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Objetivo

Establecer cufles son los problemas més repetitivos pa-
ra dar una solucién a los mismos.

Anélisis de Respuestas

Analizande las diferentes contestaciones ya enmarcadas_
en el capftulo IV y como se muestra en la gréfica (ver Ane-
xo "Y", pdg. 97 ), capitalizando un marco de refcrencia para
dar solucién a los problemas mis comunes,



INTRODUCCION

Mi experiencia en el manejo de cuentas por cobrar en em-
presas de productos de consumo popular me motivé a desarro--
llar el presente trabajo de Seminario de Investigacién, enfo
cado a una reorganizacién administrativa por cambio de siste
ma manual o de registro directo a uno auxiliado en procesa--
miento electrbénico de datos.

Este trabajo contiene un repaso general del desarrollo -
histérico del crédito, haciendo un anflisis de las contribu-
ciones de los diversos pueblos a c¢sa materia. De manera bre
ve sc habla de la cvolucibén del crédito en la Edad Media, en
la Edad Contemporinca y ecn los tiempos modernos. Asi tam- -
bién, se mencionan y resumen los diversos tipos de créditos-
y el desarrollo histdrico de la administracién, con sus di--
versas acepciones.

Posteriormente, se estudian los organigramas y los tipos
de organizacién, subrayando lo referente a la organizacibén -
interna del departamento de cuentas por cobrar y su telacién
con otras 4reas de la empresa, introduciéndonos en el funcio
namiento interno del departamento de cuentas por cobrar y --
los principios adecuados en la implantacibn de polfticas que
coadyuven a los objetivos de la cmpresa.

Por Gltimo, el presente trabajo habla especificamente de
la reorganizacibn administrativa de cuentas por cobrar como-
consccuencia de un cambio de sistema manual o de rcgistro di
recto a uno mecanizado en basé Jde datos. Este iltimo, basa-
do en objetivos, polfticas, organigramas, procedimientos, --
formatos y cuadernos de informacidén con el propdsito de pro-
porcionar al departamento un funcionamiento 6ptimo en el cum
plimiento de los objetivos particulares del firca y generales

de la empresa.
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METOROLOGIA

La metodologia seguida en el presente estudio se deriva
de la necesidad de una reerganizacién administrativa por --
cambio de sistema manual a en base de datos, mi experiencia
de 9 afios en el manejo de la cartera y mis conocimientos ad
quiridos en mi desarrollo profesional, fueron fundamentales
para la elaboracién del presente estudio.

Muestra

Se tomaron 10 empresas como muestra del universo, las -
cuales ya habfan sufridocambios similares, para lograr un -
marco comin de referencia en compaiifas de productos de con-
sumo popular.

-
»

Colgate Palmolive, S.A. de C.V.

2.- Anderson Clayton, S.A. de C.V.

3.- Nestlé, S.A. de C.V.

4.- Organizacién Pando, S.A, de C.V.

5.- Gallectas y Pastas, S.A. de C.V.

6.- General Foods de M&xico, S.A. de C.V.
7.- Herdez, §.A. de C.V.

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

9.- Lance, S.A. de C.V.

10.- Productos San Cristbbal, §.A. de C. V.

Cuestionario
Se utilizé una sola pregunta: (Cufiles son los problemas

méds comunes en cuentas por cobrar por un cambio de sistema_
manual 2 mecanizado?.



CAPITULO I

DESARROLLO HISTORICO DEL CREDITO Y LA ADMINISTRACION



A} BOSQUEJO DE LA HISTORIA DEL CREDITO

El crédito va ligado siempre al comercic y lo primero es
una costumbre mercantil y se establece en instituciones juri
dicas, que son las que permiten un mejor estudio histérico.

Daremos un recorrido a las instituciones jurfdicas que ¢
xistian en la antigfiedad, particularmente en Egipto, Babilo-
nia y las civilizaciones cretense, fenicia, israclita, grie-
ga y romana. Pasaremos al desarrolle del derecho mercantil-
en la Edad Media y 1a Edad Moderna, considerando la importan
cia que tuvo Estades Unidos de Norteamérica para la evolu- -
cién del crédito en la Epoca Contemporénea.

Egipto

Con una sdlida agricultura, desarrollaron arte, indus- -
tria y comercio, éste incluse de carfcter internacional uti-
lizando el rfo Nilo, como también las caravanas de camellos-
para su traslado.

En el siglo XXVIL a., €. se constituyeron los primeros al
macenes de grano, regulando asi la distribucién en’ épocas de
escasez. En su burocracia existfan ya tenedores de libros y
recaudadores de impuestos.

abilonia

Es famoso ei Cédige de Hammurabi. Escrite por el rey de
este mismo nombre, que gobernd por 40 afios en el sigle XViI-
a. C., se cncontrd grabado en una columna de piedra negra en
1901, per J. Morgan, en la peblacibn de Susa, Irdn, que co--
rresponde a la antigua Persia, Dicha columna sec encuentra -
actualmente en el Museo de Louvre, Paris.



Contiene un preimbulo, 282 secciones y un epilogo, rela-
cionado con la propiedad personal, inmobiliaria, comercio ne
gocios, trabajo, familia y delitos. Se ha encontrado corres
pondencia del rey Hammurabi con sus gobernadores provincia--
les, referente a temas tales como: agricultura, navegacidn, -

comercic e impuestos.
Creta

En los afios 2000 a. C. fue una civilizacién de comercian
tes muy rica. Los micenos ya tenfan catalogados los oficios
de alfareros, panaderos, joyeros, perfumeros, carpinteros, -
sastres y albafiiles. Aunque no hay constancia de transaccio
nes crediticias, es de suponer que su comercio activo, en to
do el Mediterrdnco Oriental, requerfa tal tipo de operacio--
nes, as{ como instituciones juridicas que las regulaban,

Fenicia

Creadores del alfabeto, de un emporio comercial en todo-
el Mediterréneo, con duracién hasta el afio 300 a., C., los fe
nicios producian y exportaban textiles, plrpura, papiro e im
portaban otros bienes, en un préctico sistema de tridfico, --
No se¢ tienen indicios de disposiciones jurfdicas concretas,-
pere sc observa que tenfan necesidad de un sistema juridico-
que regulara sus operaciones comerciales.

Si se conocen disposiciones para proteger a los deudores
frente a exigencias injustas de los acrecdores, como el caso
de Babilonia.

Isracl
En la Biblia se¢ encuentran los siguientes pArrafos rela-

cionados con la materia que sc examina, los cuales se citan-
textualmente:



"Si prestaras dinero al necesitado de mi
ueblo, a un pobre que mora contigo, no
q g0,
le has de apremiar con un exactor ni o-
primirle con osura".

"Si recibieras de tu pr6jimo su vestido-
en prenda, se lo devolverds antes de po
nerse el sol",2

Lo anterior demuestra que existfan entre 1o0s israelitas-
poco tiempo después de haberse salide de Egipto, donde tal -
vez lo aprendicron, el préstamo con interés y garantia pren-
daria, dos operaciones tipicas de crédito.

Grecia

En Atenas, en ¢l siglo VIIL a, C,, se sabe que los peque
fios agricultores hipotecaban sus tierras y que al no pagar -
sus deudas a sus acrccdores, los nobles las adquirfan. Exis
t{an, como en casi todas las civilizaciones antiguas, préstg
mos con garantia personal, que convertian al beneficiario en
esclavo del acrecedor, Esto sc conoce por las obras de Hesig
do.

En el afio 621 a. ., Draco fuc comisionado por los ate--
nienses para hacer leyes quie procurasen mejorar la suerte de
los deudores, pero las disposiciones que dicté fueron tan du
ras, que aln hoy en dia s¢ usa la palabra "draconiano" para-
expresar drasticidad, Después de ellas ¢l pueblo ateniense-
seguia pidiendo a sus autoridades la cancelacidn de deudas,-
la liberacién de escliavos y la redistribucibén de la tierra.-

lcitado por Francisco H. Mosti en La administracibén de crédito y-
las cobranzas. México, Litogr4fica Sencfelder, 1978.

hel
“ldem,




~3

En el afio 594 a. C., Solén fue mis liberalista, permitiendo-
que los esclavos por deudas recuperasen su libertad y prohi-
biende en adelante quc los solicitantes de crédito ofrecie--
ran en garantf{a su propia persona.

Como en todas las civilizaciones mediterrineas, también-
entre 1os griegos su comercio e industria fue muy importante.

Su decaderncia en el siglo II a. C. fue principalmente --
causada por la pobreza reinante, que determiné una nueva con
centracibn de la tierra en manos de los ricos, por 1la imposi
bilidad de los dcudores de¢ pagar sus compromisos,

Roma

Es ¢l estado que mis desarrollo tuvo en todos los aspec-
tos, pues desarrollaron una completa legislacién sobre derec-
chos de crédito y obligaciones, sepln se consideran del lado
del acrcedor (crédito), al lado del deudor (obligaciones), -
lo que constituye un fondo juridico comfin, aplicable a todos
los pueblos, cuyos legisladores han aceptado en sus eclemen--
tos esenciales, tal y como los romanos lo habian concebido.

Tuvicron contrato de crédito, como el préstamo a corto -
plazo, con posibilidades de pactar intereses; también cono--
cieron el préstamo gratuito del depésito de bienes y dinero,
la prenda y la fianza, ambas para ascgurar el crédito, la --
venta con pagos del precio en dinero y, por lo tanto, distin
tas al trueque. Facilité las transacciones tan diffciles en
otras &pocas y lugarcs.

Como regla general precisaban que en todos los casos de-
incumplimiento de una obligacién, el deudor debfa pagar inte
reses al tipo legal y se permitian también pactar penas espe
ciales para ¢l caso de incumplimiento de las obligaciones.

También regularon los fideicomisos, primero sélo insti--




tuibles por herencia, pero mis tarde permitidos en vida del -
fideicomitante. Un antecedente del régimen de quiebras es el
"Bonorio Venditio" o venta de bleques de todos los bienes de-
un deudor insolvente en beneficio de sus acrcedores.

Légicamente contaban con un derecho procesal y una adecua-
da obligacién juridica de todas las leyes; habfa medidas de a
premio, embargos y castigos para los morosos.

Edad Media

El Derecho Mercantil Moderne, no obstante todos los ante-
cedentes romanos, sc originé sin embargo, por costumbres mer-
cantiles nacidas en ¢l seno de los gremios y corporaciones de
la Edad Media, as{ como por lais decisiones d¢ los consulados,
que eran los tribunales mercantiles de la época.

Implantaron reglas sobre el Derecho Mercantil Maritimo y-
el Derecho Mercanti! Terrestre. Las primeras reglamentacio--
nes de esas normas fucron:

Capitulac Nauticum, de Venecia
Tabla Amalfitana, de Amalfi
Rooles de Olerédn, de Francia,
lLeyes de Nisbyn, de Inglaterra
Costumbres de Tortosa, de Francia
Consulado del Mar, de F.spaﬁa3

Epoca Moderna

Al formarsc después dc la Edad Media los grandes estados
surgen también las primeras leyes mercantiles de la €poca no

° Mosti, Francisco H. Obra citada.



derna, como son:

La ordenanza francesa de 1673 y 1681

La ordenanza espafiola de Bilbao, de 1459, 156G, 1737; de
Burgos, en 1538, y Sevilla, en 1554

La ordenanza lianscética

En Francia se desarrollé el primer cédigo de comercio en
1808; después hicicron lo mismo los espafioles, en 1829, y --

los alemanes, cn 1861.

Epoca Contemporfnca

Nos referimos esencialmente a lo que acontecié en Esta--
dos Unidos de Norteamérica, debido a las aportaciones que hi
cieron para la evolucién del crédito.

En la colonizacién, Jlos comerciantes compraban bienes a-
crédito, que per 1a distancia éstos eran a un afo, existien-
do poca moneda circulante, se comenzd a emitir papel moneda.

Durante la guerra de independencia, para financiarla tu-
vieron que pedir dinero prestado, teniendo como garantia los
bienes ya confiscados a los ingleses, pero sus pagos fueron-
muy irregulares, lo cual prepicié a no aceptar el papel mong
da y la cancelacién de sus créditos.

En 1862, durante la guerra civil, el incremecnto de los -
deudores morosos fue notorio, trayendo consigo la implanta--
cibén de un papel moneda y moneda circulante finico y no que -
cada banco emitiera su propia moneda., En el sigle XIX, du--
rante la conquista del Oeste, se propicié un aumento en cl -
crédito, teniendo mis facilidades el deudor para cubrir sus-
obligaciones con su acrecdor; por lo tanto, mis riesgosa pa-
ra ¢l acreedor, lo que mativé que en 1841, en Nueva York, se
formara la primera agencia investigadera de crédito por Le--
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nnis Tappan, que posteriormente pasarfa a ser la internacio--
nalmente conocida Dun and Bradstreet. A fines del siglo XIX-
s¢ crea la National Association of Credit Management {Aseacia
cién Nacional de la Administracién del Crédito), colaborando-
para ¢l desarrollo del crédite, e implantando sanas medidas -
comerciales; la expansién y aceleracidn de la industria y el-
comercio, motivé la especializacién crediticia.

Los bancos y financieras motivaron el uso productivo de -
sus fondos, as{ como el crédito al consumidor, lo que pernmi--
tié un mejor desarrollo de la producciébn y una distribucibn -

masiva de bienes y servicios.
DIFERENTES TIPOS DE CREDITO

iOué es crédito?
Crédito es 1a "obligacién de pagar dinero en el futuro en-
devoluciones de dinero o bienes recibidos en el presente."4
Para un nejor entendimiento, clasificaré el crédito desde
el punto de vista de su utilizacién:
a) Crédito bancario. Es el que se les proporciona a las-
cmpresias por bancos o instituciones financieras, ya sea a cor

to, mediano o largo plazo.
b) Crédito de inversién. Normalmente se prevé mediante -

la compra de bonos por individuos, empresas aseguradoras, baﬂ
cos y otras financicras.
c) Crédito comercial v_industrial. Es el que sec otorga a

personas fisicas o personas morales en las fases de distribu-
cibén, antes 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 derivacibén son las tarjetas de crédito -

bancarias, asi como los créditos otorgados por establecimien
tos comerciales a personas fisicas.

¢} Crédite gubernancntal. Los gobiernos federal, estata
les y municipales, para poder financiar sus actividades, ob-
ticnen créditos mediante la venta al plblico de bonos, los -

cuales pueden ser colocados para objetivos especificos, que-
puedenr ser: construccién de escuelas, carreteras, etcétera,
u objetivos generales, como son aumentar los ingresos del --
fisco.

B) GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION

La historia de la administracibén como técnica, ciencia o
arte, dependiendo del punto de vista de diversos autores, no
ticne gran antigliedad; sin embargo, ¢l hombre ha requerido -
administrar ¢l mundn que lo rodea, ya sca de su misma cali--
dad humana, vegetal, auimal o mineral.

Digo que se ha necesitado administrar debido a que de u-
na forma directa ha requerido sutisfacer necesidades propias
o ajenas, que en cierta medida se ha visto en la necesidad -
de conservar lo conseguido.

Dividiré a lo administracién cn tres teorizs gque influye
ron en forma determinante en 13 evolucifn de la misma.

Primeramente, ta teoria clfsica, representada por Frede-
rick ¥, Taylor (1856-1915) y Henry Fayol (1§41-1925)}). A es-
te Gltimo se le considera el padre de la administracién.

La teoria neoclfsica, iniciada a partir de los experimen
tos del socidlogo Hiten Maye (1880-1949}),

Finalmente, la teoria moderna, en la Que existe una gran

gama de definiciones, las cuales cnunciaré y daré mi punto -
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de vistay qué es administracién.
1. TEORIA CLASICA

Normalmente se fragmenta en dos partes, una que se cono-
ce como la adpinistracién cientifica, cuyo claro exponente -
es F. Taylor, y por el otro lado se tienc la organizacibn ad-
ministrativa, cuyo precursor es H. Fayol, el hombre que ini-
cibé una nueva era.

a) Administracibn cientifica

Fue fundada por F, Taylor, pero tuvo colaboradores -
que cooperaron ampliamente al desarrollo de esa teoria en --
forma prictica, como Henry Ford, quicn instituyé la produc--
cién en cadena.

La administracién cicntifica tiene como principic al
“Yhombre econbémico", cuya definicién es el individuo cuyo ob-
jetivo es vivir mejor, y la forma de hacerlo es ganando mis-
dinero.

F. Taylor, que laboraba en una empresa de materiales
para construccibn, obscrvé las actividades desempeiadas por-
105 obreros y empleados y se percatbé de que cn realidad ha--
bia un desperdicio notable de tiempo y esfuerzo, por hacer -
sus actividades en forma desordenada. Taylor estudid minu--
ciosamente las actividades propias de cada obrero y cmpleado
y definié como conclusibn, cspecificamente, cbmo se deberfa-
realizar la tarea de cada trabajador. Esto trajo come conse
cuencia un ahorro considerable de tiempo y esfuerzo, y como-
el salario se¢ componia de trabajo a destajo, empezd a aumen-
tar la produccién y, por lo tante, los trabajadores ganaban-
nds dinero y, sepln los clésicos, eran mis felices.
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b) Organizacidn administrativa

li. Fayol, encauzador de la teoria de la organiza- -
cibén administrativa, el cual la plantea como un todo donde -
se pueden separar sus partes .y analizarlas independientemen-

te una de la otra, y son:

Previsién:

Actividades que van encaminadas a predecir lo --
que sucederi en el medio donde se desarrolla la-
empresa, fijacién de objetivos y anilisis de los
clementos con que se cuenta en esos momentos,

Organizacién: Son las estructuras técnicas de relacién que-

se dan en el seno de las empresas entre jerar- -
qufas, funciones y obligaciones.

Comando _y coordinacibn: Se refiere a las teorias propiamen-

Control:

te ejecutivas, como son: 1la teoria de‘las deci-
siones, la revisién de programas, trato directo-
con el personal, ctcétera,

Estd encaminado a comparar lo logrado contra lo-
planeado, trayendo como conseccuencia la correc--
cibén de métodos y procedimientos e, incluso, de-
objetivos.

2, TEORIA NEOCLASICA

Su iniciador, Elton Mayo, invitado por una cmpresa de a-

paratos electrbénicos para realizar un cxperimento que estaba

encaminado a medir la influencia que el ambiente fisico de -

trabajo tenfa en la productividad, fundb esta teorfa.
La investigacibn consistfa en tomar un grupo piloto de -
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trabajadores como muestra para someterlios a diversas varian--
tes, como eran la temperatura, humedad, luz, calor, posicibn-
de trabajo. Con esto se pretendia delinear un esquema éptimo
para un ambiente fisico productivo,

Pero se encontraron resultados inconclusos, ya que en las
investigaciones realizadas se vio un aumento en la productivi
dad si 1la intensidad de 1la luz aumentaba, pero si bajaba la -
intensidad de la luz, la produccién también aumentaba.

Al no tener respuesta légica de lo acontccido, Mayo proce
dié a preguntar a los trabajadores del grupo pileto, los cua-
les contestaron que elles eran un grupo escogido y por lo tan
to no podian defraudarlos, ya que tanto se habfan preocupado-
por ellos.

De alli sc derivé upa nueva variante del juego de la admi
nistracién, las relaciones humanas, que hab{an sido olvidadas
y cuyo hallazgo dcmostré que el hombre estd ansiose de que se
le tome en cuenta y no se le vea como a una mAquina mis, que-
forma parte del engrunaje de la empresa.

3. TEORIA MODERNA

Se puede decir que es un resumen moderado de las teorias-
clfsica y neocléisica, pero tiene un enfoque diferente, que es
el de sistemas. VYe a la organizacién como un todo e integra-
al individuo como parte indispensable de clla, apoyéndose cn-
elementos cuantitativos, cntre los que figura el frbol de de-
cisiones, el camino critico y lu investigacién de operaciones.

Existe un sinnfimero de autores que define a la administra
cién:

E.F.L. BRECH: "“Es un proceso social que lleva consi
go la responsabilidad de planear y re




HAROLD KOONTZ Y
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tracifn}:

5Reyes Ponce, Agustin.

fiditorial Limusa, 1980.
6,7,8,9 vy loldcm.
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gular en forma eficiente, las opera-
ciones de una empresa para lograr un
prop6sito dado." 5

:"Es la direccibén de un organismo so-
cial y su efectividad en alcanzar --
los-objetivos, fundada en la habili-
dad de conducir a sus integrantes."®

YAdministrar es prever, organizar, -
mandar, coordinar y controlar."?

"Es ¢l arte o técnica de dirigir e -
inspirar a los demfis, con base a un-
profundo y claro conocimiento de la-
naturaleza."

“Una técnica por medio de la cual se
determinan, clasifican y realizan --
los propfsitos y objet&vos de un gru
po humano particular." -

"El empleo de la autoridad pars orga
nizar, dirigir y controlar a sus su-
bordinados responsables (y por consi
guiente, a los grupos que ellos co--
mandan), con el findide que todos los
servicios que se presentan, son divi
didamente coordinados en el logro de
de la empresa."

Y"La actividad para la cual se obtie-

Administracién de empresas. México,-
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nen determinados resultados a tra--
vés deilesfuerzo y cooperacién de o

tros."

6. P. TERRY: "Consiste en lograr un objetivo de-
terminado mediante el esfuerzo aje-
no."

W. J. MCLAREY: "La administracién es la combina- -

cibn m4s efectiva posible de hom- -
bres, materiales, miquinas, métodos
y dinero para obtener la realiza- -
cién de_los fines de un grupo so- -
cial."13

Haciendo un anflisis de las diferentes definiciones cita-
das, la administracién desde mi punto de¢ vista, es planear, -
organizar, integrar, dirigir y controlar las actividades por-
medio de las cuales sc obticnen resultados a través de otros.

11Romcro Betancurt, Samuel. Principios fundamentales de 1la -

administracidén dc empresas,” México, Editorial IEESA, 1980.

1ZIdcm.

1:’Idcm.



CAPITULO II

LA ORGANIZACION ADMINISTRATIVA DE CUENTAS POR COBRAR




Una empresa bien organizada administrativamente, ya sea -
que se dedique al ramo industrial, comercial o de servicios,-
que lleve a cabo sus operaciones a crédito, tiene que tener -
forzosamente un departamento de cuentas por cobrar, llevando-
su organizacién segln sus propias necesidades.

De acuerdo con las cartas de organizacifn, ésta puede de-
pender tanto de la Gerencia General o del Contralor, Director

Comercial o de Finanzas o, inclusive, de un Comité de Crédito.
A) DEFINICION DE ORGANIZACION Y SUS CONCEPTOS GENERALES

Existen varias acepciones de qué es organizacién, las cua
les plasmo para una mejor comprensién del tema en estudio.

Terry ia Jdefine como: "E1 arreglo de las funciones que se
estiman necesarias para legrar un objetivo y uma indicacibn -
de la autoridad y la responsabilidad asignadas a las personas
que tienen a su cargo la ejecucién de las funciones respecti-
vas."l

Sheldon considera que organizar es: "El proceso de combi
nar ¢l trabajo que los individuos o grupos deban efectuar, --
con los elementos necesarios para su ejecucién, de tal manera
que 1as labores que as{ se¢ ejecutan, sean los mejores medios-
para la aplicacién eficiente, sistemftica, positiva y coordi-
nada de los esfuercos disponiblcs."2

Peterson y Plowman: "Es un método de distribucibn de la-
autoridad y de la responsabilidad y sirve para establecer ca-
nales précticos de comunicacién entve los grupos."J

Litteras indica que es "una unidad social, dentro de la -
cual existe una relacidén estable (no necesariumente personal)
entre sus integrantes, con el fin de facilitar la obtencién -
de una serie de objetivos o mctas."4

5 =
Ly sy sy 4Rcyes Ponce, Agustin. Obra citada.



Samuel Romero Betancurt: Organizar es "coordinar las ac-
tividades de todos los individuos que forman parte de una ins
titucién, para el mejor aprovechamiento de los elementos mate
riales, econdmicos y humanos, en la relacién de los fines que
la propia institucién persigﬂe."s

En lo que a mi se refiere, defino la organizacién como --
la estructura orgénica por medio de la cual se asignan posi--
cion¢s, obligaciones y responsabilidades para alcanzar los ob
jetives de la empresa.

TIPOS DE CARTAS DE ORGANIZACION

Los elementos que deben considerarse para la elaboracién-
de los organigramas, grificas o cartas de organizacién, son:

Jerarquia: Estd representada por el nivel del puesto.

Relacidén de autoridad y responsabilidad: Se sintetiza --
por medio de 1ineas continuas que unen diversos puestos.

Relacibn de conocimiento (Staff): Enmarcada por lincas --
continuas.

Divisién de trabajc: Que se¢ encuentra por el encasilla- -

miento (véasc el anexo I, pfgina 75).

Los requisitos que deben reunir las cartas de organiza- -
cibn, son:

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

5Romcro Betancurt, 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-
ganizacién.

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

a) Organizacibn lineal o militar

Es la que utiliza las relaciones formales de autoridad y-
tesponsabilidad. Como ejemplo tencmos al ejército y a la i--
glesia. (Véase el anexo 1I, pigina 796),

Ventajas:

Es sencillo y muy clare

No existen conflictos de autoridad; no hay evasifn de
responsabilidad

Existe rapidez de accifn

Se crea firme disciplina

Desventajas:

No hay beneficio de la especializacibn

No existe flexibilidad cuando hay crecimiento por par-

te de la cmpresa

° Existe arbitrariecdad por el sentido de propiedad del -
puesto

° Este tipo de organizacién se apoya en hombres, y al no

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

Para poder entender esta organizacién, empezaré por defi-

nir qué es STAFF,

STAFF es: La posicifn que opera como auxiliar o conseje-
To pero no ticne autoridad para mandar, aunque
puede pedir cualquier tipo de informacifn. Sc
gén cl ejemplo (véasc el anexo 111, pégina 77),
en cste tipo de organizacién se ve que la Ge--
rencia General tiene un asesor que funciona co
mo auxiliar especializado en finanzas, tiene -
autoridad STAFF sobre compras, al mismo tiempo
que el departamento de produccién tiene autori
dad lincal sobre ingenieria y compras.

c¢) Organizacidén funcional o de Taylor

El inicjador de esta teoria fue Frederick W. Taylor, quien
consideraba que en la creacién de una serie de jefaturas que-
tienen autoridad comfin sobre los empleados, pero con la carac-
teristica de relacién exclusiva a su especialidad, radicaba el
buen funcionamiento de una organizacién, (Véasc el anexo IV,-
phgina 78),

Hoy en dia, este tipo de organizacién no es muy préctica,-
ya que sc da bastante duplicidad de mando; por lo mismo, hay -
fuga de rvesponsabilidad y sc reduce la iniciativa para accio--

nes comuncs.

d) Organizacibn de comités

Debido al desarrollo de las técnicas de organizacién, los-
comités dan un nuevo enfoque a las cartas de organizacibn.

Los comités se dividen en permasnentcs y temporales. Los -
primeros son los que cumplen una amplia labor para cubrir los-
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objetives de la empresa; un ejemplo es el comité de planea- -
cibn (véasc el anexo V, plgina 79). Los comités temporales -
son los que se crean para lograr un objetive especifico, como
lo ¢s5 el lanzamiento de un nuevo producto al mevcado. <Cuando
va estd cumplido dicho objetivo, automAticamente desaparece -
el comité., A la vez, los comités pueden ser: consultivos, --
decisorios o ecjecutivos.

La organizacibén tiene varios conponentes o ¢lementos, en-
los que destaca la autoridad, responsabilidad, funciones polé
ticas, delegacién de funciones y tramo de control, los cuales
explicaré brevementc.

Autoridad: Es el poder lcgitimizado; es la capacidad -
de influir en el comportamiente del indivi-
duo.

Responsabilidad: Es la que tiene un subordinado ante un jefe
superior jerfrquicamente, para la cual le -
han dado cierta autoridad para el cumpli- -
miento de sus funciones; para eso, la res--
ponsabilidad no es delegable, sino comparti
da.

Funciones: Son obligaciones adquiridas para el logro -
de los objetivos fijados,

Politicas: Son el marco de referencia en el que se ba-
sa ¢l ejecutivo para la toma de decisiones.

Delegacién: Es el acto de dejar en manos de otros lo --
que es responsabilidad del ejecutivo.

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

B) ORGANIZACION INTERNA DE CUENTAS POR COBRAR

Existe un sinnfimero de cartas de organizacién internas de
cuentas por cobrar, ya que éstas dependen de variantes tales-
como: politicas, objetives, estrategias de mercado, tamafio -
de 1a empresa y su posicibén financiera. Por eso creo impor--
tante plasmar un tipo de organizacibébn interna que permita es-
tar acorde con las nccesidades de la empresa de productos de-
consumo popular.

Primcramente, el gerente de cuentas por cobrar podria de-
pender, de acuerdoe con las variantes scfialadas en el pirrafo-
anterior -que determinan este enfoque-, y segln mi experien--
cia y las entrevistas realizadas en empresas del ramo, de la-
direccibn de finanzas {véase el anexo VI, pégina 80 ). Lo an
terior tiene el objeto de que Ia 1inea de comunicacién sea -~
mis estrecha, que permita hacer programas de trabajo para - -
plantear técticas a seguir, sin necesidad de intermediarios -
que pudieran retardar o desviar la informacién de un puesto a
otre. No profundizo em cste punto -ide quién deberia depen--
der la gerencia de cuentas por cobrar?- porque ¢l tema de es-
tudio es la estructura orglnica interna (véose el anexo VII,-
phgina 81 ), y es la que mis nos interesa. Destaco los si- -
guientes comentarios en forma generalizada:

1. La organizacién cuenta con un subgerente, el cual ac-
thia como punto de apoyo para satisfacer las nccesida-
des del Areca y depende directancnte del gerente.

2. Existen tres responsables de las freas definidas, en-
que se divide la estructura, les cuales reportan di--
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rectamente al subgerente.

3. Cada responsable cuenta con una configuracién deternmi
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 4rea de servicios que elabora trabajos para
cualquicra de las demds 4reas. Dicha 4rea reporta di
rectamente al gerente para evitar conflictos de auto-
ridad.

En el capftulo IV se describen las obligaciones y respon-
sabilidades genéricas de cada puesto clave, con el objeto de-
hacer una comparacién del modelo que s¢ muestra en el anrexo -
VI1I, mismo que propongo.

C} CUENTAS POR COBRAR Y 5U RELACION CON OTROS DEPARTAMENTOS

La comunicacidén que exista cntre el gerente de cuentas --
por cobrar y las demAs frcas de la empresa, e inclusive, con-
su mismo personal, es determinante para el logro de los obje-
tives trazados por la direccién, ya que facilitard las labo--
res .de coordinacién interdepartamental indispensables parz --
funcionar como una unidad de¢ trabajo integrada en un todo con
un solo objetivo.

De las relaciones que se den entre cucntas por cobrar y -
las demfis &reas dependeri en gran medida cl éxito del departa
mento, ya que al proporcionar una mayor comunicacién respecto
a4 los problemas que se suscitan en el manejo de cartera, po--
drfin prevenirsc &stos, con una mayor colaboracién de las 4- -
reas que puedan facilitar el trabajo a desarrollar y buscando
una identificacién més adecuada con el personal para crear un



24

ambiente propicio para dar solucién a los conflictos que afec
tan los intereses de la empresa.

Presento a continuacién algunos ejemplos de tipos de rela
ciones interdepartamentales que se suscitan en el seno de la-
empresa. Los casos que enlisto son representativos para ejem
plificar el tema que me ocupa, pero no es una lista limitada,
ya que en principio, dependeri de las diferentes funciones --
que sc den en cada empresa y de las variantes ya enunciadas -
en la estructura orgénica,

Cucntas por cobrar y ventas

Ventas c¢s una de las frcas més importantes que deben coor
dinarse con cuentas por cobrar, ya que de las buenas relacio-
nes que con csta drea sc tengan dependerd en gran medida el é
xito de la implantacibn de politicas y procedimientos de cré-
dito, recuperacifn de cartera y solucién oportuna a los pro--
blemas que surgen entre clientela y empresa.

El cenocimiento de las condiciones de trabajo del 4rea de
cuentas por cobrar, por parte de la fuerza de ventas, y vice-
versa, tiene como resultado una mayor cooperacibn por ambas -
partes para el logro de objetives comunes, que ante todo se--
rén los de realizar cada vez mayores ventas, teniendo como he
rramienta el crédito comercial, pero sin descuidar el riesgo-
que por su naturaleza de confianza tiene y el conocimiento de
los clientes que dicho crédito implica.

La comunicacién especificamente puede referirse a asigna-
ciones, aumentos, suspensibn o cancelacién de las lineas de -
crédito a clientes; establecimiento y modificacién de las con
diciones de ventas, descuentos otorgados por pronto pago, de-
voluciones, cancelaciones, nuevas campafias de ventas basadas-
en facilidades de crédito, estrategias de apoyo en campo, asi
como informacién continua para conocer los saldos de los - --
clientes.
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De no existir comunicacién directa y estrecha acerca de -
los aspectos mencionados, cualquiera de las dos breas tratard
de conseguir informacibn de ellos por otros conductos que des
virtuarfan y causarian pérdidas de tiempo y dinero a 1a empreg
sa.

Cuentas por cobrar y mercadotecnia

La importancia de que cuentas por cobrar tenga una 1l{nea-
de correspondencia con csta frea radica en el hecho de que «-
mercadotecnia c¢s un centro de nuevas ideas y renovaciones a -
los productos que la empresa distribuye y, consecuentemente, -
afecta a la ideologia dc quienes desplazan y consumen dichos~
productos. De 10 anterior se deduce que cualquier idea que -
-modifigque la mecfnica normal de ventas, es algo que debe co-
nocerse por anticipado en cuentas por cobrar para ayudar a me
dir el impacto que causari en la realizacibn de la cobranza.-
Los casos tipicos que afectan esa mechnica normal, son: au--
mento de precios, cambios de presentacibén de los productos,--
productos en oferta y productos sin cargo al cliente,

Estos tipos de modificacibn de las rutinas de venta gene-
ralmente traen como consecuencia reacciones del mercado que -
en un momento dado pucden afectar las politicas existentes, 3
s{ como las devoluciones y los descuentos que, previstos con-
anterioridad, pueden usarse como herramientas para beneficio-
del frca, y pueden ser, ofertus a clientes que no tongan adeu
do vencido, descuentos especiales por pago anticipado y boni-
ficacifn especial por pago cn efectivo,

Cuentas por cobrar y tréfico

Tr&fico es el 4rea que presenta la imagen de servicic al-
cliente; por tanto, deber§ cuidarse cspecialmente 1z relacibn
con cila, debido a que marca la pauta con una entrega realiza
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da a satisfaccién del cliente, y cuando esta operacibn se des
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, mercancia en buen cétado, mercancia solicitada, aten
cién esmerada del transportista y documentacién coirecta al -
entregar la mercancia.

Al descuidarsc esos pecquefios pero importantes aspectos, -
se originan problemas que ocasionan reclamaciones posteriores
de los clientes, que aguardan hasta el momento del pago, que-
amerita aclaraciones, y con ello se originan cobranzas venci-
das, ’

Cuentas por cobrar y presupuestos

Al presupuestar los niveles de cobranza y ¢l monto de des
cuentos otorgados, de cuentas a castigar, tomando en cuenta -
que los presupuestos se preparan bajo el principio de la par-
ticipacién, tambifn debe existir una comunicacién perifdica -
entre ambas tareas, decbido a la comparacibn de cifras presu--
puestadas con las reales, as{ como la investigacién pertinen-
te de las causas que originaron los difercntes resultados.

Cuentas por cobrar y contabilidad

La comunicacién constante de cuentas por cobrar y contabi
lidad ser§ 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 movimien
tos auxiliares que controlan dicha 4rea, concentracién de - -
cuentas bancarias conciliadas cn contabilidad, devoluciones a
probadas por crédito y valorizadas por costos; ventas declara
das incobrables en crédito y registradas, afectando cuentas de
mayor en contabilidad,



Cuentas por cobrar e informitica

Debido al volumen de operaciones que en la actualidad tig
nen las empresas, existe una tendencia marcada a mecanizar --
las operaciones de todas las Areas productivas, de servicio y
adninistrativas.

En el 4rea de cuentas por cobrar, la necesidad de regis--
trar operaciones y obtener informacién por medio de procesos-
electrbénicos de datos, c¢s inminente, razén por la cual la co-
municacién con la informitica resulta fundamental para crear-
sistemas integrados que proporcionen ventajas de agilidad, --
confiabilidad y aprovechamicnto para la toma de decisiones --
tanto a nivel gerencial como departamental.

Cuentas por cobrar y auditoria

Mencionaré por Gltimo l1a importancia de las relaciones de
crédito con ¢l Areca de auditoria, haciendo un breve resumen -
de las ventajas que pueden obtenerse de la aplicacién de las-
técnicas de suditoria:

- Vigilar el cumplimiento de politicas establecidas.

- Revisar constantemente ¢l funcionamiento del control -
interno.

- Detectar los malos mancjos de fondos y los abusos de -
confianza.

- Asegurar 1a correcta custodiaz de valores.

- Establecer las garantias apropiadas para cvitar al mé-
ximo los riesgos de cobranza.

- Detectar errores y corregir saldos en las operacioncs-
cotidianas de crédito.

- Discfiar y rediseiiar formatos (tiles para mejorar la do
cumentacién interna que soportan las operaciones que -
se afectan,



- Investipar disefios e implantar nuevos sistemas adminis
tratives, tendentes a mejorar o agilizar las rutinas -
establecidas por el frea.

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



CAPITULO IIT
POLITICAS DE CUENTAS POR COBRAR Y FUNCIONAMIENTO DEL AREA



A) POLITICAS Y SU REGLAMENTACION EN CUENTAS . POR COBRAR

Las empresas que se dedican al ramo de productos de consu
mo popular necesitan mantener una gran parte de sus inversio-
nes en cuentas por cobrar; es per ello que creo indispensable
conocer los principios en los que me baso para el estableci--
miento de politicas, métodos y procedimientos que regulen las
actividades cotidianas que se realicen por ventas a crédito.

Deben ser politicas que vayan acordes con las necesidades
de cuentas por cobrar y ventas, ya que entre ambas f4reas debe
existir una estrecha relacidn interdepartamental para que la-
empresa logre sus cobjetivos de ventas, sin descuidar la inver
sifén de la cartera de clientes, fundado en el principio de --
que una venta no estd realizada hasta que no es cobrada,

El establecimiento de las politicas por las ventas a cré-
dito estfi apoyado fundamentalmente en dos estudios, el de mer-
cado 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 de-
crédito

- Clasificacién de clientes por el potencial en compras y
capacidad de pago

- Estad{sticas de produccién y consumo en el nivel nacio-
nal

- Estimacibn del volumen de compras a crédito y con el o-
torgamiento de descuentos especiales



Estudio financiero

Determinar el monto de las inversiones en cuentas por-
cobrar

Estimacifén de vencimiento de la cartera de clientes a-
60, 90 y mis de 90 dfas y el por qué de esta situacién
Costo de la inversién por producto, para la determina-
cibn de descuentos por pronto pago

Recuperacién del costo de la inversién a través de las
ventas de crédito, cuidando el riesgo que éstas impli-
can.

Con base en los cstudios de mercado y financiero, la em--

presa podrd reglamentar sus politicas, métodos y procedimien-
tos cacaminados a la obtencién de mejores resultados; de ahf-
la importancia que tiene el establecimiento de politicas de -
cuentas por cobrar y la reglamentacién que deberd hacerse de-

las operaciones del frea. Para ello enmarco cinco principios

que describo brevemente:

1,

El establecimicnto de las bases para la asignacién --
del crédito, tanto a personas fisicas como a personas
morales, a fin de asegurar el miximo de los intereses
de 1a empresa sin perder de vista los objetivos de --
ventas establecidos.

Al cstablecer las politicas de crédito, se deberd te-
ner en consideracién que la herramienta del crédito -
es indispensable para alcancar los volGmencs de venta
planeados; sin embargo, de la administracién de estos
recursos dependeri también la seguridad de la recupe-
racién de los créditos otorgados por la empresa. Las
politicas relativas al otorgamiento y administracién-
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del crédito, deberdn fijarse en una forma tal, que el
personal operativo de cuentas por cobrar disponga de-
una herramienta que le permita clasificar las solici-
tudes y después de un minucioso estudio, detectar la-
situacién crediticia en que sc encuentra el cliente, -
Después sc le otorgard a éste un limite de crédito de
acuerdo con la investigacién realizada, y ese limite-
podré incrementarse o disminuirse, suspenderse o in--
cluso cancelarse, de acuerdo con la solvencia econbmi
ca que demuestre el cliente en el transcurso de sus O
peraciones,

Definir los descuentos que se concederin por operacio
nes por pronto pago y por consume de volfmenes anua--
les o mensuales, por compra en grupo ¢ individual, a=<
s{ como las condiciones de crédito, politicas y con--
troles sobre la cobranza de los clientes locales y fo
réneos, a fin de mantener una cartera sana y acorde -
con los objetivos de la empresa. Las politicas rela-
tivas a la determinacib6n de los descuentos sobre ven-
tas y plazos de cobranza a los clientes, deberén ela-
borarse considerando los resultados de los estudies -
financieros y de mercado, asi{ como las condiciones de
venta y crédito con que trabaja la competencia.

Para definir los descucntos, es importante considerar
la clasificacién de clientes de acuerdo con su poten-
cial de compra, capacidad de desplazamiento del pro--
ducto, importancia del cliente en cuanto a capacidad-
de pago y la situacién del mercado. La asignacién de
las condiciones de crédito tiene una estrecha rela- -
cibn con la inversién destinada a cucntas por cobrar-
y a la nccesidad de recuperar fondos para realizar el
ciclo econbmico de la empresa, ya que cl plazo de la-
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recuperacibn de cartera indica la jnversibn que se re

quiere en cuentas por cobrar,

Reglamentar los lincamientos especificos en relacién-
con las cuentas vencidas y su recuperacién por via le
gal o su castigo en caso de incobrabilidad,

Las politicas que se dictan para reglamentar la recu-
peracién de cuentas por cobrar vencidas deberd pro- -
veer a la empresa de los mecanismos suficientes para-
realizar los c¢bjetivos de cobranza establecidos, sal-
vaguardando as{ los intereses de la misma y aseguran-
do una rotacién de cartas que permita un flujo de fon
dos adecuado a sus necesidades financieras. Estas po
titicas deben ser claras, a partir de cufindo se consi
dera una cuenta vencida,

Por lo que toca a aquellas cuentas que se consideran-
incobrables, deben definirse las polfiticas de crea- -
cién de reserva para cuentas incobrables, contabiliza
cién de la cuenta castigada, oportunidad de turnar al
legal, documentos soportes que aseguran su recuperabi
lidad para efectos fiscales y control de créditos can
celados.

Implantar los proccdimientos que se deben seguir en -
cada operacién realizada por el 4rea de cuentas por -
cobrar, a fin de que sc¢ apliquen criterios uniformes-
en la administracibén del crédito y la realizacibn de-
la cobranza.

Debido a que el personal operativo del Area crediti--
cia tienc a su carge las funciones de autorizacién de
pedidos y control de la cobranza, es necesario que se
establezcan los procedimientos que permitan ejercer -
un control especifico y efecctivo de las operaciones y
los créditos que se¢ conceden, basados en las politi--
cas de la empresa, para delegar en forma adecuada al-
personal tan importante funcién.



5. Definir los métodos con que se vigilar4 el cumplimien
to de las polfticas, tanto de crédito como de ventas,
que estén enfiladas a la recuperacibn de cartera.
Esta vigilancia deberd hacerse a través de la informa
cién que prepare per;édica o mensualmente, apoyados -
en cuadros de informacibn de nivel gerencial, median-
te la prlctica de cartera, confirmaciones a clientes-
y auditorias.

Estos principios que enmarco no son reglas para la implan
tacién de politicas, métodos o procedimientos, puesto que sb-
lo van cncaminadas a subrayar la importancia de reglamentar -
funciones del 4rea para el logro de los objetivos de la empre

sa.
B) FUNCIONES DEL AREA DE CUENTAS POR COBRAR

No resulta fécil definir las funciones de un 4rea tan com
plicada como lo es cuentas por cebrar; para ello se debe te--
ner un marco de referencia que identifique el tipo dec empresa
a la que pertenece dicho departamento, como lo es la empresa-
de articules de consumo popular que nos ocupa.

En seguida muestro la sccuencia de operaciones que en for
ma general indica los aspectos mis importantes de la organiza
cibn administrativa. Cabe mencionar que las funciones que de
fino las trato en términos generales, ya que el detalle de --
las operaciones dependerd fundamentalmente dc las politicas -
de la cmpresa, su administracién, mercado, competencia, situa
cién financiera. Son funciones principales del #rea, las si-
guientes:

1, Otorgamiento del crédito a clientes

El establecimicento de las lincas de crédito de los clien-
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tes de acuerdo con las condiciones descritas en las politicas
de referencia de la empresa.

Esta funcibn es de suma importancia, ya que de aqui se de
riva a quién se le va a vender, de qué linea de crédito goza-
rd y con qué condiciones de crédito contari el futuro cliente
con el propésito de no incurrir enm cuentas incobrables, lo --
que significaria pérdidas para la empresa. Es por eso que se
tienen en cuenta los siguientes lineamientos en el otorgamien
to de créditos a clientes:

- Tener un control seguro sobre los créditos otorga
dos a los clientes, auxilifindose para ello de enm-
presas investigadoras de crédito o solicitando re
ferencias 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 crédito por cliente co-
mo soporte de crédito concedido, formando asi un-
historial del mismo.

- Mantener actualizado el catflogo a fin de contar-
con la informacién necesaria para el manejo de 1a
cartera.

2. Aprobacibn de pedidos

El trimite de revisiébn de los pedides para su aprobacién-
o rechazo, es el inicio de las operaciones que se realizan --
normalmente en 2l 4rea de cuentas por cobrar.

Los pasos a scguir en los trémites de autorizacién de los
pedidos deberdn estar reglamentados con base en procedimien--
tos que defina la unién de trabajo, quién realizard dicha fun
cién, y especifique los datos y requisitos que tendrén que ve
rificarse para su aprobacién.

° Revisibn de datos generales
Esta funcidén es inherente a ventas, pero sc comparte
con cuentas por cobrar, porque al autorizar el pedi-
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do se debe cerciorar de que los datos escritos en-
€1 concuerden con los que contiene el listado de ca-
télogo dc clientes. Los datos que generalmente se -
revisa, son:

* Que el nlmero del cliente corresponda al --
nombre de éste, de acuerdo con el registro-
que se tiene de é1.

* Que la direccién anotada sea la correcta.

Que contenga la firma del cliente, o si el-
pedido fue hecho por via telefénica, anotar
correctamente el nowbre de la persona res--
ponsable que hizo el pedido.

Revisién de la situacién crediticia del cliente
Por lo que respecta a los requisitos que deberén ve-
rificarse para detectar el cstado en que se encuen--
tra crediticiamente el cliente, cste criterio va de-

acuerdo con las politicas existentes en la empresa,-
analizando los términos generales:

* Condiciones de crédito.

* Limite de crédito.

* Saldo vencido.

Enunciaré algunas politicas de cuentas por cobrar Pa
ra que sca mhs ejemplificado crediticiamente cédmo se
encuentra el cliente, para apoyar la toma de decisio
nes y asi tener conocimiento de cufindo se autoriza o
se rechaza el pedido:

* El cliente no deberd dejar su crédito con -
la empresa por mis de un aiio, de lo contra-
rio, sc investigarf su situacién actual an-
tes de otorglrselo de nuevo.

* Por razones de¢ imagen del preducte en el --
mercado y de seguridad en la recuperacién -
de 1a cartera general, las empresas varian-
su politica de acuerdo con el tipo de clien
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te, llfmesec abarroterc o mayorista, autoser

vicio o gobierno.
¢ Pedidos autorizados o rechazados
El trémite de los pedidos que hayan rtesultado aproba
dos deberd concluirse con la entrega de los pedidos-
a ventas para verificar existencias y, a su vez, los
mande embarcar para su entrega al cliente.
Los pedidos que no hayan cubierto los requisitos pa-
ra su aprobacibén, segln las politicas de la empresa,
se regresardn al frea de ventas, con la indicaciém -
del metive que hubo para su detencidn, con el fin de
hacer aclaraciones pertinentes y sc pueda lograr el-
cobro correspondiente o la cancelacibn del saldo, se
gn sea el caso.
El control interno de cuentas por cobrar tiene por -
objeto subrayar la importancia de establecer los mé-
todos y procedimientos adecuados para salvaguardar y
controlar los bienes de la emprcsa,
Los procedimientos de cobranza establecidos en 1a en
presa tienen que cubrir una serie de puntos de con--
trol que ascguren 1a recuperacién de los adeudos en-
forma oportuna, com una adecuada organizacién admi--
nistrativa.
El volumen y la complejidad de las operaciones en --
las empresas modernas han hecho que cada vez mis los
directores, gerentes y personas operativas dependan-
de la fidelidad de la informacién, tanto para la to-
ma de decisiones, como para c¢l desarrollo de las ru-
tinas de trabajo en todos los niveles. De aqui se -
deriva la importancia del control intcrro de implan-
taciébn de métodos y procedimientos que se dan en - -
cuentas por cobrar
En el control interno destacan las siguientes carac-
terf{sticas:
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* Tener una politica administrativa que esta-
blezca los lineamientos generales a seguir.
Los procedimientos especificos de trabajo -
quc indiquen los pasos a continuar para el-
desarroilo. y registro de las operaciones ad
ministrativas,

* Que permita un sistema de registro (nico de
las operaciones y su utilizacién méxima pa-
ra proporcionar informacibn, proteccién de-
valeres y control de los mismos.

Que exista una divisién laboral que ayude a
comprobar continuamentc que el trabajo de -
cada persona sea realizado correctamente.
El establecimiento de controles ripurosos,-
algunos datos mecénicos y otros ayudados --
por procesamiento de datos autorizados que-
nos ayuden a vigilar desde el inicio del pe
dido hasta cobrar la recuperacién de la ven
ta a crédito.

3. Sistema de informacidén de cuentas por cobrar

El sistema de informacién que se establece para consulta-
y toma de decisiones, tanto dcl personal de cuentas por co- -
brar como de otras dreas, ya sea finanzas o ventas, e inclusi
ve, la propia direccibn general.

La reglamentacién de los cuadros de informacién es necesa
ria, ya que se tienen que definir algunos datos como: perio-
dicidad, distribucién, objetive y otros que no deben dejarse-
a la interpretacién o el juicio personales.

El cargo de detalle que deben contencr los informes depen
derd 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 &rea de procesamien-
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to de datos, que no depende de 1a gerencia de cuentas por co-
brar, la responsabilidad de la emisién oportuna de dichos in-
formes es del frea de cémputo electrdnico, auxiliéndose del 4
rea crediticia, para checar la veracidad de los mismos.

A continuacién presento una relacibén de los informes més-
representativos de la operacibén de cuentas por cobrar e inclu
yo algunos datos relacionados con los mismos:

a) Catflogo de clientes

Periodicidad: Mensual,
Distribucién: . Cuentas por cobrar y ventas.
Objetivo: Medio de consulta de los da--

tos generales de cada cliente.
Estos datos se incorporan a -
los documentos fuentes que a-
si lo requieren.
Observaciones: S61o el frea de cuentas por -
cobrar podrd hacer modifica--
ciones a ecste catflogo.

b) Resumen de movimientos

Periodicidad: Mensual.
Disttibucibn: Cuentas por cobrar.
Objetivos: Verificar que los movimientos

cfectuados en los auxiliares-
de los clientes ceincidan al-
terminar el mes.

c) Informe dec movimientos

acumulados

Periodicidad: Mensual.
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Distribucién:
Objetivo:

d) Informe de cargos de
saldos
Periodicidad:
Distribucién:
Objetivo:

e) Estado de cuenta

Periodicidad:

Objetivo:

Observaciones:

Cuentas por cobrar y ventas.
Presentar el anilisis del --
saldo de cada cliente y o- -
tros datos que ayuden a efec
tuar el seguimiento de la co
branza y conocer la situa- -
cién que prescenta cada cuen-
ta,

Mensual.

Cuentas poT cobrar.
informacién sobre cargos a --
los clientes que quedan salda
dos en el mes.

Mensual, scmestral y bajo re-
quisicién.

Herramienta para controlar el
seguimiento de recuperacibn -
de cartera.

La periodicidad que se requie
re serd en funcibn de:
Clientes clasifi
cados como los mis impor--

- Mensual,

tantes,
-~ Semestral. A la totalidad
de los clientes.
- Bajo requisicién. Clien--
tes de cierta zona de ven-
tas para circular,
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Informe de antigiiedad

8l

de saldos

Periodicidad:
Distribucién:

Objetivo:

Listado de cartera con

h)

abogado

Periodicidad:
Distribucibn:

Objetivo:

Resumen de cartera por

tipo de cliente

Pericdicidad:
Distribucibn:

Objetivo:

Alarmas de saldos y

antigtedad

Periodicidad:
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Mensual.,

Cuentas por cobrar y conéralg
ria.

Situacién real del cliente pa
ra seguimiento de cobranza,

Mensual.

Cuentas por cobrar y contralo
ria.

Controlar la cartera en recu-
peracibén legal y evaluar la g
ficiencia del abogado respon-
sable,

Mensual.

Director administrativo, con-
tralor y gerencia de crédito.
Conocer 1la contribucibén a las
ventas de cada canal de dis--
tribucién y el conocimiento -
en la cobran:a,

Mensual.
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Distribucién: Contraloria, ventas y cuentas
por cobrar.

Objetivos: Dar una explicacién sobre la-
situacién de las cuentas en -
sus vencimientos, 60, 90 y --
més de 90 dias.

La emisi6én de estos informes la hace otro departamento, -
que comfinmente es proceso electrdnico de datos, dependiendo -
esto de la estructura orgénica de la empresa y de los elemen-
tos con que se cuente para ello; sin embargo, es importante -
sefialar que ¢l 4rea de cuentas por cobrar deberi mantener una
estrecha vigilancia sobre la emisibn, el contenido, la distri
bucién y la utilizacién dc estos cuadernos de informacién.

Existen normalmente otres tipos de informacién relativa a
cuentas por cobrar, que depende fundamentalmente del tipo de-
cada cmpresa.

4. Medios de cobro usuales en cuentas por cobrar

Los medios de cobro m&s comunes en las empresas que dis--
tribuyen productos de consumo popular son los siguientes:

° Recuperacibén de cartera a través de vendedor
Este tipo de cobranza se ha gencralizado en el tipo de em
presas al que he venido refiriéndome, debido a que este e
lemento de la empresa es quien manticne el contacto direc
to mis 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 rutina anterior normalmcnte se exceptfan aquellos -
clientes que por su organizacibn tengan dias preestableci
dos de revisién de pago. En estos casos, la cobranza se-
canaliza por conducto de cobrador a fin de cvitar la espe
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ra que tendrian que hacer los vendedores en los dias de -
revisién o pago de facturas.
También hay excepcidn en los casos en que la labor de co-
branza no es congruente con ciertas campafias de venta.
° Recuperacién de cartera con cobrador
Como se indicé en ¢l pdrrafo antcrior, es normal aquella-
que requiere algln trémite para su realizacién, principal
mente a clientes locales, autoservicios y dependencias gu
bernamentales.
Cuando son clientes locales, generalmente la entrega de -
documentos al cobro de revisién se efectfia a diario, ya -
que sélo se le entregan aquellas facturas que tengan fe--
cha de vencimiento de ese dia, asi come las que tengan --
,contrarrecibo de vencimiente del dia y las vencidas, para
nuevas gestiones de cobro,
° Cobranza por correo
En el caso de cobros recibidos por correo, se trata de pa
gos provenientes de clientes fordneos que quieren aprove-
char descuentos especiales por pronto pago, o porque es «
su politica hacerlo asi.
El procedimiento generalmente es el siguiente:
El personal de servicios administrativos recibe el sobre-
con ¢l cheque, haciendo una relacibn que contenga nombre-
del girador, importe del cheque, nfimero del cheque, rela-
cionando tedos aquellos pagos que haya recibido por co- -
rreo, entregando a la caja directamente los cheques reci-
bidos y exigiéndole que le sellen la copia donde se en- -
cuentra el detalle. Posteriormente se le turnard a cuen-
tas por cobrar una copia de la relacibén donde éste el se-
110 del recibo de caja, anexando los sobres y papeles que
tengan para elaborar un rccibo de pago para acreditarle -
al cliente el abone, mandfndole al cliente el original.
° Cobranza por conducto de abogados
Dependiendo de las politicas de cobranza de 1la empresa y-
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habiende transcurrido un plazo considerable con los ele--
nentos € intentos necesarios para cobrar los adeudos ven-
cidos a clientes morosos, mediante vendedor, cobrador, su
pervisores y gerente de ventas y crédito, deberi entregar
se la documentacién relativa al adeudo a un abogado para-
que procure su recuperacién.

En gran nfimero de empresas sc cuenta con un abogado que -

funge como coordinador de la covbranza legal. Esta perso-

na normalmente tienc las siguientes responsabilidades:

* Seleccionar los servicios de abogados litigantes-
para la recuperacibén de adeudos vencidos.
Controlar la cartera que sc encuentra en su poder
para su recuperacibn,

* Coordinar las actividades de cobranza legal entre
la gerencia de crédito y los abogados litigantes,
pudiendo litigar en forma excepcional; esto G1ti-
mo debido a que su tiempo lo emplearé fundamental
mente como coordinador.

* Vigilar la recuperacibén oportuna de las cucntas -
vencidas y cedidas a los litigantes, as{ como su-
ingreso a la caja de la empresa.

Las politicas de la empresa en relacién con la cobranza -
legal son variables. Algunas veces separan el frea legal de-
la de cuentas por cobrar, y en otras, cl 4rea legal es incor-
porada a 1a estructura orgénica del departamento de cuentas -
per cobrar.



CAPITULO IV
REORGANIZACION ADMINISTRATIVA DE CUENTAS POR COBRAR



A) REORGANIZACION DE CUENTAS POR COBRAR

La definicién de reorganizacién presupone una organiza- -
cibn anterior y es una situacibn que se presenta a menudo en-
las empresas activas y prbsperas. La prictica orilla a salir
sc del marco teérico para buscar una solucién a la compleji--
dad de problemas que surgen y cntorpecen la organizacién admi
nistrativa y el control interno de cuentas por cobrar.

La reorganizacién se basa en los siguientes tres princi--
pios bésicos:

1. Cambios en las polfticas de ventas

Debido a la evolucién natural de los negocios, con fre- -
cuencia el frea comercial se ve precisada a obtener una mayor
participacién 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
vas.,

2, Correccidén en los procedimientos ya existentes

Cuando {recuentemente se presentan problemas en los prace
dimientos que existen eh la empresa, ya sea por fallas atri--
buibles al elemento humano o por falta de comunicacifn tanto-
interna como externa, es 16gico pensar en corregir los proce-
dimientos para permitir el adecuado desarrollo del 4rea para-
el cumplimiento de sus objetives,

3. Cambio de sistema manual a mecanizado

Cuando una cmpresa aumenta considerablemente ¢l nfmero de
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sus operaciones a crédito, requicre de mancra gradual més per
sonal que controle, vigile y ejecute dichas funciones. Para-
ello es conveniente hacer un cambio de sistema, manual o de -
registro directe, a uno mecanizado en base de datos, lo cual-
requiere modificar los métodos y procedimientos, la carta de-
organizacién, las polfticas y los objetives, ya que se susci-
tarfn cambios en la informacién y en las funciones del perso-
nal; es decir, se hari una reorganizacibén administrativa.

De este tipo de cambio de sistema manual a mecanizado se-
deriva el siguiente estudio.

B) CASO PRACTICO

Hipbtesis:

El sistema mecanizado o en base de datos en el &rea de arentas
por cobrar traerf consigo un mejor contro} sobre los créditos-
otorgados a los clientes y un funcicnamiento éptimo de las ope
raciones del 4rea.

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

1. SITUACION ACTUAL DE CUENTAS POR COBRAR

La situacibén en la que se encuentra el &rea la dividiré -
en dos; una, mostrando la configuracién interna del departa--
mento, y la otra, plasmando los problemas mis comunes que se-

le prasentan.

Carta de organizacién

En la configuracibén de su organigrama interno se detecta-
un nlmero excesivo de personal para realizar las actividades-
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propias del &rea, como se puede observar en el anexe VIII -
(véase 1la phigina B2 ),

Problemas que se suscitan en el Area de cuentas por
cobrar

Los problemas ms comunes gque surgen en el 4rea de cuen--
tas por cobrar, son los siguientes:

1°
2°
30
4%

5o
6°

70

8°

100
1w
ir
¥

¥

iy
16

Retraso en ¢l flujo de pedidos.

Aplicacibn improcedente de¢ descuentos por pronto page.
Reclamaciones de los clientes per notas de crédito no-
elaboradas,

Estados de cuenta de los clientes no elaborades o pre-
parados con retraso.

Cargas de trabajo excesivas y mal distribuidas,
Insuficiente informacibn sobre el sujete de crédito pa
ra fijarle su condicién de crédite y su limite.
Existencia de clientes con gran consumo de productos -
que solicitan aumentos en sus limites de crédite, pro-
porcionales a su capacidad de pago.

Redocumentacién de las cuentas vencidas.

Ventas de COD (cébresec o devuélvase) que siguen pen- -
dientes de surtir, '
Cuentas que, estando cn poder de los abogados, no pro-
gresan,

Investigaciones falsas en relacibn con ¢lientes,
Desproporcionado aumento de la cartera vencida,
Recuperacidén de develuciones hechas por el cliente, de
las que no se tienc conocimiento.

Embarques extraviades y, aun asf, facturados a los - -
clientes.

Falta de control de los cheques devueltos.

Ventuas a compradores accidentales o desconocidos.
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Quiebras fraudulentas y suspensiones de pago por el ~-
cliente.
Falta de cuadros de informacién para la gerencia.

Ausencia de formatos para el adecuado desarrollo del
P
irea.

Les anteriores son los problemas que con mayor frecuencia
se presentan en el drea de cuentas por cabrar, regide por un-
sistema manual.

En cada empresa los problemas son diversos, ya que la ac-
tividad del 4rea depende de factores y estructuras diferentes,

Zz. DISERO CONCEPTUAL DE UNA REORGANIZACION ABMINISTRATIVA

Las empresas que sc dedican a la elaboracién de productos
de consumo popular, donde ¢s alto el nivel de movimiento deri
vado de las operaciones de crédite (movimientos diarios por -
concepto de facturacidn y aplicacibén de pagos de 5 mil y de 6
mil clientes actives en todo el pais), enfrentan los proble--
mas antes ecnumerados cuando usan sistemas tradicionales, como
lo ¢5 el sistemo manual o de registro directo, Ademis, el --
trabajo se vuclve inoperante,

Cudando esto sucede es conveniente mecanizar los sistomas-
cmpleados para proporcionar a los registros y o la informa- -
cién mayor fluidez, oportunidad y confiabilidad en los datos.

El estudio que presento a continuacién es un disefio con--
ceptual de una reorganizacién administrativa de cuentas por -
cobrar con motive del cambio de un sistema manual a uno meca-
nizado en base de datos.

Este disefio conceptual estd claborado con base en genera-
1idades, procedimientos, formas y cuadernos de informacibn --
crediticia, como se muestra en cl cuadro {vfase el anexo X,-
en la pégina $1). El objetivo del disefo que aquf sc presen
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ta es proporcionar un control mis estricto de las operaciones
que se derivan del manejo de cuentas por cobrar, con base en-
los problemas ya enunciades.

a) GENERALIDADES

Estin compucstas por objetivos, politicas y cartas de or-

ganizacién.

i)

Objetivos

Mejorar la administracibn de los créditos a clientes.
Conocer cualesquier movimiento que afecte a la cartera-
de clientes.

Controlar l1a facturacién en poder del vendedor, del co
brador o del frea legal.

Detectar los descuentos improcedentes

Llevar a cabo una cobranza més real, genecrando oportu-
namente notas de crédito por descuentos o devoluciones.
Mejorar el servicio a los ¢lientes respondiendo répida
y precisamente a las consultas sobre operaciones.
Disminuir las cargas de trabajo del pecrsonal operativo.
Dar una asistencia adecuada y oportuna al &rea de fi--
nanzas en la plancacién y el control efectivo, asi co-
mo en la creacién de cuentas incobrables.

Contar con cuadernos de informacién que ayuden 2vigi--
lar las cuentas.

Establecer puntos de control que faciliten la revisién
de auditoria,

Politicas

Las politicas se fijar4n de acuerdo con los lineamientos-
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de la empresa, las estrategias de mercado, el otorgamiento de
su respectivo limite de crédito a los clientes, asi como con-
base en las condiciones de crédito que se fijen y en los des-
cuentos por pronto pago que se¢ otorguen, cntre otros factores
que se deberin tener en cuenta para su inplantacién.

iii} Organigramas

La carta de organizacién est& configurada de acuerds con-
la necesidad del 4rea {véase el anexo X, en la phgina 84 ) y-
el tipo de mercado. Sc cuenta con un gerente y cuatro super-
visores. La eliminacién del subgerente se debe a que se pier
de y deforma bastante informacifén. A continuacién se descri-
ben de manera general 10s pucstos bAsicos:

- Supervisor local y legal. Supervisa y controla la car
tera de los clientes locales, adem4s de que turna y da
seguimiento de cualesquier cliente nacional del 4rea -
legal. Autoriza pedidos y controla la cobranza que --
rcalizan los vendedores y cobradores.

- Supervisor de gobierno y autoscrvicio. Supervisa y --
controla la cobranza de los canales de venta al gobier

no y de autoservicio, cuyo pago se centraliza en las o
ficinas de México. También da seguimiento a los ele--
mentos de cobro, como lo es la remisién firmada, folia
da y sellada por el cliente; autoriza pedidos y contro
la la cobranza que realizan los cobradores.

- Supervisor de bodegas. Autoriza lineas de crédito a -

clientes nuevos de¢ acuerdo con la politica. Supervisa
l1a cobranza en todo el pa{s, que est4 a cargo de los -
vendedores foréncos y cobradores locales., Controla la
emisién de facturas en las bodegas y efectla arqueos -
peribédicos de los valores que estén en poder de los --
vendedores. ’
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- Supervisor de 1a mesa de control. Vigila y supervisa-
que todos los movimientos originades por carges o abo-
nos a la cartera, emitidos por la fuer:za operativa de-

cuentas por cobrar, scan transmitides a los listados -
correspondigntes por procesamiento electrénico de da--
tos. Vigila la emisién de facturas locales y controla
1a emisi6n de listados, vigilando que se emitan oporty
namente,

b) PROCEDIMIENTOS

Cada empresa tiene procedimientos diferentes, de acuerdo-
con su estructura interna, E£s por eso que en este disefio con
ceptual marco los objetives que se buscan cop cada procedi- -
micnto enmarcando el principio y el fin de cada uno, de acuer
do con los objerivos de ¢ste trabajo. Sélo en el caso del --
proceso de facturacién lo ampliaré mediante diagramas de flu-
jo, debido a que el proceso de facturacifn local es distinto-
del que se realiza cn bodegas.

- Procedimiento: Clientes nuevos y modificacibén del con
trol maestro de clientes.

Objetivos de este procedimiento:

*  Tener un control estricte de las altas y las mo-
dificaciones Je las caracteristicas de los clien
tes.

* Investigar la solvencia de los clientes antes de
autorizar el crédito.

* Contar con informacifn oportuna sobre la situa--
cién crediticia de cada cliente.

* Controlar y contar con un directorio de clientes
actualizado,
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Procedimiento: Recepcifn y autorizacibn de pedidos. -

Inicia con 1a recepcién de pedidos a -
cargo del vendedor y termina con el en
vio de los pedides autorizados para su
procesamiento electrénico de datos.

Objetivos de este procedimiento:

Contar con clementos suficientes que permitan te
ner seguridad de que todos los pedidos recibidos
refinan los requisitos necesarios para ser autori
zados y surtidos.

Mediante el uso de pedido-remisibn, agilizar el-
procedimiento de entrega y cobro del pedido de -
que se¢ trate, ya sea facturacifén local o forénea.

Procedimicnto: Revisifn de las facturas de bodega. I

nicia con la revisién de las facturas-
en la bodega y termina con el envio de
listados de errores en facturacibén - -
per pedidos mal elaborados.

Objetivos de este procedimiento:

Realizar una vevisién de la facturacién hecha en
bodegas, incluyendo el otorgamiento del crédito.
Tener un contrcl eficiente del crédito y la fac-
turacibn.

Mediante la claboraciédn de listados de errores -
en facturacibén y créditos mal concedidos, regis-
trar los pesibles errores y ayudar a que scan e-
vitados posteriormente.

Procedimiento: Embarque de mercancia y recepcibn por-

el cliente. Inicia en el almacén, con
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el surtido de la mercancia mediante va
les de salida y termina con el envio a
procesamiento de datos del pedido-remi
sibn firmado por el cliente.

Objetivos de este procedimiento:

* Verificar antes de efectwar la facturaciém, que-

toda la mercancia que salib del almacén sea reci

bida por los clientes, o regresada de nuevo al -
almacén en caso de que aquéiles no la reciban.
¢ Contar ¢on 1os pedidos-remisién firmades de con-

formidad por el cliente, en los que sc acepts ha
ber recibido la mercancia, para postericrmente -

proceder a cobrar su importc.

Procedimiento:

Facturacién local {véase el anexoc XI -
en la pigina 85 ) y bodegas (véase el-
anexo XII en 1a pdgina¥6 ). Inicia -
en el procesamiento electrbnico de da-
tos con la recepcibn de pedidos-remi--
si6n {irmados por el cliente y termina
con el envie de facturas a vendedores-
forfneos para que las cobren; o si se-
trata dec unra venta local, se archivan-
por dia, vevisibn o pago.

® Otjetivos de este procedimirnta:

* Contar con un control de los pedidos no surtiidos

e inconpletos, para llevar a cabo su scguimiento,

*  Elabovar el diario de ventas, que 3 su vez servi
rf cemo contra-recibo de valores en el caso de -

la facturacibn local.
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Controlar la facturacibn que se cobrari, por dia
de pago.

Procedimiento: Envio de facturas a revisién o cobro.-

Inicia con la elaboracién de la rela--
cibén de cobranza y termina <on la emi-
sibn del 1listado previo de abonos co--
rregidos.,

Objerivos de este procedimiento:

Tener un control de las facturas que tienen en -
su poder los vendedores y los cobradores.

Contar con documentacién suficiente de las facty
ras que se dejan a revisién,

Tener un solo documento (relacibn de cobranza) -
que sirva para contreolar los pagos y de registro
en auxiliares (procesamiento electrbnico de da--
tos]).

Verificar que todos los cobres efectuados se de-
positen a mis tardar al dfa siguiente y que secan
registrados correctamente.

Procedimiento: Cobros recibidos por correo. Inicia -

con la recepcién de 1la correspondencia
y termina con el envio de valores a --
procesamiento de datos.

Objetivos de este procedimiento:

Ejercer un contrel adecuado de los cobros recibi
dos por correo.

Registrar oportunamente los cobros recibidos por
ese conducto.
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° Objetivos de

* Controlar
por medio
* Registrar
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Cobros a cargo de agentes forfneos. I
nicia cuando se presenta el agente an-
te el cliente, para cobrar, y termina-
con la recepcidn de copias de recibos-
de depdsito del banco en cuentas por -
cobrar.

este procedimiento:
los cobros que efect@ian los agentes,--

de recibos de cobro.
oportunamente los pagos de clientes --

con el mismo documento comprcbatorio {recibo de-

cobro)}.
* Verificar

que todo lo cobrade por los agentes se

haya depositado oportunamente,

Procedimiento:

Objetivos de

Cobros parciales. Inicia con la elabo
racién de un recibo de cobro y termina
con ¢l archivamiento de la factura orji
ginal y del pedido-temisién de acuerdo
con su dia de revisién o cobro.

este procedimiento:

* Contar con un documento formal cn ¢l que conste-

el pago parcial de los clientes y que también --

sirva como documento dc registro.

* Controlar

las facturas con pagos parciales hasta

que scan pagadas en su totalidad.

Procedimiento:

Cobros anticipados. Inicia con el pa-
go por anticipado de un pedido-remi- -
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sién y termina con el envic a cuentas
por cobrar de la copia del recibo y de
1a ficha de ingreso.

Objetivos de este procedimiento:

Evitar que no scan correspondidos los cargos y -
créditos cuando cl cliente pague de manera anti-
cipada,

Contar con documentos, por medio de recibos de -
cobro, que prueben los pagus realizados anticipa
damente por los clientes,

Procedimiente: Cheques devueltos. Inicia con la re--

cepcibn del cheque devuelto y del avi-
so de cargo formulado por el banco, y-
termina con el envio del cheque devuel
to a los vendedores, para lograr su in
mediata recuperacidn.

Objetivos de estc procedimiento:

Controlar todos los cheques devueltos hasta que-
sc logre su cobro, o entregarlos al departamento
legal, si procede el cobro por la via judicial.
Contar con clementos que permitan identificar --
los cheques devueltos para aplicarlos inmediata-
mente a la cuenta del cliente.

Verificar que todos las cheques devueltos se ha-
yan recibido y registrado oportunamente.

Procedimiento: Invio de facturas a revisién y cobro.-

Inicia con }a elaboracibn de la rela--
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cién de cobranza y termina con la emi-
sibén del listado previe 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 documentacién suficiente de las factu
ras que se dejan a revisibn,

Contar con un soioc documento {relacién de cobran
za)} que sirva de control de pagos y de registro-
de auxiliares.

Verificar que todos los cobros efectuados se ha-
yan depositado a mds tardar al dia siguiente y -
que se registren correctamente.

Procedimiento: Control de recibo de cobro. Inicia --

con la entrega de "blocks" de recibos-
de cobro a los responsables y termina-
con el canje de los "blocks" usados.

Objetivos de este procedimiento:

Centralizar cn el &rea de crédito l1a entrega y -
el control de “blocks" de recibo de cobro,
Contvolar la expedicién de los recibos de cobro-
que hacen los cmpleados en la empresa por pagos-
a favor de ésta.

Determinar cn el momento en que se requiera, en-
pader de quién estdn los "blocks" de recibos de-
cobro entregades por crédito.
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Procedimicnto: Control de cuentas poer abogados. Ini-

cia con la entrega de documentacibn al
firea legal y termina con el cobro o la
cancelacibdn de la cuenta.

Objetivos de este procedimiento:

Controlar la entrega de documentacién a los abo-
gados, para su cobro.

Contar con registros que permitan conocer cufl -
es la cartera cn poder de abogados.

Reunir la informacién necesaria para soportar la
deducibilidad fiscal en caso de que haya cancela
cién de cuentas.

Procedimiento: Kecordatorio de pages. Inicia con la-

emisibn peribédica de estados de cuenta
y termina con el cobro dc la factura,-
o con su envio al drea legal, segln --
sea el caso.

Objetivos de este procedimiento:

Establecer los lineamientos que deberdn observar
se para realizar un seguimiento peribdico y opor
tuno del cobro de facturas y otras documentos --
que a su vencimiento no hayan sido liquidados --
por los clicntes,

Reglamentar los envios de “cartas de cobranza" a
los clientes que en fecha determinada tengan a--
deudo vencido.

Procedimiento: Devoluciones. 1Inicia con la elabora--

cién de notas Je devolucién y termina-
con el archivamicnto 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 pérdidas a la empresa.
Implantar un mecanismo para autorizar solamente-
aquellas devoluciones que cumplan con los requi-
sitos establecidos.

Establecer un sistema que permita determinar men
sualmente, en las devoluciones de autoservicios,
las diferencias entre la evaluacibén hecha por el
cliente y la realizada por la empresa, para pro-
ceder a formular la reclamacién, si tal es el ca
50.

- Procedimiento: Otros cargos y créditos. Inicia con -

C) FORMAS

la elaboracién de notas de cargo y ter
mina con el envio de las notas de car-
go o crédito a procesamiento electréni
co de datos, para su registro.

Objetivos de este procedimiento:

Establecer los lineamicntos que deberin seguirse
para controlar las entregas de documentos a pro-
ceso de datos y verificar los resultados de los-
procesos con respecto a las cifras de control.
NDescribir 1a elaboracién de cifras de control de
los documentos sujetos a perforacibén que inte- -
gran el sistema de cuentas por cobrar.

Cada cmpresa tiene sus formatos, de acuerdo con sus nece-
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sidades, pero en el presente disecfio conceptual se sefialan los
formatos que son (tiles para las operaciones cotidianas de --
cuentas por cobrar, asi como los objetivos de cada uno. Ta--
les formatos son los siguientes:

a) Solicitud de crédite, (Véase el anexo XIII, phgina -
87 ).

b) Volante de alta, baja y cambios de clientes. (Véase-
el anexo XIV, pigina 88 ),

c) Pedido-remisibén. (Véase el anexo XV, pigina 89 7).

d) Remisién de productos a empleados. (Véase el anexo -
XVI, pdgina 90 ).

e) Remisibén. (Véasc el anexo XVII, phgina 91 ).

£f) Nota de cargo. (Véase ¢l anexo XVIII, phgina 92 9.

g) Nota de cargo por cheque devuelte. (Véase el anexo -
XIX, pdgina 93 ).

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

i) Nota de devolucibn. (Véase el anexo XXI, pdgina 95).

j} Contrarrecibo de valores a vendedores. (Véase el ane
xo XXI1, pigina 96},

A continuacibn se desglosa brevemente cufl es el objetivo
y qué sc¢ sugiere que contenga cada uno de los formatos enlis-

tados,

a) Solicitud de crédito (%)

Obietivo: Tener la més amplia informacibn crediticia
acerca del futuro cliente, para comstituir el expe---

(*) En lo sucesivo, remitase a la lista de formatos que se -
presenta en esta misma plgina, para saber en qué pigina de es
te trabajo se encuentra el anexo correspondiente.
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diente que le corresponda,

Datos que debe contener:

Nombre del vendedor que formula la solicitud y su né-
mero de zona asignada,

Fecha de elaboracién del formato.

Nmero que se le asigna al cliente. (Este dato lo --
llena el 4rea de cuentas por cebrar, si quien promue-
ve la venta es una sucursal,

Cruce del concepto que corrvesponda,

En caso de que el crédito sea modificado, se anotaré-
el motivo.

Sefialamiento de todos los datos que sirvan para la i-
dentificacién del cliente.

Anotacifn de todos los datos que identifiquen al nego
cio.

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

Cruce del cuadro en el que se indique cbmo pagarf el-
cliente.

Condicién de crédito con basc en la polftica de 1a en
presa.

Anotacibn en pesos del limite de crédito solicitado -
por el cliente.

Escala de precios que se utilizard,

Comentarios del Area de cuentas por cobrar, sobre la-
aprobacién del crédito.

Cruce del cuadro que indique si el cliente no documen
ta sus compras.

Cruce del cuadro en cl que se indique si el cliente -
documenta sus compras.

Indicacién del crédite concedido en pesos y de la fe-
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cha a partir de la cual se concede el crddito. (Es-
te cuadro lo llena el frea de cuentas por cobrar).
Indicar si existe alguna observacién extra que se de
see registrar sobre el cliente.

Firma del cliente.

Firma del vendedor y del 4rea de cuentas por cobrar.
El Areca de cuentas por cobrar firmari con base en --
los criterios derivados de las politicas estableci--
das para li{mites dc¢ crédito.

Alta, baja y cambios en el control maestro de clientes

W 3 O U BN e
.

12,
13,
14,

Objetivo: Que por cada movimiento originado en el -1
control maestro de clientes exista un documento de re
ferencia, mismo que servir{ para integrar el expedien

te del cliente.

Datos que debe contener:

Fecha en que se clabora el volante,
Concepto que se va a realizar,

Nimero asignado al cliente.

Nombre registradu del cliente.

Razén social con la que se conoce el establecimiento.
Direccibén registrada del cliente.

Sucursal nfimerc {si procede),

Porcentaje (%) de descuento especial,

Porcentaje (%) de descuento normal.

Nfmero de bedega a la que esti asignado el cliente.

Zona de venta.

Cédigo postal.
Tipo de escala de venta.

Lugar geogréfico donde se encuentra el cliente (esta-

do).



15.
i6.
17.
18.
19.
20.

21.
22.
23.
24.
25.
26.

c)

62

Localidad donde se encuentre el cliente,

NlGmero telefénico del cliente.

Medio de cobro (por vendedor o cobrador)}.

Dia de revisién de las facturas por el cliente.

Dia de pago del cliente.

Cobrador o vendedor que realiza la gestibén de cobran-
za.

Condiciones de crédito en dfas.

Agenclia que investiga la situacibn crediticia.

Limite de crédito concedido.

Tipo de cliente.

Cuentas en poder de abogados.

Firma del jefec de crédito y cobranzas para autorizar-
el crédito,

Pedido-remisién

Objetivo: En el caso de los pedidos locales, se ela-
bora una remisién en la que el cliente firma de reci-
bido (sobrc la mercancia) y, en bodegas, el propio pe
dido-remisién es cl elemento de cobro.

Datos que debe contener:

Todos 10s que permitan identificar al cliente y su ne-
gocio.

Nimero asignado al cliente,

Cruzar cuando la mercancia se¢ consigna a nombre de 1la

persona a la cual se factura.

Datos correspondicntes al nombre, ¢l domicilio y el -
lugar geogrifico donde s¢ encuentra la persona a la -

que sc consigne la mercancia y a la que se le facture,
El administrativo de ventas asignari un nlGmero de fo-
lio consecutivo.



6, Nombre del vendedor.

7. Fecha en que se levanta el pedido.

8. Nfmero de bodega correspondiente.

9. Zona de venta.

10. No se utiliza.

11. Fecha en que ¢l cliente desca recibir la mercancia.

12. Horario de¢ labores del cliente.

13, En esta columna sc anotan en unidades las cajas pedi-
das de cada producto.

14. Cajas que salen sin cargo por cada producto,

15. Cantidad de cajas que fueron programadas.

16. Total de la columna marcada con ¢l nfimero 13,

17. Total de la columna marcada con el nQmero 14,

18. Total de la columna marcada con el nmero 15.

19, Firma del cliente.

20, Firma del vendedor.

21, En caso de pago anticipado, importe y nfimero del reci
bo que ampara.

22. Se indicarf cualesquier observacién que considere copn
veniente hacer.

23, Firmas del administrativo de ventas,

24, Autorizacibn del jefe de cuentas por cobrar,

25. Cruzar el cuadro cuando la condicién sea de entrega -
coDn.

26. Cruzar este cuadro cuande la condicién de venta sea -
pago anticipado.

27. Cruzar este cuadro cuando sean condiciones normales -
de crédito.

d)  Pedido-remisifn de productos a empleados

Objetiva: Tener un control sobre los pedidos a em--
"pleados para su facturaciédn y descuentos por némina.

Datos que debe contener:
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1. Fecha en que se levanta el pedido,
2. Nombre complete del empleado.
3. Departamento en que labora el empleado.
4. Cruzar ¢l cuadro que indica si el emplcado labora en-
las oficinas de México.
5. Cruzar el cuadro que indica si el empleado labora en-
la planta.
6. Nimero de némina que se le asigné al cmpleado.
7. Precio unitario por caja de los productos.
8. Cantidad de cajas solicitadas por el empleado.
9, Multiplicacibn del concepto del punte 7, por el con--
cepto del punto 8.
10. Total de 14 suma de la columna marcada con el nGmero-
9.
11, Total de la sumu de la columna marcada con el punto 7.
12, Firma del empleado (cuando sea posible).
13. Firma del administrativo de ventas y crédito, para la
autorizacién del documento.
14, Firma del empleado para hacer constar que ha recibido
la mercancia.
e) Remisibn
Objetivo: Registrar y controlar los movimientos de-
salida o entrada de mcrcancia,pmbarcada a clientes,-
as{ como para 1a recabacidén de firma de recibo de --
mercancia de las entregas locales.
Datos que dcbe contener:
1, Datos de identificacién del c¢liente, tales como nom--
bre, domicilio y poblaciébn.
2, Medio por el cual sale el producto con destino al - -

cliente.
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Se anotarf ¢l nfimero de la'empresa.

NGmero de linea que trate la venta.
NGmero de bodega de donde sale el preducto.
Nlmero de pedido que ampara 1a remisifn.

Fecha de expedicibn de la remisién.

NQmero asignado al cliente.

Nfimero de la empresa dentro del grupo.

P=T- I A - L S )
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Nfmero del producto con base en el catflogo de produc

tos.

11, Nombre del producte vendido.

12, Cédigo con que se 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 pagard el cliente por cada producto,

17. Nlmero de la cmpresa dentro del grupe en forma total,

18. 1Importe de la venta por cada empresa del grupo antes-
del impuesto.

19, Importe decl Impuesto al Valor Agregado correspondien-
te a cada empresa del grupo.

20. Importe total de 1a suma del concepto indicado en el-
punto 18, mis el sefialado en el punto 19, por empresa.

21. Importe total que sc cobrarf al cliente y que repre--

senta la suma total que éste pagarh.

£} Nota de cargo

Objetivo: Tener un elemento de soporte para hacer e
fectivo el cobro.

Datos que debe contener:

1. Nbmero de la cmpresa dentro del grupo.
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2,  R6mero de 1linea que trate la venta.
3. Nfimero de la bodega a que pertenece el cliente.
4. Zona de venta que corresponda o el nfmero del vende--
dor.
S. Fecha de expedicidn de la nota.
6. NGmero de documento que origina la nota de cargo.
7. lmporte toial que deberi aplicarse a la nota de cargo.
8. Nlmero de la transaccibén que se realiza.
9. NOmero asignade al cliente,
10. Nombre registrado del cliente al que se¢ le aplica la-
nota,
11. Direccifn registrada del cliente.
12, ftugar geogrifico en donde se¢ encuentra ubicado el - -
cliente.
13. Concepto gue da origen al cargo en 1a cuenta del - --
cliente desglosando el IVA.
t4. Firma de la persona que la elabord.
15, Firma de aprobacién del jefe de cuentas por cobrar.
g) Nota de cargo por cheque devuelto
Objectivo: Obtener un ciemento para alimentar la ba-
s¢ de datos, asi como para lograr el cobro del che--
que devuelto, mis cargos adicionales,
Datos yue dcbe contener:
1. Nimero de linea que trate la venta,
2. Nimero de la bodegn en donde se originb el cargo.
5. foma de venta yue corresponda o el nlmero de vendedor.
i. Fecna uve expedicidén de la nota de cargo.
5.

simero de cargo en foruwa cronolfgica, que cs el mismo

del folio.
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Nimero asignade al cliente.

Nombre registrado del cliente, asi como direccibn y -
lugar geogrifico en donde esti ubicado.

Nfmero del cheque con el que pagé el cliente.

Nombre del banco contra el que sc esti girande.
Imperte bruto de la venta, antes de aplicar el impues
to, desglosado por empresa,

Descucnto que se le otorgd al cliente, o que éste to-
mé siendo improcedente, desglosado por empresa.
Impuesto al Valor Agregado correspondiente por empre-
sa que haya dado origen al descuento improcedente.
Suma de los conceptos seflalados en los puntos 11 y 12,

‘por empresa,

Suma de los conceptos seflalados en los puntos 10 y 13,
por cmpresa.

En esta columna se anotar4 la suma por concepto de --:
las empresas.

Fecha de expedicién de la nota de cargo.

Importe total del cargo a la cuenta del cliente, con-
nfimeros.

Importe total del cargo, con letra de molde,

NGmero de 1z factura que fue liquidada con el cheque-
devuclto.

Fecha d¢ expedicién de la factura.

Autorizacién del jefe de crédite y cobranzas.

Nota de crédiio

Objetivo: Dar al cliente un soporte de sus deduccio
nes sobre compra, asi como un elemento para transmi-
sién en base de datos y contabilidad.

Datos quc debe contener:
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Nfimero de la empresa dentro del grupo.

Nfimero de linea que trata la venta.

NGmero de bodega que corresponde al cliente.

Zona de venta que corresponda o el nlmero del vende--

Fecha de expedicién de la nota de crédito.
NGmero de factura a 1a que se aplica la nota de crédi

Importe total que se le acredita al cliente.
NGmero de clave que origina la nota de crédito.

Nombre registrado del cliente, as{ como direccibn y -
lugar geogrifico donde estd ubicado.
Concepto que da origen a la nota de crédito, desglo--

Nombre y firma de la persona que eclabora la nota de -

Firma de aprobacibn del jefe de crédite y cobranzas.

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

Datos que permitan la identificacién del cliente y de

NGmero de l{nea que trate la devolucidn.
Nfmero de la bodega cn donde se recibe el producto.

1,
2.
3.
4.
dor.
S.
6.
to.
7.
8.
9. Nfimero asignado al cliente.
10.
11,
sando el IVA correspondiente.
12. v
crédito.
13.
i} Nota de devolucibén
Datos que dcbe contecner:
1.
su negocio.
2.
3.
4.

Zona de venta que corresponda o el nfmero de vendedor.
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18.

19.

20.

21.

22,

23,

24,

25,

69

NGmero asignado al cliente.

Fecha de expedicibn de la nota de devolucibn.

Nlmero de factura al que cecrresponde la devolucibn,
Cédigo autorizado ‘del producto que se devuelve.
Cantidad y producto que se¢ devuelve (identificando ca
jas y paquetes).

Cantidad recibida por el almacén en buen estado (por-
cajas y paquetes).

Cantidad recibida por el almacén sujeta a reacondicig
namiento (por caja y paquete).

Total de unidades que fueron regresadas por el clien-
te (por caja y paquetes),

Precio de lista de los productos.

Importe de las cajas y/o paquectes devueltos, por el -
precio de escala asignado al cliente.

Nfimero de la empresa dentro del grupo.

Importe de 1a devolucién por cada empresa del grupo,-
antes de aplicar el impuesto.

Importe del Impucsto al Valor Agregado correspondien-
te a cada empresa.

Importe total de la suma de los puntos 16 y 17, por -
empresa.

Causa de la devolucién y observaciones a que dio lu--
gar,

Cantidad en cajas que los clientes le entregaron al -
transportista,

Nombre y firma del vendcdor.

Firma del gerente de ventas campo.

Firma y nombre del transportista que recibié la devo-
lucién del cliente.

Nombre ¥ firma del almacenista que recibe la mercan--
cia devuelta,

Firma de la gerencia.

BSTE TESIS WO DB
SAUR B RA BBMOTT:

db ke
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Contrarrecibo de valores

i0.

11.

Objetivo: Tener un control efectivo de todos los do
cumentos de valor que se encuentran en poder del ven
dedor.

Datos que debe contener;

Cruzar si el contrarrecibo es enviado al vendedor o a
bogado, segfin corresponda.

Zona de venta.

Fecha de expedicién del contrarrecibo.,

Folio (nGmero progresive que corresponda).

Nombre registrado del cliente al que se le estd co- -
brando.

Nfmero asignado al cliente.

Nfimeto del documento que ampara la cobranza que s¢ --
realizard.

Iimporte total que se cobrari a cada cliente.

Firma y nombre del vendedor que recibe el contra-reci
bo y los valores para su oportunc cobro,

Fecha de recepcién del contrarrecibo de valores por -
el vendedor.

Importe total de los cobros que se realizaran.

D) CUADROS DE INFORMACION

Tener cuadros de informacién que permitan a todas las §--

reas relacionadas con cuentas por cobrar para Cencr un panora

ma amplio sobre el control de la documentacifn en el proceso-

de facturacibén y guc muestre la situacién crediticia dc los -

clientes, es imprescindible en las empresas que tienen un - -

constante crecimiento cn sus operaciones a crédito, como es -

el caso de la empresa de productos de consume popular que nos

ocupa,
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Los cuadros de informacibn tienen los siguientes objeti--
vos:

1. Ayudar a proporcionar un contrel estricto sobre los -
créditos otorgados a los clientes,

2. Contar con clementos suficientes para tener la certe-
. za de que todo pedido surtido y recibido por el clien
te se encuentre facturado.

3. Conocer cualesquier mevimiento que afecte las cuentas
de los clientes. por medio de listados de informacién.

4. Contar con los cuadros de informacién necesarios para
auxiliar al personal del 4rea de cuentas por cobrar y
al irea comercial o financiera en la toma de decisio-
nes y planteamiento de estrategias de cobro.

Es oportunc mencionar que en el capitulo 111, dedicado a-
hablar del funcionamiento de cuentas por cobrar, incluyo algu
nos cuadros de informacién. Sin embargo, pretender sefialar--
los todos resulta dificil y casi imposible, pues la préctica
del frea de cuentas por cobrar e¢s distinta en cada empresa.
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PRIMERA

El desarrollo histérico del crédito nos refleja que en la
actualidad ¢l mundo de los negocios se mueve a través de é1 y
que la administracién tiene un papel importante para alcanzar
los objetivos empresariales.

SEGUNDA

Las cartas de organizacibn y la configuracién interna de_
cuentas por cobrar nos permiten tener un panorama azmplic so--
bre las actividades propias de la empresa y, dada 1a importan
cia del departamento de crédito, la relacién con las demés --
freas se hace neccsaria, sicndo factores determinantes para -
el logro de objetives y el cumplimiento de las politicas espe
cificas del 4rea.

TERCERA

Es evidente que ¢l desarrollo y la implantacibn de manua-
les de polfiticas y procedimientos de cuentas por cobrar es de
suma importancia para definir directrices de actuaciédn depar-
tamental y los lincamientos que deben seguirse en cada opera-
cién especifica, que ademfs permiten contar con un marco de -
referencia para la medicién de resultados del personal, asi -
como del grado de cumplimicnto que sc da a la reglamentacién_
establecida.

CUARTA

Con el cambio de un sistema manual a uno mecanizado en ba
se de datos se obtienen ventajas considerables, que en térmi-

nos generales, son:
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1. Reduccifn del costo de operacién, ya que con la elimi
nacién de 60% del personal operativo se obtiene un no
table ahorro en dinero, tiempo y esfuer:o.

2. Se logra un control estricto de las operaciones que -
realiza el fdrea de cuentas por cobrar.

3. Se tiene fluidez y exactitud en la informacién propia
del 4rea.

QUINTA

La labor de definit las funciones del 4rea de cuentas por
cobrar sin tener un marco de referencia al giro de las empre-
sas, presenta un panorama diffcil de enmarcar, sin embargo el
enunciado que hago de las funciones principales, proporcionan
do una idea general con conceptos que puecden considerarse es-
tandar para compafifas que distribuyen productos de consumo po
pular a crédito, la variacibn que hay de compafifa a compafifa_
estriba directamente de factores relativos al tipo de produc-
to, posicién financiera, competencia, etc.

SEXTA

El control interno especifico del 4rea de cuentas por co-
brar, capitaliza una serie de aspectos peculiares que deben -
preverse con la implantacién de rutinas de trabajo como lo es
1a revisién de cuentas, depuraciones perifdicas de los regis-
tros que se derivan del manejo de la cartera, a fin de contar
con informacién oportuna y confiable.

SEPTIMA

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, asi como un funcionamiento 6ptimo de las ope-
raciones del 4rea para el cumplimiento de sus objetivos parti
culares o generales.
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