad de tener que recurrir a las autor!, 

dades judicialc.-,~ COIOO ÓltiJoo rel.-urso para la recupcraci6n de los importes -

pactados. 

Sin cni>argo, este paso resulta un poco difkil por dos aspectos: 

- Falta <le conocimiento, que con frecuencia existe, sobre la forma de pr~ 

ceder para la rccupcraci6n de un adeudo por la vía judicial. 

• Se dl'hc estar seguro que todos los recursos y medidas ya han sido ago

tadas por el acreedor, para la recuperaci6n de su crédito cedido y es
tar preparado para romper lns relaciones comerciales con el deudor. 

Es indudable que mientras más tiCfl1'0 pa~c, m.'is difkil es recuperar una cucn-
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tu, por lo que se hace necesario que cuando las circunstancias lo justifiquen, 

el acreedor no debe : titubear en realizar esta acci6n final drástica. 
Aunque siempre será necesario acudir a los expertos en la materia, es necesa
rio estar familiarizado sobre los distintos caminos a seguir, los trámites 
que son requeridos en los t6nninos de las leyes aplicables en cada caso. 

CONCEPTO. 
Esta Última etapa de Cobranza, es el "Conjunto de gestiones judiciales o ex-
trajudiciales que se realizan para recuperar algún crédito ele plazo fijo, de_?_ 

pués de su vencliniento y una vez agotados todos los procedimientos de una Co
branza Nonnal". * 

Para Ú realizaci6n de las gestiones necesarias y lograr el cobro de un créd.!. 
to difícil se cuenta con el Derecho ~lcrcantil, el cual se puede definir como 
una norma de Derecho Privado que regula actos comerciales y las relaciones ~ 
tre particulares que en ellos se originen. A continuaci6n mencionaré algunos 

documentos que con mayor frecuencia maneja la Industria de la Confitería y -
los juicios procedentes o procedimientos a seguir: 

DOCU!>ltNIO JUICIO O PROCEDIMIINfO 

OffiQUE JUICIO EJECUTIVO ~:ERCANTIL 

PAGARE JUICIO F.JECU'fIVO MERCANTIL 

LETilA DE CAMBIO JUICIO EJF.CUfIVO lvlERCANI'IL 

CO!mARECillO MEDIOS PREPARATORIOS DE JUICIO 
NOTA DE IIDIISION MEDIOS PREPARAlDRIOS DE JUICIO 

FACllJRAS MEDIOS PREPARAlDRIOS DE JUICIO 

C~UES PRESCRI10S MEDIOS PREPARATORIOS DE JUICIO 

INTERESES, GASTOS Y INCIDéNI'E DE GAS10S Y COSTAS DE 
COSTAS DE JUICIO JUICIO E INfERESES. 

*C.P. ~liguel Angel García Lara, Pag. 138- Direcci6n y Control de Crédito y~ 
branza~. 
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Juicio Ejecutivo Mercantil. 

Tiene lugar cuando la demanda se ftmda en hacer efectivos títulos de crédito, 

como son: El Cheque, el Pagaré y la Letni de Cambio. 

La fonna en que se realiza este juicio es la siguiente: 

El Acreedor del título de crédito deberá presentar su derranda junto con el tí 

tulo de crédito ante un juzgado civil; toda vez que la derranda y el título de 

crédito han sido aceptadas por el juez, el acret>dor se hará acompafiar por el 

Secretario Actuario del juzgado para presentarse en el domicilio del deudor y 

requerirle el pago. 

En caso de no hacer el pago el deudor, se 1 e embargarán los bienes de su pro

piedad, los cuales deberán cubrir la deuda ;' las costas de la cobranza legal. 

Existirán casos, que al presentarse el acreedor con el Secretario, el deudor 

no se encuentre, pol' lo que se le dejará tm citatQrio, fijando hora y día de 

visita pr6xima. Con el solo hecho de que el deudor no se encuentre en su do~ 

cilio en Ja fecha y hora establecida, se procederá a realizar el embargo, en 

presencia de cualquier persona que se encuentre en el domicilio con el vecino 

m5s cercano. 

Hecho el embargo se le notifica al deudor con copias de la demanda, quien le 

demanda, la cantidad por la que se le demanda, etc. 

En el C6digo de Comercio existe un orden respecto a los bienes que se pueden 

embargar: 

" En primer lugar, la mercancía, en segundo, documentos al cobro (a satisfas_

ci6n del deudor), posteriormente los llD.lebles, excepto una cama, w1a silla y 

una n-csa e instn.onentos de trabajo para subsistencia del deudor; y por Úl tim:l 

los imTSJeblüs y dem.ls acciones y derechos que tenga el demandado". 

En caso de que el deudor no pague a los 3 días posteriores al embargo, se p~ 

cederá a rematar lo embargado. 

VolvienJo a la DcmanJa, en ésta se pucJo cst,1blcccr, además del total de la -

deuda, un interés legal vigente el cual es del 6% anual en JMteria n~rcantil. 

en caso de 1¡ue en el dtulo Je créLlito se especifique el interés pactado, és

te no debe ser nuy alto, ya que el juez puede reducirlo de una manera equita

tiva. Tamblén pueden solicitarse en la dema!l<la los gastos y las costas del -

juicio (esto deberá ser solicitado por un Licenciado en Derechu, con Cédula -

Prnfe-;ional, expedida por la Direcci6n General dC' Profosione~). 

Cu~nJo el Thulo de Crédito es un cheque, ~P pueJc cxi~ir el pago de w1 209r; -
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de indennizaci6n respecto al valor original del cheque, siempre y cuando este 
documento se haya presentado en la instituci6n bancaria id6nea para su cobro, 
dentro de los quince días siguientes a su expedici6n y el banco anote en él,
el iootivo del rechazo: En caso de que el cheque haya sido devuelto por "Fon--

. dos Insuficientes", se puede proceder en contra del deudor por la vía penal, -
acusándolo por ser responsable de Fraude. 
Regulannente este tipo de Juicio, tarda de 1 a 2 meses considerando todos los 
pasos que intervienen en el juicio. 

Medios Preparatorios de Juicio. 
Como su nombre lo indica, son los elementos necesarios para poder iniciar lDl 

juicio en contra de deudores demandados por falta de pago. Una vez que el juez 
admita los medios preparatorios, se señalará el día y la hora para la COJJtl~ 
sencia del demandado. La Cédula de notif icaci6n debe contener el nonbre de la 
persona que demanda y la cantidad por la que ha sido denruidado; y deberá en-
tregarse en el domicilio correcto del deudor en forna personal, ya sea el re! 
ponsable directo o algún pariente cercano que se encuentre en su domicilio. 
En caso de que no asista a la primera cita, se le cita por segunda vez queda!l 
do establecido de que si persiste en su actitud de no asistir, se le declara
rá "Confeso", es decir que acepta delito y culpa. 
Cuando el deudor se presenta en la Audiencia, se le llllestra el docunimto pre
sentado, preguntándole si reconoce la deuda, el contenido y la finna; todo e! 
to para lograr aclarar la verdad. En estos casos cuando el tenedor de los do· 
CUJOOntos que aclaren la verdad, se nieguen a presentarlos sin causa justifica
da, se le apremiará por la vía legal y si insiste en su actitud, deberá pagar 
los daflos y perjuicios que se hayan causado, adellliÍs de que en él recaerá toda 
la responsabilidad en que se hubiere inrurrido por la vfa penal. 
En algunas ocasiones, los documentos presentados son contrarecibos o facturas 
en los que se nuestra la cantidad 1íquida del adeudo, asf COITP la finna de la 
persona que recibi6 la ioorcancía,. la cual en diversas ocasiones no es el re-
presentante legal de la CJ1tlresa, es por esto que cu.ando le pregunteros al de~ 
dor, en presencia judicial, sobre el adeudo; solo le interroguerros si recono· 
ce el adeudo impreso en el documento y la finta (en el caso de que se tenga -
la certeza de que fu6 inpresa por él), si es que asiste a la audiencia. 
Como se mencion6 anterionnente, en caso de que no asista a la audiencia, se · 
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tendrá por reconocida la deuda y se podrá iniciar el juicio en ·1a fonna antes
mencionada. 

!.os documentos que nos v~ a servir coro base en el juicio son las copias ce!. 
tif icadas de los medios preparativos o en su caso la sentencia respectiva. 

Incidente de Gastos y Costas de Juicio e Intereses. 
Este procedimiento se deriva del juicio en el que se generaron intereses, ga~ 
tos y costas de juicio; y es aplicable en la fonna siguiente: En el caso de -
los gastos y Costas de Juicio, se l!DStrarán ante el juez todos los conproban
tes que amparen los egresos efectuados en relaci6n al juicio, incluyendo los 
honorarios del abogado., El juez podrá inponer su criterio respecto a la raz~ 
nabilidad de los mis11WJs. 
CUando se trate de cobrar intereses por el monto del adeudo, se deber&it prese_!! 
tar éstos ante el juez, ya· sea que anterionnente haya sido pactados o en su -
defecto, sean los legalrrente establecidos, para que sean admitidos. 
Toda vez que los intereses, gastos y costas del juicio son admitidos por el -
juez, se procede a otorgarle l.Dl plazo de 3 <lías al deudor para que conparezca 
lo que crea conveniente; y en caso de no hacerlo se·lc dicta sentencia para -
que pague éstos, bajo pena de enbargo. 

Anteriormente lll!ncioné la fonin de poder hacer efectivos los cr6ditos otorga
dos mediante mecanisoos judiciales, pero también cabe mencionar como se puede 
detener. estos lll!canis111>s judiciales de la manera mis correcta y conveniente, -
se~ sea el caso: 

a). - Desistimiento. 
b).- Prescripci6n. 
c). - caducidad. 

a). - Desistimiento. - El desistimiento puede ser en dos formas: De lnstt!!! 
cia y de Acci6n. En el primer caso se trata de desistimos de la solicitud de 
Demanda, ya sea para perdonarle a.JJ1>liruoonte o para volver n iniciar el juicio 
en otro juzgado, en el caso de cambiar el juzgado tiene su salvedad, ya que -
si el demandado está en conocimiento de su demanda en determinado juzgado y -

no quiere crurbiar por no convenirlc, entonces no procede este desistimiento -
de instancia. 
En el segundo caso, Desistimiento de Acci6n, se le perdona lll!l>liamente al de.!:! 
dor sobre la demanda y ya no es posible volver a entablar juicio con base en 
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los documentos que sirvieron en el procedimiento en el que desistimos. 

b).- Prescripci6n.· Esta es una forma en que el deudor se libera de la· 

obligaci6n de pagar un adeudo mediante el simple transcurso del tiempo en que 
no se ha exigido el pago de la obligaci6n, o sea que si teneoos un tftulo de 

crédito que no heJTOs podido hacer efectivo, la ley nos concede un detenninado 

tiempo para hacerlo a.mplir judicialrrente por parte del deudor, lo cual está 

regulado de la siguiente fonna: 

1.- En lo que respecta a la letra de cambio y el pagar6, su acci6n cam-

biaria prescribe a los tres al'ios. a partir del día de vencimiento. 

2.- La acci6n cambiaría del cheque prescribe a los seis m::ses, contados 

a part~r de la prescntaci6n del misioo; y desde el dfa siguiente a aquel en -

que el endosante pague el citado documento. Es necesario mencionar que, para 

que sea exigible por la vía judicial el pago de un cheque devuelto por el B.~ 

co por tener Fondos insuficientes, la presentaci6n para su cobro del misl!O, -

no deberá exceder de los quince días cuando sea pagadero en la mism..1 plaza; -

de los treinta dí.as si fueron expedidas y pagaderos en r.lifcrcntcs plazas del 

territorio nacional; y noventa dfas si fuesen expedidos en tcrritorlo nacio

nal y pagaderos en el extranjero o viceversa, expedidos en el c>.:tranjero y ~ 

gaderos en territorio nacional. 
Para poder comprobar estos plazos, será necesario que se exija a la Institu-

ci6n Bancaria en la cual se presentaron los cheques para su cobro, ponga al -

reverso del doctullento o en su hoja adherida, el sello y la causa de la devol!! 

ci6n; ya que sin ésto se pierde la p111eba comprobatoria. 

e). - Caducidad. - Un titulo de crédito caduca, cuando no han sido exigí -

dos actos positivos y ordenados por la ley en la acci6n crunbiaria de regreso, 

esto significa que si el deudor principal deja de pagar el doO.Jmcnto, se pue

de ejercitar acci6n contra el aval, ya que éste responde de que será pagado -

el documento y su obligaci6n nace cuando el deudor ha dejado de cumplir con -

su obligaci6n; ahora bién, si no se ejercita acción judicial en contra de és· 

te, para que surja la citada obligaci6n, se dice que ésta ha caducado. 

Por otro lado, el cheque caduca cuando no se presenta en la fornn y plazo que 
scfiala la ley, y que ya he rooncionado en párrafos anteriores. 
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2.3 EL PRONOSTICO DE LA COBRANZA. 

En virtud de que la cobranza es la fuente interna nás conlm e importante de -

ingresos dentro de la Industria de la Confitería, se hace necesario planear -

las actividades a realizar por el departamento de Crédito y Cobranzas, basán

dose en Wl presupuesto. 

Com:> antcrionncnte fué señalado, el 90% de las Ventas reali:adas en este ram::> 

de la Industria, son a crédito, y por lo tanto existe un lapso de tiempo en-

tre la fecha en que se realiza la venta y la fecha en que se recupera, por lo 

que para foI1111lar este presupuesto es necesario realizar algunos análisis. 

Datos como los porcentajes de ventas a crédito recuperables a distintos pla-

zos, conocer las distintas líneas de productos que se manejen en la enq>resa,

conoccr los canales de distribuci6n que están operando en la empresa, son da

to~; que considero resulta indispensable conocer proftmdamentc para poder esti_ 

mar razonablemente la cobranza a lograr. 

Será nect'sario que la estimaci6n obtenida en base a la experiencia pasada sea 

examinada con objetividad de tal nanera que permita real izar los ajustes que 

se requieran para fluctuaciones econ6micas del pafs o del rruoo de la indus--· 

tria, variaciones en condiciones de pago a el ientes, cancclaci6n de cuentas -

i ncohrablcs, etc. 

l..:1 i.11q><>rtancia de considerar un pron6stico de cobran::a en nuestra enpresa ra· 

dica en: 

a). - Nos permite jerarqui :ar y precisar los objeti\•os de nuestro depart~ 

mento. 

b). - Funciona coroo w1 auxiliar para co111.micar a nuestros superiores y C.9_ 

laboradorcs directos.e indirectos, así como a otros depart~tos ligados a -

nuestras funciones, cual es nuestra situaci6n actual y cual pretendel!Kls que -

sea en un futuro <letcnni1mlo, basándonos en los objetivo$ generales de la em

prcs.1 a corto v lan::o pla:o. 

e J .• F:ic i 1 ita la coonl inaci6n con otras áreas de la Cflllresa, principal- -

:-icnte con ln de Ventas, 1 a cual est5 ínt imamcntc ligada a la ftmci6n de la Co 

branza. 

,J¡. · Pcrnútc incrc1oc•ntar la productividad tanto propia CO!OCl de nuestros 

<:::'l:1h,radorcs al rnnccnt rar nuestros csfuer:os en ob.il'tivos previamente acor· 

:.1d1.1~ entre jrfc y !>Ubordinaclos. 
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La base para elaborar el presupuesto de cobranza, será el programa de Ventas, 

ya que en éste tendremos el importe que se espera vender por línea de produc

to, así com por canal de distribuci6n, durante los distintos meses del año. 

Con base en la Políticas de Ventas y en paralelo a lo anterior, se establece
rá el porcentaje a recuperar de dichas ventas en la periodicidad que en la -

venta podams establecer. 
Otra infonnaci6n confiable en que se puede apoyar el Gerente de Crédito y Co

branzas para estimar la recuperaci6n de nuestras ventas, serán la infornaci6n 

contable y estadística e.le años anteriores, m1s la exper icncia, actuaci6n opo_!: 

ttula y acertada, toma de decisiones del personal y demás áreas con que el de

partamento de crédito y cobranzas se relacione. 

El programa que afectará la actuaci6n de nuestro departamento, de no ser sa-

tisfactoria, será el Programa ele Flujo de Efectivo que maneja la empresa, ya 

que nuestra compañía no tendrá los recuPSos financieros necesarios propios p~ 

ra satisfacer sus necesidades, lo cual nos orillará a recurrir a fuentes de -

financiamiento externas; situaci6n que encarecerá en forma crítica la opera-

ci6n de la empresa, perdiendo estabilidad y solvencia, factores que son de s~ 

ma importancia para el desarrollo de cualquier empresa. 

Una perm;:mente revisi6n de los resultados alcanzados con lo presupuestado, nos 

dirá cual es la situaci6n que guarda la empresa, y con un análisis y valua-

ci6n de las diferencias que nos lleven a la causa- efecto, sabreioos las roodi

das correctivas que deberán aplicarse, mismas que ocasionarán cambios en el -

proceso administrativo. 

Es necesario destacar la irrportancia de estimar con la mayor precisi6n el pr! 

supuesto de Cobranzas, pues si cobramos cantidades sustancialmente rrenores de 

las que proyectamos, obligaremos a la empresa a recurrir a financiamientos º! 
ternos para hacer frente a los desembolsos normales. El hecho de buscar ÍÍJUl!! 
ciamientos externos, en ocasiones obliga a aceptar tasas de interés altas; y 

algunas veces, el trrunite del pr6stamo no es tan rápido como nuestras necesi

dades lo requieren, lo que provocará que nuestra empresa deje de cubrir adeu

dos a su vencimiento, lo que puede ocasionar un deterioro en la imagen credi

ticia de la empresa. 

Por otro lado, si cobramos cantidades sustancialrrente mayores a las pronosti_ 

cadas, tal vez estaioos provocando Wl desperdicio de recursos pues quizá nues

tra empresa haya obtenido algún préstruro. que result6 innecesario o haya dej_~ 
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do <le aprovechar algunos descuentos por pronto pago que en forma nornul o es

pecial pudimos haber obtenido de nuestros proveedores y acreedores. 

Antes de iniciar llll presupuesto de cobran:.:as es necesario detenninar un por-

centaje de la cobranza a realizar para crear una reserva de cuentas incobra-

bles, ( en el tema siguiente explicaré más ampliamente sobre esto ) . 

En términos generales, los pasos a seguir para fonnular el presupuesto de Co

branzas en este ranKJ de la industria, basado en la experiencia de los porcen

tajes de venta, así como en las condiciones de pago ya establecidas, son las 

siguientes: 

1. - Se registran las ventas netas mensuales más IVA presupuestadas para 

el siguiente ejercicio. 

2.- .Se calculará un promedio de ventas diario para cada uno de los meses 

del afio, basándonos en las ventas presupuestadas o reales Je los últim::is dos 

meses anteriores m1:i el mes por afectar, (esto basado en que el producto ela

borado es <le temporada; y habr.1 temporadas buenas y malas durante el año), di_ 
vidiJo entre 90 días. 

3. - Para 1-'.onoccr los días cartera es necesario conocer el comportamiento 

Je nuestro mercado en años anteriores, es decir que los días cartera, para C2_ 

t:i indu~tria se basarán en la e.xperienc i ;1. 

4. - Se multiplican los <lfas cartera de cada mes por el promedio de ven-

tas <liar io que corresponde a cada mes, y obtendremos el sal do final de la Car 
tera Je cada li'CS. 

:;, - Por Últiiro falta conocer nuestro pron6stico de cobran::a mensual, el 

cml se obtiene de la siguirnte fonna: 
Saldo Inicial del ~bs + Ventas del Próxi100 mes - Saldo Final ~!ensual " COBRAN 

ZA POR REAI. IZAR. 

A continuaci6n mencionaré un eje~lo, para 1m~·or claridad del procedimiento: 

1.- La rcsen·a para cuentas incobrables será de 3. 7 al millar sobre el saldo 

de Ca1tcra de Clientes. 

2.- l..as Ventas para los meses <le noviembre y diciembre Je 1983 fueron de 

$180'600,0(lU.- y 203'000,000.-, respectivamente. 

3.· El saldo final de diciembre Je 1983 fué de $ 280'000,000. 

4.- El plan de ventas para 1984 se menciona el cuadro de presupuesto de Co--

lir:m:a. 
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3. .. Los días cartera, (~gÚl1 la experiencia de la compañía se deberán compor- -

tar según menciono en el c:uadro de presu·.uesto de cobranzas." 

( VER HOJA SIGUIENTE ) 

Calcularemos los datos para Enero de 1984: 

a).- Venta del Últinv Trimestre= 524'100 

Venta Nov. 180'600 

Venta Dic. 203'000 

Venta Ene. 140'500 
524' 100 

b).- Promedio de Venta diaria: 

524' 100 = 5823 
90 dias 

e).- Días Cartera= 40 

d).- Saldo final Enero =(Días Cartera) (Promedio de Venta Diario) 

= (40) (5823) 

= $ 232,920. 

e) . - Pron6stico de Cobran:a ~.!ensual = 

Saldo Inicial ,. Ventas Período Preso - Saldo Final 

280'000 + 140'500 - 232,920 = 187,580 
f). - La reserva par::i cuentas incobrables se calcula sobre el saldo -

final presupuc"ta<lo de cada mes: 

Reserva Incobrable = Saldo Final <lel Mes (0.37%) = 862. 
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VIWrM VIWl'A PltOMhfHO l:li\l,!Xl Dll DIAS RJJSl!RVA 
Ml\13118 NIJl'Ml 111.'l'Htl VHNl'A c:All'l'f!HA mnMNZA C!Alt'l'f\lt~ C~l'Ml. 1 t\(\ \> 

MAS IVA. TIUMliS'J'IUl llJi\ll 10 
~u~~~ .• ,.~~··•:M~l~"'i~••M~"l•U~~~~~-~~~MU~W~~~ua~u~~~--~U~hu~•···~~~u•~Mw~a•nU~•MWU~~~M~U~•~~~~·w~~~·qou~~u~~~~11WD?-

l\NB, 1~0 1 501),()1)(),(1() r,z,1,100.00 5 ,R2,,, l1ll 232.UZO.OO 187 ,590.00 40 11ttz 

111m. 1110 151l0.000.fl0 41M,OOO.Oíl 5 ,;179, !JO 20!1, 742. 00 163,679.00 311 no 
MAfi. .t'70 1ono,nno.oo 4!il ,noo.on 5, Cl.I t, Oll HI0,41B.oo rno,.~24.oo 38 'll!O 

/\lllL l Sil' OllO, (){)(), on 4M 150!1,00 5, 117 .00 .tP!l,5Ci~. no WJ,S!i5,00 3!l Z~H 

~tw. 11n 1 non, non. no 4ílll,000, ()O 5,444,00 22~,204.00 146, ~5!l. ()() 41 A21i 

,JllN, JD0'000,000.00 510 1000,00 5166'/ ,00 221,oD.oo 192, l.01. 00 39 nin 
.Jt.11 .. 1 ·10 1 ooo, noo. no ~30,000.00 ri,nso.on 247,3~A.OO M3,67S,OO 42 !115 

N':CJ. 111(1 1000,000. (l(J r,r,0,000.00 (j' 1:t1 • (1() 291, 106.00 ]5(1' 2~2. 00 46 l 11M() 

Sl!P, ?~0 1 000,000.00 Mn,ono.oo (J,(i(,7, 00 M0,015.00 221, 09L oo 45 t, ll'i 
ot:r, i11n 1 oon, ooo. no 670,000.0ll 7 ,4.1.1. 00 :mi, 0112. oo z19,9z~.oo 43 11 l<'M 

NOV. t!O' ooo, noo. oo 750,000,00 o, 3:'13.()() 3~!J,!lR6,00 240,106.00 42 l,29~ 

llJ c. 2~0 1 000,nno.no 760,0()(),()() ll 11l1M,OO 337,760.00 262,226.00 40 1,rn: 
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2.4 LA RESERVA PARA CUENTAS INCOBRABLES. 

El m::mto de la reserva para cuentas incobrables varía en gr;m fornia, depen--

dienrlo del tipo de industria, la calidad de los clientes y las condiciones -

ccon6micas en general, que actualnxmte prevulezc¡m, 

El mnto o porcentaje para la reserva debe estar basado en la experiencia y -

desde luego en buenos criterios, ya que si WJa gerencia muy conservadora est!!_ 

blcce la reserva, ésta será elevada y probablemente wia parte de ella no será 

utilizada y afectad a las utilidades al t6rmino del ejercicio social¡ y por 

el contrario si es efectuada desde lll1 pWlto de vista nn.iy ~iberal, ésta no se

rá suficiente y provocará también variaciones en las utilidades de la empre-

sa. 

Es indispensable realizar una revisi6n pcri6<li.ca de esta reserva, ya que en 

la actualidad, existen factores que no son previsibles y que afectar(m a la -

s .i tuac ión <le la cobranza. Esta revisión puede basarse en dos análisis: 

En primer lugar se debe efectuar wta rcvisi6n de la antigUedad )' recuperabil.!, 

dad de las cuentas con objeto de Jetemdnar si existen algunas de ellas de c~ 

bro dudoso; y en segundo lugar, revisar el presupuesto de Ventas para el nue

\'O período. IA1 combinaci6n <le estas <los purtes proporcionará una estimaci6n -

m5s ra..:onahlc. 

fü; incli spensablc considerar algunos factores que pueden influír para estimar 

err6ncrunentc el porcentaje ele la reserva: 

- Cuando una cuenta, si1:-ndo aun rrorosa, se considere "cuenta mala". 

- Consid<'rar "cuentas malas", mucho tiempo después del plazo nonnal. 

- El no agotar los recursos para realizar una cobranza nonnal de tma -

cuenta nmci<la y considerarla "cuenta mala "· 

- Las altas ventas de arios anteriores puellen presentar un volumen pro

porciona !1rente alto de pérdidas por cur.ntas incobrables y comparados 

con el \'OlUnk:n roonor tic ventas del año siguiente, no guarda relaci6n 

n:al. 

n el régi!!Y;!Jl fiscal de nuc~tro pals, del 100% del total de tmn cuenta inco

rahlc, el Gobierno autoriZ<l para cargar a la cuenta de gastos el 4n y el -

% restante ilcbt:' ser absorh ido por la cmprc~a. 

m el objeto de poder hacC'r clcducihlc el 42', de la cuenta, las autoridades 

1scaks no requieren llcl acta <le in:;olvc~ncia <Ir) el ientc o bien un certifica 
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do desaparici6n, ya que estas dos cosas son los más colllUles¡ simplemente será 

necesario demostrar que las gestiones de cobro han sido infructuosas por las 

causas antes descritas, por ioodio de una carta 6 mcnY.1dndwn interno, donde -

consten tales hechos. 

La forma para calcular la reserva para cuentas incobrables es la siguiente: 

PERDIDA TOTAL POR CUENfAS INCOBRABLES ,. INDICH DE CUENTAS MU.AS 
fol'AI. DE Ví'Nl'AS A CltW1Tó. • 

2.S EL ANALISIS DE LAS ClJENTAS POR COBRAR. 

Coloo ya se ha visto, la cobranza puntual es de sllllD i.nportancia para cual---

quier negocio que vende a crédito, ya que sus utilidades dependen principal-

mente de la frecuencia con que se cumpla el ciclo econ6mico de la ~resa, -

por esto ser.1 necesario conocer la cantidad exacta de dinero que representa -

el capital de trabajo invertido en las cuentas por cobrar a los clientes. 

La rotací6n lk~ esta cantidad es vital para la liquidez y solvencia de la em

presa, por esto se Jeben realizar frecuentes pruebas para detenninar el esta

do satisfactorio Je estas cuentas. En ocasiones la tcorfa de convertir esas -

CUC'lltas en cfci.:tivo, medir su calidad en cuanto a su vcncímirnto y la rota--

ci6n de las mismas va m.1s all5 de la funci6n normal de la cobranza, partici-

pando los más altos niveles que tienen la responsabilidad de la situaci6n fi
nanciera de la empresa. 

l:xistcn dos técnicas utili:ablcs en el .:malisis de las cuentas por cobrar: 

a).· ,,11álisis de cuentas por vencimientos. 

b). • 1"151 isis de Dfas Cartera. 

u). - An:Íli sis de l\Jcntas por Vencimientos. Esta técnica nos señala la ca 

lidnJ de la c;irtcra de d icntcs en cuanto a sus saldos vencidos, clasificando 

lns cuentas de acuerdo al período Je tiell1l0 que han estado vigentes. 

El c.~ta1lo Je anfil bis g¡•ncrallrcntc es preparndo al cierre 1lc cada rrcs, en el 

mal se nos rrcstr•1rá por cliente, su nombre y i.lirecci6n, así como el monto --

1111c a,k•uda, separando los m.": i mientos por v1.:oncimicnto ya sea en: Por Vencer, -

"\o Uías, úO l>fos, 90 Días y + tic 9C1 Días. 1 Ver figura siguiente). 

blt' an~lis b l'!' rcali:a,10 rn idado:;amcnte por ~a gercnc ia <le Crédito y Cohra!! 

zac rar:a .1 i Ít'l"l'lllCS propt~.~ i lt'S: 
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- Para conocer cuales son los clientes que están atrasados en sus pagos 
y realizar las gestiones de cobranza correspondiente con cada uno de 
ellos. 

- Para determinar que reservas se fijan para la estimaci6n ele cuentas -
incobrables. 

- Para determinar la eficiencia del departan~nto en la funci6n de Co--

branzas. 

Todo análisis de cuentas por vencimientos, nu.,,stra tm panorama completo del -
estado de cobranzas y ayuda a localizar cuentas que habitualmente han estado 
atrasadas, mostrando la situaci6n exacta de cada una y saca las rrás sobresa·
licnte~. Se recomienda que además de realizarse por cliente, también se lleve 
a cabo por zonas de venta, dependiendo de como se tenga repartido nuestro mer 
cado de venta, para conocer en un I001llmto dado cual es la zona mis afectada -
en cuanto a saldos vencidos, y así tonar decisiones más precisas y acertadas 
sobre las gestiones de cobranza. 
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ANALISIS DE SALDOS POR VENCIMIENTO S0/04/84 

Doct4 Refer.I Ftclla 1 Total leond. Pago !Por vencer jso Dlaaleo Dia•IGo Ola• lt.td~ Dt 90 Dlae 

0914032 ROBERTO LOPE7. H. Av.·e No 455 COL. PORVENIR GUAO, JAL. LIN!A OE 
CllEOITO 45,000 

F79442 032 10/12/03 50,000 15 50,000 

G BB423 08423 11/01/B 4 '39,500 15 39,500 

-

ANALISIS CONCENTRADO DE SALDOS POR 

VENCIMIENTO POR TERRITORIO 30/04/84 

Terrl1 1 Total !Por Vencerl!lo Dlaa lso Dios 190 Dia1 IMás De 90 Dios .lobuervoclonea 

FIQ. Anallala De Saldos Por Vanclmlmle n!oe 
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b). - Análisis de Días Cartera. Todo gerente de Cr6di to y Cobranzas debe 

hacer tma valuaci6n constante de la eficiencia de sus sistemas de Crédito y 

Cobranzas para determinar el promedio de antigüedad de las cuentas por cobrar 

a nivel global. Esta valuaci6n consiste en detenninar la rotacion de las cueE_ 

tas por cobrar. 

A continuaci6n detallo la forma de detenninar el cálculo de esta rotaci6n, 

considerando que estamos hablando de la Industria de la Confítería: 

l._ VENTAS i'.'ETAS DE 3 MESES ULTL\lJS = VENTA NETA DIARIA 
90 DIAS 

2. _ SAIJlO INICIAL DE CUIMAS POR COB!Wl = ROTACION DE Cllfül'AS POR 
VENTA NETA DIARIA COB!Wl. · 

En la Industria de la Confitería se considera una rotaci6n razonable de Cl.len

tas por cobrar entre 30 y 40 días por las siguientes razones: 

- El 35% de las Ventas son a Gobierno y Tiendas de J\utoservicio con coE_ 

diciones Je pago de 45 Días. 

- 35t de la:-; Ventas son a mayoristas foráneos con con.1iciones de pago -

de 30 Dfas. 

- 20% de las Ventas son a mayoristas locales con condiciones de pago -

de 15 Dfas. 

- IOi de las Ventas son a minoristas, con condiciones de pago de Conta-

do. 

A<lcmlis de la.; razones :interiores, habrá c¡ue considerar las condiciones de pa

go que tengamos con nuestros proveedores para poder opinar sobre la eficien-

cia de la recuperaci6n de cuentas por cobrar, ya que aunque tengamos una rot! 

ci6n de cuentas por cobrar de 30 y/o 40 días, sí nuestros proveedores nos --

ofrecen condiciones de pago menores a 30 día:; siempre padecererros falta de li 

quide: y solvencia. 

Como antcrionncntc se mene ion6, el ru15lis is de cuentas por cobrar debe ser 

frecuente )' pcna;mcnte, pero aJcmás de esto, taniiién debe informarse a la al

ta gerencia o 1Jirccci6n General sobre esta situaci6n, ya que serán las perso

nas de esto:; níveks los que valuar{m el trabajo de Cobran:as, midiendo la ca 

lldad de la cartera de el ientes. 

Las Jos técnic:.1s anteri.orcs puedL·n mezclarse para poder ser mostradas ante la 

llin:rci6n Ccueral de la siguiente manera: 
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a) Por Vencimientos Generales. 
b) Por Vencimientos de Distritos, zonas o Canales de Distribuci6n. 

Esta infonnaci6n periódica, regularmente va acompañada de un reporte en el 
cual se explican las razones de aumento o disminución de vencimientos irnpor-
tantes en cada uno de sus conceptos. 

Además de este análisis, el cual se debe realizar mensualmente, se aconseja -

elaborar otro reporte, el cual nos rra.iestra la cobranza diaria realizada por 
cada una de las zonas y/o distritos y pueda compararse con la Cobranza del -
mes pasado. 
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2. 5 CAUSAS y EFECfOS POR EXISTIR EXCEOO DE INVERSION F.N LA CARTERA nn CLIEN
TES. 

Como ya he JrCncionado, es necesario que toda venta realizada a crédito sea r!:_ 
cuperada en las condiciones de pago normales que conceda generalioonte tanto -
la empresa como toda la industria del mismo rllllXl. 
Si el i~rte de la inversi6n que estamos haciendo en la cartera de clientes 
no guarda la debida proporci6n con los otros elementos financieros de la cm-
presa, sino que es superior a las posibilidades de ésta, existe un desequili
brio ·financiero, lo cual significa que existe una deficiencia la cual provoc!!_ 
rá desperdicios, que a la larga provocarli una baja en las utilidades de la eE! 
presa.! 
Generalmente este tipo de deficiencia se acent6a más, cuando el analizar la -
cartera de clientes, nos damos cuenta que los saldos vencidos se van incre~ 
tan<lo mes con mes, lo que significa que nuestros clientes no están CurrqJliendo 
con sus obligaciones oportwuunente. 
Com se iooncion6 en el capítulo anterior, mientras ni.is tiempo pase para la 1! 
cuperaci6n de una cuenta de crédito, mis riesgos se corren de no poder cobrar. 
se¡ por lo que resulta vital para la empresa recuperar en corto tiempo sus -
créditos para así disminuir al náximo los riesgos. 
Existen nuchas causas por lo que pueda existir una sobreinversi6n en nuestra 
cartera de clientes, que en un iromento dado puedan generar pérdidas o desper
dicios en nuestras utilidades. Estas son algunas de ellas: 

- ~bla situaci6n econ6mica general. 
- Mala situaci6n del mercado en el que opera la empresa. 
- Existencia de políticas rmiy liberales para la concesi6n de los crédi-

tos. 
- Política equívoca de Ventas, basada sobre la idea de que el prop6si·· 

to de todo negocio es vender al n-áximo, olvidando el objetivo princi
pal que es el lograr una utilidad satisfactoria (por lo ioonos). 

- Aguda competencia del mercado. 
- Deficiente política de cobros. 

Además de que el efecto pri11Vrdial es la reducci6n de las utilidades por los 
créditos que parcial o totalmente se dejan de cobrar, o no se cobran oportun.!!_ 
mente existen otros que directa o indirectamente afectan al resultado de la • 



87 

empresa, como pueden ser: 

- Gestiones de Cobranza extraordinarias, como son los viáticos, papele

ría, horas/hombres, honorarios extras, llamadas telefónicas innecesa

rias, etc. 

- Pérdida en el poder adquisitivo de la m:ineda. 

• Pérdida por el pago de intereses por préstall()s solicitados a causa de 

los créditos que no son recuperados en su oportunidad. 

- Aumento de clientes 11X>rosos y con esto un aumento en los riesgos para 

poder cobrarles sus adeudos vencidos. 

Con el fin de reducir al m5ximo esta deficiencia, es conveniente que el Gerc:!_ 

te de Crédito y Cobranzas, analice individualmente cada uno de los saldos ,-e~ 

cidos, con el objeto de precisar las causas que en cada caso originaron el ~ 

traso en el pago, y por lo tanto el vencimiento del saldo. S.i el re!>ultado -

del análisis muestra que algunos saldos se vencieron injustificadamente, sin 

que el cliente haya hecho algo por reducirlos, entonces se pueden tonar niedi

Jas correctivas como las siguientes: 

Iniciar campaña especial de gesti6n de cobranza. 

• Restringir }' suspender las ventas a crédito a toJ'.) cliente l!X)roso. 

• Ciunbiar las comliciones de venta con est1; tipo Je el ientes. 

Es preciso que en cuanto se tenga conocimiento de este tipo Je anomalías, se 

atienda de inmediato el problema buscando una pronta st)luci6n a éste y esta·· 

bleccr medidas de control para que no se vuelva a sucitar; y con esto se pue

<l!? 111Cjorar en gran forma el trabajo de este dCJpartamento. 
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CAPI1ULO III. EL DEPARTAMENTO DE CREDI1U Y Cl>BRANZAS. 

SU ORGANIZACION. 

3.1 ESfABLECIMIENTO JERARQUICO DEL DEPARTAMml'O DE 

CREDI1U Y COBRANZAS. 

3. 2 ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMEN'IO DE CREDITO Y Cl>BRANZAS. 

3.3 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE CADA PUESI'O DEL.D,!i 
P~MllWID DE CREDI1U Y Cl>BRANZAS. 

3.3 OBJIIT'IVOS DEL DEPARTMlfNfO DE CREDI1U Y Cl>BHANZAS. 

3.5 POLITICAS DEL DEPARTMlfNfO DE CREDITO Y COBRANZAS. 

3. 6 CARACTERISflCAS DEL PERSJNAL DEL DEPARTMlfNfO DE 

CREDITO Y Cl>BRANZAS. 
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3.1 ESTABLECIMIENTO JERARQUICO DEL DEPARTAMENTO DE CREDI10 Y COBRANZAS. 

La .fornulaci6n de un organigrama es indispensable para todas las empresas, -

pues constituye la base gráfica sobre la cual se establece una organizaci6n, 

ya que en él se 111Jcstra esquem.1ticancntc las dependencias, responsabilidades 

y ubicaci6n de las funciones de cada uno de los departamentos que la ínte--

gran. 

En la mayoría de las cnpresas, el departamento de Crédito y Cobranzas se en

cuentra localizado corro una de las más importantes funciones del área finan

ciera, ya que es el canal de flujo de efectivo, por la recuperaci6n de las -

ventas a cr~dito y es el soporte econ6mico. 

Es de suma inportancia que el departrurento de Crédito y Cobranzas se estable! 

ca mediante un cuidadoso análisis de las funciones espedficas de la empresa, 

asf como de la~ líneas de producto que se manejen. Fn este caso, dado el vol~ 

roon tan alto en cuanto a número de clientes, se tiene que establecer el <lepa! 

tamcnto de una fonna 111.ly especializada. A continuaci6n se presenta la locali

zaci6n del departamento de Credito y Cobr:mzas en la enpresa: 
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3. 2 ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS. 

El disefío de tm organigrama departamental es igual de importante que el disc
fío de W1 organigrama general, ya que adem&s de que en éste se JTUestra objeti
vamente la autoridad, responsabilidad, COl1llllicaci6n y nivel de los puestos, -
también contribuye a organizar el departamento, mostrando esque!Mticamente -
l.llla realidad práctica de los puestos. 
Para elaborar la estruc:tura interna de tm departaJoonto, se deben tomar en con 
sidcraci6n los siguientes aspectos: 

- Organizaci6n interna. 
~ Pol!ticas. 
• ~Procedimientos. · 
· Aspecto Contable de la Blqlresa. 

Cada uno de estos aspectos debe ser definido en cuanto a las necesidades em-· 
presariales, considerando siempre que mientras !Ms sinqJle sea la estructura, 
será ncnos costosa y !Ms fácil de controlar y dirigir. 
A continuaci6n ioostraré un ejen¡>lo de un organigrama del departamento de Cré· 
dito y Cobranzas en una empresa deáicada a la producci6n y venta de Confite-
ría. 
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3.3 FUNCIONES Y RESroNSABILIDADES DE CADA PUESfO DEL DEPARTAMENTO DE CRF.DI

TO Y OOBRANZAS. 

GEROCIA DE CREDI1U Y COBRANZAS. 

Dcscripci6n Genérica del Puesto. 

Es cJ encargado de asegurar un adecuado otorgamiento de créditos y la pronta 

rccuperaci6n do éstos, mediante el establecimiento de sistemas de control y -

una eficiente supervisi6n al personal de su departaioonto. Además es el encar

gado de mantener tm adecuado flujo de conunicaci6n con las dends áreas de la 

empresa. 

la. Funci6n. Decidir los Objetivos y Políticas de su Dcpart~nto, basándose 

en las Políticas y Objetivos Generales de la Elrpresa. 

Responsabilidades: 

- ~bntencrse bien informado sobre la situacion econ6mica del país, del 

mercado r de la propia de la empresa para poder proponer ante la Di - -

recci6n Financiera las condiciones de crédito que deben inperar, así 

corno las estrategias que pueden utilizarse para una rccupcraci6n ºPº! 
tuna Je los créditos. 

- establece políticas para la autori zaci6n de créditos de nuevos clien

tes, as{ como políticas para la revisi6n y autorizaci6n de aumentos o 

reducciones en las líneas de crédito a fin de obtener un máxim:> de_

prnductivülad. 

- Anali:a las posibles fonnas de recuperaci6n de créditos cedidos y se 

manticmc infonn..1do sob~ los volumencs de compra y situaci6n financi~ 

ra de cada uno de los clientes, con la finalidad de aumentar o dismi

nuir Hncas de cr6dito, detener embarques, girar ordenes para gestio

nes de cobranza vencida, o en su ca~o iniciar trrunites judiciales pa

ra lograr tma pronta recupcraci6n de los créditos. 

• Se coordhw con la Jefatura de cohr:m:a jurídica, con la final iJad de 

\'ígilur In situaci6n que guarde la cobranza extrajudicial o juJicial 

que fue turnada para su realizaci6n. 

• Establece si~tcmas de control para el buen manejo y salvaguarda de la 

d~ntaci6n a car¡:o de los climtes, así como revisiones peri6dicas 

dt' ésta a lo~ rcprc~cntantes de \'cntns, conparando contra los rcgis· -

tro:; contahk . .;. 
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Za. Funci6n. Relaciones Interdepartwoontales. 

Responsables: 
- Coordinarse c~ la Gerencia de Ventas, con la finalidad de recolectar 

los datos adicionales necesarios para el otorgamiento de créditos nu~ 
vos o la ampliaci6n de los establecí.dos. 

- Se encarga de supervisar que se infonre a la Gercrcncia de Ventas so
bre aquellos clientes a quienes habiéndoselos abiertp una línea de -
crédito no la están usando o según su capacidad, s61o la utilizan en 
un bajo porcentaje, para que éste detennine las causas y se les dé -
atenci6n a los clientes. 

- Se encarga de supervisar que toda la facturaci6n surtida por el <lepa!. 
tamento de embarques, sea tunlada a los respectivos representantes de 
ventas para que se realice la gcsti6n de cobranza. 

- Se coordina con el departamento de Procesamiento de Datos, en relaci6n 
con la infonnaci6n que se necesite, así como la fonna y tiempo en que 
debe ser requerida, a fin de contar con un sistema de control y ftmci!:?_ 
namiento satisfactorio del departamento de Cr6dito y cobranzas. 

- Se coordina con el departamento <le Contabilidad para detenninar la i!! 
fonnaci6n necesaria con respecto a Crédito y Cobranzas para el control 
de las operaciones. 

- Dctennina las necesidades de registro en los auxiliares de clientes,
respecto a cargos, abonos y saldos. 

- Recibe sugerencias del departamento de Contabilidad, en cuanto al ti
po de infonnaci6n requerida para la operaci6n así como la fonna y el 
tiempo para remitirla. 

- En lo que se refiere a su área, proporciona al departairento de Presu
puestos la infonnaci6n requerida para la elaboraci6n de los Presupue~ 
tos Generales. 

- Recibe y revisa la infornmci6n necesaria para el desarrollo del pres~ 
puesto y colabora para el establecimiento de controles que permitan -
conocer a tiempo las causas de las variaciones. 

- Se coordina con el departamento de Presupuestos para el establecimie.!!_ 
to de gastos fijos del departamento de Crédito y Cobranzas. 

- Solicita al Departamento de Relaciones Industriales el personal nece
sario para el buen ftmcionnmiento del departrunento. 
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- ~ide.que información o doctunentaci6n se requiere de los demás depa! · 

tamentos a fin de mejorar el funcionamiento de su área, basándose en 
las necesidades existentes, y en los procedimientos y políticas de la 

eJll>resa. 

:sa. Ftmci6n. Organización de los Recursos 111.unanos. 

Responsabilidadcs: 

- Desarrolla, mantiene y administra los planes de organizaci6n dentro -

de su área. 

- Analiza periódicamente sistemas y controles de otros departamentos de 

Crédito y Cobranzas p:ira adaptarlos a la organizaci6n de su departa

mento y así mejorar el funcionamiento de éste. 

• Establece pol!ticas a seguir para la autorizaci6n de nuevos créditos. 

lnfonna a la Dirección financiera sobre las operaciones desarrolladas 

por el departamento, los resultados obtenidos y recomienda los cam--

bios o ajustes a los métodos cuando se precisen. 

• SUpcrvisa en todos los aspectos el trabajo de sus subordinados en lí

nea directa. 

- Capacita y adiestra al personal de su área para que: asuma su respons!: 

bilidad en mejor situación. 

• :.tantiene un adecuado nivel del personal con nonnas disciplinarias. 

- F.val6a constantemente el rendimiento de sus subordinados para incre-

mcntar su nivel de eficiencia. 

- Propaga los períodos vacacionales y pctmisos espaciales del personal 

de su frea. 

- En hase al rendimiento de su personnl y a la calificación del desemp~ 

no de sus funciones propone las promociones correspondientes de acuer. 

do ,1 las necesidades exitcntcs y D las políticas de ia empresa. 

JEFA1URA llE f.IU:DlTO. 

l)escripd6n Genérica del Puerto. 

Es el enc.1rg11do de coadyuvar al adecuado otorgamiento de crédito y su debido 

control, así como de ayudar a conseguir un eficiente flujo de infonnaci6n en

tre su departamento y todos los clcm.1s con lo~ que t ienc relación en la empre-
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sa, a trav&s de una eficiente supervisi6n del personal a su cargo. 

la. Funci6n. Ftmci6n B&sica. 

Responsabilidades: 

- &lpervisa el análisis de crédito para la apertura, ~liaci6n y C8nl'! 
laciones de crédito. · 

- · Vigilar el control del Archivo de los anteCedentes de Créditi>. · 
- Vigila que las investigaciones de crédito sean las adecuadas •. 
• Autoriza los pedidos enviados por ventas para su facturación. 

- Ofrece sugerencias en cuanto al mejoramiento de las poUticas y obje

tivos de su departruoonto, ~sándose en su experiencia y a la5 necesi-

dades existentes. 
CP 

Za. Punci6n. Relaciones Interdepartamentales. 

Responsabilidades: 

- Recibe del irea de Cobranzas la infonnaci6n de cuentas vencidas auto· 

rizadas, infonnaci6n de créditos suspendidos por cheques deweltos, -

ampliaciones en las condiciones de pago establecidas. etc. 

- &ipervisa que todos los pedidos contengan la infonna.ci6n requerida, -

con la finalidad de tener un efectivo del flujo de trabajo. 

- Solicita los datos necesarios para completar su infonnaci6n. 

- Analiza toda la informaci6n que proporciona el departamento de Proce-

. saliliento de Datos para la autorizaci6n de créditos, en la fonna y --

tiempo establecidos, así caoo la informaci6n estadística necesaria. 

- Vigila que se envíen correctamente al almacén de producto terminado, 

los pedidos autorizados para su surtimiento. 

- Estudia los iq>edimentos o retrasos en la entrega de los pedidos. 

- lnfonna a la Gerencia de Crédito y Cobranzas las TIXXlificaciones que -

observe en la situaci6n de los negocios de los clientes. 

- · Coadyuva al adecuado flujo de infonooci6n entre su departlllOOl'lto y los 

dem.is de la empresa con los que tier.e relaci6n, a fin de que la gel"e!! 

cia de Crédito y Cobranzas, auxilie a los demás departamentos de la -

empresa en el logro de los objetivos cOlllllles propuestos. 

- &.igiere a la Gerencia de Cr~dito y Cobranzas que documentaci6n o in-
fonnaci6n se debe requerir a los demás departamentos, a fin de mejo--
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rar el funcionamiento de su ifrea, bas4ndose en la experiencia y. en las neces.!, 

dades existentes. 

3a. Funci6n. Organizaci6n de los Recursos llmnos. 

Responsabilidades: 

- Se responsabiliza ante la Gerencia de Cr&lito r.,C'A>branzas de la apli· 
caci6n adecuada de los procediaientos, controles y polÍticas relacio· 

nadas cm la autoriiaci6n de lll8VOS a&litos y de 111Wi1lientos en los 

ya establecidos. 

• Constintmente cJebc analiiar los sisteiras operacimes de ~ departa·· 
mento a finde mejorarlos, para 8Ulllelltar la eficiencia en el trabajo. 

• Coopera al adecuado rendimiento de los recursos himnos de su 'rea, -

con la finalidad de que el departamento de Crédito y r.obranzas ~la 

c1:11 los objetivos propuestos. 

- Asigna fmciones específicas al perml a su cargo, delegando en -
ellos la autoridad adecuada para que puedan cui¡>lir con sus responsa
bilidades. 

- 5\Jpetvisa y controla al personal bajo su dirccci6n, lC> capacita y -
adiestra en cuanto a las ·funciones del departamento. 

- Mmtiene la disciplina de su personal y los mantiene a un nivel ade-

cuado de funcionamiento. 

- Solicita persooal, recomienda, c:aabios, p'l'OIMCiones, lllllel\tos de suel • 

do o bajas del personal de su departaento a la CiercR:ia de Cr~ito y 
Cobranzas. " 

• Propone a la Gerencia de Ctédito y Q>branzas la seleccidn de su per~ 

nal y reccaiema las proaÍociones de ~ste, de acuerdo a las necesida-

des existentes y a las políticas generales de la mpresa. 

JEFA'llJRA DE CDBRANZAS. 

Descripci6n CieMrica del PUesto. 

Se encarga de supeivisar que exista un adecuado control de la cartera de cli~ 
tes y una oportuna recuperaci6n de las ventas a crédito, ad como de ayudar -
al 'buen flujo de la infonnaci6n existente entre su departamento y los delás • 
de la eq>resa con los que tiene relacidn, a traws de una eficiente 5upervi-· 

si6n y cmtrol del personal a su cargo. 
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- Coadyuva al adecuado control y recuperaci6n de las ventas a crédito, 
a fin de que la gerencia de Crédito y Cobranzas realice sus funcio-
nes eficienteioonte. 

- Sugiere a la Gerencia de Crédito y Cobranzas las políticas y objeti
vos de su área, basindose en la experiencia y las necesidades exis-
tentes. 

- Controla la cobranza de las cuentas a crédito, de acuerdo a las con
diciones de pago ya establecidas para cada tipo de cliente ( Gobier
no, Autoservicio, Mayorista local y Foráneo; y Minorista). 
Supervisa y controla el cobro de las operaciones a crédito de la co!!! 
pañía, administrando las políticas de cobranza de la empresa. 

- Investiga y estudia nuevos métodos para el control de las operacio-
nes y funciones del área de Cobranzas. 

- A través de la adecuada administraci6n enfocada a la cobranza, evita 
la fuga de utilidades por cuentas malas. 

2a. Funci6n. Relaciones Interdepartamentales. 

Responsabilidades: 
- Coadyuva al adecuado flujo ele infonnaci6n entre su departamento y -

los demás de la empresa con los que tiene relaci6n, a fin de que la 
Gerencia de Crédito y Cobr~nzas auxilie a los demás dcpartnnientos, -
en el logro de los objetivos comunes propuestos. 

- Se coordina con el departamento de Ventas para la atenci6n a los pr.2_ 
blemas que presenten los clie11tes morosos, en cuanto a sus pagos; ya 
que este departamento debe contribuir a que las cuentas vencidas --
sean liquidadas, además que el representante de ventas mantiene tma 
constante relaci6n con todos los clientes. 

< 

- Infonna al jefe de crédito sobre las diversas situaciones que se pr~ 
scntcn con las cuentas vencidas para que se le concedan, suspendan o 
cancelen el crédito. 

- Envía para su cobro legal, las cuentas cuyo retraso amerite l'P1:1irrir 

a este trruni.te, supervisando también el cobro correspon.liuntr·. 
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- Mantiene lUla relaci6n directa con el c!epartamcnto jurídico a fin de -

detenninar las fonnas y sistemas de cobranza, para que se rewtan los 

requisitos legales necesarios y así poder realizar las gestiones de -

cobranza por la vía legal. 

- Proporciona al departamento de Procesamiento de Datos el tipo de cla

ves a registrar en las cuentas. 

- Manua al Departamento de Contabilidad toda la infonnaci6n necesaria, 

en la fonna y tiempo requeridos, para el control y registro de sus 

operaciones. 

Sugiere a la Gerencia de Crédito y Cobranzas que documcntaci6n o in-

formaci6n se debe requerir a los demás departamentos a fin de mejorar 

el funcionamiento de su área, basándose en su experiencia y sus nece

sidades existentes. 

3a. Fund6n. Organi :aci6n de los Recursos l!rnnanos. 

Rcsponsabilitlade~: 

- Fs respon~ablc ante la Gerencia de Crédito y Cobranzas, que mediante 

la efidcntc aplicaci6n de los controles de cobranza y sus procedi--

micnios, la rcc11pen1d6n de la cartera de clientes s.:a oportuna. 

• Constantl.'lllCnte analiza los sistemas operacionales con el fin de mejo

rarlos r así aumentar la eficiencia en el trabajo. 

• Coopera al adecuado rendimiento ele los recursos humanos de su área, • 

..:on la final idaJ Je que el departamento de Crédito y Cobran::as cumpla 

con los oh_ietivos propuestos. 

- ,\si¡:na funciones específicas al personal a su cargo, <lelegando en -· 

ellos la autoridad adecuada para que puedan currq:>lir con sus responsa

bilidades. 

- Supervisa ~· controla al personal de su área. Lo capacita y adiestra • 

en cuanto a las funciones del departamento. 

- ~lanticne la disciplina de s11 personal y los mantiene a un nivel acle-· 

cu<ido dt• funcion:uniento. 

- Solicita personal, rccomienJa cambios, pro:'.IOCiones, au1oontos de suel

<lo o ba,i;i.s .!el personal de su Jcpartamcnto de Crédito y Cobranzas. 

• Propone a la Gcrcnci:.1 de Crédito y Cohrnnzas la sclecci6n del pcrso- · 

ll.ll y recomienda las promociones Je éste, Je acuerdo a las necesida--
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eles existentes y a las políticas generales de la empresa. 

JEFA1URA DE COBRANZA JURIDICA. 

Descripci6n Genérica del Puesto. 
Se encarga de supervisar que exista un buen control de la cartera de clientes 
que le fué turnada para su recuperaci6n, ya sea por vías extrajudiciales o j!! 
diciales, así como de ayudar al buen flujo de infonnaci6n entre esta área y -
las de crédito y cobranzas, con la finalidad de una pronta recuperaci6n de la 
cartera en su poder. 

la. Funci6n. Ftmci6n. Básica. 

Responpabilidades: 
- Es la encargada· de establecer sistemas de control eficientes para que 

la cobranza legal sea lo más oportuna posible. 
- Sugiere a la Gerencia de Crédito y Cobranzas las posibles formas de -

recuperaci6n de la cartera legal. 
- Constantemente investiga y estudia las nuevas fonnas utilizables en -

la recuperaci6n de la cartera legal de clientes. 

2a. Funci6n. Relaciones Interdepartamentales. 

Responsabilidades: 
- Mantiene un flujo de infonnaci6n adecuado con la Gerencia de Crédito 

. y Cobranzas, en relaci6n con la situación que guarda la cartera legal 
de clientes. 

- Mantiene una relaci6n directa con la jefatura de cobranzas con la fi
nalidad de establecer las formas y sistemas de cobranza para que reu
nan los requisitos legales necesarios y así poder realizar eficiente
mente las gestiones de cobranza por la vía legal. 

3a. Funci6n. Organizaci6n de los Recursos Humanos. 

Responsabilicfades: 
- Asigna funciones específicas al personal que tiene a su cargo deleg~ 

do en ellos la autoridad adecuada para que puedan cumplir con sus re~ 
ponsabil idades. 

- Supervisa y controla al personal de su área. Lo capacita y adiestra -
en cuanto a las funciones del departamento. 
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En algunas empresas, el departamento jurídico opera en forma externa, es de-

cir, que trabaja con la Gerencia de Crédito y Cobranzas, pero como una empre

sa de servicio y no como un subordinado directo. 

3.4 OBJEI'IVOS DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS: 

Al hablar de los objetivos del departamento de Crédito y Cobranzas, es impor

tante mencionar que éstos están coordinados y supeditados a los objetivos em

presariales y éstos a su vez, a los objetivos sociales, que en Última instan

cia, se refieren a la persona humana. 

Uno de los objetivos empresariales importantes es lograr un mfucimo de ventas 

posibles mediante el crédito, pero con la mínima pérdida posible ya que no P9. 

deJOCJs hablar sobre la nocexistencia de pérdida por la sencilla raz6n de que -

toda operaci6n de crédito lleva implícito un riesgo, el cual debe ser calcul~ 

do y considerado dentro de los objetivos empresariales. 

P1ra poder calcular el mínimo de pérdida aceptable será necesario considerar 

diversos factores: Tipos de productos manufacturados, volumen de ventas, posl 

ci6n en el mercado, situación de la clientela, situaci6n de la competencia, -

e~~· 

Existe.: tmnbién una relaci6n muy estrecha entre los objetivos del departamento 

y sus políticas particulares, puesto que si los primeros son el fin, los se- -

gundos son el marco de acci6n, por el cual se canalizan las funciones y res-

ponsabilidades, por lo tanto es necesario, primero fijar los objetivos y pos

tcrlomcnte en base a éstos se definan las políticas a seguir en el departa-

mento. 

OBJETIVOS: 

1.- C.ooperar con el desarrollo de la empresa, mediante una eficiente labor -

en el departamento de Crédito y Cobranzas, buscando realizar el máximo -
de ventas con altas utilidades y bajos costos operacionales financieros. 

2. - Que los sujetos de cr~dito reunan la mejor solvencia y estabilidad que -

consoliden to<las las operaciones mercantiles realizadas, de tal fonna -

que aseguren la recuperación del adeudo. 

3.- Buscar sit.Jm¡>re que Ja informad6n conseguida sobre antecedentes, sea -

oportun:i y vera:: para que se puedan nutorizar correctamente los plazos y 

voh111Cnes i:l'<lidos a crédito. 
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4.- Será necesario conservar buenas relaciones con el sujeto de cr6dito a 
través de tma buena atenci6n y un servicio ágil, para así estrechar los 
lazos comerciales y con esto conseguir la buena voluntad del cliente. 

5.- Recuperar oportunamente, con la máxima eficiencia, los créditos otorga-
dos para que no sea excesivo el gravamen del costo financiero que toda -
operaci6n crediticia, por su naturaleza origina. 

6.- Mantener actualizado las estadísticas de venta de crédito y de cobran--· 
zas, para vigilar y lograr la rotaci6n econ6mica en el ciclo financiero 
que la empresa requiere, para que no haya necesidad de recurrir a finan
ciamientos externos, los cuales acarrean intereses altos. 

3.5 POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS. 

Las políticas, se pueden definir como los caminos de acci6n a seguir para la 
buena consecuci6n de los objetivos establecidos. 
Es indispensable que el departamento de crédito y cobranzas se base en las -
políticas de su organizaci6n, para que pueda conducirse y lograr sus objeti-· 
vos. Toda vez que las políticas de crédito y cobranzas afectan a la empresa -
en general, deberán ser fornl.lladas e implantadas con la participaci6n de cada 
WlO de los responsables de las áreas involucradas; como podrían ser: Ventas,· 
Finanzas, Costos, Compras, Producci6n. 
Las poHticas de crédito y cobranzas deben ser fonnuladas con el tacto neces.!!_ 
rio para no perjudicar las relaciones con los clientes. 
Las.políticas de crédito y cobranzas dependen en gran parte de las necesida-
des financieras de la empresa, del giro de la misma y de las condiciones gen~ 
rales de los clientes; además sirven para detenninar la fonna de manejar los 
problemas. Deben presentar diversas posibilidades de actuar, entre las cua--· 
les, el Gerente de Cr&:lito y Cobranzas es libre de ejercerlas. 

Dada la importancia y trascendencia que tienen las pol!ticas de crédito y 

cobranzas dentro de la empresa, siempre deberán fonnularse por escrito y reda.!:_ 
tadas en la fo1~ia más clara e inteligible que sea posible, a fin de evitar · 
confusiones y omisiones. 
Al fonnularse existen diversos factores a considerarse: 

1.- La clara concepci6n, tanto de los objetivos institucionales de la º! 
ganizaci6n, así como de los particulares del departamento. 
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Z.- Las polÍticas que regulen las actividades con el nuestro, deberán es 

tar correctwnente coordinadas. 

3.- Se debe conocer el giro de la C'i!qiresa y los canales que se utilizan 

para la venta a crédito, 

4, - Será necesario conocer con que margen de utilidad se está operando, -

para considerar el tiempo de rccuperaci6n de la cartera de clientes, 

porque a mayor margen - mayor tiempo de tolerancia; y a menor m.irgen 

- menor tiempo. 

5.- Se debe tomar en cuenta, las nonnas, usos y/o costumbres operantes -

eri las demás empresas del mismo giro. 

ClJando se fonnulan las políticas de cr6dito y cobranzas existente diversos -

puntos que deben abarcar, aunque algunos de ellos se pueden considerar como 

procedimientos: 

l.· Cuando es una apertura de crédito se debe conocer a quien se le vaya 

a conceder; esto es, analizar si reune los requisitos mínimos para -

proceder a la apertura de Ja cuenta, tenninaci6n calificada de la -

línea de c~dito, clasificación del riesgo en base a la infonnaci6n 

proporcionada por el departamento de Ventas, reportes que deben pr~

ducirse. 

2.- Después que se otorga el crédito, se debe mantener un esctricto con

trol en cuanto a la autorizaci6n de nuevos pedidos, de tal modo que 

en un momento dctenninado, se pueda decidir si se al.Ultentn, suspende 

o cancela el crédito otorgado anterionoonte. 

3. • En la couranza, se debe detenninar si se opera en cuenta abierta o -

en cuenta docllJllCntada, decidir las v1as de cobro, los plazos de pa-

go, los descuentos por otorgar, los sistemas de cobranza para cuen-

tas vencidas, as{ como Jecidir 0n que momento se utiliza la cobranza 

por la vía legal, ya sea extrajudicial o judicial. Para la fonnula-

c 16n de las poi fricas de cobran:a, nunca se debe perJcr de vista los 

objctims de r¡u0 sea oportuna, sistematizada y completa . 

.i. · Para los problemas espcci:1les, se deben considerar los descuentos -

otor~ados cxt('mporancamcnte, el control de los cheques devueltos, el 

rnntrol J(' Jo;; cheques postfrchados, la ¡¡utori:aci6n de pedidos para 

el imtcs con cuentas \'cncidas, t.'1 control de la mcl'canda que se en

Cllt•ntra rcclarnaJa a los se¡¡uros por extravi6 y el control de los ac!eu 
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dos reclamados por la vía legal. 

5.- En cuanto a las relaciones públ.icas, siempre se debe pensar que la -

concesión del crédito es para vender más; y que la cobranza por ser 

el l'.Íltimo paso de la venta, debe ser promotora de nuevas ventas; por 

lo tanto, siempre deberá buscarse la plena satisfacción del cliente 

para mantener la buena imagen de la compañía. 

6.- Se deberán establecer metas para poder tener una base de cvaluaci6n, 

en cuanto a las actividades desempeñadas, esto es que para poder ca

lificar el desempeño del departamento se tienen que establecer rrctas 

y objetivos a conseguir; como podrían ser: 

a). - Disminución de días cartera, de SO a .JO días. 

b).- Disminución de saldos vencidos en un 90%. 

e).- Disminución de cuentas incobrables, cte. 

Implantaci6n de las Políticas de Crédito. 

Uno de los principales aspectos a considerar en la implantación de las polít.!_ 

cas de este departamento es crearle a los colaboradores del departamento, tma 

atm6sfera de trabajo que los motive a pensar, analizar y actuar como dictan -

las políticas del departamento, de tal manera que siempre tengan plena con--

cicncia del C'fccto que tiene su trabajo individual sobre la correcta realiza

ción de las políticas tanto departamentales como institucionales. 

I.as políticas de crédito deben ser oportunamente comunicadas a las personas 

a quienes se dirige y afecta, como pueden ser: 

- El personal del departamento de Cr6dito y Cobranzas. 

- El personal de los demás departamentos relacionados con crédito y co-

branzas, como son: Ventas, ünbarques, ~rcadotécnia, Contabilidad. 

- I.os clientes. 

Como. toda política ~lantada, las pollticas de este departamento para que -

funcionen, tienen que llevarse directamente a la práctica. Deben establecerse 

controles internos y Ja gcncraci6n de reportes que muestren la adecuada e in~ 

decuacla observancia de las políticas, esto realizado por personal ajeno al dE_ 

partamento ( Auditoría Tnterna ) , el cual enviará tm reporte obtenido a la Ge 

rcncia de Cr6di to y Cobran:as, par:i que se tomen 1 as medí das necesarias. 

Se recomienda para la correcta implantación de las políticas de crédito y Co

bran::1s, su desarrollo completo en la fonnulación de un manual, que abarque ~ 
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completamente las normas a las que deberá sujetarse la dfaria operaci6n del -
departamento y sef\ale objetivamente las funciones y responsabilidades de los 
elementos que lo componen. 
La necesidad de este manual o instructivo es mayor cuando la operaci6n del d~ 
partamento es coopleja y es iauy necesario asegurar el cumplimiento de las po

Iíticas establecidas, para el buen logro de los objetivos •. 

Problemas en la Aplicaci6n de las Poiíticas de Crédito. 

Dependiendo de diversas condiciones, las políticas de crédito se aplicarán en 
un sentido liberal o conservador. 
Condiciones que pueden afectar en un sentido liberal: 

-! Cuando las condiciones econ6micas son buenas, 
- Cuando se tenga excesiva competencia, 
- Cuando la demanda del producto disminuya por diversas causas, 
- OJando la instalaci6n industrial exija la producci6n en fuertes volu-

menes para operar sin pérdida. 
- Cuando se tengan inventarios excesivamente elevados, 
- Cuando se desea crear un ~rcado para productos nuevos, .. · 
- Cuando se hacen obsoletos los productos por cambios en la vida del pr.!?_ 

dueto. 

Condiciones que pueden afectar en un sentido conservador: 

- OJando la condici6n financiera de la empresa acreedora no soporte la 
libre distribuci6n de sus ventas a crédito. 

- Cuando las condiciones econ6micas generales no sean muy favorables -
para el libre desempeilo de las actividades crediticias. 

- Cuando la demanda de nuestras diversas 1 íneas de productos sea muy - -

grande y se tengan inventarios bajos que no es posible elevar. 
- Cuando por investigaciones realizadas con ru1terioridad 1 se c0JT1pruebe 

que existe peligro de sufrir pérdidas en el mercado. 
- Cuando las líneas de productos que se manejen, sean de un tipo espe

cial o las condiciones muy particulares. 

EJEMPLO DE POLITICAS DE CREDITO Y OOBR/\NZAS. 

Principios de carácter general. 
- Las actividades del departamento de Crédito y Cobranzas deberfui es--
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tar coordinadas con la política general de la empresa, as! como con -
las actividades de los departiimcntos con los que guarda relaci6n. 

- El departamento de Crédito y Cobranzas siempre mostrará una actitud -
de cooperativismo hacia las actividades del departamento de Ventas; y 

deberá esforzarse por promover un aumento en las ventas y nunca ento! 
pcrcerlas. 

- El departamento tle Crédito y Cobranzas coadyuvará a construir Wla s6-
lida y perdurable relaci6n con los clientes, manteniendo las operaciQ_ 
nes mercantiles con los clientes en bases s6lidas de amistad y digni
dad. 

- Desde el punto de vista de Crédito, a nadie se le negará el derecho -
de crédito, sino hasta después de haber agotado todos los medios pos_! 
bles para poder decidir si es o no sujeto de crédito y deberá evitar
se toda discriminaci6n en las relaciones con la clientela. 

- Las actividades del departamento deberán estar programadas de tal fo!. 
ma que pennitan un correcto flujo de pedidos, pero previendo su inte
rrupci6n para detener pedidos que no llenen los rcquisi tos, de tal -
fonna que también se opere .. cuando sea necesario como medio de control. 

- Este departamento, tiene toda la responsabilidad de la cobranza; la -
ayuda que brindará el departamento de Ventas es por el sistema admi-
nistrativo, pero siempre deberán colaborar los dos dcpartrunentos. 

- El departamento de Crédito y Cobranzas deberá esforzarse por lograr y 

mantener el más corto período de cobranza que sea posible y el menor 
porcentaje de cuentas malas. 

Políticas de Descuento. 
- Descuento por Pago Anticipado.- Se otorgará el descuento por pago an

ticipado del 5% al momento de levantar el pedido el r::presentante de 
ventas, y sea liquidado éste con cheque cruzado, certificado o en --
efectivo para su cobro inmediato; ya que si éste pretendiera condici~ 
narlo sólo tendrá derecho al 2% de descuento por pronto pago. 

- Descuento por P1'onto Pago. - Se otorgará el descuento por pronto pago 
del 2%, sólo cuando el cliente pague antes de que cwnplan las condi-
ciones de pago establecidas¡ esto es, que s6lo si paga antes de que -
se cumpla su plazo de crédito tendrá derecho a éste descuento. 
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Para créditos locales se otorgarán 15 días de plazo, fecha factura y 
para pedidos foráneos serán 30 días. 

Política de Actualizaci6n de Línea de Crédito. 
- El objeto que tiene establecer una línea de crédito es agilizar el trá 

mite de autorización de pedidos, raz6n por la cual, deben mantenerse 
actualizadas las líneas de crédito, de tal forma que no se detenga el 
desarrollo tanto del cliente como de la propia empresa. s61o se po--

drán aumentar las líneas de crédito de los clientes que liquiden opor 
tunamente sus adeudos. 

Política de Liquidaci6n de Adeudo. 
- Se considera que Wla factura o docuirento estará liquidado cuando: 

a).- El representante correspondiente de la empresa, extienda al clie~ 
te el recibo oficial de la empresa. 

b). - El cliente deposite en nuestra cuenta bancaria el importe total 
de su adeudo. 

e).- El cliente nos envíe por correo sus pagos y hayan sido recibidos 
en la compañía. 

Política de Cheques Devueltos. 
· Cuando el Banco nos devuelva Wl cheque, con el cual el cliente nos h.!, 

ya liquidado algún adeudo pendiente, y la causa sea :imputable a él o 
su banco; se hará acreedor a los siguientes cargos por daños y perjui 
cios. 
AJ. - Además del valor del cheque, se le cobrarán las comisiones que -

el Banco nos llegue a cobrar por falso cobro, los descuentos --
otorgados en su oportunidad y im 10% del valor del cheque por -
concepto de indcmnizaci6n, cuando sea la la. devoluci6n; cuando 
s~a Ja 2a. dcvoluci6n en el mismo semestre, se le cargará un 20"ó 
de indemnizaci6n. 
En el primer y segimdo caso, el cliente tendrá suspendido su crÉ_ 
dito, hasta la liquidaci6n total de su(s) cheque devuelto; en c~ 
so de que exista tnla 3a. devolución, además de los cargos ante-
riores, se le cancelar{¡ e1 crédito indefinidamente; y s6lo podrá 
seguir co11q1rando cuando liquide sus pagos de contado y con che-
que cert i f icaJo o en efectivo. 
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3.6 CARACTERISTICAS DEL PERSONAL DEL llEPJ\RTAl>UNID DE CREDITO Y COBRANZAS. 

Toda vez que se ha determinado la estructura de su departamento, en cuanto a 

sus jerarquías, funciones, responsabilidades, objetivos y políticas, es impo!_ 

tante efectuar el análisis de los rccur~os ht.unanos necesarios para que esos 

objetivos establecidos logren alcanzarse de la mejor fonna. 

Esta parte de la investigaci6n, considero que es una de las partes más impor

tantes para todo tipo de organizaci6n, ya que en todas las empresas, siempre 

se dependerá prlnv.>rdialmente del funcionamiento y evolución del elemento hum~ 

no con que se cuente, por lo tanto es indispensable que la empresa, a través 

de las técnicas de reclutamiento y sclecci6n de personal, escoja a las perso

nas id611eas y posteriormente las capacite y desarrolle, a fin de asegurar un 

brillante éxito tanto u nivel empresar lal como personal. 

Una de las obligaciones del departamento de Crédito y Cobranzas, es la de co!! 

tar con personal bien calificado, para c¡¡da u.10 de los puestos que lo inte--

gran. A continuaci6n mencionaré algunas características primordiales que debe 

reunir el personal del Departamento de Crédito y Cobranzas individualmente: 

- Personalidad. - El personal de este departamento debe estar fuera de -

censura, en cuanto a su integridad y honestidad en todos los sentidos 

Debe ganarse el respeto de sus superiorrs, compañeros y subordim1<los; 

esto es que debe tener interés en las dem~s personas y sus problemas, 

respetando a todo aquel que lo rodea. 

- Espíritu.- El personal de este clepmtuncnto, debe tener siempre en -

mente que, mediante la tenacidad, el temple y el buen estado de ánimo 

se lograrán los objetivos. Ueberá tener finneza cuando su integridad 

lo demande en cuanto a la lealtad hacia la compañía, hacia los clien

tes y hacia los objetivos o planes establecidos. 

- Tacto. - Debe tener una respetable combinaci6n de sentido común y cor

tesía. El tacto comprende respeto por los dem.1s, esto es que debe re~ 

petar los puntos de vista u opiniones <le otros, además de mostrar in

terés tanto en sus opinionrs como en su:; problemas. El personal del -

departamento debe ser capa: de sentir la reacci6n de otros a sus pro

pias manifestaciones. 

- .Juicio.- La mente de todo el personal <li:>l drpartamento debe ser siem

pre <malítica. J'k>be estar capacitado para asimilar al mismo tiempo m~ 
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chas clases de informaci6n y verlas dentro de su adecuada interrela-
ci6n. 
Deberá decidir rápido cuando asf se requiera, pero sin caer en el --
error de tomar decisiones repentinas }' sin fundamentos. 
Además de las características antes mencionadas, el personal de este 
departamento, deberá tener conocimiento especial sobre algunas mate-
rias: 
a).- Administraci6n: Deberá conocer al menos, los principios básicos 

de la adininistraci6n, así cmo de los pasos del proceso adminis-
trativo, los ca11ales de comunicaci6n, tipos de autoridad, el tr~ 
bajo de grupo y todo lo que pudiese afectar en un momento dado -
al desarrollo y buen funcionamiento del departamento. 

b).- Mercadotécnia.- Conocerá algunos aspectos mercadológicos .impor-
tantes que afecten al buen funcionamiento de su departamento, C,9_ 

mo puede11 ser: Los canales de distribuci6n, El tipo de transpor
te utilizado para el desplazamiento de la mercancía del produc-
tor al <listribudir, las promociones, La publicidad, El ciclo de 

vida del producto, etc. 
c). - Contabilidad y Finanzas. - Deberá estar capacitado para poder an~ 

lizar satisfactoriamente t.m estado financiero y en tm momento ~ 
tenninado, poder revisar satisfactoriamente los libros y asuntos 
financieros de los clientes. 

d). - Sicología. - Es muy necesario el estudio ·Je esta ciencia, ya que 
nos ayuda a entender el comportamiento de las personas, sus pro
blemas y actitudes, así como para tomar la decisi6n más acertada 
para poder ayudarlos o para resolver los problemas rápidamente. 

e). - F.conomía. - Conociendo esta ciencia, conocerá los fenómenos econ~ 
micos que afectan directamente a las condiciones del mercado, y 
sabrá como evaluarlos. 

f J • - Derecho Civil y Derecho Mercan ti 1. - Es indispensable el conoci- -
miento de las leyes que no1' rigen para saber cuales son nuestros 
Jerechos y obligaciones en el aspecto mercantil y civil. 

El gra<lo o nivel de conocimientos que tenga cada persona, será en hase al ni
vel jerarquico que en c¡uc se encuentren ubicados dentro del departamento. 
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; El tener un excelente equipo de cobradores profesionales constituye uno de 

~los principales objetivos del gerente de Crédito y Cobranzas, puesto que la -

: forma en que el cobrador realice su trabajo, serti. la efectividad que se tenga 

i en la recuperaci6n de las cuentas por cobrar, por lo que considero pertinente 

;'.hacer menci6n de: algunas características que necesitan rellllir para poder rea

5-
lizar en fonna apropiada su tarea: 

l. - Apariencia personal: La pulcritud, tanto de la persona como de su ropa 

tienen una importancia vital para la labor que realizan estas personas.

ya que el continuo trato que tienen con nuestros clientes fonnará parte 

de la imagen de la empresa. 

2.- Vqcabulario: La utilizaci6n correcta de nuestro vocabulario es muy impo_I 

tante para la impresi6n o trato que podemos recibir de los clientes. 

3.- Voz: Es importante considerar la claridad e intensidad de la voz, ya que 

para los clientes será tan molesto que los ensordezcan a gritos, como el 

que tengan que esforzarse para escuchar una voz demasiado baja o que no 

sea clara en su pronunciaci6n. 

4. - Honradez y Sentido de Responsabilidad: La actividad de la cobranza debe

rá ser realizada por personas ·'honestas y responsables, no solo por el ma 

nejo de dinero o documentos cobrables, sino por el hecho de que su trab!!_ 

jo se desarrolla fuera de la empresa, existiendo la posibilidad de que -

no lo realice por atender astmtos personales, pero sobre todo demasiada 

k honestidad respecto a la infonnaci6n que el cobrador transmita a sus su

periores, por las consecuencias que pueden derivnrso de dicha informa--

ci6n. 

S.· Conocimientos Técnicos <le Cobranza: Es recomendable que al menos posea • 

algunas nociones respecto a la fuerza legal que tiene la docLUnentaci6n -

que nonnalmente manejará. 

6. • Conocimientos sobre el Arca de Trabajo: Deberá conocer cual será el área 

donde desarrollará su trabajo, así como los medios de connmicaci6n que -

existan en ésta, para poder desenvolverse con tranquilidad en cuanto a -

su traslado de lU1 lugar a otro. 

7,- Dinamismo y Adaptabilidad: La naturaleza del trabajo le exigirá al cobr.!!_ 

tlor, w1 continuo movimiento y acondicionarse a los diferentes aml>ientcs 

que existan con los clientes. 
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8.- ·i:enacidad: El cobrador tendrá que saber insistir, tratando de lograr su 

objetivo, desde luego, sin que esto perjudique a las buenas relaciones -

con el cliente. 

9. - Flexibilidad: El cobraclor debe ser lo suficientemente flexible para po- • 

der adaptarse a la manera de ser de la persona con quien esté tratando, 

ya que debemos estar conscientes que todas las personas son diferentes,· 

y por lo tanto, sus valores, su cultura, su comportamiento y reacciones 

serán también diferentes. 

10.· Capacidad de Argumentaci6n: Un buen cobrador necesita tener una rurqJlia -

capacidad para poder comunicarse, así como tener finneza para defender 

sus convicciones. 

11.· Agilidad Mental: El cobrador debe tener la suficiente capacidad mental • 

para poder atacar algunas situaciones, como por ejemplo: "El que algunos 

clientes pretendan ganar tmos días adicionales a las condiciones de pago 

establecidas". 

12. - Control Emocional: El trabajo que realiza el cobrador demanda un buen •• 

control de sus emociones, ya que siempre deberá mostrar tranquilidad, - -

sin perder la fiTI!lcza en su comportamiento. 

13. • Saber Escuchar: Será necesario escuchar con atcnci6n a los clientes no • 

solo para captar correctamente lo que se dice, sino el como lo dice y • 

que actitud asume al hablar. 

14. • Legibilidad en la Escritura: En el desarrollo de su trabajo, el cobrador 

debed cxpl!dir recibos r formulnr reportes Jiarios de trabajo, as! como 

enviar comunkaciones escritas al departamento, por lo que resulta impo:,: 

tantc que su letra sea legible y fácilmente cntendible. 

Tomando en consideraci6n las caractcr{sticas antes mencionadas, la selecci6n 

<lel personal para el departamento de Crédito y Cobranzas se podrá llevar a -

cabo Je wrn manera más fácil r sin tener que correr riesgos innnccesarios • 

por 110 contratar al pcr~on:1l id6neo para el departamento. 
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CAPI1ULO IV. GRAHCAS Y FORMAS UTILIZABLES EN EL DI:PARTAMF.NTO 

DE CREDITO Y COBRANZAS. 

4.1 PROCEDIMIENTO PARA AUTORIZACION DE PEDIOOS Y &J SURTi

MIENTO. 

4.2 PROCEDIMIENTOS PARA CONTROL DE FACIURAS COBRABLES. 

4.3 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE OIEQUES DEVUELTOS DE 

LOS CLIOOES. 

4.4 EL RECIBO DE CXJBRO. 

4.5 ESTAOOS DE QJENTA ffiR CLIENTE. 
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INTRODUCCION. 

Considero de suma importancia que, después de haber identificado el lugar que 
ocupa el departamento de Crédito y Cob•.anzas en la empresa, así como objeti-
vos, políticas, funciones, responsabilidades y características de su perso-
nal, es necesario por el flujo econ6mico tan dinámico que se tiene en la In-
dustria de la Confitería, conocer la forma en que se operará dentro del Dc--
partamento de Crédito y Cobranzas. 

4.1 PROCEDIMIENTO PARA AIJIORIZACION DE PEDIOOS Y SU SURTI~lIENTO. 

Dentro de la Industria de la Confitería, como ya se ha mencionado, las ventas 
tienden a crecer en detenninadas épocas del año y entonces el voltunen de tra
bajo p~ra el departamento de Crédito y Cobranzas aumenta, porque tendrá que -
revisar y autorizar mayor número de pedidos en el mismo tiempo que cuando las 
ventas tienden a bajar; por lo que es necesario que el personal del departa-
mento de Crédito y Cobranzas conozca el flujo que tendrá la doct..Unentaci6n y -

que seguimiento se le va a dar en cada fase del proceso. 
Es interesante hacer mención que con este procedimiento es con el que inicia 
la operaci6n roorcantil con el cliente y pueJe ser la fase tros importante den
tro de todo lo que engloba la operaci6n en si, ya que si m alguna parte del 
proceso se comete algún error, nos puede acarrear consecuencias, desde la re
impresión de una factura, hasta la gesti6n legal para su cobro; lo que en co!! 
secuencia acarrea una baja en las utilidades de la empresa. 
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4. Z PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE FACIUR.\S COBRABLES. 

Como mencioné anterionnente, gran parte de la gesti6n de cobranza nonnal es -

realizada por los representantes de ventas, por lo tanto es necesario que -- -

exista un procedimiento donde llllestre el camino que seguirá la doCUJOOntaci6n. 

Este procedimiento lo deben conocer, M solo· los integrantes del Departamento 

de Crédito y Cobranzas, sino también el personal de Ventas, ya que éstos rea

lizarán la importante fase que es la recuperaci6n de los créditos otorgados -

a los clientes. Además que dentro del departamento de Crédito y Cobranzas no 

se deben perder de vista las fases del proceso y tampoco olvidar el seguimie!! 

to a las gestiones de cobranzas que ha realizado el representante de ventas -

con el cliente. 
' 

En muchas ocasiones las facturas finnadas por el cliente o el tal6n, constit~ 

yen la Gnica constancia que prueba nuestro derecho a cobrar, por lo que se d~ 

berá tener un estricto control de éstas. Al momento de recibir la facturaci6n 

para su cobro. el representante debed finnar de recibido en la relaci6n de -

facturas. para que asf exista una responsabilidad tanto de resguardar esta d~ 
cumentacicSn. como de realizar las gestiones pertinentes para su pronta recup~ 
raci6n. · 

Al momento de realizar la gesti6n de cobranza y lograrla, se debe emitir un -

recibo de cobro o en su defecto; y en caso de no poder recuperar el importe -

de la factura se avisará al Departamento de Crédito y Cobranzas para que se -

autorice la dcvoluci6n del documento por medio de una forr.1.1 ya _establecida. -

donde nos mencione las causas de incobrabilidacl. 

Por razones de control interno, la cobranza se debe enviar directamente a la 

Caja General de la empresa, en lugar de entregar a la persona que maneja los 

valores en el Departamento de Crédito y Cobranzas. El dep6sito tambi~n se en

tregar~ con un reporte, el cual .debe certificarse al momento de recibirse en 

la Caja. 
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4.3 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE ~UES DbWELTOS. 

Es muy importante tener un estricto control sobre los cheques devueltos de 

los clientes, ya que para la compafiía y para el departamento significa un re

traso en la recuperaci6n de la cartera y un financiamiento para los clientes, 

por los días que tarda el Banco en informamos sobre la devoluci6n del docu- -

mento y el envío del mismo, y por el tiempo que tardamos en la gesti6n de co

branza. 

Existen clientós, que acostumbran financiarse con los proveedores de esta fo!, 

ma, ya que muchas empresas no les cobran ninguna indemnizaci6n por la devolu

ci6n de sus cheques, por lo que es recomendable que se establezcan las políti_ 

cas poco blandas para este tipo de clientes que no solo perjudican la econo

mía de la empresa, sino que están cooperando indirectamente para n,ue la econ.9_ 

mía del país se encuentre con más obstáculos para lograr tm buen desarrollo. 

Es importante comunicarle tanto al departamento de Ventas como al personal -

del departamento <le Crédito y Cobranzas, la importancia que tiene realizar la 

pronta recuperaci6n de los importes de los cheques devueltos con sus respecti_ 

vos cargos, ya que de esta fonna mantendremos una cartera saneada de clientes, 

La fotma como se debe llevar el control de los cheques devueltos es la misma· 

que la facturaci6n, en cuanto su rclaci6n al representante, y su recepci6n -

<lel pago, pero la diferencia estriba que esta clase de documentos se debe ma

nejar diferente la gesti6n de cobranza, ya que su exigibilidad será de pago -

inmediato. 

Debo hacer menci6n que los arqueos de <locumentaci6n que se hacen a las perso

nas responsables de ésta deben ser sin previo aviso. En éstos se revisará que 

toda la tlocumentaci6n que aparezca pendiente de cobro, deberá estar en su po

der, además que la que esté vencida deberá tener una oxplicació11 y se debe e~ 

poner el seguimiento que ~e le ha dado, y a cons ideraci6 .. ,i._. la persona res- -

ponsable del arqueo, se verificará en una auJitoría de campo los pendientes -

por cobrar:-;e, ya sean cheques d0vueltos o facturas. 
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An9el Urbina Rangel México, D.l'. a 14 de Jul de 1984. 11 
Av. Valparaiso No. 435 I¡ 
Acapulco, Gro. 1324062-121 11 

-ci:Av'EC:TA. ll 

Muy Estimado Cliente: 

Con focha 12/06/84 nos fuó extendido el .::hcque No • • -1~~~]_ __ del Banco 
g>)!§.9,º:!!\__:=fffi"~qo de nuestra(s) factura(:;¡ No. _ _llJ2l!.....0_1_?,!!_ _______ .• 

Nos ha sido informado por el Banco, que no se logr6 el buen cobro de este 
documento, por lo que nos hemos permitido carg1ir a su apredable cuenta el 
import·~ del choque arriba :ncnr.ionado, r.tdS los c.wgos q\1(• a .. continuaci6n 
ele tallamos. Espcrar.1os contar con su col aborc1cl ón para que <'Sta si tu ación 
no vuelva a repetirse. 

---------~---·-·-··---
CONCCP'l'O I M POR'!' E 

s::::::::=:::::::::=::::::;::¡:::::::::::::::::·~=-.-.. -. ·-:: 
$ (;7,98:~.fll) IMPl)'l.'l'E CHEQU~: 

¡-._c_oM_I_s_1_o_N __ BA_N_~ ..... 1_A.,.__.,..S_!.!22.2.:..?.'.'-
DESC'l'O. OTORG!\!J~0_,. __ $....__1_, 3 ~'.~.'.:!.L. __ 
10' INlll}INIZl\CION 

i---- ' 

·-
i'Or ccinducto de r.~estro roorcscntante, le cr.;t<c"10s cn•1V.;ido el docU111ento 
antes mencionado, supl icándolc sea liquidada " su prcs!!ntación esta 
carta. 

l11•t1cipándole las gracias, quedamos como S\tS .1tentos y seguros servidores. 
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4.4 EL RECIBO DE COBRO 

cano se ha mencionado anterionnente, la rnayor parte de la cobranza, dentro de 

la Industria de la Confitería, es realizada por los representantes de ventas; 

y esto ayuda en gran fonna a la labor del departamento de Crédito y Cobran--

zas, ya que en caso de existir adeudos pendientes con el cliente, enviará el 

pedido nuevo junto con la cobranza realizada del adeudo anterior, además que 

reducen los costo,; de operación al realizar dos actividades en una sola, co-

brar lo anterior y levantar pedido nuevo. Ahora bien, cuando realizan la co-

branza deberán contar con recibos de cobro, los cuales deberán estar foliados 

y deben expedirse en riguroso orden progresivo. Es muy importante el que nue~ 

tro representante nunca padezca la falta de recibos de cobro, ya que algunas 

ocasiones será la única constancia del cliente de que efectuó el pago, por lo 

que es conveniente que se proporcionen dos blocks a cada representante, lle- -

vando un c0ntrol estricto de dichos recibos, )' cuando los registros del depa!_ 

t8/l'!ento indiqllC'r. que el primer ~lock se ha agotado, se les enviará un tercer 

blcd; c·n f'.lrm« i!Ut ~:nát ica, considerando que en un plazo razonable el represe,!! , 

t¡¡¡;te oCJ;, ende el acuse de recibo correspont!iente. 

Cano yu se )la n:encio!la<lo, gran parte de nuestra venta es foránea, por lo tan

to la cobranza también será foránea y la real izará personal foráneo, supervi

sado por un Gerente de Distrito o Zona; pero tm Gerente de Nistrito nunca po

drá cuhr.~r toda su zona al mismo tiempo, por lo que el representante regulm·

mente trabajará solo, y con esto aumentar el control del departamento de Cré

dito y Cobr:mzas en cuanto a la cobranza realizada y para evitar que malverse 

la infonnaci6n, se le debe exigir al representante que siempre que realice l! 

bor de cobranza, expida un recibo de cobro a favor del cliente, aunque solo -

haya hecho un pago parcial de su adeudo; ya que se puede prestar a que algu-

nos clientes morosos o mañosos, al momento de realizar Auditoría de Campo nos 

mencionen quC' ya liquid:iron su :ideudo total y/o parcialmente, sin que se les 

haya expedido el recibo de cobro correspondiente; o por otro lado, el vende-

dor pue<ll' estar con¡cticndo fraude nl malversar los fondos recuperados y no e~ 

pedir recibos de cobro a los clientes, por lo que también se debe conn.micar a 

los clientes que al momento de efectuar w1 pago se debe exigir el recibo de -

cobro correspondiente. 
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4. 5 ESfAOOS DE CUENTA POR CLIENTE. 

La elaboraci6rl de estados de cuenta es muy importante dentro de esta indus--

tria, ya que es necesario que pcri6dicamente se les envíe una copia a los - - -

clientes con objeto de que el representante de ventas puede verificar que cue~ 

ta con toda la documentaci6n que en los registros aparece a cargo del cliente, 

además que sirve como recordatorio al cliente de sus adeudos pendientes con la 

empresa. 

Es necesario que la elaboraci6n de los estados de cuenta sea mensual, para así 

tener la infonnaci6n más actualizada posible y damos margen a que pueda ser -

revisada tanto por el cliente como por el representante de ventas y en caso de 

existir 1 cualquier discrepancia al respecto, la comunicaci6n sc:rá más directa, 

al informarnos el cliente sus dudas. Además que al tener tma comunicaci6n más 

directa con el cliente, al enviarle sus estados de cuenta, combatiremos el - -

problema, que ya ha sido mencionado anteriormente, de que algún representante 

hiciera mal uso de los cobros realizados. 

Dentro de los estados de cuenta, se debe hacer mcnci6n del vencimiento que -

tiene el adeudo pendiente por cubrirse y señalar el límite ele crédito, así co

mo la disponibilidad de crédito que· tenga, en caso de no tener adeudos venci

dos, pero en caso de existir, aunque la línea de crédito que se tenga sea ma-

yor al adeudo vencido, autom.fricamente se le debe suspender el crédito hasta 

la aclaraci.6n o liquidaci6n de su adeudo, todo esto con la finalidad de sanear 

la cartera de clientes. 
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