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Establecer cuáles son los problemas más repetitivos pa­
ra dar una soluci6n a los mismos. 

Análisis de Respuestas 

Analizando las diferentes contestaciones ya enmarcadas 

en el capítulo IV y como se muestra en la gráfica (ver Ane­
xo "Y", pág. 97), capitalizando un marco de referencia para 

dar soluci6n a los problemas más comunes. 



INTR.ODUCCION 

Mi experiencia en el manejo de cuentas por cobrar en em­
presas de productos de consumo popular me motiv6 a dcsarro-­

llar el presente trabajo de Seminario de Investigaci6n, enf~ 
cado a una rcorganizaci6n administrativa por cambio de sist~ 
ma manual o <le registro directo a uno auxiliado en procesa-­
miento elcctr6nico de datos. 

Este trabajo contiene un repaso general del desarrollo -
hist6rico del crédito, haciendo un análisis de las contribu­
ciones de lo"' diversos pueblos a esa materia. De manera br~ 

ve se habla de la cvoluci6n del cr~dito en la Edad ~lcdia, en 
la Edad Contemporánea y en los tic~pos modernos. As{ tam- -
bi6n, se 1ncncionan y rcsuncn los diversos tipos de cr6<litos­
y el desarrollo hist6rico de la administraci6n, con sus di-­

versas acepciones. 
Posteriormente, se estudian los organigramas y los tipos 

de organizaci6n, subrayando lo referente a la organizaci6n -
interna del departamento de cuentas por cobrar y su relaci6n 

con otras 5.reas de la empresa, introduciéndonos en el funci~ 
namiento interno del departamento de cuentas por cobrar y -­
los principios adecuados en la implantaci6n de políticas que 

coadyuven a los objetivos de la empresa. 
Por 6ltimo, el presente trabajo habla específicamente de 

la rcorganizaci6n administrativa de cuentas por cobrar como­
consccuencia <le un cambio de sistema manull o de registro J! 
recto a uno mecanizado en baso Je datos. Este Úl tir.io, bnsn­

do en objetivos, políticas, organigrar.1as, procedimientos, -­

formatos y cuadernos de informaci6n con el prop6sito de pro­
porcionar al departamento un funcionar.liento 6ptimo en el CU!!! 

plimiento de los objetivos particulares del 6rea y generales 

de la empresa. 
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METODOLOG!A 

La metodología seguida en el preser.te estudio se deriva 
de la necesidad de una rcorganizaci6n administrativa por -­
cambio de sistema manual a en base de datos, mi experiencia 
de 9 años en el manejo de la cartera y mis conocimientos a~ 
quiridos en mi desarrollo profesional, fueron fundamentales 
para la elaboraci6n del presente estudio. 

Se tomaron 10 empresas como muestra del uni\'erso, las 

cuales ra hab{an sufrídocambios similares, para lograr un 

marco común de referencia en compañías de productos de con­
sumo popular. 

1.- Colgate Palmolive, S.A. de C.V. 
2.- Anderson Clayton, S.A. de C.V. 
3.- Nestl&, S.A. <le C.V. 
4.- Organlznci6n Pando, S.A. de C.V. 
S.- Galletas y Pastas, S.A. de C.V. 
6.- General Foods de M6xico, S.A. de C.V. 
7.- llcrdcz, S.A. de C.V. 

8.- Jugos del Valle, S.A. de C.V. 
9.- Lance, S.A. de C.V. 

10.- Productos San Crist6bnl, S.A. de C. V. 

Cuestionario 

Se utili:6 una sola pregunta: ¿Cu51es son los problemas 

más comunes en cuentas por cobrar por un cambio de sistema_ 

manual a mecanizado?. 



CAPITULO l 

DESARROLLO ll!STORICO DEL CREDITO Y LA ADMINISTRACIO:i 



A} BOSQUEJO DE LA HISTORIA DEL CRED!TO 

El crédito \'3 ligado siempre al comercio y lo primero es 

una costumbre racrcantil y se establece en instituciones juri 
dicas, que son las qua permiten un mejor estudio hist6rico. 

Daremos un recorrido a las instituciones jurídicas que E. 
xistían en la antigaeda<l, particularmente en Egipto, Babilo­
nia y las civilizaciones cretense, fenicia, israelita, grie­

ga y romana. Pasaremos al desarrollo del derecho ~ercantil­
cn la Edad Media y Ja Edad Moderna, considerando la importa!! 

cia que tuvo Estados Unidos de Nortearn6rica para la cvolu- -
ci6n del cr6Uito ~n la Epoca Contemporánea. 

Con una s6lida agricultura, desarrollaron arte, in<lus- -
tria y comercio, 6stc incluso <le car3ctcr internacional uti­
lizando el río Nilo, como tambi6n las caravanas de camellos­
para su traslado. 

En el siglo XXVI! a. C. se constitureron los primeros al 
rnaccncs de grano, regulando asf la distribuci6n en· épocas de 

escasez. En su burocracia cxistfan ya tenedores de libros y 
recaudadores de impuestos. 

Babilonia 

Es famoso ei C6<ligo <le !!amrnurabi. Escrito por el rey de 

este mismo nombre, que gobernó por 40 anos en el siglo XVll­

a. C., se cncontr6 grabaJu en una columna de piedra negra en 
1901, por J. Margan, en 13 población de Susa, Ir:ln, que co-­

rrcspon<lc a ta antigua Persia. Dicha columna se encuentra -
actualmente en el Musco de Louvrc, París. 



Contiene un preámbulo, 282 secciones y un epílogo, rela­
cionado con la propiedad personal, innobiliaria, comercio"! 
gocios, trabajo, familia y delitos. Se ha encontrado corre! 
pendencia del rey llamrnurabi con sus gobernadores provincia-­
les, referente a temas tales ·como: agricultura, navegaci6n,­
comercio e impuestos. 

En los años 2000 a. C. fue una civilizaci6n de comercia~ 
tes muy rica. Los micenos ya tenían catalogados los oficios 
de alfareros, panaderos, joyeros, pcrfumcros, carpinteros, -
sastres y albafiiles. Aunque no hay constancia de transacci~ 

ncs crediticias, es de suponer que su comercio activo, en t~ 
do el Mediterráneo Oriuntal, requería tal tipo de operacio-­
ncs, así como instituciones jurídicas que las regulaban. 

Creadores del alfabeto, de un t:mporio cor.lcrcial en todo­
el Mediterr:'Íneo, con duraci6n hasta el año 300 a. C., los f~ 
nicios producían y exportaban textiles, p6rpura, papiro e i~ 

portaban otros bienes, en un práctico sistema de tráfico. 
No se tienen indicios de disposiciones jurídicas concretas,­
pcro se observa que tenían necesidad de un sistema jurídico­
quc regulara sus operaciones comerciales. 

Sí se conocen disposiciones pnra proteger a los deudores 
frente a exigencias injustas de los acreedores, como el caso 
de Babilonia. 

En la Biblia se encuentran los siguientes p~rrafos rela­
cionados con la n3tcria que se examina, los cuales se citan­
tcxtualmente: 



ºSi prestaras dinero al necesitado de mi 
pueblo, a un pobre que mora contigo, no 
le has de apremiar r.on un exactor ni o­
primirle con asura" .1 

"Si recibieras de tu pr6jimo su vcstido­
en prenda, se lo devolverás antes de p~ 
ncrsc el sol".2 

Lo anterior demuestra que existían entre los israclitas­
poco tiempo despu6s de haberse salido de Egipto, donde tal -
vez lo aprendieron, el pr6stamo con interés y garant1n pren­
daria, Jos operaciones típicas de crédito. 

i;n Atenas, en el siglo VIII a. C., se sabe que los pequ~ 
fios agricultores hipotecaban sus tierras y que al no pagar -
sus deudas a sus acreedores, los nobles las adquirían. Exi~ 

tí.an, como en casi todas las civilizaciones antiguas, prést~ 
mas con garantía personal, que convertían al beneficiario en 
esclavo del acreedor. Esto se conoce por las obras de Hcsig 
do. 

En el afio 621 a. C., nrnco fue comisionado por los ate-­
nicnscs para hacer lc)'CS q11c procurasen mejorar la suerte de 
loz dcu<lorcs, pero las <lisposicioncs que dict6 fueron tan d.!:!_ 
ras, que a6n hoy en dí.a se usa la palabra "draconiano" para­
exprcsar drasticidad. Despu6s de ellas el pueblo ateniense­
scguía pidiendo a sus autoridades la cancclaci611 de dcudas,­
ld libcraci6n de csrlavos y 1;1 re<listribuci6n de la tierra.-

1citado por Francisco !l. Mosti en La administraci6n Je crédito)'­
las cobranzas. México, Litográfica Sencfclder, 1978. 

? 
"!Jem. 



En el año 59~ a. C., Sol6n fue más liberalista, permitiendo· 
que los esclavos por deudas recuperasen su libertad y prohi· 

hiendo en adelante que los solicitantes de crédito ofrecic-­
ran en garantía su propia persona. 

Como en todas las civili~acioncs mediterr&ncas, tambi6n­
cntre los griegos 5U comercio e industria fue muy importante. 

Su decadencia en el siglo II a. C. fue principalmente -­
causada por la pobreza reinante, que dctcrmin6 una nueva co_!! 
ccntraci6n de la tierra en manos de los ricos, por la i111pos,! 

bilidad de los deudores de pagar sus compromiso•. 

Roma 

Es el estado que m5s desarrollo tuvo en todos los aspec­

tos, pues desarrollaron una completa lcgislaci6n sobre dere­
chos de cr6dito y obligaciones, scgGn se consideran del lado 
del acreedor (crédito), al lado del deudor (obligaciones), -
lo que constituye un fondo jurídico camón, aplicable a todos 
los pueblos, cuyos legisladores han aceptado en sus clcmcn-­
tos esenciales, tal y como los romanos lo habían concebido. 

Tuvieron contrato Je crédito, como el préstamo a corto -
plazo, con posibilidades de pactar intereses¡ también cono-­
cicron el préstamo gratuito del dcp6sito de bienes y dinero, 
la prenda y la fianza, ambas para asegurar el cr6dito, la -­

venta con pagos del precio en dinero y, por lo tanto, disti.!!_ 
tas al trueque. Facilit6 las transacciones tan difíciles en 

ot1·as 6pocas y lugares, 
Como regla general precisaban que en todos los casos de­

incumplimiento de una obligaci6n, el deudor debía pagar int.!'_ 
reses al tipo legal y se permitían tar:ibién pactar penas esp! 

cialcs para el caso de incumplimiento de las obligaciones. 

También regularon los fideicomisos, primero s61o insti-~ 
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tuiblcs por herencia, pero m!s tarde permitidos en vida del -
fidcicornitante. Un antecedente del régimen de quiebras es el 
"Bonorio Vcnditio 11 o venta de bloques de todos los bienes dc­

un deudor insolvente en beneficio de sus ~crcedores. 
L6gicamcntc cont<)ban con un dereclio procesal y una adecua­

da obligaci6n jurídica de todas las leyes; habla medidas de ! 
premio, embargos r castigos para los morosos. 

Edad Media 

El Derecho Mercantil Moderno, no obstante todos los ante­
cedentes romanos, se origin6 sin embargo, por costumbres mer­

cantiles nacidas en el seno <le los gremios y corporaciones de 

la Edad Media, así como í)or 1.:;.s decisiones de los consulados, 

que eran los tribunales mercantiles de la época. 
Implantaron rc~las sobre el Derecho Mercantil Marltimo y­

el Derecho Mercanti! Terrestre. Las princras rcglamentacio-­
nes <le esas normas fueron: 

Capitulac ~~aut icum, de Venecia 
Tabla Amalfitana, de Amalfi 

Rooles de Olcr6n, de Francia_ 
Leyes de Nisbyn, <le Inglaterra 
Costumbres de Tortosa, de Francia 
Consulado del Mar, de Espann 3 

Al formarse dcspu~s Je la Edad Media los grandes estados 

surgen también las primeras leyes mercantiles de la época r.io 

~ Mosti, Francisco H. Obra citada. 



dcma, como son: 

La ordenanza francesa de 1673 y 1681 
La ordenanza espaftola de Bilbao, de 1459, 1560, 1737; de 

Burgos, en 1538, y Sevilla, en 155~ 

La ordenanza Hansc~t ica 

En !'rancia se desarrol 16 el pl"imer c6digo de comercio en 
1808; después hicieron Jo mismo Jos cspafialcs, en 1829, y 
los alemanes, en 1861. 

Epoca Contemporánea 

Nos referimos esencialmente a la que acontcci6 en Esta-­
dos Unidos de Norteamérica, debido a las aportaciones que hl 
ciaron para la evoluci6n del cr6dito. 

En la coloniz.ac i6n, 1 os comer e iantcs compraban b iencs a· 
crédito, que p~r la distancia 6stos eran a un afio, existien­
do poca moneda circulante, se comcnz6 a emitir pap~l moneda~ 

Durante la guerra de independencia, para financiarla tu­

vieron que pedir dinero prestado, teniendo como garantía los 
bienes ya confiscados a los ingleses, pero sus pagos fucron­

muy irregulares, lo cual propici6 a no aceptar el papel mon~ 
da y la cancclaci6n de sus créditos. 

En 1862 1 durante la guerra civil, el incrementa de los -
deudores morosos fue notario, trJycndo cousigo la implanta- -

ci6n de un papel moneda )' moneda circulante linico y no que -
cada banco emitiera su propia moneda. En el siglo XIX, du-­
rantc la conquista del Oeste, se propici6 un aumento en el -
crédito, teniendo más facilidades el <lcu<lor para cubrir sus­
obligacio11es con ~ti acreedor; por lo tanto, más riesgosa pa­
ra el a~rcc<lor, lo que motiv6 qtlc en 1841, en ~ucva York, se 
formara la primera agencia investigadora de cr6dito por Le--
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nnis Tappan, que posteriormente pasaría a ser la internacio-­
nalmcntc conocida Dun and Bradstreet. A fines del siglo XIX­
sc crea la :-.ational A.ssocia:ion of Crcdit Management (Asoaci~ 

ci6n Nacional de la Administraci6n del Cr6dito), colaborando­
para el desarrollo del crédito, e implantando sanas medidas -
comerciales; la cxpansi6n y acelcraci6n de la industria y cl­
comcrcio, motiv6 la cspccializaci6n crediticia. 

Los bancos y financieras motivaron el t1so productivo de -
sus fondos, así como el cr6<lito al consumidor, lo que pcrmi-­
ti6 un mejor Jcsarrollo de la producci6n y una distribuci6n -

masiva de bienes y servicios. 

DIFERENTES TIPOS DE CREDITO 

¿Qu6 es crédito? 
Cr6dito es la "obligaci6n de pagar dinero en el futuro en­

<lcvolucioncs tlc dinero o bienes recibidos en el presente.'14 

Para un ncjor entendimiento, clasificaré el crédito desde 
el punto de vista de su utilizaci6n: 

a) Crédito bancario. Es el que se les proporciona a las­
cmpresas por bancos o instituciones financieras, ya sea a CD!, 

to, mediano o largo pla:o. 
b) Crédito <le invursi6n. Normalmente se pravé mediante -

la compra de bonos por individuos 1 empresas aseguradoras, ba,!! 
cos y otras financieras. 

c) Cr6Jito comercial u industrial. Es el que se otorga a 
personas fisicas o personas morales en las fases de distribu­

ci6n, ¡lntcs de llegar al consumidor final. 

4 Mosti, Francisco H. Obra citada, p. 13. 
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d) Crédito al consumidor. Es el que otorgan los bancos­
º instituciones financieras a individuos en forma de présta­
mo en dinero, y una dcrivaci6n son las tarjetas de crSdito -

bancarias, asf corno los créditos otorgados por establecimie!! 

tos comerciales a personas físicas. 
El.._.frédito gubernancntal. Los gobiernos frderal, estat.e_ 

les y municipales, para poder financiar sus actividades, ob­
tienen cré<litos mediante la venta al pGblico de bonos, los -
cuales pt1cdcn ser colocados para objetivos cspecfficos, quc­
pucdcn ~cr: co11strucci6n de escuelas, carreteras, etc6tcra, 

u objetivos generales, corno son aumentar los ingresos del -­
fisco. 

B) GENERAI.!DADl'S !JE LA .\DMJ1'JSTR,\CION 

La histori.. de la ndministraci6n como técnica, ciencia o 

arte, depen<lícndo <l.cl punto de vista de diversos autores, no 

tiene gran antigüedad; sin embargo, el hombre ha requerido -
administrar el mund~ que lo rodea, ya sea de su misma cali-­
dad humana, vegetal, 31,~mal o mineral. 

Digo que se ha necesitad.o administrar debido a que de u­
na forma directa ha rcqucri<lo s~tisfaccr necesidades propias 
o ajenas, que en cierta medida se ha visto en la necesidad -
de conservar lo conscguiJo. 

Dividiré a la administraci6n en tres tcori~~ que influy~ 

ron en forma determinante en la cvoluci6n de la misma. 
Primeramente, la tcor1a clásica, representada por Frcde­

rick li. Taylor (1856-1915) y Henry Fayol (1841-1925). A es­

te Gltimo se 1c considera el padre de la administraci6n. 
Ln teoría neoclásica, inicíaJa :? pnrtir de los expc:rime_!! 

tos del 1oci6logo Elton ~ayo (1880-1949), 

Finalmente, la teoría modcrnal en la que existe una gran 
gama de definiciones, las cuales enunciaré y daré mi punto -
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de vista7 qu6 es a<lministraci6n. 

l. TEOR!A CLASICA 

Nor~almcntc se fragmenta en dos partes, una que se cono­
ce como la administraci6n científica, cuyo claro exponente -

es F. Taylor, y por el otro lado se tiene la organizaci6n ad­
ministrativa, cuyo precursor es ff. Fayol, el hombre que ini­
ci6 una nueva era. 

a) Administraci6n cicntlficn 

Fue fundada por F, Taylor, pcrC"I tuvo colaboradores -

que cooperaron ampliamente al t.lcsr1rrollo de esa teoría en -­

forma práctica, ~orno Henry Ford, quien instituy6 la produc-­
ci6n en cadena. 

La administraci6n científica tiene corno principio al 

''hombre ccon6mico'1
, cuya dcfinici6n es el individuo cuyo ob­

jetivo es vivir mejor, y la forma de hacerlo es ganando mSs­
<lincro. 

F. Taylor, que laboraba en unn empresa de materiales 

para construcci6n, obscrv6 las actividades descmpcfiadas por­
los obreros y empleados y se percat6 de que en realidad ha-­
bia un desperdicio notable de tiempo y esfuerzo, por hacer -

sus actividades en forraa <lcsordcnada. Taylor cstuJi6 minu-­
ciosamcnte las actividades propias de cada obrero y empleado 
y <lcfi11i6 c0mo conclusi6n, cspccfficamcntc, c6mo se dcbcr{a­

rcalizar ln tarea <le cada trabajador. Esto trajo como cons~ 
cucncia un ahorro considerable de tiempo y esfuerzo, )' como­
cl salario se componía <le trabajo a destajo, cmpcz6 a aumen­
tar la pro<lucci6n y, por lo tanto, los trabajadores ganaban­
rnás <linero y, según los clásicos, eran más felices. 
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b) Organizaci6n administrativa 

H. Fayol, cncauzndor de la teoría de la organiza­

ci6n administrativa, el cual la plantea como un todo donde -

se pueden separar sus partes ·Y analizarlas independientemen­

te una de la otra, y son: 

Pre vis i6n: Ac ti vidadcs que van encaminadas a predecir lo 

que sucederá en el medio donde se desarrolla la­
cmprcsa, fijaci6n de objetivos y análisis de los 
elementos con que se cuenta en esos momentos, 

Organizaci6n: Son las estructuras técnicas de rclaci6n que­
se dan en el seno de las empresas entre jcrar- -
quías, funciones y obligaciones. 

Comando y coordinaci6n: Se refiere a las teorías propiamen­
te ejecutivas, coQO son: la teor1a de ·1as deci­
siones, la revisi6n de programas, trato directo­
con el personal, etcétera. 

Está encaminado a comparar lo logrado contra lo­
planeado, trayendo como consecuencia la correc-­
ci6n de métodos y proccdi~icntos e, incluso, de­
objcti vos. 

2. TEORIA NEOCLASICA 

Su iniciador, Elton Mayo, invitado por una empresa de a­
paratos cl~ctr6nicos para realizar un experimento que estaba 
encaminado a medir la influencia que el ambiente físico de -
trabajo tenía en la pro<luctividad, fund6 esta tcod.a. 

La investigaci6n consistía en tomar un grupo piloto de -



trabajadores como muestra para sor.icterlos a diversas varian-­

tes, como eran la temperatura, humedad, luz, calor, posici6n­
dc trabajo. Con esto se pretendía <lclinear un esquema 6ptimo 
para un ambiente físico productivo. 

Pero se encontraron resultados inconclusos, ya que en las 
investigaciones realizadas se vio un aumento en la productiv! 
dad si la intensidad de la luz aumentaba, pero si bajaba la -
intensidad <le la luz, la producci6n tambi6n aumentaba. 

Al no tener respuesta 16gica de lo acontecido, Mayo proc~ 

di6 a preguntar a los trabajadores del grupo piloto, los cua­
les contestaron que ellos eran un grupo escogido y por lo ta_!! 
to no podlan defraudatlos, ya que tanto se hablan preocupado­
por ellos. 

De alli se dcriv6 una nueva variante del juego de la admi 
nistraci6n, las relaciones humanas, que habían sido olvidadas 

y cuyo hallazgo demostr6 que el hombre está ansioso de que se 
le tome en cuenta y no se le vea como a una m6quina más, quc­
forma parte del engranaje de la empresa. 

3. TEORI A MODER!'IA 

Se puede decir que es un resumen moderado de las teorías­
cl6sic~ y ncoc16sica, pero tiene un enfoque diferente, que es 
el de sistemas. Ve a la organizaci6n como un todo e integra­
n! individuo como parte indispensable de ella, apoy6nJose en­
clemcntos cuantitativos, entre los que figura el árbol <le de­
cisiones, el camino crítico y la invcstigaci6n de operaciones. 

Existe un sinnúmero de nutorcs que define a la a<lministr_!! 
ci6n: 

E.F.L. BRECil: "Es un proceso social que lleva consi 
go la responsabilidad de planear y •! 
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gular en forma eficiente, las opera­
ciones de una empresa para lograr un 
prop6sito dado." 5 

CIRIL O'DONNEl.L:"Es .la dirccci6n de un organismo so­
cial y su efectividad en alcanzar -­
los ·objetivos, fundada en la habili­
dad de conducir a sus integrantes. 11 6 

HENRY FAYOL: 

J. D. MOONEY: 

PETERSON Y 

"Administrar es prever, organizar, -
mandar, coordinar y controlar. 11 7 

11 Es el arte o t6cnica de dirigir 
inspirar a los demás, con base a 
~~~~~~1~z~.~haro conocimiento de 

e -
un­
la-

PLOWMAN: "Una t6cnica por medio de la cual se 
determinan, clasifican y realizan -­
los prop6sitos y objetivos de un gru 
po humano particular. 11 ~ -

F. TANNENBAUM: "El empleo de la autoridad para orga 
nizar, dirigir y controlar a sus su7 
bordinados responsables (y por consi 
guicnte, a los grupos que ellos co-7 
mandan), con el fin,:de que todos los 
servicios que se presentan, son divi 
didamcnte coordinados en el logro de 
de la cmpresa. 11 10 

THE AMERICAN 
MANAGEMENT 
ASSOC! ATION (A­
see iac i6n Amcr i 
cana de AdminiS 
traci6n): - "La actividad para la cual se obtie-

SRcycs Poncc, Agustín. Administraci6n de empresas. México,­
F.ditorial Limusa, 1980. 

6,7,8,9 y !Oldem. 
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nen deteroinados resultados a tra-­
vés de1

1
esfuerzo y cooperaci6n de ~ 

tros. 11 1 

"Consiste en lograr un objetivo de­
terminado mediante el esfuerzo aje­
na .1112 

"La administraci6n es la combina- -
ci6n más efectiva posible de hom- -
brcs, materiales, m5quinns, métodos 
y dinero para obtener la rcaliza­
ci6n de los fines de un grupo so- -
cial. 11 13 

Haciendo un andlisis de las diferentes definiciones cita­
das, la administraci6n desde mi punto de vista, es planear, -
organizar, integrar, dirigir y controlar las actividades por­
mcdio de las cuales se obtienen resultados a través de otros. 

11Romcro Betancurt, Samucl. Principios fundamentales de la -
administrnci6n de empresas. Mix1co, Ed1tor1al lEESA, 1980. 

13 Idem. 



CAPITULO lI 

LA ORGANIZACION ADMINISTRATIVA DE CUENTAS POR COBRAR 



Una empresa bien organizada administrativamente, ya sea -
que se dedique al ramo in<lustrial, comercial o de servicios,­
que lleve a cabo sus operaciones a cr6dito, tiene que tener -
forzosamente un departamento de cuentas por cobrar, llevando­

su organizaci6n seg6n sus propi1s necesidades. 
De acuerdo con las cartas de organi:aci6n, ésta puede de­

pender tanto <le la Gerencia General o del Contralor, Director 
Comercial o de Finanzas o, inclusive, e.le un Comité de Cr6dito. 

A) DEFINICIO~ ílE ORGANIZACION Y SUS CONCEPTOS GENERALES 

Existen varias acc11ciones <le qu6 es organizaci6n, las cu~ 
les plasmo para una mejor comprensi6n del tema en estudio. 

Terry la Jcfinc como: 11 El arreglo de las funciones que se 
estiman necesarias para lograr un objetivo y una indicaci6n -
lle la autoridad y la responsabilidad asignadas a las personas 
que tienen a su cargo la cjecuci6n <le las funciones respecti­

vas . 111 

Sheldon considera que organizar es: 11 El proceso de comb.!. 
nar el trabajo que los individuos o grupos deban efectuar, -­
con los elementos necesarios para su ejecuci6n, de tal manera 
que las labores que así se ejecutan, sean los mejores rncdios­

para la aplicaci6n eficiente, sistcn15tica, t>ositiva y coordi­
nada de los csfuer:os disponibles. 112 

Peterson y Plowrnan: 11 lls un método de distribuci6n de la­
autoridad y de la responsabilidad y sirve para establecer ca­
nales pr5.cticos de comunicaci6n entre los grupos." 3 

1.itter:.s indica que es "una unidad social, dentro de la -

cual existe una rclat.:i6n csléililc (no nc~esari~11acntc personal) 
entre s11s integrantes, con el fin de facilitar la obtcnci6n -
de una serie <le objetivos o mctas. 114 

i, 2, 3 Y 4Rcycs Poncc, A[:;ustín. Obra citada. 
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Samucl Ror:icro Bctancurt: Organizar es "coordinar las ac­

tividades de todos los inc}jviduos que forman parte de una in~ 

tituci6n, para el mejor aprovcchanicnto de los elementos mat~ 
riales, ccon6micos y humanos, en la rclaci6n de los fines que 
la propia instituci6n pcrsigúc. 115 

En lo que a m1 se refiere, defino la organizaci6n como -­
la estructura orgánica por medio de la cual se asignan posi- 4 

cienes, obligaciones y responsabilidades para alcanzar los o~ 
jetivos de la empresa. 

TIPOS DE CARTAS DE ORGMIZACION 

Los elementos que deben considerarse para la elaboraci6n­

dc los organigramas, gráficas o cartas de organizaci6n, son: 

Jerarquía: Está representada por el nivel del puesto. 

Relaci6n de autoridad y responsabilidad: Se sintetiza 
por medio de líneas continuas que unen diversos puestos. 

Rclaci6n de conocimiento (Staff): Enmarcada por líneas -­
continuas. 

Divisi6n de trabaje: Que so encuentra por el encasilla- -

miento (v6asc el anexo 1, página 75). 

Los requisitos que deben reunir las cartas de organiza- -

ci6n, son: 

Deben ser claras. 
No deben comprender a trabajadores ni empleados. 

5Romero Bctancurt, Samuel. Obra citada. p. 21. 
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Deben contener nombres de funciones y no de personas. 
No deben representar en exceso los elementos de la or­
gan iznc i6n. 

Con estos elementos y requisitos se puede elaborar cual-­
quier carta de organizaci6n para el buen funcionamiento de -­
las empresas. A la vez, existen diversos tipos de organiza-­
ci6n, de los cuales hago mcnci6n de una manera breve e ilus-­
tro con formatos: 

a) Organi:aci6n lineal o militar 

Es la que utiliza las relaciones formales de autoridad y­

responsabilidad. Como ejemplo tenemos al. ej6rcito y a la i-­
gles la. (Véase el anexo l l, pág !na 76). 

Ventajas: 

0 Es sencillo y muy claro 
0 No existen conflictos de autoridad; no hay evasi6n de 

responsabilidad 
0 Existe rapidez de acci6n 
º Se crea firme disciplina 

Desventajas: 

0 No hay beneficio de la especializaci6n 
0 No existe flexibilidad cuando hay crecimiento por par­

te <le la empresa 
0 Existe arbitrariedad por el sentido de propiedad del -

puesto 
0 Este tipo de orgnni:.aci6n se apoya en hombres, y al no 

estar uno de ellos se propician ciertos trastornos. 
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b) Organizaci6n lineal STAFF 

Para poder entender esta organizaci6n, empezaré por defi­
nir qué es STAFF. 

STAFF es: La posici6n que opera como auxiliar o conseje­
ro pero no tiene autoridad para mandar, aunque 

pueúe pedir cunlquier tipo de informaci6n. s~ 

gún el ejemplo (véase el nnexo 111, página 77), 
en este tipo de organizaci6n se ve que la Ge-­

rcncia General tiene un asesor que funciona e~ 
mo auxiliar especializado en finanzas, tiene -
autoridad STAFF sobre compras, al mismo tiempo 
que el departamento de producci6n tiene autor! 
dad lineal sobre ingeniería y compras. 

c) Organizaci6n funcional o de Taylor 

El iniciador de esta teoría fue Frcdcrick W. Taylor, quien 
consideraba que en la crcaci6n de una serie de jefaturas que­
ticncn autoridad común sobre los empleados, pero con la carac­
terlstica de relaci6n exclusiva a su especialidad, radicaba el 
buen funcionamiento de una orgnnizaci6n. (Véase el anexo IV,­
p.1gina iB), 

Hoy en día, este tipo de organiz.aci6n no es muy práctica,­
ya que se da bastante duplicidad de mando; por lo mismo, hay -
fugn de responsabilidad y se reduce la iniciativa para accio-­

ncs comunes. 

d) Organizaci6n de comités 

ílebido al desarrollo de las técnicas de organizaci6n, los­

comi tés dan un nuevo enfoque a las cartas de organiz.aci6n. 
Los comit6s se dividen en permanentes y temporales. Los -

primeros son los que cur.i.plcn unn amplia labor para cubrir los-
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objetivos de la empresa; un ejemplo es el conité de planea- · 
ci6n (v6ase el anexo V, p&gina 79). Los comités temporales -
son los que se crean para lograr un objetivo específico, corno 

lo es el lan:amiento de un nuevo producto al merca<lo. Cuando 
yn está cumplido dicho objetiva, automfiticar.ientc desaparece -
el comité. A la ve:, los comités pueden ser: consultivos, -­

decisorios o ejecutivos. 
La organizaci6n tiene varios conponentes o elementos, en­

los que Jcstaca la autoridad, responsabilidad, funciones poli 
ticas, dclcgaci6n de funciones y tramo de control, los cuales 

explicaré brevemente. 

Autoridad: Es el poder lcgitimi:ado; es la capacidad -
<le influir en el comportamiento del indivi­
duo. 

Responsabilidad: Es la que tiene un subordinado ante un jefe 

superior jerárquicamente, pnra la cual le -
han dado cierta autoridad pnra el cumpli- -
miento de sus funciones; para eso, la rcs-­
ponsabili<lad no es dclegablc, sino compart! 

da. 

Funciones: 

Poli ticas: 

Delegaci6n: 

Son obligaciones adquiridas para el logro -
de los objetivos fijados. 

Son el marco de referencia en el que se ba­
sa el ejecutivo para la toma de decisiones. 

Es el acto de dejar en manos de otros lo -­
que e~ r~sponsabilid3d del cjcctitivo. 

Tramo de control: Es el n6mcro de subordinados que el supe- -
rior maneja; va de acuerdo con las labores-
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que desempeña y con la misma capacidad del 
supervisor. 

B) ORGANIZACION INTERNA DE CUENTAS POR COBRAR 

Existe un sinnúmero de cartas de organizaci6n internas de 
cuentas por cobrar) ya que &stas dependen de variantes tales­
corno: políticas, objetivos, estrategias de mercado, tamaño -

de la empresa y su posici6n fin3ncicra. Por eso creo impor-­
tantc plasmar un tipo <le organizaci6n interna que permita es­
tar acorde con las necesidades de la empresa de productos de· 
consumo popular. 

Primeramente, el gerente de cuentas por cobrar podr(a de· 
pender, de acuerdo con las variantes señaladas en el párrafo ... 

anterior -que determinan este enfoque-, y scgón mí experíen- .. 

cia y las entrevistas realizadas en empresas del ramo, de la­

dirccci6n de finanzas (véase el anexo VI, púgina 80 ) • Lo ª!!. 
terior tiene el objeto de que la linea de comunicaci6n sea 
más estrecha, que permita hacer programas de trabajo para · · 
plantear t&cticas a seguir, sin necesidad de intermediarios -
que pudieran retardar o desviar la informaci6n de un puesto a 

otro. No profundizo en este punto -¿de qui6n deberla dcpen·· 
<lcr la gerencia de cuentas por cobrar?- porque el tema de es­
tudio es la estructura org6nica interna (v6~se el anexo VII,­
p&gina 81 ), y es la que rn5s nos interesa. Destaco los si- -
guicntes comentarios en forma generalizada: 

l. La organizaci6n cuenta con un subgcrcntc, el cual ac­
túa como punto Je apoyo para satisfacer las nccesida· 
des del área y depende directar.icnte del gerente. 

z. Existen tres responsables de las áreas definidas, en· 
que se divide la estructura, los cuales reportan di--
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rectamente al subgcrentc. 

3. Cada responsable cuenta con una configuraci6n detcrrnl 
nada que le permite desarrollar sus funciones asigna­
das para el logro de los objetivos departamentales y­
los generales de la empresa. 

4. Existe un drea de servicios que elabora trabajos para 
cualquiera de las demás dreas. Dicha área reporta di 
rectamente al gerente para evitar conflictos de auto­

ridad. 

En el capítulo IV se describen las obligaciones y respon­
sabilidades genéricas de cada puesto clave, con el objeto de­

hacer una cernparaci6n del modelo que se muestra en el anexo -
VII, mismo que propongo. 

C) CUENTAS POR COBRAR Y SU RELAC!ON CON OTROS OEPARTA'IENTOS 

La comunicaci6n que exista entre el gerente de cuentas -· 
por cobrar y las <lemás 6rcas de la empresa, e inclusive, con­
sumismo personal, es determinante para el logro de los obje­
tivos trazados por la dirección, ya que facilitar& las !abo-­
res ~e coordlnaci6n lnterdepartamental indispensables par~ -­
funcionar como una unidad de trabajo integrada en un todo con 
un solo objetivo. 

De las relaciones que se den entre cuentas por cobrar y -

las dcm~s drPas <lcpcndcrfi en gran medi1la el éxito del dcpart! 

mento, ya que al proporcionar una mayor cornunícaci6n respecto 
a los problemas que se suscitan en el manejo <le cartera, po-­
dr&n prevenirse 6stos, con una mayor colaboraci6n de las 6- -
reas que puedan facilitar el trabajo a desarrollar y buscando 
una idcntificaci6n rn&s adecuada con el personal para crear un 
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ambiente propicio para dar soluci6n a los conflictos que afeE 
tan los intereses de la empresa. 

Presento a continuaci6n algunos ejemplos de tipos de rel! 

cienes intcrdcpartamcntalcs que se suscitan ~n el seno de la­
emrresa. Los casos que enlisto son representativos para eje~ 
plificar el tema que me ocupa, pero no es una lista limitada, 

ya que en principio, depender& de las diferentes funciones -­
que se den en cada empresa y de las variantes ya enunciadas -
en la estructura orgánica, 

Cuentas por cobrar y ventas 

Ventas es una de las áreas m~s importantes que deben cooE 
dinnrsc con cuentas por cobrar, ya que de las buenas relacio­

nes que con esta área se tengan dependerá en gran medida el §_ 
xito de la implantaci6n de politicas y procedimientos de cré­

dito, rccupcraci6n de cartera y soluci6n oportuna a los pro-­
blcrnas que surgen entre el ientela y empresa. 

El ccnocimiento de las condiciones ue trabajo del área de 
cuentas por cobrar, por parte de la fuerza de ventas, y vice­
versa, tiene como resultado una mayor coopcraci6n por ambas -

partes para el logro de objetivos comunes, que ante todo se-­
r5n los de realizar cada vez mayores ventas, teniendo como h.!: 
rramicnta el crédito comercial, pero sin descuidar el riesgo­
quc por su naturaleza de confianza tiene y el conocimiento de 
los clientes que dicho cr6dito implica. 

La comunicaci6n específicamente puede referirse a asigna­
ciones, aumentos, suspcnsi6n o cancelaci6n de las lineas de -
crédito a clientes; establecimiento y modificaci6n de las CO,!! 

<liciones <le ventas, descuento~ otorgados por pronto pago, de­
voluciones, cancelaciones, nuevas carnpafins de ventas basadas­

en facilidades de crédito, estrategias de apoyo en campo, así 
como inforrnaci6n continua para conocer los saldos de los - -­
clientes. 
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De no existir comunicación directa y estrecha acerca de .. 
los aspectos mcncionaUos, cualquiera de las dos áreas tratará 
de conseguir informaci6n de ellos por otros conductos que de1 
virtuarían y causarían p6rdidas de tiempo y dinero a la empr~ 
sa. 

Cuentas por cobrar y mercadotecnia 

La importancia de que cuentas por cobrar tenga una línea­
de correspondencia con esta :lrea radica en el hecho de que -­
mercadotecnia es un centro de nuevas ideas y renovaciones a -
los productos que la empresa distribuye y, consecucntemente,­
afecta a la ideología de quienes desplazan y consumen dichos­
productos. De lo anterior se deduce que cualquier idea que -
-modifique la mecánica normal de ventas, es algo que debe co­
nocerse por anticipado en cuentas por cobrar para ayudar a m~ 
dir el impacto que causará en la realizaci6n de la cobranza.­
Los casos típicos que afectan esa mecánica normal, son: au-­
mento de precios, cambios de presentaci6n de los productos,-­
productos en oferta y productos sin cargo al cliente. 

Estos tipos de modificaci6n de las rutinas de venta gene­
ralmente traen como consecuencia reacciones del mercado que .. 

en un momento <lado pueden afectar las políticas existentes, ~ 
si corno las devoluciones y los descuentos que, previstos con .. 
anterioridad, pueden usarse como herramientas para bencficio­
del área, y pueden ser, o fer tus a el lentes que no t~ngan ade!!_ 
do vencido, descuentos especiales por pago anticipado y boni­
ficaci6r: especial por pago en efecti\'o. 

Cuentas por cobrar y tráfico 

Tráfico es el área que presenta la imagen de servicio al­
cliente; por tanto, deberá cuidarse especialmente la relaci6n 
con ella, debido a que marca la pauta con una entrega realiz~ 
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da a satisfacci6n del cliente, y cuando esta operaci6n se de! 
cuida, es el origen de los problemas de una cobranza dificil. 

La entrega de productos presenta diversos aspectos, como­
son: oportunidad, cantidades exactas solicitadas por el 
cliente, mercancía en buen cStado, mercancía solicitada, ate~ 
ci6n esmerada del transportiSta y documcntaci6n co1rccta al -

entregar la mercancía. 
Al descuidarse esos pcqucfi.os pero importantes aspectos, -

se originan problemas que ocasionan reclamaciones posteriores 
de los clientes, que aguardan hasta el momento del pago, que­
amcrita aclaraciones, y con ello se originan cobranzas venci­

das. 

Cuentas por cobrar v presupuestos 

Al presupuestar los niveles de cobranza y el monto de de! 
cuentos otorgados, de cuentas a castigar, tomando en cuenta -

que los presupuestos se preparan bajo el principio de la par­
ticipaci6n, tambi6n debe existir una comunicaci6n peri6dica -
entre ambas tareas, debido a la comparaci6n de cifras presu-­
pucstadas con las reales, así como la invcstigaci6n pertinen­
te de las causas que originaron los diferentes resultados. 

Cuentas por cobrar y contabilidad 

La comunicaci6n constante de cuentas por cobrar y contabi 
lidad será enfocada al registro que se haga de las operacio-­
nes originadas por cuentas por cobrar; tales son: cargos o a­

bonos que afectan cuentas de mayoreo, soportados por movimie~ 
tos auxiliares que controlan dicha área, concentraci6n de - -

cuentas bancarias conciliadas en contabilidad, devoluciones~ 
probadas por crédito y valorizadas por costos; ventas declar~ 

das incobrables en crédito y registradas, afectando cuentas de 
mayor en contabilidad. 



27 

Cuentas por cobrar e informática 

Debido al volumen de operaciones que en la actualidad ti~ 
nen las empresas, existe una tendencia marcada a mecanizar -­
las operaciones de todas las áreas productivas, de servicio y 
administrativas. 

En el área de cuentas por cobrar, la necesidad de regis-­
trar operaciones y obtener informaci6n por medio de procesos­
elcctr6nicos de datos, es inminente, raz6n por la cual la co­
municaci6n con la informática resulta fundamental para crcar­
sistemas integrados que proporcionen ventajas de agilidad, 
confiabilidad y aprovechamiento para la toma de decisiones -­
tanto a nivel gerencial como departamcntai. 

Cuentas por cobrar y auditoría 

Mcncionar6 por Último la importancia de las relaciones de 

crédito con el área de auditoría, haciendo un breve resumen -
de las ventajas que pueden obtenerse de la aplicnci6n de las­
técnicas de auditoria: 

Vigilar el cumplimiento de políticas establecidas. 
Revisar constantcmontc el funcionamiento del control -
interno. 
Detectar los malos manejos de fondos y los abusos de -
confianza. 
Asegurar la correcta custodia de valores. 
Establecer las garantías apropiadas para evitar al m&­
ximo los riesgos de cobranza. 
Detectar errores y corregir saldos en las opcracioncs­
coti<lianns de crédito. 
Diseñar y rc<lisci\ar formatos útiles para mejorar la d~ 

cumcntaci6n interna que soportan las operaciones que -

se afectan. 
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Investigar diseños e implantar nuevos sistemas admini! 
trativos, tendentes a mejorar o agilizar las rutinas -
establecidas por el •rea. 

Con estas técnicas podremos a lo sumo prever la necesidad 
de incurrir en ventas que podrian convertirse en incobrables. 



CAPITULO III 

POLITICAS DE CUENTAS POR COBRAR Y FUNCIONAMIENTO DEL AREA 



A) POLITICAS Y SU REGLAMENTACJON EN CUENTAS POR COBRAR 

Las empresas que se dedican al ramo de productos de cons~ 
mo popular necesitan mantener una gran parte de sus inversio­
nes en cuentas por cobrar; es por ello que creo indispensable 
conocer los principios en los que me baso para el establecí-­
miento de poltticas, m6todos y procedimientos que regulen las 
actividades cotidian~s que se realicen por ventas a crédito. 

Deben ser políticas que vayan acordes con las necesidades 

de cuentas por cobrnr y ventas, ya que entre ambas áreas debe 
existir una estrecha rclaci6n intcrdcpartamental para que la­
emprcsa logre sus objetivos de ventas, sin dc~cuidar la inver 
si6n de la cartera de clientes, fundado en el principio de -­
que una venta no cst6 realizada hasta que no es cobrada. 

El establecimiento de las políticas por las ventas a cré­
dito está apoyado fundamentalmente en dos estudios, el de~­
~y el financiero. 

Estudio de mercado 

Comportamiento de la competencia 
Condiciones en las que se encuentra el mercado en cuan­
to a promociones, precios, descuentos y condiciones dc­

crédito 
Clasificaci6n de clientes por el potencial en compras Y 
capacidad de pago 
EstaJlsticas de producci6n y consumo en el nivel nacio­
nal 
Estimaci6n del volumen de compras a crédito y con el o­
torgamiento de descuentos especiales 
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Estedio financiero 

Determinar el monto de las inversiones en cuentas por­
cobrar 

Estimaci6n de vencimiento de la cartera de clientes a-
60, 90 y mis de 90 días y el pnr qué de esta situación 
Costo de la inversi6n por producto, para la determina­
ci6n de descuentos por pronto pago 
Rccuperaci6n del costo de la inversión a través de las 
ventas de crédito, cuidando el riesgo que éstas impli­
can. 

Con base en los estudios de mercado y financiero, la cm-­
presa podrá reglamentar sus políticas, métodos y procedimien­

tos encaminados a la obtcnci6n de mejores resultados; de ahí­
la importancia que tiene el estableci~iento de políticas de -
cuentas por cobrar y la rcglamentaci6n que deberá hacerse de­

las operaciones del área. J>ara ello enmarco cinco principios 
que describo brevemente: 

l. El establecimiento de las bases para la asignación -­

del crédito, tanto a personas f1sicas como a personas 
morales, a fin de asegurar el máximo de los intereses 
de la empresa sin perder de vista los objetivos de -­
ventas establecidos. 
Al establecer las pollticas <le cr6dito, se deber6 te­
ner en consi<leraci6n que la herramienta del crédito -
es indispensable para alcan:ar los \"olúmcnc~ de ,·cnta 

planeados; sin crabargo, de la administración de estos 
recursos dependerá también la seguridad de la recupe­
raci6n de los créditos otorgados por la empresa. Las 
políticas relativas al otorgamiento y administraci6n-
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del cr6dito, deberán fijarse en una forma tal, que el 

personal opcrati\'o de cuentas por cobrar disponga de­

una herramienta que le permita clasificar las solici­
tudes y después de un minucioso estudio, detectar la­
situaci6n crediticia ~n que se encuentra el cliente.­
Después se le otorgai6. n 6ste un límite de crédito de 
acuerdo con la invcstigaci6n realizada, y ese lÍmite­
podrá incrementarse o disminuirse, suspenderse o in-­
cluso cancelarse, de acuerdo con la solv~ncia ccon6t'li_ 
ca que demuestre el cliente en el transcurso de sus~ 
pe rae iones, 

2. Definir los descuentos que se concederán por operaci~ 
nes por pronto pago y por consumo de vo16mcnes anua-­
les o mensuales, por compra en grupo o individual, a• 
sí como las co11diciones de crédito, políticas y con-­

troles sobre la cobranza de los clientes locales y f~ 

ráncos, a fin de mantener una cartera sana y acorde -
con los objetivos de la empresa. Las pol[ticas rela­
tivas a la detcrminaci6n de los descuentos sobre ven­
tas y pla¡os de cobranza a los clicnte5, deber~n ela­
borarse considerando los resultados de los estudios -
financieros y de mercado, asf como las condiciones de 
venta y crc~dito con que trabaja la competencia. 
Para definir los descuentos, es i~portantc considerar 
la clasificaci6n de clientes de acuerdo con su poten­

cial <le compra, capncidad de desplazamiento del pro-­
dueto, importancia del cliente en cuanto n cnpacidad­
de pago y la situaci6n del mercado. La asignaci6n de 
las condiciones de crédito tiene una estrecha rela- -
ci6n con la invcrsi6n destinada a cuentas por cobrar­
y a la necesidad de recuperar fondos para realizar el 
ciclo ccon6mico de la empresa, ya que el plazo de la-
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recuperaci6n <le cartera indica la inversi6n que se r! 
quiere en cuentas por cobrar. 

3. Reglamentar los lineamientos específicos en rclaci6n­
con las cuentas vencidas y su rccuperaci6n por vía l! 
gal o su castigo en caso de incobrabilidad. 
Las políticas que se <lictan para reglamentar la rccu­
peraci6n de cuentas por cobrar vencidas deber6 pro- -

veer a la empresa de los mecanismos suficientes para­
rcal izar los objetivos de cobranza establecidos, sal­
vaguardando así los intereses de la misma y aseguran­
do una rotnci6n de cartas que permita un flujo de fo~ 

<los adecuado a sus necesidades financieras. Estas p~ 

líticas deben ~er claras, a partir de cuándo se consi 
dcra una cuenta vencida. 
Por lo que toca a aquellas cuentas que se consideran­
incobrables, deben definirse las políticas de crea- -
ci6n de reserva para cuentas incobrables, contabiliz~ 
ci6n de la cuenta castigada, oportunidad de turnar al 

legal, documentos soportes que aseguran su rccuperabi 
lidad para efectos fiscales y control de créditos ca~ 
celados. 

4. Implantar los procedimientos que se deben seguir en -
cada opcraci6n realizada por el área de cuentas por -
cobrar, a fin U~ que se apliquen criterios uniformes­

cn la a<lministraci6n del cr~dito y la realizaci6n <le­
la cobranza. 
Debido a que el personal operativo del &rea crcditi-­
cia tiene a su c~lrgo las funciones de autorizaci6n de 

pedidos y control de la cobranza, es necesario que se 

establezcan los procedimientos que permitan ejercer -
un control específico y efectivo de las operaciones y 

los créditos que se conceden, basados en las polÍti-­

cas de la empresa, para delegar en forma adecuada al­
pcrsonal tan importante funci6n. 
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S. Definir los métodos con que se vigilará el cumplimieE 
to de las políticas, tanto de crédito como de ventas, 
que estén enfiladas a la recuperaci6n de cartera. 
Esta vigilancia deberá hacerse a través de la inform_!! 
ci6n que prepare per~6dica o mensualmente, apoyados -

en cuadros de informaci6n de nivel gerencial, median­
te la práctica de cartera, confirmaciones a clientes­
y auditorías. 

Estos principios que enmarco no son reglas para la impla~ 

taci6n de políticas, métodos o procedimiento•, puesto que s6-
lo van encaminadas a subrayar la importancia de reglamentar -

funciones del área para el logro de los objetivos de la cmpr~ 
sa. 

B) FUNCIONES DEL AREA DE CUENTAS POR COBRAR 

No resulta fácil definir las funciones de un área tan co~ 
plicada como lo es cuentas por cobrar; para ello se debe tc-­
ncr un marco de referencia que identifique el tipo de empresa 
a la que pertenece dicho departamento, como lo es la empresa­
dc artículos de consumo popular que nos ocupa. 

En seguida muestro la secuencia de operaciones que en fo_r 
ma general indica los aspectos más importantes de la organiz~ 
ci6n administrativa. Cabe mencionar que las funciones que d.!:, 
fino las trato en términos generales, ya que el detalle de -­
las operaciones dependerá fundamentalmente de las políticas -

de la empresa, su administraci6n, mercado, competencia, situ~ 

ci6n financiera. Son funciones principales del ~rea, las si­

guientes: 

1, Otorgamiento del crédito a clientes 

El establecimiento de las líneas de crédito de los clien-
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tes de acuerdo con las condiciones descritas en las políticas 
de referencia de la empresa. 

Esta funci6n es de suma importancia, ya que de aquí se d! 
riva a quién se le va a vender, de qué línea de crédito goza­
rá y con qué condiciones de crédito contará el futuro cliente, 
con el prop6sito de no incurrir en cuentas incobrables, lo -­
que significaría pérdidas para la empresa. Es por eso que se 
tienen en cuenta los siguientes lineamientos en el otorgamie~ 
to de créditos a clientes: 

Tener un control seguro sobre los cr~ditos otorg~ 
dos a los clientes, auxiliándose para ello de em­
presas inVestiga<loras de crédito o solicitando r~ 
ferencías comerciales a empresas del mismo ramo y 

haciendo visitas personales al futuro cliente pa­
ra tener un marco de referencia en la toma de de­
cisiones. 

Integrar un expediente de cr6dito por cliente co­
mo soporte de crédito concedido, formando así un­
historial del mismo. 
~1antencr actualizado el catálogo a fin de contar­

con la informaci6n necesaria para el manejo de la 
cartera. 

2. Aprobaci6n de pedidos 

El trámite de rcvisi6n de los pedidos para su aprobaci6n­

o rccltazo, es el inicio <le las operaciones que se realizan -­
normalmente en Bl área de cuentas por cobrar. 

Los pasos a seguir en los trámites de autorizaci6n de los 
pedidos deberán estar reglamentados con base en procedimien-­

tos que defina la uni6n de trabajo, quién realizará dicha fu~ 

ci6n, y especifique los datos y requisitos que tendrán que ve 
rificarse para su aprobaci6n. 

Rcvisi6n de datos generales 
Esta funci6n es inherente a ventas, pero se comparte 
con cuentas por cobrar, porque nl autorizar el pedi-
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do se debe cerciorar de que los datos escritos cn­
él concuerden con los que contiene el listado de ca­
tálogo de clientes. Los datos que generalmente se -
revisa, son: 

Que el número del cliente corresponda al -­

nombre de éste, de acuerdo con el registro­

que se tiene de él. 
Que la direcci6n anotada sea la correcta. 
Que contenga la firma del cliente, o si el­
pedi<lo fue hecho por vía telef6nica, enotar 
correctamente el nombre de la persona res-­

ponsable que hizo el pedido. 
Revísi6n de la situaci6n crediticia del cliente 

Por lo que respecta a los requisitos que deberán ve­
rificarse par¡t detectar el estado en que se encuen-­
tra crcditiciamcntc el cliente, este criterio va dc­
acuerdo con las políticas existentes en la empresa,­
analizando los términos generales: 

Condiciones de crédito. 
Límite de crédito. 
Saldo vencido. 

Enunciaré algunas políticas de cuentas por cobrar P! 
ra que sea m5s ejemplificado crediticiamente c6rno se 
encuentra el cliente, para apoyar la toma de decisio 
nes y así tener conocimiento de cu&ndo se autoriza o 
se rechaza el pedido: 

El cliente no deberá dejar su crédito con -
la empresa por más de un año, de lo contra­
rio, se investigará su situaci6n actual an­
tes de otorgárselo de nuevo. 
Por razones de imagen del producto en el -­

mercado y de seguridad en la recupcraci6n -
de la cartera general, las empresas varían­
su política de acuerdo con el tipo de clien 
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te, lllír.iesc abarrotero o mayorista, autose.r 
vicio o gobierno. 

Pedidos autorizados o rechazados 
El tr5mite de los pedidos que hayan resultado aprob!'_ 
dos deberá concluirse con la entrega de los pedidos­

ª ventas para verificar existencias y 1 a su vez, los 
mande embarcar para su entrega al cliente. 
Los pedidos que no hayan cubierto los requisitos pa­
ra su aprobaci6n, según las políticas de la empresa, 
se regresarán al área de ventas, con ln indicaci6n -
del motivo que hubo para su detenci6n, con el fin de 
hacer aclaraciones pertinentes y se pueda lograr cl­
cobro correspondiente o la cancelaci6n del saldo, S! 
gún sea el caso. 
El control interno de cuentas por cobrar tiene por -
objeto subraynr Ja importancia de establecer los m~­
todos y procedimientos adecuados para salvaguardar y 

controlar los bienes de la empresa, 
Los procedimientos de cobranza establecidos en la e~ 
presa t iencn que cubrir una serie de puntos de con- -

trol que aseguren la recupcraci6n de los adeudos cn­
forma oportuna, con una adecuada organizaci6n admi-­
nistrativa. 
El volumen y la complejidad de las operaciones en -­
las empresas modernas han hecho que cada vez m~s las 
directores, gerentes y personas operativas dcpendan­
de la fidelidad de la inforrnaci6n, tanto para la to­
ma de decisiones, como para el desarrollo <le las ru~ 

tinas <le trabajo on todos los niveles. De aqul se -
deriva la importancia del control interno Je implan­
taci6n de métodos y procedimientos que se dan en - -

cuentas por cobrar. 
En el control interno destacan las siguientes carac­
terísticas: 
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Tener una política a<lministrativa que esta­
blezca los lineamientos generales a seguir. 
Los procedimientos específicos de trabajo -
que indiquen los pasos a continuar para cl­
dcsarrollo. y registro de las operaciones ad 
ministrativas. 

Que permita un sistc~a <le registro único de 

las operaciones y su utilizaci6n máxima pa­
ra proporcionar informaci6n, protccci6n de­
valares y control de los mismos. 
Que exista una divisi6n laboral que ayude a 
comprobar continuamente que el trabajo de 
cada pcrsonn sea realizado correctamente. 
El establecimiento de controles rigurosos,­
algunos datos mecánicos y otros ayudados -­
por procesamiento de datos autorizados que­
nas ayuden a vigilar desde el inicio del P.! 

dido hasta cobrar la recuperaci6n de la ve~ 
ta a crédito. 

3. Sistema de informaci6n de cuentas por cobrar 

El sistema de informaci6n que se establece para consulta­
y toma de decisiones, tanto <lel personal de cuentas por co- -
brar como de otras áreas, ya sen finanzas o ventas, e inclusi 

ve, la propia dirccci6n general. 

La rcglamentaci6n de los cuadros de informaci6n es ncccs~ 
ria, ya que se tienen que definir algunos datos como: perio­

dicidad, distribuci6n, objetivo y otros que no deben dejarse­
ª la intcrprctnci6n o el juicio personnlcs. 

El cargo de detalle que deben contener los informes <lepe_!! 
derá en cierta medida del volumen de las operaciones y de los 
elementos que se cuentan para elaborarlos. Es conveniente a­
clarar que aun contando con la ayuda del 6rca de procesamicn-
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to de datos, que no depende de la gerencia de cuentas por co­

brar, la responsabilidad de la emisi6n oportuna de dichos in­
formes es del área de c6mputo electr6nico, auxiliándose del ! 
rea crediticia, para checar la veracidad de los mismos. 

A continuaci6n presento una relaci6n de los informes más­
rcprcsentativos de la operaci6n de cuentas por cobrar e incl~ 
yo algunos datos rclaciona<los con los mismos: 

a) Catálogo de clientes 

Periodicidad: 
Distribuci6n: 
Objetivo: 

Observaciones: 

b) Resumen de movimientos 

Periodicidad: 
Distribuci6n: 
Objetivos: 

e) Informe de movimientos 

acumulados 

Periodicidad: 

M~nsual. 

Cuentas por cobrar y ventas. 

Medio de consulta de los da-­
tos generales de cada cliente. 
Estos datos se incorporan a -

los documentos fuentes que a­
sí lo requieren. 
S6lo el área de cuentas por -
cobrar podrá hacer modifica-­
ciones a este catálogo. 

Mensual. 
Cuentas por cobrar. 
Verificar que los movimientos 
efectuados en los auxiliarcs­

dc los clientes coincidan al­
tcrrninar el mes. 

Mensual. 



Distribuci6n: 
Objetivo: 

d) Informe de caroos de 

~ 

Periodicidad: 
Distribuci6n: 
Objetivo: 

e) Estado de cuenta 

Periodicidad: 

Objetivo: 

Observaciones: 

39 

Cuentas por cobrar y ventas. 
Presentar el análisis del -­
saldo de cada cliente y o- -
tras datos que ayuden a efe~ 
tuar el seguimiento de la e~ 
branza y conocer la situa- -
ci6n que presenta cada cuen­
ta. 

Mensual. 
Cuentas por cobrar. 
Informaci6n sobre cargos a -­
los clientes que quedan saldE_ 
dos en el mes. · 

Mensual, semestral y bajo re­
quisici6n. 
Herramienta para controlar el 
seguimiento de recuperaci6n -
de cartera. 
La periodicidad que se requi~ 
re será en funci6n de: 

Mensual. Clientes clasifl 
cadas como los más impor-­
tantes. 
Semestral. A la totalidad 
de los clientes. 
Bajo requisici6n, Clien-­
tcs de cierta zona de ven­
tas para circular. 



f) Informe de antigiledad 
de sal<los 

Periodicidad: 
Distribuci6n: 

Objetivo: 

g) Listado de cartera con 
abogado 

Periodic i<lad: 
Distribuci6n: 

Objetivo: 

h) Resumen de cartera por 
tipo de el ien te 

Periodicidad: 
Distribuci6n: 

Objetivo: 

i) Alarmas de saldos y 
antigUedad 

Periodicidad: 
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M~nsual. 

Cuentas por cobrar y contra!~ 
, 

ria. 

Situaci6n real del cliente P.!! 
ra seguimiento de cobranza. 

Mensual. 

Cuentas por cobrar y central~ 

ría. 
Controlar la cartera en recu­
peraci6n legal y evaluar la ~ 
ficiencia del abogado respon­
sable. 

Mensual. 
Dir~ctor administrativo, con­
tralor y gerencia de cr6dito. 
Conocer la contribuci6n a las 
ventas de cada canal de dis-­

tribuci6n y el conocimiento -

en la cobran:a. 

Mensual. 



Distribuci6n: 

Objetivos: 
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Contraloría, ventas y cuentas 
por cobrar. 
Dar una explicaci6n sobre la­
situaci6n de las cuentas en -
sus vencimientos, 60, 90 y -­

m6s de 90 di'.as. 

La emisi6n de estos informes la hace otro departamento, -

que comúnmente es proceso electrónico de datos, dependiendo -
esto de la estructura orgánica de la empresa y de los elemen­
tos con que se cuente para ello¡ sin embargo, es importante -
señalar que el área de cuentas por cobrar deberá mantener una 

estrecha vigilancia sobre la emisión, el contenido, la distr_! 

buci6n y la utilizaci6n de estos cuadernos de informaci6n. 
Existen normalmente otros tipos de informaci6n relativa a 

cuentas por cobrar, que depende fundamentalmente del tipo de­
cada cmp re sa. 

~ios de cobro usuales en cuentas por cobrar 

Los medios de cobro m6s comunes en las empresas que <lis-­
tribuyen productos de consumo popular son los siguientes: 

Recupcraci6n de cartera a trav6s de vendedor 
Este tipo de cobranza se ha generalizado en el tipo de e~ 
presas al que he venido reíiri6ndome, debido a que este ! 
lcmento de la empresa es quien mantiene el contacto dirc.E_ 
to rn's constante con el cliente, ya que la frecuencia de­
visitas que origina la estrategia de ventas le permite al 
mismo tiempo hacer la labor de cobranza. 
De la rutlna anterior norm~lmcntc se exceptúan aquellos -
clientes que por su organización tengan días prcestablec_!. 
dos de rcvisi6n de pago. En estos casos, la cobranza se­

canal iza por conducto de cobrador a fin de evitar la csp~ 
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ra que tendrían que hacer los vendedores en los días de 
revisi6n o pago de facturas. 
También hay excepci6n en los casos en que la labor de co­
branza no es congruente con ciertas campañas de venta. 

Recuperaci6n de cartera con cobrador 

Como se indic6 en el párrafo anterior, es normal aquella­
que requiere algún trámite para su realizaci6n, principal 
mente a clientes locales, autoservicios y dependencias g~ 
bernamentalcs. 

Cuando son clientes locales, generalmente la entrega de -
documentos al cobro de revisi6n se efect6a a diario, ya -
que s6lo se le entregan aquellas facturas que tengan fe-­
cha de venciciento de e~c día, as1 come las que tengan -­

contrarrecibo de vencimiento del d1a y las vencidas, para 
nuevas gestiones de cobro. 

Cobranza por correo 

En el caso de cobros recibidos por correo, se trata de p~ 
gas provenientes de clientes foráneos que quieren aprove­
char descuentos especiales por pronto pago, o porque es -

su pol1tica hacerlo así. 
El procedimiento generalmente es el siguiente: 
El personal de servicios administrativos recibe el sobre­
con el cheque, haciendo una rclaci6n que contenga nombrc­
del giraclor, importe del cheque, n6mero del cheque, rela­
cionando todos aquellos pagos que haya recibido por ca- -

rrco, entregando a la caja di·rectnmcnte los cheques reci­

bidos y exjgiéndole que le sellen la copia <lande se en- -
cuentra el detalle. Posteriormente se le turnará a cuen­
tas por cobrar una copia de la rclaci6n donde éste el se­
llo del recibo de caja, anexando los sobres y papeles que 
tengan para elaborar un recibo de pago para acreditarle -
al cliente el abono, mand5ndole al cliente el original. 

Cobranza por conducto de abogados 
Dependiendo de las políticas de cobranza de la empresa y-
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habiendo transcurrido un plazo considerable con los ele-­
mentas e intentos necesarios para cobrar los adeudos ven­

cidos a clientes morosos, mediante vendedor, cobrador, s~ 
pervisores )' gerente de ventas y crédito, deberá entrega.!: 
se la documentaci6n relativa al adeudo a un abogado para­
quc procure su rccuperaci6n. 

En gran n(1mero de empresas se cuenta con un abogado que -

funge como coordinador de la coUranza legal. Esta perso­
na normalmente tiene las siguientes responsabilidades: 

Seleccionar los servicios de abogados litigantes­
para la rccupcraci6n de adeudos vencidos. 
Controlar 1a cartera que se encuentra en su poder 
para su recupcraci6n. 
Coordinar las actividades de cobranza legal entre 
la gerencia de cr~dito y los abogados litigantes, 
pudiendo litigar en forma excepcional; esto 6lti­
mo debido a que su tiempo lo empleará fundamental 
mente como coordinador. 
Vigilar la recuperaci6n oportuna de las cuentas -
vencidas y cedidas a los litigantes, así como su­

ingreso a la caja de la empresa. 

Las políticas de la empresa en relaci6n con la cobranza -
legal son variables. Algunas veces separan el área legal de­
la de cuentas por cobrar, y en otras, el área legal es incor­
porada a la estructura org6nica del departamento de cuentas -
por cobrar. 



CAPITULO IV 

REORGANIZACION ADMINISTRATIVA DE CUENTAS POR COBRAR 



A) REORGANIZACION DE CUENTAS POR COBRAR 

La definici6n de reorganizaci6n presupone una organiza- -
ci6n anterior y es una situaéi6n que se presenta a menudo en­
las empresas activas y pr6speras. La prlíctica orllla a saliJ: 
se del marco te6rico para buscar una soluci6n a la compleji-· 
dad de problemas que surgen y entorpecen la organizaci6n admi 
nistrativa y el control interno de cuentas por cobrar. 

La rcorganizací6n se basa en los siguientes tres princi~­
pios básicos: 

l. Cambios en las políticas de ventas 

Debido a la evoluci6n natural de los negocios, con fre· · 
cuencia el área comercial se ve precisada a obtener una mayor 
participaci6n en el mercado de los productos que elabora y -· 
distribuye, por lo cual las politicas se ven afectadas y for­
zadas a sufrir cambios necesarios para el logro de sus objeti 
'VOS. 

2. Correcci6n en los procedimientos ya existentes 

Cuando frecuentemente se presentan problemas en los proc! 
dímientos que existen en la empresa, ya sea por fallas atri-· 
buibles al elemento humano o por falta de comunicaci6n tanto· 
interna como externa, es 16gico pensar en corregir los proce­
dimientos para permitir el adecuado desarrollo del frea para­
cl cumplimiento de sus objetivos. 

3~ Cambio de sistema manual a mecanizado 

Cuan<lo una empresa aumenta considerablemente el n6mero de 
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sus operaciones a crédito, requiere de manera gradual m~s pe! 
sonal qua controle, vigile y ejecute dichas funciones. Para­

ello es conveniente hacer un cambio de sistema, manual o de -
registro directo, a uno mecanizado en base de datos, lo cual­
requiere modificar los métodos y procedimientos, Ja carta de­
organizaci6n, las políticas y los objetivos, ya que se susci­
tarán cambios en la informaci6n y en las funciones del perso­
nal; es decir, se hará una reorganizaci6n administrativa. 

Oc este tipo de cambío de sistema manual a mecanizado se­
deriva el siguiente estudio. 

B) CASO PRACTICO 

Hipótesis: 

El sistema mecanizado o en base de datos en el área de cuentas 
por cobrar traero consigo un mejor control sobre los cr6ditos­
otorgados a los clientes y un funcionamiento 6ptimJ de las ope 
raciones dd 5rea. -

La empresa de productos de consumo popular, cuyo volumen­
de operaciones es elevado y se basa en un sistema manual para 
el desarrollo de sus actividades cotidianas de cuentas por e~ 
brar, enfrenta los siguientes problemas: 

l. SITUACJON ACTUAL DE CUENTAS POR COBRAR 

La situaci6n en la que se encuentra el 6rca la dividiré -
en dos; una, mostr~ndo la confíguraci6n interna del departa-­
mento, y la otra, plasmando los probleMas m~s comunes que se­
lc presentan. 

Carta de organizaci6n 

En la configuraci6n de su organigrama interno se detecta­
un n(imcro excesivo de personal para realizar las actividades-



46 

propias del Srca~ como se puede observar en el anexo VIII -
(véase la página 82 ) . 

Problemas que se suscitan en el área de cuentas por 

~ 

Los problemas mis comunes que surgen en el área de cuen-­
tas por cobrar, son los siguientes: 

lº Retraso en el flujo de pedidos. 
2° Aplicaci6n improcedente de descuentos por pronto pago. 
3° Reclamaciones de los clientes por notas de crédito no-

elaboradas. 
4" Estados de cuenta de los clientes no elaborados o pre­

parados con retraso. 
Sº Cargas de trabajo excesivas y mal distribuidas. 
6º Insuficiente informaci6n sobre el sujeto de crédito p~ 

ra fijarle su condici6n de crédito y su límite. 
7° Existencia de clientes con gran consumo de productos -

que solicitan aumc11tos en sus limites de cr&dito, pro­
porcionales a su capacidad de pago. 

8° Rcdocumcntaci6n de las cuentas vencidas. 
9' Ventas de COD (c6bresc o devuélvase) que siguen pen- -

dientes de surtir. 
10' Cuentas qu~, estando en poder de los abogados, no pro-

gresan. 
11° Investjgscioncs falsas en rclaci6n con ~licntcs. 
l? Dcsnroporcion~<lo aumento de la cartera vencida. 
lJ> Recupcraci6n de devoluciones hechas por el cliente, de 

las que no se tiene conocimiento. 
14' Embarques extraviados y, aun así, facturados a los .... 

el icntcs. 

15" Falta de control de los cheques devueltos. 
16° Ventas a compradores accidentales o desconocidos. 
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Quiebras fraudulentas y suspensiones de pago por el 
cliente. 
Falta de cuadros de informaci6n para la gerencia. 
Ausencia de formatos para al adecuado desarrollo del ~ 
firc:.i. 

Los anteriores son los problemas que con mayor frecuencia 
se presentan en el área de cuentas por cobrar, regido por un­
sistema manual. 

En cada empresa los problemas son diversos, ya que la ac­
tividad del 6rca depende de factores y estructuras diferentes. 

2. DISERO CONCEPTUAL OE UNA REORGANIZACION ADMINISTRATIVA 

Las empresns que se dedican a la elaboraci6n de productos 
de consumo popular, donde es alto el nivel de movimiento der! 
vado de las operaciones de crédito (movimientos diarios por -

concepto da facturaci6n y aplicaci6n de pagos de S mil y de 6 
mil clientas activos en todo el país), enfrentan los problc·· 
mas antes enumerados cuando usan sistemas tradicionales, como 
lo es el sistema manual o de registro directo. Además, el -­
trabajo se vuelve ino¡1crnntc. 

Cuando esto sucede es conveniente mecanizar los sistcm&s­

cmplcados para proporcionar a los registros y n la informa- -

ci6n mayor fluidez, oportunidad y confiabilidad en los datos. 
El cstt1dio que presento n continuaci6n es un disefio con-­

ccptual de una reorganizoci6n administrativa da cuentas por -
cobrar con motivo Jcl cnmbio de un sistema manual a uno meca­

nizado en base de datos. 
Este diseno conceptual cst4 elaborado con base en genera­

lidades, procedimientos, formas y cuadernos de ínformaci6n -­

crediticia, como se muestra en el cuadro (v6nsc el anexo X,­
en la página E4). El objetivo del diseño que aquí se prcscn 
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ta es proporcionar un control más estricto de las operaciones 
que se derivan del manejo de cuentas por cobrar, con base en­
los problemas ya enunciados. 

a) GENERALIDADES 

Están compuestas por objetivos, políticas y cartas de or­
ganizaci6n. 

i) Objetivos 

Mejorar la ad~inistraci6n de los cr&ditos a clientes. 
Conocer cualesquier movimiento que afecte a la cartera­
de clientes. 
Controlar la facturaci6n en poder del vendedor, del co 
brador o del área legal. 
Detectar los descuentos inproccdentes. 
Llevar a cabo una cobranza m6s real, generando oportu­
namente notas de cr6dito por descuentos o devoluciones. 
Mejorar el servicio a los Clientes respondiendo r6pida 

y precisamente a las consultas sobre operaciones. 
Disminuir las cargas de trabajo del personal operativo, 
Dar una asistencia a<lccuada y oportuna al área de fi-­
nanzas en la plnncaci6n y el control efectivo, as{ co­

mo en la crcaci6n <le cuentas incobrables. 
Contar con cuadernos <le informaci6n que ayuden a vigi·­

lar las cuentas. 
Establecer puntos de control que faciliten la revisi6n 

de auditoría. 

ii) Políticas 

Las políticas se fijarán de acuerdo con los lineamientos-
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de la empresa, las estrategias de mercado, el otorgamiento de 
su respectivo límite de crédito a los clientes, así como con­
base en las condiciones de crédito que se fijen y en los des­
cuentos por pronto pago que se otorguen, entre otros factores 
que se deberán tener en cuenta para su inplantaci6n. 

iii) Organigramas 

La cart3 de organización está configurada de acuerdo con­
la necesidad del área (véase el anexo X, en la página 84. ) y­

el tipo de mercado. Se cuenta con un gerente y cuatro super­
visores. La eliminaci6n del subgerente se debe a que se pie_!: 
de y deforma bastante informaci6n. A continuaci6n se descri­
ben de manera general los puestos básicos: 

Supervisor local y legal. Supervisa y controla la car 
tera de los clientes locales, además de que turna y da 
seguimiento de cualesquier cliente nacional del área -
legal. Autoriza pedidos y controla la cobranza que -­
realizan los vendedores y cobradores. 

Supervisor de gobierno y autoservicio. Supervisa y -­

controla la cobranza de los canales de venta al gobie! 
no y de autoservicio, cuyo pago se centraliza en las ~ 
ficinas de México. También da seguimiento a los ele-­
mentas de cobro, como lo es la remisi6n firmada, foli! 
da y sellada por el cliente; autoriza pedidos y contr2 
la la cobran:a que realizan los cobradores. 

Supervisor de bodegas. Autoriza líneas de crédito a -

clientes nuevos de acuerdo con la política. Supervisa 
la cobranza en todo el país, que está a cargo de los -
vendedores foráneos y cobradores locales. Controla la 
emisi6n de facturas en las bodegas y efectúa arqueos -
peri6dicos de los valores que están en poder de los -­
vendedores. 
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Supervisor de la mesa de control. Vigila y supervisa· 
que todos los povimientos originados por cargos o abo­

nos a la cartera, emitidos por la fucr:a operativa dc­
cucntas por cobrar, sean transmitidos n los listados -
correspondientes por procesamiento clectr6nico de da-­
tos. Vigila la cmisi6n de facturas locales y controla 
la cmísi6n de listados, vigilando que se emitan oport~ 
namcntc. 

b) PROCEDIMIENTOS 

Cada empresa ticnq procedimientos diferentes, de a.cuerdo­
con su estructura interna. Es por eso que en este discfto con 

ccptual marco los objetivos que se buscan con cada pro~cdi- ~ 

miento enmarcando el principio y el fin de cada uno, de acue! 
do con los objetivos de este trabajo. S6lo en el caso del ·· 
proceso de facturaci6n lo ampliaré mediante diagramas de flu­
jo, debido a que el proceso de facturaci6n local es distinto· 
del que se realiza en bodegas. 

Procedimiento: Clientes nuevos y modificaci6n del coE 
trol maestro de clientes. 

Objetivos de este procedimiento: 

Tener un control estricto de las altas y las mo­
dificaciones Je l3s cnractcrísticas de los clie~ 

tes. 

Investigar la solvencia de los clientes antes de 
autorizar el crédito. 
Contar con informaci6n oportuna sobre la situa-· 
ci6n crediticia de cada cliente. 
Controlar y contar con un directorio <le clientes 
actualizado. 



51 

Procedimiento: Recepci6n y autorizaci6n de pedidos. -
Inicia con la recépci6n de pedidos a -
cargo del vendedor y termina con el e!! 
vío de los pedidos autorizados para su 
procesamiento clcctr6nico de datos. 

Objetivos de este procedimiento: 

Contar con elementos suficientes que permitan t.= 
ner seguridad de que todos los pedidos recibidos 
reúnan los requisitos necesarios para ser autor! 

zados y surtidos. 
Mediante el uso de pedido-remisi6n, agilizar el­
procedimiento de ent rcga y cobro del pedido de -
que se trate, ya sea facturaci6n local o forSnea. 

Procedimiento: Revisi6n de las facturas de bodega. .!. 
nicia con la revisi6n de las facturas­
en la bodega y termina con el envío de 

lisln<los de errores en facturaci6n 
por pedidos mal elaborados. 

Objetivos de este procedimiento: 

Realizar una revisi6n de la facturaci6n hecha en 
bodegas, incluyendo el otorgamiento del crédito. 
Tener u1t control eficiente del cr&dito y la fac­
turaci6n. 
Mediante la claboraci6n de listados de errores -
en facturaci6n y cr6ditos mnl concedidos, regis­
trar los posibles errores y ayudar a que sean e­

vitados posteriormente. 

Procedimiento: Embarque de mercancía y recepci6n por­
cl cliente. Inicia en el almacEn, con 
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el surtido de la mercancía mediante V! 
les de salida y termina con el envío a 

procesamiento de datos del pedido-reml 
si6n firmado por el cliente. 

Objetivos de este procedimiento: 

Verificar antes <le efectuar la facturaci6n, quc­
tod.a la mercancía que sali6 <lcl alraacén sea rec.!, 

bidn por los clientes, o regresada de nuevo al 
almac6n en caso de que aquéllos no la reciban. 
Contar con los pcdi<los-rcmisi6n firmados de con­

formidad por el cliente, en los que se acepta h~ 
bcr recibido la mercancía, para posteriormente -
proceder a cobrar su irnportc. 

ProccJimicnto: Facturaci6n local (véase el anexo XI -

en la p6gina 85) y bodegas (véase el· 
anexo XII en la páginaS6 ). Inicia · 
en el procesamiento clcctr6nico de da­
tos con la rccepci6n de pedidos-remi·· 
si6n firmados por el cliente y termina 
con el envío tlc facturas a vcndcdorcs­

foráncos para que las cobren; o si se· 

trata de una venta local) se archivan· 
por día, rcvisi6n o pago. 

Objetivos de este proccdimirnto: 

Contar con un control de Jos pedidos no surtidos 
e incoaplctos, para l lC"\'nr a cabo su seguimiento. 

E1nborar el diario de ventas, que a su vez scrv_l 

rD como contr¡1·rccibo de valores en el caso de -

la facturaci6n local. 
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Controlar la facturaci6n que se cobrará, por día 
de pago. 

Procedimiento: Envío de facturas a revisi6n o cobro. -
Inicia con la claboraci6n de la rela-­
ci6n rlc cobran:a y termina can la emi­
si6n del listado previo de abonos co-­
rrcgidos. 

Objetivos de este procedimiento: 

Tener un control de las facturas que tienen en -
su poder los vendedores y los cobradores. 
Contar con documentación suficiente de las fact~ 
ras que se dejan a revisi6n, 
Tener un solo documento (relaci6n de cobranza) -
que sirva para controlar los pagos y de registro 
en auxiliares (procesamiento cl~ctr6nico de da-­
tos). 
Verificar que todos los cobros efectuados se de­
positen a más tardar al día siguiente y que sean 
registrados correctamente~ 

Procedimiento: Cobras recibidos por correo. Inicia -
con Ja rccepci6n de la correspondencia 
y termina con el envío de valores a -­
procesamiento de datos. 

Objetivos de este procedimiento: 

Ejercer un control adecuado de los cobros recibl 
dos por COTJ'CO. 

Registrar oportunnrnente los cobros recibidos por 
ese conducto. 



54 

Procedimiento: Cobros a cargo de agentes forbneos. .!. 
nicia cuando se presenta el agente an­
te el cliente, para cobrar, y termina­
con la rcccpci6n de copias de rccibos­
de dep6sito del banco en cuentas por -
cobrar. 

Objetivos de este procedimiento: 

Controlar los cobros que efectúan los agentes,-­
por medio de recibos de cobro. 
Registrar oportttnamentc los pagos de clientes -­

con el mismo docum0nto comprcbatorio (recibo dc­
cobro). 
Vcrif icar que to<lo lo cobrado por los agentes se 
haya dcpos ita do oportunamente. 

Procedimiento: Cobros parciales. Inicia con la elab~ 

rae i6n de un recibo de cobro y termina 

con el archivamicnto de la factura ori 
ginnl y del pedido-remisi6n de acuerdo 
con su día de rcvisi6n o cobro. 

Obj ctivos de cst·~ procedimiento: 

Contar con un documento formal en el que constc­

cl pago parcial 1e los clientes y que tambi'n -­
sirva como documento de registro. 

Controlar lns facturas con pagos parciales hasta 
que sean pagadas en su totalidad. 

Procedimiento: Cobros :tnticipados. Inicia con el pa­

&o por nn ti e ip;ido de un pedido -rcmi- -
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s i6n y termina con el envio a cuentas· 

por cobrar de la copla del recibo y de 
la ficha de ingreso. 

Objetivos de este procedimiento: 

Evitar que no sean correspondidos los cargos y -

créditos cuando el cliente pague de manera anti­
cipada. 
Contar con documentos, por medio de recibos de -
cobro, que prueben los pagus realizados anticip!!_ 

<lamente por los clientes. 

Procedimiento: Cheques devueltos. Inicia con la re-­

cepci6n del cheque devuelto y del avi­
so de cargo formulado por el banco, y­

tcrmina con el cn\'ÍO del cheque devue! 
to a los vendedores, para lograr su i.!!_ 

mediata rccupcraci6n. 

Objetivos de este procedimiento: 

Controlar todos los cheques devueltos hasta que­
se logre su cobro, o entregarlos al departamento 
legal, si procede el cobro por la vía judicial. 
Contar con elementos que permitan identificar -­
los cheques devueltos para aplicarlos inmediata­
mente a la cuenta del cliente. 
Verificar que todos los cheques devueltos se ha­
yan recibido y rcgist rado oportunamente. 

Procedimiento: Envfo de facturas a revisión y cobro~ -
Inicia con la claboraci6n de la rcla--
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ci6n de cobranza y termina con la cmi­

si6n del listado previo en abonos co-­
rregidos. 

Objetivos de este procedimiento: 

Tener control sobre las facturas que tienen en -

su poder los cobradores y los vendedores. 
Contar con <locumcntaci6n suficiente de las fact~ 
ras que se dejan a rcvisi6n. 
Contar con un so io Uocuracnto (relación de cobra)_! 

za) que sirva de control de pagos y de registro­
de auxiliares. 

Verificar que todos los cobros efectuados se ha­
yan depositado a más tardar al día siguiente y -

que se registren correctamente. 

Procedimiento: Control de recibo <le cobro. Inicia -­
con la entrega de 11 blocks 11 de rccibos­

de cobro a los responsables y termina­
con el cnnjc de los 11 blocks11 usados. 

Objetivos <le este procedimiento: 

Centralizar en el irea de cr6dito la entrega y -

el control <le "blocks 11 de recibo de cobro. 

Controlar ln expedici6n de los recibos de cobro­
que hacen los empleados en la empresa por pagos­
ª favor de 6sta, 
Determinar ~n el momento en que se requiera, cn­
podcr de quién están los 11 blocks 11 de recibos de­
cobro entregados por crédito. 
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Procedimiento: Control de cuentas por abogados. Ini­
cia con la entrega de documcntaci6n al 
área legal y termina con el cobro o la 
cancclaci6n de la cuenta. 

Objetivos de este procedimiento: 

Controlar la entrega de documcntaci6n a los abo­
ga<los, para su cobro. 
Contar con registros que permitan conocer cuál -
es la cartera en poder de abogados, 

Reunir la informaci6n necesaria para soportar la 
deducibilidad fiscal en caso de que haya cancel~ 
ción de cuC'ntas. 

Prdccdimicnto: Recordatorio de pagos. Inicia con la­
cmisi6n pcri6dica de csta<los de cuenta 
y termina con el cobro de la factura,­

º con su envio al área legal, scg6n -­
sea el caso. 

Objetivos <le este procedimiento: 

Establecer los lineamientos que debérán observa.!. 

se para realizar un seguimiento pcri6dico y opa! 

tuno del cobro <le facturas y otr~s documentos 
que a su vencimiento no hayan sido liqt1idados -­

por los clientes. 
Reglamentar los envíos de '1cartas de cobranza'' a 
los clientes que en fecha determinada tengan a-­
deudo vcnc ido. 

Procedimiento: De\•oluciones. lnicia con· la clabora-­
ci6n de notas Je devoluci6n y termina­
con el archiva~icnto de las devolucio­

nes procesadas en base de datos. 
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Objetivos de este procedimiento: 

Conocer las principales causas que motivan las -
devoluciones. para tratar de evitarlas, en vir-­

tud de que ocasionan p6rdidas a la empresa. 
Implantar un mecanismo para autorizar solamente­
aquellas devoluciones que cuP.tplan con los requi­

sitos establecidos. 

Establecer un sistema que permita determinar me!! 
sualmcntc, en las devoluciones de autoserv1c1os, 

las diferencias entre la evaluaci6n hecha por el 
cliente y la realizada por la empresa, para pro­
ceder a formular la rcclamaci6n, si tal es el C!!, 

so. 

Procedimiento: Otros cargos y cr6ditos. Inicia con -
la elaboraci6n de notas de cargo y te! 

mina con el envio de las notas de car­

go o crédito a procesamiento electr6n! 
co de datos, para su registro. 

C) FORMAS 

Objetivos de este procedimiento: 

Establecer los lineamientos que deberán seguirse 

para controlar las entregas de documentos a pro­

ceso de datos y verificar los resultados de los­
procesos con rcs¡>ecto a las cifras de control. 
nescrihir la elaboraci6n de cifras de control de 

los documentos sujetos a perforaci6n que inte- -
gran el sistema de cuentas por cobrar. 

Cada empresa tiene sus formatos, de acuerdo con sus nece-
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sidadcs, pero en el presente diseño conceptual se señalan los 
formatos que son 6tiles para las operaciones cotidianas de -­

cuentas por cobrar, así como los objetivos de cada uno. Ta-­
les formatos son los 5iguicntcs: 

a) Solicitud de crédito, (Véase el anexo XIII, página -

87 ) . 

b) Volante de alta, baja y cambios de clientes. (Véase­

el anexo XIV, página 88 ) . 

c) Pedido-remisi6n. (Véase el anexo XV, página 89 ·¡. 
d) Remisi6n de productos a empleados. (Véase el anexo 

XVI, página -90 ) • 

e) Remisi6n. (Véase el anexo XVII, p5.gina 91 ) • 

f) Nota de cargo. (Véase el anexo XVIII, página 92 ) • 

g) Nota de car¡;o por cheque devuelto. (Véase el anexo -

XIX, página 93). 

h) Nota de crédito. (Véase el anexo XX, p6gina 94 ) • 

i) Nota de devoluci6n. (Véase el anexo XXI, página 95). 

j) Contrarrecibo de valores a vendedores. (Véase el an~ 

xo XXII, página 96 ) • 

A continunci6n se desglosa brevemente cuál es el objetivo 
y qu6 se sugiere que contenga cada uno de los formatos enlis­

tados. 

a) Solicitud de crédito (') 

Obietivo: Tener la más amplia informaci6n crediticia 

acerca del futuro cliente, para constituir el expe---

(*) En lo sucesivo, remítase a la lista de formatos que se -

presenta en esta misma página, para saber en qué página de e~ 
te trabajo se encuentra el anexo correspondiente. 
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diente que le corresponda. 

Datos que debe contener: 

l. Nombre del vendedor que formula la solicitoo y su n.1-
mcro de zona asignada. 

z. Fecha de elaboraci6n del formato. 
3. Número que se le asigna al cliente. (Este dato lo -­

llena el &rea de cuentas por cobrar, si quien promue­

ve la venta es una sucursal. 
4. Cruce (lel concepto que corresponda. 

S. En caso de qu~ el crédito sea modificado, se anotaráM 
~1 motivo. 

6. Señalamiento <le todos los datos que sirvan para la i­
<lentificaci6n del cliente. 

7. Anotaci6n de todos los datos que identifiquen al neg~ 
cio. 

8. Cruce del cuadro que corresponda al producto que se -
desea adquirir y a la empresa que lo elabora. 

9. Cruce del cuadro en el que se indique c6mo pagar& el-
cliente. 

10. Condici6n <le cr6dito con base en la política de la em 
presa. 

11. Anotaci6n en pesos del límite de cr6<lito solici todo -
por el cliente. 

12. Escala de precios que se utilizará. 
13. Comentarios del 6rea de cuentas por cobrar, sobre la­

aprobaci6n del cr6<lito. 
14. Cruce del cuadro que indique si el cliente no documeg 

ta sus compras. 

15. Cruce del cuadro en el que se indique si el cliente -

documenta sus compras. 
16. ln<licaci6n del cr6di to concedido en pesos y de la fe-
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cha a partir de la cual se concede el crédito. (Es­
te cuadro lo llena el área de cuentas por cobrar). 

17. Indicar si existe alguna obscrvaci6n extra que sed~ 
sec registrar sobre el cliente. 

18. Firma del cliente. 
19. Firma del vendedor Y. del área de cuentas por cobrar. 
20. El área de cuentas por cobrar firmará con base en -­

los criterios derivados de las políticas estableci-­
das para lfmites de crédito. 

b) Alta, baja y ca~bios en el control maestro de clientes 

Objetivo: Que por cada movimiento originado en el -: 

control maestro de clientes exista un documento de r~ 
ferencia, mismo que servirá para integrar el expedie~ 
te del cliente. 

Datos que debe contener: 

l. Fecha en que se elabora el volante. 
2. Concepto que se va a realizar. 
3, N6mero asignado al cliente. 
4. Nombre registra<lu del cliente. 
S. Raz6n social con la que se conoce el establecimiento. 
6. Direcci6n registrada del cliente. 
7. Sucursal n6mero (si procede), 
8. Porcentaje (\) de descuento especial. 
9. Porcentaje (\) de descuento normal. 

10. N6mcro de bodega a la que está asignado el cliente. 
11. Zona de venta. 
12, C6digo postal. 
13. Tipo de escala de venta. 
14. Lugar geográfico donde se encuentra el cliente (esta­

do). 
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15. Localidad donde se encuentre el cliente. 
16. N6mero telef6nico del cliente. 
17. Medio de cobro (por vendedor o cobrador). 
18. Día de revisi6n de las facturas por el cliente. 
19. Día de pago del cliente. 
20. Cobrador o vendedor que realiza la gesti6n de cobran-

za. 
21. Condiciones de cr&dito en días. 
22. Agencia que investiga la situaci6n crediticia. 
23. Limite de cr6<lito concedido. 
24. Tipo de el iente. 
25. Cuentas en poder de abogadas. 
26. Firma del jefe de cr6dito y cobranzas para autorizar­

e! cr6dito. 

e) Pedido-remisi6n 

Objetivo: En el caso de los pedidos locales, se ela­
bora una rcmisi6n en !a que el cliente firma de reci­
bido (sobre la mercancía) y, en bodegas, el propio p~ 
dido-remisi6n es el elemento de cobro. 

Datos que debe contcuer: 

l. Todos los que pcrnitan identificar al el ientc y su ne­

gocio. 
2. N6mcro asignado al cliente. 
3. Cruzar cuando la mercancía se consigna a nombre de la 

persona a la cual se factura. 
4. Datos correspondientes al nombre, el domicilio y el -

lugar geográfico <lande se encuentra la persona a la -

que se consigne la mercancfa y a la que se le facture. 
S. El administrativo <le ventas asignar6 un namcro de fo­

lio consecutivo. 
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6. Nombre del vendedor. 

7. Fecha en que se levanta el pedido. 

S. Número de bodega correspondiente. 

9. Zona de venta. 

10. No se utiliza. 

11. Fecha en que el cliente desea recibir la mercancía. 
12. lloraría de labores del cliente. 

13. En esta colunno se anotan en unidades las cajas pedi­
das Je cada producto. 

14. 
15. 

16. 

17. 
18. 

Cajas que salen sin cargo por cada producto, 

Cantidad Je cajas que fueron programadas. 
Total de la colur.ma marcada con el n!Ímcro 13. 

Total de la ca lur.ma marea da con el n6mero 14. 
Total de la co lumn,1 ma rcu<l.a con el n6ttcro 15. 

19, Firma Je! cliente. 

20. Firma del vendedor. 

Zl. En caso de pago anticipado, importe )' número del rec.!_ 

bo que ampara. 

22. Se indicará cualesquier obscrvaci6n que considere con 

VC'nicntc hacer. 
23. Firmas del administrativo de ventas, 
21. Autorirnd6n del jefe de cuentas por cobrar. 

25. Cruzar el cuadro cuando la conclíci6n sea de entrega -

coo. 
26. Cruzar este cuadro cuanJo la condici6n de venta sea 

pago anticipado. 

27. Cruzar este cuadro cuando sean condiciones normales -

de crédito. 

d) Pedido-remisi6n de productos a empleados 

.\!l>i"tivo: Tener un control sobre los pedidos a em-­
. pl ca dos paro su facturaci6n )' descuentos por n6mina. 

Datos que debe contener: 
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l. Fecha en que se levanta el pedido. 
2. Nombre completo del empleado. 
3. Departamento en que labora el empleado. 
4. Cruzar el cuadro que indica si el empleado labora en­

las oficinas de M6xico. 
s. Cruzar el cuadro que indica si el empleado labora cn-

la planta. 
6. Número de n6mina que se le asign6 al empleado. 
7. Precio unitario por caja <le los productos. 

8. Cantidad de cajas solicitadas por el empleado. 
9. Mult ip 1 icac i6n del conc<>pto del punto 7, por el con- -

cepto del pun~o 8. 
10. Total de la suma de la columna marcada con el número-

9. 

11. Total de la suma U.e la columna marcada con el punto 7. 

12. Firma del empleado (cuando sea posible). 
13. Firma del administrativo de ventas y cr6dito, para la 

autorizaci6n del documento. 
14. Firma del empleado para hacer constar que ha recibido 

la mercancía. 

e) Remisi6n 

Objetivo: Registrar y controlar los movimientos dc­
sali<la o entra<la <le mcrcancíarcmbarcada a clicntcs,­
así como para la recabaci6n de firma de recibo de -­
mcrcuncia de las entregas locales. 

Datos que debe contener: 

1. Datos de idcntificaci6n del cliente, tales como nom-­

bre, domicilio y poblaci6n. 
z. Nc<lio por el cual sale el producto con destino al - -

el lente. 
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3. Se anotará el número de la·cmpresa. 
4. Número de línea que trate la venta. 
5. N6mero de bodega de donde sale el producto. 
6. N6mero de pedido que ampara la remisi6n. 
7. Fecha de expedici6n de la remisi6n. 
B. N6mero asignado al c\icntc. 

9. Número de la empresa dentro del grupo. 
10. Número del producto con base en el catálogo de produE 

tos. 
11. Nombre de 1 producto vendido. 
12. C6digo con que su conoce el producto. 
13. Precio unitario del producto. 
14. Total de cajas en unidades. 
15. Total de cajas en unidades recibidas por el cliente. 
16. Importe que pngad el cliente por cada producto. 
17. Número de la empresa dentro del grupo en forma total. 
18. Importe de la venta por cada empresa del grupo antes­

de 1 impuesto. 
19. Importe del Impuesto al Valor Agregado correspondien­

te a cada empresa del grupo. 
ZO. Importe total de la suma del concepto indic•do en el­

punto 18, más el señalado en el punto 19, por empresa. 
21. Importe total que se cobrará al cliente y que repre-­

sentn la suma total que 6ste pagará. 

f) Nota de cargo 

Objetivo: Tener un elemento de soporte para hacer! 
fcctivo el cobro. 

Datos que debe contener: 

l. N6mero de la empresa dentro del grupo. 
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2. N6mero de linea que trate la venta. 
3. N6mero de la bodega a que pertenece el cliente. 
4. Zona de venta que corresponda o el n6mero del vende--

dar. 

5. Fecha de exped ici6n <le 1 a nota. 
6. Número de documento que origina la nota de cargo. 

7. Importe total que dcbcr5 aplicarse a ln nota de cargo. 

8. Número dn la transacci6n que se realiza. 
9. N6mero asignado al cliente. 

10. Nombre registrado del cliente al que se le aplica !a­
nota. 

11. Direcci6n registrada del cliente. 
12. Lugar gaogr5fico en donde se encuentra ubicado el 

cliente. 

13. Concepto que da origen al cargo en la cuenta del - -­
cliente desclosando el !VA. 

14. Firma de la persona que la elabor6. 
15. Firma de aprobnci6n del jefe de cuentas por cobrar. 

g) Nota de cargo por cheque devuelto 

Objetivo: Obtener un elemento para alimentar la ba­

se de datos, ast corno para lograr el cobro del che-­
que devuelto, más cargos adicionales. 

Untos 4¡uc debe contener: 

l. Número de línea que trate la venta. 
2. N6mero de In bodega en donde se origin6 el cargo. 

3. ;lona uc VtJnta yuc corrc:;punJa o el número <le vcndc<lor. 

4. h:cHa uc cxpcdicü~n tlc la nota J.c cargo. 

:J. .~~tncro do cargo en fon.1a ~ ronol6gica, que es el mismo 

ucl follo. 
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6. N6mcro asignado al cliente. 
7. Nombre registrado del cliente, as1 como dirccci6n y -

lugar geográfico en donde está ubicado. 
8. ~6mero del cheque con el que pag6 el cliente. 
9. ~ombre del banco contra el que se está girando. 

10. Importe bruto de la venta, antes de aplicar el impue~ 

to, desglosado por empresa. 
11. Descuento que se Je otorg6 al cliente, o que Este to­

m6 siendo improcedente, desglosado por empresa. 
12. Impuesto al Valor Agregado correspondiente por empre­

sa que haya dado origen al descuento improcedente. 
13. Suma de Jos conceptos señalados en Jos puntos 11 y 12, 

·par empresa. 

14. Suma de los conceptos señalados en los puntos 10 y 13, 
por empresa. 

15. En esta columna se anotará la suma por concepto de 
las empresas. 

16. Fecha de expedici6n de Ja nota de cargo. 
17. Importe total del cargo a Ja cuenta del cliente, con­

númcros, 

18. Importe total del cargo, con letra de molde. 
19. N6mero de la factura que fue liquidada con el cheque­

devuelto. 
20. Fecha de expedici6n de la factura. 
21. Autoriz~ci6n del jefe de cr~dito y cobranzas. 

h) Nota de crédHo 

Objetivo: Dar al cliente un soporte de sus deducci2 
ncs sobre compra, así como un elemento para transmi­
si6n en base de datos y contabilidad. 

Datos que debe contener: 
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l. N6mero de la empresa dentro del grupo. 
2. N6mero de linea que trata la venta. 
3. N6mero de bodega que corresponde al cliente. 
4. Zona de venta que corresponda o el n6mero del vende-­

dar. 
S. Fecha de expedici6n de la nota de cr6dito. 
6. N6mero de factura a la que se aplica la nota de crédi 

to. 
7. Importe total que se le acredita al cliente. 
S. N6mero de clave que origina la nota de crédito. 
9. N6mero asignado al cliente. 

10. Nombre registrado del cliente, asi como direcci6n y -

lugar geográfico donde está ubicado. 
11. Concepto que da origen a la nota de crédito, desglo-­

sando el !VA correspondiente. 
12. Nombre y firma de la persona que elabora la nota de -

crédito. 
13. Firma de aprobnci6n del jefe de crédito y cobranzas. 

i) Nota de devoluci6n 

Objetivo: Tener un control estricto sobre la entra­
da de mercancía (tanto en caja cerrada o a granel) -
al almacén por concepto de devoluciones del cliente. 

Datos que debe contener: 

l. Datos que permitan la identificaci6n del cliente y de 

su negocio. 
z. N6mero de línea que trate la devoluci6n. 
3. Número de la bodega en donde se recibe el producto. 
4. Zona de venta que corresponda o el número de vendedor. 
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S. N6mero asignado al cliente. 

EST~ 
SAUR 

6. Fecha de expedici6n de la nota de devoluci6n. 

NO DEBE 
~IBUO\U;:i 

7. N6mero de factura al que corresponde la devoluci6n. 
8. C6digo autorizado ~el producto que se devuelve. 
9. Cantidad y producto que se devuelve (identificando c~ 

jas y paquetes). 
10. Cantidad recibida por el almacén en buen estado (por­

cajas y paquetes). 
11. Cantidad recibida por el almacén sujeta a reacondici~ 

namiento (por caja y paquete). 
12. Total de unidades que fueron regresadas por el clien­

te (por caja y paquetes). 
13. Precio de lista de los productos. 
14. Importe de las cajas y/o paquetes devueltos, por el -

precio de escala asignado al cliente. 
15. N6mero de la empresa dentro del grupo. 
16. Importe de la devoluci6n por cada empresa del grupo, -

antes de aplicar el impuesto. 
17. Importe del Impuesto al Valor Agregado correspondien­

te a cada empresa. 
18. Importe total de la suma de los puntos 16 y 17, por -

empresa. 
19. Causa de la devoluci6n )' observaciones a que dio lu-­

gar. 
20. Cantidad en cajas que los clientes le entregaron al -

transportista. 
21. Nombre)' firma del vendedor. 
22. Firma del gerente de ventas campo. 
23. Firma )' nombre del transportista que recibi6 la devo­

luci6n del cliente. 
24. Nombre y firma del almacenista que recibe la mercan-­

da devuelta. 
25. Firmn de ln gerencia. 
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j) Contrarrecibo de valores 

Objetivo: Tener un control efectivo de todos los d~ 
cumcntos de valor que se encuentran en poder del ve~ 
dedor. 

Datos que debe contener: 

l. Cruzar si el contrarrccibo es enviado al vendedor o ~ 
bogado, según corresponda. 

2. Zona de venta. 
3. Fecha de expedición del contrarrecibo. 
4. Folio (n!Ímero progresivo que corresponda). 
5. Nombre registrado del cliente al que se le está co- -

bran<lo. 
6. Número asignado al cliente. 
7. Número del documento que ampara la cobranza.que se -­

real izará. 
8. Importe total que se cobrará a cada cliente. 
9. Firma y nombre del vendedor que recibe el contra-reci 

bo y los valores para su oportuno cobro. 
10. Fecha de recepción del contrarrecibo de valores por -

el vendedor. 
11. Importe total de los cobros que se realizarán. 

D) CUADROS DE INFOR.\IACIOS 

Tener cuadros de informaci6n que permitan a todas las á-­
reas relacionadas con cuentas por cobrar para tener un panor~ 
ma ampliv sobre el control de la documentaci6n en el proceso­
de facturación y que muestre la situación crediticia de los -
clientes, es imprescindible en las empresas que tienen un - -

constante crecimiento en sus opcrncioncs a crédito, como es -

el caso de In empresa de productos <le consumo popular que nos 
ocupa. 
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Los cuadros de informaci6n tienen los siguientes objeti--

l. Ayudar a proporcionar un control estricto sobre los -
créditos otorgados a los clientes. 

2. Contar con elementos suficientes para tener la certe­
za de que todo pedido surtido y recibido por el clie_!! 
te se encuentre facturado. 

3. Conocer cualesquier covimiento que afecte las cuentas 
de los clientes, por medio de listados de informaci6n. 

4. Contar con los cuadros de informaci6n necesarios para 
auxiliar al personal del 6rea de cuentas por cobrar y 

al área comercial o financiera en la toma de decisio­
nes y planteamiento de estrategias de cobro. 

Es oportuno mencionar que en el capítulo 111, dedicado a­
hablar del funcionamiento de cuentas por cobrar, incluyo alg,!!_ 
nos cuadros de informaci6n. Sin embargo, pretender sefialar-­
los todos resulta dificil y casi imposible, pues la práctica 
del 6rca de cuentas por cobrar es distinta en cada empresa. 
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CONCLUSIONES 



El desarrollo hist6rico del crédito nos refleja que en la 

actualidad el mundo de los negocios se mueve 3 trav6s de ~1 y 

que la administraci6n tiC'nc u·n papel importante para alcanzar 

los objetivos empresariales. 

J.as cartas de organizacl6n y la configuraci6n interna de_ 
cuentas por cobrar nos permiten tener un panorama amplio so-­
bre las actividades propias de la empresa y, dada la importa!!_ 

cin del departamento de cr6dito, la relaci6n con las dem&s -­
áreas se hai:c ncc-csaria, siendo factores determinantes para -

el logro de objetivos } el cumplimiento de las políticas csp~ 

cíficns del Grca. 

Es evidente que el desarrollo y ln implantaci6n de manua­
les de políticas y procedimientos de cuentas por cobrar es de 

suma importancia para defi1lir directrices de actuaci6n dcpar­
ta1ocntal y los linca1nicntos que deben seguirse en cada opera­
ci6n cspccf fica, que aJ.cm5s permiten contar con un marco de -
referencia para la medici6n de resultados del personal, así -
corno del grado de cumplimiento que se da a la reglamcntaci6n_ 

establecida. 

Con el cambio de un sistema manual a uno mecanizado en b! 
se de Jatos se obtienen ventajas considerables, que en térmi­

nos generales, son: 
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l. Rcducci6n del costo de operaci6n, ya que con la elim! 
naci6n de 60\ del personal operativo se obtiene un no 
table ahorro en dinero, tiempo y esfuerzo. 

2. Se lo~ra un control estricto de las operaciones que -
realiza el área de cuentas por cobrar. 

3. Se tiene fluidez y exactitud en la informaci6n propia 

del área. 

La labor de definiT las funciones del área de cuentas por 
cobrar sin tener un marco de referencia al giro de las empre­
sas, presenta un panorama difícil de enmarc~r, sin embargo el 
enunciado que hago de las funciones principales, proporciona~ 
do una idea general con conceptos que pueden considerarse es­
tandar para compañías que distribuyen productos de consumo p~ 
pular a crédito, la variaci6n que hay de compañía a compañía_ 
estriba directamente de factores relativos al tipo de produc· 
to, posici6n financiera, competencia, cte. 

El control interno específico del área de cuentas por co­

brar, capitaliza una serie de aspectos peculiares que deben · 
preverse con la implantaci6n de rutinas de trabajo como lo es 
la rcvisi6n de cuentas, depuraciones peri6dicas de los regis· 
tras que se derivan del manejo de 1a cartera, a fin de contar 
con informaci6n oportuna y confiable. 

El sistema mecanizado en base de datos de cuentas por co· 
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brar en una empresa de productos de consumo popular favorece_ 

en gran medida un mejor control sobre los créditos otorgados_ 
a los clientes, así como un funcionamiento 6ptimo de las ope­
raciones del área para el cumplimiento de sus objetivos part! 
cularcs o generales. 
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UHIVt~SfDAD ciEL VALLE DE MEXICO 
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2 para la biblioteca de U.N.A.M. 
5 para los miembros del ,Jurado 

R¿visi6n de estudios en original y copla 
Solicitud de aprobación de seminario !n original y copia 
carta del segundo revisor en'original ¡ copia 
11 Fotografías tamaño Titulo (6x9 cm} ·:·Je sean recientes, impresas 

en papel fotografico mate, no debeP!n de ser tomadas de otras -
fotografias con retQque. · 
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S 48.800.00 
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HOMBRES: 

MUJERES: 

Sin sonreir frente y orejas t0~almente descubiertas, cabe~lo' 
corto y arreglado, si usa bi]:t~ deberi estar recortado ¿on 
el labio superior totalmente ~!;c~bierto, sin lentes obscu­
ros, con saco y corbata de fr~~te. 

Con vestido de calle, sin esco~e con los hombros cubiertos 
sin sonreir peinado sencillo na llamativo frente y orejas­
tot~lm~nte descubiertas, sin a~ornos llamativos, sin lentes 
obscuros y de frente. 
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