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IXTRODUCCION .

A travéz del presente trabajo podremos ohservar la orgsnizacion de un de~
partamento de Crédito y Cobranzas § su control: el cual tiene una importancia
dentra de la estructurs de la Empresa, va que su funcidn principal, es la de -
recuperar las ventas a corto plaza.

Asi también se observard que el crédito es un medio para ofrecer la mer--
cancia esperando por medio del cliente ol reembalso a su venrimients, aungue -
nos eafrentaremos a las desventajas que trae consigo €l crédito.

Para ororgar linvas de crédito deben eaxistir diferentes fuentes de infor-
macidn, asi como las persosas adecuadas y profesionales con una visidn amplia
en relacidn a les diversos tipos de clientes que =e va a enfrertar el Jdeparta-
mento Jde crédito.

Ya una vez existiendo el crédito establecido, viene por consiguiente la -
responsahilidad m3s importante: que es la tobranza, y para ésto se necesita -—-
contar con un contral estrictoe y adecuado poara ser aplicado a la cartera de -
clientes, 1o cual nos va a llevar a la recuperacibén oportunas de las ventas a ~
crédito.

Los sistemas que s¢ implanten dentro del departamento serd de acuerdo a -
las pecesidades; asi también es importante conocer las técnicas de cobranza, -
para obtener resultados dptimes.

¥l manejo de los repottea so deba llevar o cabo profesionalmente ya que -
con ésto lograremos saber o gue nivel se eacuentra el departamentu.

Por 4ltime cabe mencionar que e} Departameate de Crédive v Cobranzas, ---
estd interrelacionado con los diversoes departomentes dentro de la empresa, a -
lo que ey nwecessrio apreciar las funciones que se Ylevan a cabo en cada departa
mento en relacion a4l puestro, jara asi alcab2ar metas que no podria lograr in-

dividualaente nuestro departanento.



Espero gque el contenido de éste sea de gran utihidad para las personas encarga
das de admunistrar el Departamento de Crédito y Cebranzas.

Ya que la tarea de un admumistrador consiste en crear y conservar un ambien-
te adecuado donde cada individuo, al trabdjar en grupo, pueda desempefarse efi---

caz y eficientemente para lograr ¢bjetivos comunes.



CAPITULO I
GENERALIDADES DEL CREDITO

1.1.- Origen del Crédito,
El Crédito surgid, desde el momento en que el hombre primitivo realizd
su primera transaccibdn comercial, cambiande quizd, puntas de flechas por un ——
poco de maiz. Siendo que las puntas de las flechas podian ser fabricadas en --

cualguier épocs del afo pero el maiz se cosechaba per temporadas, creaba en el

trueque un problema sumamente complejo para la mentalidad de nuestros ances
tros, problema que ccasiond in!inidad de matanzas entre las tribus.

Segin los investigadores las operaciones crediticias con verdadero ca=
racter fueron en (recia v Roma, donde aparecen los primeros cambistas, que ---
aprovechando la abundancia de distintas monedas colocaban un peguefiv banco en
las iglesias a los portales de los establecimientos, lugares de gran concurrep
cia, y de €1 servian para cambiar unas muiedas por otras obteniendo alguna uti
lidad.

Estos cambistas por el objeto gue utilizaban para realirar sus opera--
ciones, fueron llamados banqueros. Mis tarde aumentaron Sus actividades prote-
giendo el efective que precibian en calidad de depdsite, y prestando su dinero
con interds,

Las operaciones bancarias, entre las que figuraban las de crédito ya ~
mejor organizudas siguieron su natural desenvolvimiente y pronto se sintid la
necesidad de crear instituciones mds podervsas, que sirvieron de mayor garan-
tis a los depositantes v de ayuda para aumentar el crédito pillice, dando na——

ci

iente a los hancos. Para algunos auiovies ¢l r hanen surgid en Génova -

en 1409 con el noshre de Banco de San Jurge,
Parece ser que las primeras operaciones de crédito entre comerciantes

tuvieron como base la simple amistad, sin sentido lucrative v Sin que existie-

ra el concepto deudour y acreeder em su esencia juridica, con la responsabili-—-

dad y derechos.



que entrada una operacidn de ésta indole.

Poce 4 poce el Crédito entre comerclantes se convirtid en operacidn comin,
mercantil, lucrativa y no amistosa o de simple avuda,

El crédita entre comerciantes aparectd entonces ¢ome uh medio de aumen--
tar los negocios o de lograr un precio mas elevado en lu venta de las inercancias,
mayor precio que, significando és10, cobrar interés sobre el capital que habla sido --
"prestado” bao la forma de mercancia.

El crégito a los consumidores fue sin duda alguna desde Tiempas antiguas --
un medle que IMagind el comerciante para extender sus Venlas, URas veces anticipan-
dose ab moamienta en gue e cliente disponia del efertive necesario v Otras coma Sim=
ple servicio o facihdad que e brindaba al consumider. Al principio el crédity consis-
tia en, transaccones verbales que despuds tueron normabzandose en las de mavor  --

cuantia, contribuyendu al nacimients de desarrolla de los titulos de crédito para hacer

mas extensas las ventas a plazos de artivulos de alto precio,

1.2.- Definicién de Crédita,

Aln cuando actualmente nadie 1gnora en el terreno prictico & econdmico --
qué es el crédito y detimciones no dejan de preacupar a los tratadistas que de un -
modo u otro pretenden encontrar una explicacidn que no deje lugar a dudas para su
correcta interpretacidn,

Crédito de origen launo “creditum” sigmifica confranza.

Casi todos los tratadistas que tratan el tema tienen elaborada su propia de-
finicién:

John Stuart Mill definid el Crédito como: el permiso para usar el capital
de otro.

Joseph French Jehnson to lama: el poder para obtener los bienes o servi---

cros por medio de la promesa de pago, en una fecha determinada en ei futaro.
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Federico Von Klenwachter expresa: el crédito es la confianza en la posibi
lidad, voluntad y solvencia de un individuo en lo que se refiere al cumplimien

to de una obligacidn contraida.

' a futuro

Considerandoleo como un medio de cambio puede ser llamade "dinero
como tal, provee el elemento tiempo en las transacciones comerciales que hacen

sigdades s pesar de su carencia de -

posible a un comprador, satisfacer sus nece
dinero para pagar en efectivo.

Il crédito puede apreciarse como un atribulo & analizarse cumo un acto.

Como atribute el crédito no puede concebirse sin que sea aplicable a perso
nas fisicas 6 morales, asi también es signo de solvencia.

Una persons tiene crédito si tiene gradus de solvencia, y por lo tanto, el
crédito bajo éste punto de vista es hilateral, es decir que no se le puede atri

buir una persena asi mista, sins gue tivhe gue ser reconccida por otra o por --

los Jemis.

Analizando al crédiro como acto se puede definir como una relacidn sociee-
conbmica que se Ilevs a cabo en medios civilizados, y que consiste en que unos-
permitan a otros el aprovechamiento temporal de sus bienes o riquezas. También
se considera bhilateral, o sea que para su existencia es preciso yue hava por =-
una parte el gue lo otorgd, v por otra el acreditado.

Resumiendo el concepto de atribute con el de acto: puede afirmarse que el -
crédito en forma simple nace & existe, cuando los grados de solvencia de un in-
dividuo o sociedud, son suficientenente satisfactorias para yue se le conflen -

riguezas ¢ capitales ypresentec 2 gozliu Jde wlros tantos futures,

S8: el capital ajeno obtenido acdiente el crédito se emplea en fines produc
tivos, s1 satisfoce whe de sus principsles condiciones, 1a que su recuperacion

se apora principslacute en la coniianza de que el acreditado acrecentard sus -

Tecursos presentes y futures, y tendra por lus wedlos econdmicos para

reintegrarlo.

A continuacidn mencionaremos las caractéristicas del crédito:
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El crédito es timitado. El crédito no es dinero, pero es casi dinero,

El dinero es un medio de intercambio de aceptacidn universal, pero el crédito -
es un medio de intercambio de aceptacidn limitada, los que lo tiepmen no pueden

usarlo en todas partes, pueden usarlo con libertad en slgunos lugares, pero en

ningin modo en otros. Casi sienpre existen limites piara la cantidad de que pug
den disponer, vy estos limites pueden ser mds grandes en algunos lugares que en

oLTOS .

El crédito es personal. Un billete monetario cambia de la mano a la caja

registradora, al banco y a otra mano sin cambiar su cardcter en ningunu format-

pero el crédito es extremadamente personal especial, dnico para el individuo in

volucrado en un moments en particular.

£1 crdédito ex intangible o sea gue debe permanecer intacto.

Debidu a que el cliente os una persona en la que se puede teier confian-
2a y creeft en su promesa, el comerciante le peraite que lleve mercancia sin re-
cibir algo tarpible a cambio.

El crédito estd basado en la confianza. Contfianza en que el cliente in--

tenta pagar sy compra. Confianza en gue pueda ligquidar su deuda; en que no suce
dera nada que le impida pagar entre este mosento v e} momeato en que su adeudo
se venza y por dltimo la confianza en el cardacter v en la integridad del cliente,

Para que el crédito sea todo lo virtuoso que se ha mencicnhado anterior--
mente debe tratarse desde el punto de vista de su administracidn, va gue cuando
se otoraz indiscriminadamente puede ser la ruida. El crédito se otorga siempre -
con el fin de que se copvierta en dinero, v cuando salte la duda, ¢l crédite no
debe existir.

fsra administracidn se ha veelto on (ltimos afos mas delicada por dos ra-
zones principales:

1.-) Inflacidn. Cudl serd el valor reai del lin

cuando o recupere.
2.-) Costo.Qué interés tengo que pagar mientras no recupero el dinero.
i3

En la industria sutomotriz,se ha dado la necesidad de créditos especiales
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al consumidor, debido a los precios yue rigen actualmente en el mercado, cada -

vaz wis inaccesibles, por la pérdidu del poder adquisitivo.

1.3,- Tipos de Crédita.

Actualmente existen tantas y tan variadas clasificacidnes del crédito, -
como puntos de vista de los diversos autores dedicados a este estudio tan contro
vertido, Por lo tantn a continuacidn trato de eXponet con uha idea general la --
clasificacién del crédito:

A.-) Atendienda al sujeto a quien se otoryga, el crédito se divide en:

Crédito Privado. Kl crédito privado es aquel que se otorga a los particy
lares, ya sea Jue se trate de personas {isicas o morales. Sus modalidades de ---
éste tipo de crédito que sobresalen son: compra=venta a créditu edpluesas Tercan-
tiles; las ventas a placos del comercio a los particulares: el crédito practica-
do entre instituciones de crédito; las operaciones de crédito celebradas entre -
las instituciones de crédito y particulares o con empresas comerciales, industrig
les o agricolas y las operaciones de crédito camercial internacional, que regu--
larmente se praclica con intervencidn de 1as inatituciones de crédito.

Crédito Piblico.¥l crédito piblico es el que los pueblos conceden u otor-
gan a sus gobiernos. En México se dice yue el crédito piblico es aquel que se --
otorga a personas de derecho piblico, o sean aquellos casos de empréstitos que -
reciben los gobiernos a nivel Federal, estatal o municipal, a través de emisio—
nes de valores.

los valores del Estado que existen actualmente son de variadas clases, -
algunos, come los certificados de participacidén de la Nacional Financiera, se -
emiten como inversiones de cardcter obligatorio para algunas instituciones de -
crédito.

Hay también vtros bonos y valores del Estado que maneja la propia Nacio-
nal financiera o en su caso el Banco de México, que las instituciones de cré---

dito estadn obligadas s mantener en cartera para cobertura de otros valores.
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Entre el piblico ha tenido mucha aceptacién los Bonos del Ahorro Nacionmal, que -

viene a ser uno de los ejemplos clasicos del crédito publico.
B.-) Segin del destino que se da al cradito se clasifica en:

Crédito a la Produccidn. Su objeto es fomentar el desarrullu de todas las

actividades productivas; este tipo de crédito aprovechado adecuadamente, permite
al acreditado en un plaze determinado, obtener rendimientos suficientes para cu-
brir tanto el importe del crédito romo sus intereses, v ademds una razonable uti
lidad para aumentar su patrimonie, Este crédito contribuye al mejor desenvolvi-—
miento de todas las actividades econdmicas y puede subdividirse en crédito a la
agricultura, a la industria y 4 la ganaderia,

Crédito al consumc. Este tipo de crédito es el que se destina @ fomentar -
el desarrollo de todas las actividades de comercio que vende directamente al --
consumidor.

C.-) De acuerde con las garantias que aseguran su recuperacion:

Crédito Personal. Se da cuande la reputacidn de solvencia de un sujeto —
satisfacen lus existencias del acreedor, dindole derecho a disfrutar de los bie-
nes o riquezas, durante un plazo determinado, a fin del cudl podra recuperarles

inclusive con interé

la garantia en este case es la personalidad del acreditado.
El crédito personal a su vez se puede subdividirse en: Simple o comple jo.

Simple es el garantizado por una sola persona; ya sea directamente la que

recibe el crédito o por un tercero, El complejo es aguel que warantizan dos o --
nds personas.

Crédito Real. Este se otorga con base en bienes que el acreditado afecta

en garantia; pudiende subdividirse en: pignoraticio, hipotecario y fiduciario.
Como ¢rédito pignoraticio se entiende aguel cuyo cumplimiento se asegura
mediante el otorgamiento de un contrato de prenda.

Crédito Hipotecario. Como su nombre lo indica, es mediante la constitu——
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-cidn de una hipoteca y Crédito con garantia fiduciaria aquél cuyo cumplimiento que-
da al amparo de un contrate de fideicomiso de garantia.

D.-} Por el plazo o que se concerta se divide en:
P

Crédito a Corto Plazo. En el medio bancario se ha venido aceptando como

crédito a corto plaze aquellas operaciones que no exceden de un alto; en el comercio,
el plazo detl crédito depende de innumerables factores, pues no es lo mismo el plazo
quc OIOFRG un pr(\\t'cdor de materia prmxa a una lndus!rl;x. qU(‘ el qlle ia propla 1310 00d
dustria concede al comerciante, asi como el que o su vez éste concede al consumni---

dor.

Crédito a Larpo Plazo. Gste generalmente es ¢l que por su cuantia requiere
mas tiempo para su liquidacidn, los ejemplos clasicos desde el punto de vista activo
son las aperaciones de hipoteca; créditos de babilitacidn o avio y refaccionarios y al-
gunas medahidades de fideicomiso de garantia inmobiliania, y desde el punto de vista
pasivo las emisiones de bonos hipotecarios, y fLinancieros; emusiones de cédula hipote-
carias; emisiones de obhgaciones hipotecarias e andustniales; certificados financieros
y certificados de participacidn, titulos de capitalizacion etc. Este se desarrolla dentro
del mercado de caprtiales y a su vez el crédita a corto plazo se desarrolls dentro del
mercado de dinera.

Teniendo presente que el crédito, elementalinente es el uso de un capital
ajeno por un tiempo determinado, ya sea para hines de consumo o de produccidn, tie
ne pecesariamente un costo pura el que lo dislrute, Hamese mxorés, descuento, Co--
MISION,  SObreprocio. recargo, ete.

Como repla generai, el costo del crédito estd en funcidn a su plazo, os dg
cir, las operaciones a4 corto pluzo son proporcronalinente mis OnRCrosas que las que se

celebran a fargo plazo.
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1.4.~ Ventajas y Desventajas del Crédito.

Ventajas. El crédito comercial una parfe acostumbrada de realizar negocios
en muchos sectores de actividades; es cdmodo e informal. Uoa empresa Gue no cum-
ple las condiciones requeridas para obtener crédite de una Institucidn financiera puede
recibir crédito comercial pargue la evperiencia ha familiarizadoe al sendedor con el
valor crediticio de su cliente. Cuando el vendedor conare s praciicas comerciales
de ja linea de negocios, generalmente se e ucmra‘(-n condiwciones para juzgar la ca-
pacidad de su chente v el nivsgo de venderle a crédito.

A continuacion exponge las veniajas mas sobfesalientes:

a.-) Puede estimular & 1oy clientes para Que gasten mas dinero y aumenten
las venias totales.

b.-} Puede estimular a los clientes para gque compren articulos mads costosos
sobre los cudles es maver st uniidad v aumentar asi SUS ganancias por un parcentaje
mayor que el sumenta de las ventas.

c.+) BEs una forma de expresar amsstad v conftanza, de hacer que el nego--
cic sea un jugar agradable, v los clientes puedan responder con buena voluntad hacia
el negacio, erpresada of Lunento de las ventas.

d.-) Puede generar que Jos clientes se preocupen menas por 1os precios y --
se inchnen menos a discunrio.

e.-) Puede ayudar @ atraer una ciese de clientes mas ampha.

{.-) Puede ayudar a suavizar fas fluctuaciones de dia a dia y de res a mes
en el negocio. v asi reducir los costos.

g.-) Hace gue los cambios y devolucienes sean mds faciles de mancjar.

h.-) Loy instrumentos de crédito chimiman 1o necesidad de trasludar de un -

lugar a oo fuerres samas de dinero.

Alpusos Jeres de Crédito y Cobranzas se enorguliccen del bapo

procentaje de pérdidas. olvidando que fu compaita pucde estar perdiendo utilidad so--
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-bre ventas que podrian hacerse con un margen de riesgos crediticios, E} Jefe de ---
Crédito y Cobranzas que no estd dispuestd a Hevar un justo riesgo-en los negocios,
seguro desvian los negocios de la empresa; como regla general, una vez que al cli---
ente se le ha negado el ¢rédito, no se acercard de nueve adn para cumprar al conta
do. Por otra parte s concede el crédito demasiado flexible, ocasiona pérdidas excesi
vas para 1a empresa.

Toda ¢mpresa bien dirigida trata de evitar éstos extremos y de implantar
las politicas mis convenicntes que dan como resuitado el maximo de utilidades y mi-
nimo de pérdidas.

A continuacidn menciono las posibles desventajas de extender el crédito:

a.-} Pérdidas cuando ef cliente deja de pagar.

b.-) Capital de trabajo incrementads.

c.-) Costa de oportunidad, pérdida de intereses o de oiros ingresos Gue po-
dridn ganar st se invirtiera ese dinero en cualquier otra parte.

d.-) Intereses & cargos por financiamento sobre el -adicional si se tiene que
pedic prestado,

e.-) Tiempo y atencidn necesarias para tratar con una variedad de decisio--
nes de crédito y problemas.

.-} Ti gasto adicional de la comprobacidn del crédito, membresia, descuen
105 por pronto pago. costos de cobranza legal, etc.

g.-) El crédito puede tomentar ¢l consuhismo entre 1os Clientes y luego te-
ner dificultades para cabrar.

h.-) Es muy probable que regresen el articulo ¥ exijan djustes s 1odavia n

lo han pagado.



-1z -
CAPITULO TI
ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTG

DE CREDITO Y COBRANZAS

En todos los aspectos de la vida de una empresa, sociedad, grupo o un —
pais, el proceso administrativo estd presente y las partes o ctapas de éste, de
beran estar coordinadas y se complementarin mutuamente, integrandose as{ un  —
Enteorganizado.

La principal importancia de la organizacidn radica en la Administracidn.

Las empresas difieren ampliamente entre si en sus objetivos, magnitud, -
recursos financieros, recursos humanos, tipos de crédito etc: de donde se deri-
va que la organizacidn de cada una variara,

En este trabajo me aboco principalmente a una eapresa de tipo comercial,
por lo tanto en lo referente al crédito éste tipo de empresas tiene mis proble-
mas considerando la reaslidad de nuestro medio, que las empresas industriales,

Dentro de la orgunizacidn de una empresa todos los departamentos o sec-
ciones que la integran deberdn estar coordinados, integrados en esa organiza—-
cidn. Y todos serdn importantes dentro del proceso administrativo. Si algunos -
de éstos departamentos no funciona a su capacitad requerida, proveca un deshla-
zamiento a la aorganizacidn.

De aqui deducimos la importancia y atemcidn que merece cada departamento.

Refiriendome concretamente al departaments de Crédito y Cobranzas que es
el que mis atencidn le pondremos en este estudio, dentro Jde cualquier empresa -
que tenga sistemas crediticios con su clientela, ocupa un lugar prominente, un

lugar dindmico y escencial para su buena marcha.

Una empresa generalmente planea de antemano sus ventas, al igual que sus
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compras, con el fin de saber cual serd su capacidad, y éstas proyecciones en algu--
nos casas se hardn a un tiempo relativamente largo.

Ahora bifn los controles administrativos de la empresa, como son la Conta
bilidad, Personal que si se han abservade y vigilado oportunamente no permitirdn =
que exista ¢! minimo de riesgo. En cambio en cualquier departamento que exista al-
gun foctor desordenado deptro de su organizacidn y {uncionamiento. se estd admi---
ticndo una mwrrugacnén. una posibtlidad.

El departamento de Crédito y Cobranzas es un ejemplo muy claro de ésta
regla puds no admite otra premisa en sus funciones que el elemento riesgo. Aungue
claro, aceptamos gue dentro de si tiene sistemas perfectamente establecidos, pero
eso no impide que el elemento riesgo sea un papel wvital en él.

Analizando 1o anterior, observaremos que la persona responsable de los cr_é
ditos en una empresa, ha adguirido una de las responsabilidades mas duras y dificiles,
pufs tiene en sus Mands una gran parte de la estabihidad de la empresa en el aspec
w financiero.

Para desempeflar cotrectamente las funciones de este departamento, es ne-
cesariv convertirnos en profesionales del crédita y crear un sistema que se adapte a
las necesidades de una empresa en parucular. Es muy importante crear y mantener
este sistema u orgamizacidn en una forma sencilla, exacta y en lo mds pesibie auto-

matca.

H.1.- Caracteristicas del personal del departumento de Crédito y Cobranzas.

El Jefe del Departamento.- Crédito y Cobranzas coms un depariamento,
requiere la direccidn de un ejecutine versado ampiiamente en gran variedad de te---
mas relacionades con el medio que 1o rodea. Deberd tener una ambicidn constante
y Crecienie de CONOGINentos que cubrirdn desde aspectos linancieros hasta adminis--

rativos v legales.
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Deberd tener amplios conocimientos sobre derechos, para solucionar pro---
blemas con clientes morasos, pues se le exigird profundes conacimientos sobre Dere
cho. Esto con ef {in de recurric [0 menos posible con abogades externos,

Deberd tener suficientes conecimientos de Contabilidad para determinar
la situacidn financiera de sus chentes. Y como cualquier otro ejecutivo poscer pro--
fundos conocimientos admimistratives y organizacionales que le avudatin a imponer
un sistema adecuado de trabujo en su departamenta; para manejar al personal a sus
Srdenes, tener relaciones interdepartamentales, y entender ia orgamizacidn total de
una empresa v asi poder presentar informes intehigentes v Gtiles que pucdan ser com-
prendidos de inmediato en su objetivo.

Tendrd un doounio de la Psicologia que serd determinante en el buen éxi-
to de sus relaciones humanas, en el trate con los clientes, puds deberd evitar que
éstos se sientan molestos u olendidos por crertas exigencias necesanas, La Gerencia
deberd buscar que en lo mds powble redna las sigmientes cuaslidades: Buen criterio

para fuzgar, personalidad atracuva, que tenga buend memoriad ¥y 1aclo en su trato

con las personas, espiritu nvestigador, dirigente munucuiose y concienzudo, v habi
lidad suficiente para expresarse clara v especificamente.

Et Auxiliar de Crédito vy Cobranzas.- £l Departamente requicre de auxi---
liares con una visidn minuciosa y por consiguiente ser detallista en cualquier momen
to. Deberd tener conocimientas de contabihidad ya que se exige un estricto
control de la cartera.

El ser detallista le ayudard a no perder en ningin moinento la secuencia
y aesarrolio de su cartera: va que en el monento de surgir alpuna anomalia la de--
tectard inmediatamente.

Debera ser una persona agradable y con conocimientos de relaciones humg
nas; ya que en todo momento lo necesitard para lograr una comunicacidn aceptable

con cada uno de {0y diientes que fv Tequieran y personai de e cinpresa.
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L1 Cobrador.~ Deberd ser una persona con ampl;u conocimiento del mane-’
0 de documenios wnrportantes que se ponen en sus manos para (levar a cabo el tra-
mite y recuperacidn de fstas.

Deberd contar cop los medios apropiados para que rinda con cliciencia.

© W.2.- Estructura Orgdnica.

Alguna ver se han puesto a pensar Qué pasaria a tos Ejecutivos de Cré-.
dito y Cobranza s: rodos sus chientes pagaran sus créditos a su vencimenton?. lndus-
dablemente si ésto Negara a suceder dentro del Smbito Nacional, el progreso de
nuestro pafsrson'a enorme y nuestra labor se concrelariy a SegUIT una rubina en cuan
10 pffsen(EaCiéh de docuimontos, para su cobro, sin rcquenrse mayoeres conocimientos
sobre la materia, va que con solo ver ©f vencimiento de las faciuras v Coiira-reci-
bos, tendriamos la seguridad de saber cuando cobrar.

Etaborar ios pronosticas de Cobros en é€stas Condiciones no Nos Causaria
ningdn problema. Dentro de tal perfecciébn ya no se necesitard de un ejecutive Gue
resolviera situaciones diliciles, ni proyectara metodes y sistemas para agihzar ta  —
cobranza, porque marrharia sobre ruedas, con toda segenidad nUEsIros Conacimientos
tendrian que ser aproveshados en alguna otra especialidad.

Afortunadarmenie o desafortunadatnente fa reajidad es 0uUra: va Que estd---
mos pasanda por una épocs dilicid, necestlamos teper uaa tdrmula purg los chentes
incumphides y cuidar de xquelios que pagan bidn no dejen de hacerfo. En otras pas-~
labras debernos $err Profesionales de nuesire wabajo.

La wdusinia, ¢l comercio y los negocios en general, fecesitan €0 per~rss
cspecinfizadas en sus divTnTos depariamentos, [3s Carreras unherstangs Lenen ten--
denciss 3 impartic distintas capeciabidades. Bl Diecutive de Crédito v Cobransus por
su alto mvel v el imporiante trabago que desarrolla, Gis o dia V3 wstnentando sus

COnOCinuentos y necesita estar lo suficientemente preparade para desempefar con
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£x3t0 su trabajo.

Esta necesidad se exuende a todos y cada una de sus gerencias departa---
mentos y secciones, tanto operacionales o productivas como administrativas y de ser
vicio. Se ha equparaty el funcionamiento de un negocio con el moviwiento de una
cadena accionando un mecanismo; todos los eslabones estin sujetos a una misma pre
stbn y en consecuencia debe acusar las mismas caracteristicas de resistencia calidad,
etc. Si uno de los esiabones faila, la tensidn qQue ticne que soportar la cadena se
recarga en el resto de los eslabenes, lo que traerd como consecuencia una descormn--
postura o el entorpecimienia del movimiento general. Asi sucede en jos negocios, si
algin departamento 0 seccidn acusa un furcionamiento deficiente, en alguna forma
provoca fallas em la operacidn integrai dei fegodios Sro tanto pusds decirse de las
fallas individuales en el ambito de cada departamento © seccion.

Como ya es sabido es imporiante centar con un Gerente capaz y hdbil -
para conducir adecuadamente ¢l departamento, asi como también con el personal -
1déneo que preste und auténtica colaboracidn para el logro del éxito en la trascen---
dental funcidn que tienen asignada en toda empresa el cepartamento de Crédito y -

Cobranzas.

Es necesario ¥y primordial gue se cuente con sistemas adecuados y suficien
1es para faciliiar la toma de decisiones y hacer fluige el trabajo de rutina.

Ahora buén mencionaremos los factores cuc influyen en sy estructura argé
oicas

A.-) indole del Nepocios

Este es bdswco, pués es fdmi de observar o gran diferencia gue existe en
ire una empresa ndustrial ¥ una comercial. en la primera ll.’j!s’l(é COn Chehtes mdes
soritarios, distnbuidores. ¥ hasia C1ef10 punNIo. podetmas donvir que sus chientes seridn
mas {dciles de investigar, que jendrd menar cantidad de desavenencids con cllos pere

uno 5010 de sus probiemas imphicaria mavor grado de difscultad.
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En cambio en una empresa comercial al tratar con clientes minoritarios
tendrd quizd mayor nimero de pequefos problemas, chientes morosos, cuentas inco--
brables, etc; pero que generalmente no serdn de la misma cuantia que los de la em
presa industrial,

Por o tanto, es importante observar la indole, el tpo de negocio de que
se trate, Porque agui sucede un ténomeno parecido al anterior, los clientes y por -
lo tanto ¢l tipo de crédito serd muy diferente de acuerdo al giro de la empresa.

Queda puds establecida lu importancia del Departamento de Crédito y Co-
branzas en ésta empresa Automotriz.

B.-) Magnitud:

Cuando una persona comuenza a edificar una pequeida empresa generalmen
te él mismo se encarga de desempefar la mayoria de las actividades. Si paso a pa-
so va logrando sus objetivos (ventas, utihdades, ctc.) vendrd una evolucidn 1dgica
y tendrd que crecer esa pequefia empresa, La persand verd que 0 ya no alcanza a
cubrir todas las acnuvidades inherentes al logra de sus objetivos o 1o hard de una ma
nera deficiente, porque humanamente e os imposible logrario,

De ahi se deriva fa necesidad de pensdr en una organizacidn,

En una divisidn de tas funciones necesarsas para la operacidn de las acti--
vidades de su negocio. Tendrd gue Oargar a otras persdnas autoridad y responsabi--
tidades.

Por o tanto dependiendo de que en ul mwtbeinto de su evolucidn se en----
cuentre 3 empress en esa medida, también se le otorgard a los encargados de Cré-

dito y Cobranzas autoridad v responsabilidades.

C.-) Cuntidad & Trabayo:
El personal que se requiere para ¢! buen desernpedio de las actividades del

departamento, estard de acuerdo a la canudad v calidad del trabajo a realizar. Pués

aun dos empresas de indole y magnitud semejantes no tendrdn la misma cantidad de



- 18 -
trabajo si alguna de ellas realiza todas sus ventas basdndose en una politica crediti-
cia amplia, y la otra , atiende y di mds importancia a las ventas de contado, por
su recuperacién nmediata, ¥ el personal requerido tambicn influye en gran parte en
la estructura orgdnica.

Cabe mencionar aqui. también, el grado de especiabizactdn requerido, Es
facil observar la diferencia existente por ste concepto pues algunas empresas nece-
sitardn un trabajo mdas especiatizado, mas deiailado del Departamento de Crédito y
Cobranzas.

D.-) Recursos Financieros:

Es ranegable la importancia que tene este factor dentro de las considera-
ciones que nos lleva a formar 13 estructura orgdnica dei mencionado departamento.

Los encargadaes deberdn tener et cuentd todos los cenceptos de la organi-
zacidn que significardn un egreso monetario: sueldos. instalaciones, rentas, mobilia-
rio, etc. Y evaluard s la magnitud o importancia del departamento amerita tales
desernbolsos, Teniende en menie una relacidn eGuibibrada con sus recursos financie--
oS,

E.-) Ubicacidn Geogrdfica:

Dentro de la empresa en estudio el departamento de Crédito depende de
Finanzas dada su importancia en la estabilidad econdmica de lu ernpresa. par ocu---
arce de t2 recunerscidn del capital.

Deberd operar bajo la supervision v conirol del departamento de Finanzas
y sus actividaces deberdn estar coordinadas con las politicas generales de la empre--

sa y con las actividades del departamento de Ventas.
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11.3.- Funciones del Departamento dentro de' la Empresa.

Risicamente se pueden dividir fas funciones del departamento en das:

a.-) Investigar y decidir en relacidn a las solicitudes de crédito.

b.-) Realizar  la cobranza,

Para llesvar a efecto estas dos funciones el departamento necesita de dos
tipos de informacidn. En priner lugar la informacion externa y en segundo lugar la
informacidn interna.

Las tunciones del departamento de Crédita y Cobranzas, por tanto, pueden

organizarse ¢omo sigue:

s decrédito.

1.-) Recepe W de s

2.-) Fuentes de informacidn (Interna y Externa)

Este punto es muy importante ya que sin recibir los informes solicitados,
diticilmente se puede otorgar el crédito.

3.-

Archivo de ja informacidn en forma tal que s¢ pueda mantener al dia.
4..) Resolver las solicitudes de crédito v en su caso aprobar los pedidos
recibidos.

5.~

Estudio continuo de todas y cada una de las cuentas.

6.-) Vigilar el aspecta de fa correspondencia con fos chentes.

7.-) Vigdar y reahizar la cobranta a través des cartas, cobradores, agencia
de cobranza y abugados.

Por tanto, se pusde decir que las investigaciones de crédito, las aprobacio
nes de sus solicitudes, las cobranzas normales v la correspondencia runnaria pueden
y deben hacerse en una forina estandarizada.

Lz eficiencia de un departamentio de crédito y cobranza se puede medir,
en térmunos muy generales, par el hecho de que proporciane lo mas rapidamente y
con el minimo de error la infermacidn niecessria, avisande, en forma autemdnca,

de las cuentas cuya cobro puede ser diticil asi como de cuaiquier otra situacién de
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peligro que puede dar lugar a murosidad o pérdida de cuentds,

11.4.- Palinicas basicas del departamenta de Crédito vy Cobranzas.

Por 1o general ta decimdn para estender crddito o no extenderlo se antepo
ne a ta niciacidn de tas eperaciones comerciales v es posble teansformar un nego---
cio al contado on una empresa que extienda crédito y vicerversz. Esta deciston es
de IMportancia puars ¢ éxite de los fulurds Pegocins, sin Hnpartar cudnda se tome.

St la decisidn es para operaciones a crédito, came suele ocurnr debide
a 1as ventajas, lay presiones competitivas v 108 (3C1ores externos, entonces se pres-s

sentan por sf musmos problemas adicienales. Ef hotnbre de negdcios progresinta ten--
dra que hacer frente a esos problemas.

Las decrsiones relatvas a 1o exiension del crémto v o las condiciones del
mismo se resuctven de acuerdo con las circunstanaias ded momento.

Las politicas referentes al departamento de Crédito y Cobranzas implican
encontrar un quihbno entre el riespd v el rendimiento.

En el grade en que ampliermos nuestros plazos v concedamos crédito a8 —--
nuestros clientes, estaremos inmovdizade fondos en cuentas por cobrar y peligrard
nuestra capacidad de hguidar los pasivos.

Esto sin embargo, tiene 13 ventais de facibiar la venia de tos productos
y mejorar 1as utilidsdes. Por 1o tanta las politicas establecidas dentra del departas--

meniv do Crédito v Cobranras no deben de ser una decisdn tomada de una vez y

pard stempre. Mis bién deden ser flu

35, dINAMICas Y stetigic whiantes, para
tratar de alcanzar un objetivo ﬁp:m‘"o ConuNuIMenie o moy iuenio,

A continuacidn mencions las politicas del departaments de Crédito y Co--

branzas:
a.-) Establecer una determinacidn de condictores de Ventas.

Bb.~) Lievar a cabo una revisidn temporad de los limites de Crédito.
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.-) Msninnzar las pérdidas ©n cuenhtas por cabrar.

Establecer una determinacion de condi

ones de Ventas.

Las condiciones de Ventas que se vavan a dar a aguellos clientes conside-
rados cOMo riesgos aceptabdies de orédite pueden tener una nfluencia determinante
en los prospectos o clieates petenciales, pueden, Hegar o substituir un elemento cla-
ve en los problemas de Crédite y Cobranzas, y pueden intluit sustancialmente en el
monto de las curntas malds gue reqiente la empresa.

Para ia h)aci(\n de las condiciones de ventas de 1a empresa debe conside--
rarse conw un punte fundamental de la politica del mercado que debe resolverse me-
diante la aportacion conjunta del Gerente de Finanzas, del Gerente de Ventas y por
parte de nuestro departamento.

Las condiciones de venta estdn afectadas por la clase de productos vendi--
das y por {as cwrcunstancias del comprador v el vendedor.

Con respecto a las aircunstancias del comprador, mientras mdas grende sca
su pedido vy mds alta su calificacidn de crédito, mejores serdn las condiciones de ---
venta que se le puedan conceder; st se fijan condiciones de venta individuales para
cada chente.

Con respecto a las circunstancias del vendedor, mientras mds fuerte sea

ancreramente v omds adecuado y liquide sea su capital en trabajo. mds generosas

serdn sus condiciones de venta.
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Algunas condiciones comunes en Jas Yentas a Crédito

Condiciones
Explicacion
de Venita
3/16,1715.0/30 3% de descuenio si el pago se hace en los primeros 10 dias: 1% si

cl pago se hace en 1% diss; fa factura peta a los 30 dias.

M.DM La facturacidn se hard ol dia 15 del mes, incluyendo todes las com

pras que se hagan desde la natad del mes anterior.

F.D.M. Facturacidn al final de mes. cubriendo todas las compras a crédito

durante ese inlerialo.

C.0.D La facturacidn se hard al final de! mes, cubriendo todas fas com-~-
pras a crédite de ese mes. El importe de la factura serd cobrando

al entregar la mercancia.

2/10,n/30, 2% de descuenty durante diez dids; la factura neta o los 30 dias

R.D.M, perp 1ante el periode de descuento comwo fos 30 dias se curntan o
partit de {3 lecha de recepaidn de fu mercancia, no desde fa fecha
de venta.

2/18,n430 2% ge descuento durante 15 dlar: fa factura neta a pagar a 30 dlas

pero ambeos periddos se nician desde el dia 15 del mes sigmente.

2/10,n/30 2% descuento durante 10 dias, pago fact. neta a 1os 30 dias pero

ambos per1ddos e ician al final del mes on el Cual se hace 1z wota
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Llevar a cabo una revisién temporal de los limites de crédito.

La revision periddica de los limites de crédito de los chientes es necesaria
que se lleva a cabos ya gue debe de gjustarse como sea necesario.

El Jefe de Crédito y Cobranzas debe de reconsiderar los limites cada vez
que un nuevo pedido amenace Hevar la cuenta del cliente arnba de su limite fijado,
con €sto se puede evitar que diche cliente se vea wnpositelitado de hacer sus pagos
a sus vencimientos por falts de liquidez.

Al Hevar a cabo la revisidn se considerdn varios factores como son:

El Jefe de Crédito v Cobranzas tendrd que hacer una revision detailada
cliente por cliente; para asi, tlegar o saber s el cliente paga oportunamente, y. st
no es asi se le restningird su fimite de crédito. Esto se hara en base a los reportes
de cuenta mensuales.

También es imporiante que se considere gue 1os costos de la mercancia
dia con dia tierden a tener un incremento dentro det mercado por lo tanto, el limni-
te de crédito anterior puede legar a ser obsoleto para las necesidade del cliente.

Como se sabe el principal objetivo en la extensidn del crédito es la expan
sién de las ventas atrayendo ‘nuevos clientes y el aumenta en el volGmen y regulan—-
dad de las compras de 1os clientes existenies, pere no debe pasarse por alto Jos an--
teriores factores aun por muy tentadora que sea la venta.

Minimizar las pérdidas en cuentas por cobrar.

£s ond tarce curdadusa y difict]) seeptar Ja canudad v cabdad de crédite
que produzea o uthidad dptima con un mingmo de pérdida.

Entendemos que la politica de crédito debe desarrollarse, no para evitar
fas cuentas incobrables, sind para scgurarse Contra las pérdidas excesivas,

£t Jefe de Crddito y Cobranzas no sl debe techazar Jos allos riesgas si-
no que debe vigiar 108 riesgos que pueden volversé peligrosos o8 aqui donde desarro-

Nar habilidades varias para detectar debilidades v defectos por parie de los chientes.
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Para legrar ésta politica es necesario contar €on oS registros adecuados,
manejo adecuado de cuentas atrazadas y con diversos medios y actos de cobranza.
A pesar de toedo lo anterior, algunas pérdidas son inevitables y si dstas -
no ocurren: se Jdebe a que nuestras politicas de crédite estdn siendo demasiado rigi--

das.
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CAPITULO HI
SEGUIMIENTOS PARA EL OTORGAMIENTO DEL CREDITO.

Es muy posible que existan muchas bases de crédito, pero debido al pro---
blema quersc tiene del desconocimiento honesto de la situactdn "real del chente™, --
son pocas las que se utilizan on la concesidn del crédito.

Y este desconocimiento es el resultado de un aspecto sumamente unportan
te: de una informacidn deficiente e inadecuada para el otorgainienio de ol ceddito.

Se entiende como base. el principal factor que funge como sostén de al---
puna cosa. Ln éste sentido se puede asegurar que la base de tados los sistenas de
crédito descansan en la bucns ¢ de aquellas personas a las que se les concede.

Por 10 general lu empresa puede contnuar aumentandd sus vENLas exten---
diendo mas v mds crédito. Sin embargo si se llega a ser bastante tolerante en ly
aprobacidn del crédito, las pérdidas por crédito eliminardn las utihdades adicionales
de los negocios.

En consecuencia, resulta necesario que ¢l Jefe de Crédito vy Cobranzas --
evalde o condicidn crediticia de todo futuro cliente. AdGn cuando es1d asociade cierto
riesgo en las transacciones a crédito, fu revisidn de las soliciudes permiuird rechazar

las que representen el mayor riesgo.

Par ks tanto, tado estd Ligado a lo hahthidad v vol A del <obicitante pa-
ra pagar debe jurgarse evalurxby el “cardcter” del solicitante. La habilidad para pagar
es contingente a su “capital”, a su “capacidad” y a las “condiciones” econdmicas -
que prevalezcan, Estas son fas cuatro "C" del crédita,

Juntas forman la base del crédito:

Cardcter.

Capacidad.

Capital.
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Condiciones.

CARACTER

La defiicién mds generahizada de persenahded ©s aguelia que la define co
mo, "La naturales inuma de un individuo que puede ser de diterente manera segin
la persona con quien trate”,

Para nuestros fines el cardcter mignificard:

Integrided vy honradesz que toda persona aebe observar en sus relaciones hy
manas y de negocios”. Debido a que el cardcter es una dificil tarea de determanar,
todo Jefe de Crédite v Cobranzas deberd usar cualquier recurse a su alcance pars
llegar a conocer y ascgurarse de que cada solicitante, tiene las cuahidades de inte-e-
gridad y honradez. que lo hardn una persona digna de confianza.

Una manera para deternunar la presencia o ausencia de caracter se lleva
a cabo haciendo un breve estudio de su vida v gastos acostumbrados, conoiendo la

forma de cdmo se solventd sus responsabiidades comerciales y sus declaraciones o

intereses can fos demas individuos, etc. Teniendo conocimienio de todo &sto, ten-
dremos una ayuda para evaluar 3 nuestros clientes en la concesidn tutura de crédito.
El alecholisima, la costumbre del juego de azar, personas con relaciones
comerciales dudosas ete: son indicios de una ausencia de 1os elementos del caracter
que son: la honradez e integnidad.
Una vez que se tiene ung inforraacion complety, contard el Jefe de Cré--

dito y Cobranzas con una de las bases para otorgar 0 negar la concesidn de crédito,

La capacidad indica. que toda persona con €ste rasgo, es capar de conser
var sus bienes y darles un uso aproprada. La empresa que concede crédito deberd
determinar éste hecho en los individuos que 1o soliciten,

Normas unporiantes para medhr 1a capacidad individual son comos la vdu--
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-cacidn, entrenamiento, experiencia y la habilidad. Estas normas nos dan la informa
cidn necesaria para saber si un chiente cumple con sus obligaciones en el tiempo pre

ciso. Consideraciones secundarids, pero imporiantes para medir la capaaidad indivi

dual para pagar son por ejemplo: la salud, edad v responsabilidades persorales.

Otro ge los factores a considerar pars evaluar la capacidad, es la estabi--
lidad en el empleo, el sueldo que percibe, lugar que ocupa dentro de la organizacion,
grupos informales a que pertenece e,

Siun andividuo ha sido ascendido constantemente en la empress donde tra-
baja y ha sido Jdu Suenos 2 mejnres empleos, serd una persona con excelente Capaci~
dad. Si se ha toanterudo estable en ese empleo durante un largo peridde, su capact--
dad es buena, pero st por el contrario, cambia con frecuencia a trabajos de igual o
nivel inferior, denctard una deficiente ¢apacidad de pago.

También serd mal candidato para un crédito con abonos a largo plazo, a--
quel aspirante que posee un histerial dentro de la organizacidn de una empresa como
eventual, © 4 ésta empresa esta en condiciones financieras dudosas,

CAPITAL.
Ll capital es ol potencial econdmico en efective. o en bienes de otra indo
le que posea ol chiente.

Alguess Guteres o consideran al capital coma una de tus bases pata otor-
gar crérdnx; .:7 fos consumidores, sino Unicamente para e} crédito denegecios. Agul
st se considerard al copital dentro de las bases para la concesidn de crédito a los -
consumidores. YV €510 €5 asi porque parda Cudlquier empresa 0 REROCI0 qut TeNga un
cietema Credincio, tendrd un rLenor fiesgo sitedos sus clientes cuentan con capital
et cual les permrurd hacer sus papos rarrespondientes.

Pero vabe sefiatar que seria un error muy grande considerar ol capital co--
mo uny de los factores QUE FeVINIeN IRAYOT IMpOTTancia on la apreciad Wnde un oree-

dito por parte de @wllo que B concedens y dejar on un tercer términe oy factores
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antes mencionados, por lo que es recemendable, que ne se proceda en esta forma,
porque se puede dar el caso de gue un salictiante cuente con Bastante capital pero
no se tenga voluntad de pagar, B Gue de nada nos servicia, por £30 05 muy (mpor--
ante determinar fa personatidad o cardcter v capacidad en tas chentes potenciales,
Ercor que se palpa desgraniadamente on el pais.

Para el Jete de Crédita v Cobranzas, of capital debe de ser el soporte
financiero del riespo, puds éste se pucde considerar como ki suisa de la riquesa que
el deudor tiene comw reserva para poder, on s tiempo higuitdsr o orédito,

Representa tamién el resguardo del deudor que fe peruatiriy absorber las

pérdidas que sulre su negocio o actuvidad, siempre v ocuands exista un macgen de -~
seguridad, gque deberd estar proporcionado el niesgo oe pérdidys v al ceddito reconoci-
do.

CONDICIONES.

Las condiciones econdmicas surgen cemo resultudo de los ciclos ¥ cambios
en los negoctos, asi como de los mveles de precios que pueden ser favorables paca
el pago de créditos. Owos (actores que tambitn pueden ser desiavorables para el pa
g0 de adeudos son: incendios vy otras desastres naturales, estathde o termunactdn de
una guerra, lteves nuevas, und fuerte competencia, problemas obreros, condiciones
focales y las que afectan a la empresa o induatria particufar, son también factares
que hay que toiusr o0 ruenta.

Estan condiriones comao st puede apreciar pucdsn aumentar o disminuir fas
posibitidades del cliente para cumptie con sus pagos correspondienies.

En estas situaciones, ef problema det Jefe de Crédito y Cobrancas no con
siste on seguir la corriente del momento, concediendo créditos con liberahidad cuando
se los soliciten y disminuyéndolos cuande se presenta una épaca de depresidn econd--
mica, sine que debe anticipurse @ es0s cambios.

En un periddo en que tode es opumismio y 108 negoctos ol parecer estdn
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en auge y en plena prosperidad, € encargado de créditos previsor demostrard su va-
lia para 1o empresa que 1o emplea, estudiando estos fuctares y anticipando el momen
16 en qub los hegocios en general pasardn por el punte de mixitha prosperidad. Serd
un buen funcionario ejecutivo agquel Jete de Ceédito y Cobranzas que, dindose cuenia
de la amenasa que representa e peligro que se acerca pueda mantencr & los clientes
déntro de mdirgenes razonables, antes de que la situactén se ponga dificil, y no se
creientre <on un excese de cuentas por cobrar al Hegar alguna de estas condiciones
que hoemas mencionade. que pueden 2fectar ta buena marcha de un negorio.

Coma he esplicado ya anteriormente, para complemontar un buen sistema
que haga posble traer a nuesira empresa los mejores clientes, o5 necesario conocer
perfectamente todos estos factores que hacen Ja base def crédito. Sin embarge y --
por desgracia, en nuestre medio no se les da la imporiancia debida, conformandose
€on investigar principalmente, st el solicitante cuenta con capital. Este es un error
COMO - MENCIonaba anteriormente, puesto que si el cliente no tiene voluniad de pagar,
no 1o hatd, a menos que se le obligue a elia, por medio de un abopads o una agen-
Cia de cobros, originando gastos extras a la empresd, que se pueden ahorear s ose
Hega a conocer mas a fondo a sus presuntas clientes.,

Por jo tanto, es necesanio también que se tenpa un amplio conocimento
det cardcter, capacidad v condiciones, conpocHmMento que se hace posible on buen -
principio para. considerae al selicitunle Conio apio para otorgarle crédita.

1.~ Solicitud de Crédito.

Lo nornal es que el primer contacto {la obtencién de su primer pedida) -
sea fa {ase Mas COSOsa ¥ €N COMCCuPncia Conviene que si saligita crédito, ésta so-
hoitud sea menciada en ta forma mds mnable que 303 posible va que asi, se deja of
camne abiorte g futuras operaciones de Cardcier repehiive, adeinds que, ol otorgas

miento de crddino on forma amistosy {euando se puede otorgar). facthita sensiblemen
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-te la cobranza al término de la operacidn.

Lo anterior se aplica en toda clase de empresas, por lo que al analizar la
solicitud de crédito, si se le ha de negar, hay que hacerio en forma amable y pro--
fesional, que no dé jugar aque el cliente se disguste considerando que no se le tiene
confianza. Por otro lado, st se [e otorga el crédito, debe hacerse no como un favor
sino mas bién como una consideracidn a su buena reputacién.

Toda sohicitud de ¢rédito debe ser manejada ¢on un tacto extremo .ya que
su tramite puede herir susceptibilidades tanto del vendedor, que puede considerar que
se dude de su buen juicio: como del cliente gue puede pensar Gue se desconfie de -
él.

Es por elio que e! Jefe de Crédito y Cobranzas debe desarrollar, en alto
grado la aplicacion prdctica de fa psicologia.

En general se puede dudar del cliente gue se ofende porque se le hagan -
preguntas. lgualmente un cliente que da demasiados datos, sin comprobarlos, puede
estar tratando de ocultar algo, Por oira parte, el cliente renuente 4 dar nformacidn
estd siendo injusto con la empresa, & Guien le pide que le tenpa conlianza, sin que
él, a su vez proporcione la informacidn veraz y completa gue es necesaria para el
otorgamiento del crédito.

El crédita a las empresas & negocios se otorgard en base al estudio minu--
cioso de la investigacidn que se llevard a cabo en base a la solicitud de crédito es
poOr eso que es muy importante que sc consideren los siguientes datos;

Nombre 6 Razdn Social.

Domicilio vy Telétono.

Nombre del Gerente & Encargado.

Nombre de las Personas Autorizadas para Firmar.
Nimero de Personal que Labora.

Registro Federal de Causantes. Cédula de Empadronamiento.
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Registro SEPANAL. Cdmara de Comercio.
Importe del Crédito Solicitada.

Con relacién & las reterencias personales, es 1dgico inferir que el solicitan
te de un crédito, séle pondrd aquellos que pueden dar un informe favorable. Sin --
embargo, el tpo de personas que aparezcan, y lo que digan del solicitante, muchas
veresa son ndicatnos del riesgoe.

Por 1o que respecta a las referencias bancarias y comnerciales, es muy im-

poriante tomar en ruebta no sélo su natpralez. sino, biswarmente el nempa cde las
relaciones comerciales que han ligado al comerciante.

Es en éstos dos puntos donde la agudeza del que investigue las solicitudes
de crédito puede y debe de ser de gran valor para determinar st es o no saludable
el otorgamiento de un crédito ¥ oen su caso, el monto y et plazo del mismo.

Durante la misma entrevista en que se solicita el crédito se deben expo---
ner las clausulas bajo las cuales se puede conceder eéste, con cbjeto de evitar futu--
ras confuciones y malas interpretaciones.

Enseguida se le dira al sohcttante la fecha aproximada de la aprobacién -

o lo contranod segun sea el caso. El nempo que se fije serd el justo y necesario pa

ra la invesugacion de todos los dalos proporcmnanne nor b oot
Ademds de todos €s108 datos que san escenciales en toda salwitud es muy
importante que contenga un cspacio donde el entrevistador puede anotar sus impre--
siones sobre el solicntante. Dl entrevistaddr 1endrd mucho tacto al anotar éstas (m--
prestones, debido @ que serdn de mueche valor para formarse una 1dea de la persona-
hidad del pomdle chiente.
Debe procurarse que la solicitudg se lkme integramente, pero debido a que no

S¢opuede tra 4 tedos dos chientes en de mising forma, ha de usanse el buen jui--

cio.
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Ha continuacién se observa la forma de la solicitod de crédita.

SOLICITUD DE CREDITO ~ l
PARA AEFAZCIONES ¥ SERVICIO
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Reverso de la hoja de solicitud de Crédito.
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Bl.2.- Investigacion de clientes sujetes a Crédito,

En éste mecio de la rama automotriz se ha optado por la contratacion de
investigadores persanales: va que ellos se dedican a visitar empresas y bancos en los
cuales conocen a los clientes.

Estos reahizan mmestigaciones y pesquisas por cucnta de sus chentes gue

en éste caso es la empresa; a fin de obtener los dates conduncentes a normar el -

Criteno acerca Je e solieidia, sohder y meralidad de las personas ¢ empresas suie
1a$ a investigacidn,

Por 1o general estes agentes operan come prolesiomsias v Cobran henorarios
especificos por el servicio que prestan.

La informacién cbienida consiste, por 1o general, en opiniones personales
y experiencias deducidas de los hbros de comtabilidad.

El investigador eficiente gue sabe ganarse la conhiznza de los negecios, --
que visita y que puede interprelar 1a informacién obtenica para hacer preguntas in--
teligentes que revelen lo hechos en farma méas concreta, <conseguira fermular infor--
mes que en verdad sean de gran ampartancia para fa empresa.

Estos contactos personales inducen 3 menudd 2 proporoionar mformacién -
obtenida, las relaCicnes entre 10 PEROCos para o) miercambio do ntarmacion v la

intehigencia del investizador san fos factores cue decicen la ampinnud v ia uutlidad

de la informacidn gue puads oblenerse pof dale mdé1oco.

Este medio de recopriar ntormacién no esta excente de corrores ¥ abusos,

debido a que tiende a generar u e 1gaCIONSL Que IIHpONen en

depariamentos Ce Crédito visitados. Sin

w
7

Muchos Catos, ufa Cargd pesada sobre
embargo. €n CormuNIo, esay mvestigadiones personales Hevan 3 famentar 1a coope---
racion entre ios zcreedares, 10 gue es de muy urgente necesicad en ruesiro medio.

Los puntos que se pucden cubrir por medio <o £sta imvestipacidn son:

a.-) Tiempo ce cenacer al cliente.
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b.-) Limite de crédito que se e concedid en tiemps reciente,

c.-} Las condiciones de venta,

d.-7 Satdo que adeuda.

e.-) Su historial Jde pagos.

f.-) Pricticas v narmas del deudor, en forma especial en lo que respecta

a condiciones, devoluciones de mercancias, deducciones errdneas de des---

cuentos y reclamaciones.

Al Hegar a las manos de! Jefe de Crédito y Cobranzas la nvestigacidn de
crédito, habrd decisiones que 0o le cgocardn ninguna dificultad sprobarla, pero que
dejan un gron terreno intermedio, que inclurdn a la mayoria de sus chentes a cré--
dito.

£sto s¢ debe & que extsten chientes 0 razones sociales cuyo historial parece
bastante aceptable, pero no sensacionalmenie acepiable son clientes que le despier--
1an confianza, pero no la sufwiente, v que también le dejan dudas, pero no muy -
Serias.

También existen las invetigaciones que parecen perfectas; parecen tan bue
nas gque dejfan la sensacidn de que algo no ha sido falseado u omitido.

Por o tanto e} Jefe de Crédito y Cobranzas llegard a la conclusidn de gue
hard comprobaciones ge twdws sus thentes a crédito, sin importar lo bién que los -
condzca O crea conocerios y como estd dentro del negocio def crédito debe de cons-
siderar 8510 en serio.

E} Jefe de Crédito y Cobranzas deberd emperar por utilizar e} teféfono. -
Con voz agradable ¥ en una forma coriés, por lo general obsendrd una gram canti---
dad de informaciin por vis telefénica en un nempo corta. Algunos no estaran dis---
puestos a proporcionar informacidn, pero te confirmardn o negardn ta informacidn -

que ya tiene.
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Forma de una investigacion realizada:
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N, 3.- Fuentes de intormacidn.

Es de suponerse que una compaiia que vende a crédito recurra a todas las
fuentes de investigacidn de que disponga a fin de, hasta donde sea posible. tomar
¢l menor riesgo.

En términos generales, pueden dividirse en la siguiente tormas

1.- INTERXNAS

a.-} La cuema det cliente en la misma empresa.

b.«} Las entrevistas y visitas que el Jefe de Crédito y Cobranzas 6 sus -

subordinados havan efectuado.

¢.-) La informacidn que rinden jos agentes o representantes de venias.

2.- EXTERNAS

Directas.

a.-} Los Estados Financieros y otro tipo de informactdn que el mismo clien
te suIminIsira.

b.-) Informacién sumimistrada por los Bancos,

c.-} informacidn recabada de otros proveedores del cliente.

Indirectas.

a.-) Los nformes de las agencias especializadas de crédito.
b.-} Agentes investigadores individuales.

c.-} Boletin Judicial.

d.-) Publicaciones especializadas.

Lo- INTERNAS
a.-) La cuenta del cliente en la propia empresa.

Cuando un cliente sohcita crédito, la empresa que va a otorgarld estard
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interesada en sader, en pomer fugar, si el solicitante s 0 no persona conocida en
fa empresa; s decir, S ya anics se tvieren relaciones comerciales con €l

Suponiendo gque se trata de un cliente Que ¥a tuvd relaciones comercrales
con la empresa pers se suspendizron por algdn trempa.

St embargd, $i ho B2 pasady Muchd LEMPS, sEQuUramente se conservarin
FEgIsStros de cuentas, carrespondencia otc; 1es cuales servirdn de guia para caliticar
la sotvencia dgel sohcizante. Al revisar su cuenta, per &emplo, puede adverucse el
monto y Irecuencia de los créditos concediaos v a3 secuendia v puntualidad de los
Pagos.

Esta informacidn puede ser suliciente para tomar una decisidn, siempre y
cuando &l tiempo 1ranscurrido entre su Gltima operacian y su sohciwud actual fuera
relativamente corto y las condiciones geaerales de aguel no hubieran sutrido modi---
ficaciones cestavorables 1o cual se s3brd por 10s recientes Contactos ienidos con él.

La informacidn refativa s la cuenta Jdel chente puede ser, tambidn, un -
buen paso micial que sirva <e base para las wveshigacianes posleniores, puedienco
ser éstas ser abreviadas y ramdas, tal vez a manera de s3lo copfirmar el critena
preliminar formado a3 partr del estudio de la cuenta.

b.-) Las entrevisias y visit

Siova a otorgarse <rédito par primera vez y ol monte de éste es de ime---
portancia, es convemenie Gue sea el propio Jefe de Crédite v Cobranzas o funciong
rio equivaiente, quien fleve a cabo Jas entrevistas con el salicitante, de preferen---
©ia en ef estidlecimiento de este.

Este procedimiento permute reakaar uns inspeccidn ocular del lugar de ne
gocias det salicitante, sadependienteniente de la entrevista propiamente dicha.

Dicha inspeccsdn, si se reabiza ntehigentemenie, poede resultas de 1o -
YOO (MPOrIancia, i s¢ obsei a rindadosarnenie dds mslalaciones se iormard ung cea,

sea superficial, de su siwacidn econdinics aparenie. Ln foral Bién amoedlaga, vor

i
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buenas instalacrones, situddo en un cdificio razonablemente moderno y de buena  ---

presentacidn, ofrece la 1dea de una buena condicidn financiera, v, aun cuando este

factor puede en ocastones engafar, por regla general, conduce a una buena impre---
sidn inicial.

La entrevista misma habdrd Ce redondear y complementar, & en su caso,
modificar la opimidn Que et funcionane se torme acerca de la solvencia y potencia--
fidad econdmica de su futuro ciente.

Tratandose de solnitudes Jo measr cuantiz, las entrevistas a que se refie-
ren los pirrafos anteriores podrdn ser efectuadas por ayudantes del departamento de
créddito debidamente entrenados 2! efecto. Despuds de concluida la entrevista con el
solicitante de crédito el Jefe de Crédito y Cobranzas decidird s1 se otorga o no el
crédito.

C.-) La informacidn que rinden los agentes O representates de ventas.

La entresista de gue se hadid en ! incisa (b) aaterior la efectia de hecho,
antes que el leie de Créaito vy Cobranzas o funcionirio equivalente, el vendedor -«
quien ldgicamente establece e} primer contactd cen el cliente potencial y dichos agen
1es deben obtener la nformacidn de que se ha hablado.

£n el cursa de las operaciones con clientes aclives, a Quienes se supone
que las vendedores estin visitando con frecuencia, s muy importante que éstds re--

2 su emarec3. va <ea a su supervisor O directamente al departamento de cré

dite. rualguier cambin de situacidn que observen y que pueda tener repercusiones en
la solvencia y capacidad de page del chiente. Una adecuada ofientacidn en el periddo
de entrenamuentd facshitard en gran medida ¢l desempefic de los vendedores o repre-

sentantes en €ste senndo.

2.- EXTERNAS

Directas.
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a.-) Los Estados Financieros que el cliente suministra.

Se ha establecido que entre las funciones bisicas del Departamento de  --
Crédito, se cuentan el determinar la solvencia de los clientes, asi como su disposi--
cién y capacidad para hacer sus pages y también el saber con precisién cuando las
ventlas pueden hacerse a <rédito y cuando no, y que en caso de hacerse, como y -
coén que bases se hardn.

Existen dos formas ce obtenerios: gel cliente o de un Intorme de agercia,
pero 1o mis conmveniente es la via directa va que nermalmente poseen ansxes que -

aclaran puntos

En el caso de que no se ileven hbros contables serd conveniente sohicitar
una amplia manifestacidn de bienes que permitan reemplazartos, al menos parcial---
mente.

b.-) Informacion sumirustrada por tos bancos.

La tnformacién de crédite que surmimstran los bancos, funciona también, -
hasta cierto punto, sobre la base de reciprocidad.

Esto quiere decir, que si ios bancos dan infermes de crédito relativos a
sus clientes, esperan Gue cuando ellos necesitan nformacidn similar, habrdn de re--
cibiria de aquelios a quienes antes la proporcionan.

La mic fracuente en ecre ¢

solicita creédito por primera ver v no es muy comion
de mora o cambios ntempestinos desfavorsbles en los hibitos de pago del cliente.
Las respuestas de tos bancos suelen ser muy variables va, que van desde
fa simple confirmacidn de gue Je llevan o una © vanas cuentas de cheques al chente,
hasta detallados infarfues que pueden conducr o una evaluacidn del rniesgo que tal
cliente puede representar en matens credito.
Por 1o comin los bancos suministran contestaciones de upo general, fun---

damentalmente relativas a los SIgUICn1es puntos:
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}.- Fecha desde la cua! llevan ta cuenta o cuentas del cliente.

2.- Importancia de la cuenta a la que generalmente se reficren como Sal-
dos Moderados. bajos importantes o elevados,

3.- Datos generales de lineas de crédito concedidas. A veces mencionan

el tipo de préstamo y el saldo a la fecha.

4.- Indicaciones sobre st paga puntualnente o ha tenido retraso.

5.- En algunos casoes seilalan si se le han devuelie cheques © ha incurfido
en otra clase de incumplinuentos.

6.- Muy pocas veces d3n una opinidn condiuyente Gleica fel concepto en
que el propia banco uene al cliente.

Es aconsejable que las empresas o personas que solicitan las referencias ban

carias, incluyen un cuestichario prevismente elaborado que abarque todos aquellos as

pectos en que estin interesados acerca de su cliente con lo cual se puede evitar la

contestacidn de tipo genfrico v ambiguo que nd aporta minguna ayuda € incluso pue-

de ¢onfundir a quien solicita la mformacion.

Es pertinente sefslar que las referencias surmimistradas por 108 bancos lleven,

como en el caso de las relerencias comerciales, el cardcter de absoluta confidencia

lidad.

¢.-) Informacion recabada ge otros provecdores Jdei chionte.
Los datos principales que se proporciohan son los siguientes:
1.- Credite mdximo que se le ha concedide recientemente.
2.- Saldo pendiente de pago.

3.- Cantidad de Zicho saldn gque va estd vencido.

L.- Condiciones de venla.

5.- Hibitos de pago del chiente.

6.- Epoca desde la cual se realizan operaciones con él.

7.- Comentarios adicionales que se juzguen interesantes.
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El Jefe de Crédito y Cobranzas no debe de conformarse con las referencias
de proveedores que le proporcione su cliente, puds es JOgico suponer, que aquél se--
rd suficientemente cuwdadoso como para dar dmcamente Jos que mds puedan favore--
cerle, de donde resulta recomendable gue dicho Jefe de Crédito investigue los datos
de otros proveedores distintas a 10s gue ¢l cliente le proporciond y les solicite las
referencias que requiere.

Los datos respectives puede obtenerlos por diversos medios, uno es la in--
formacién que le rinde el agente vendedor quien deberd ser suficientemente intuitivo
y observador de manera de conseguirios durante su entrevista. En el intercambio de
nformacion con otras empresas puede recibir tambidn o nombres de proveedores  --
que le serviran para verificar esas referencias.

Es relativamente frecuente el caso de negocios gue, teniendo dificultades
financieras en un momento dado, stpuen pagdndo punlualmt-n!(‘ a Crertos PFO\'Q(‘dOFCS,
aquellos que pormalmente san interrogados en solicitud de referencias y, en cambio,
se retrasan con otros; de ahi la unportancia de las referencias provenientes de pro-
veedores pequelios o secundarios.

Si el Jefe de Crédito puede ponerse en contacto con ello, tal vez obtenga

datos valiosos.

EXTERNAS

Indirectas.

a.-) Los informes de las agencias especializadas de crédito.

Generalmente la clase de informes no depende del deseo o del capricho -
del que lo solicita, sino de la magnitud de la empresa sobre la cual se pide la in---
formacidn, de tal mancra que si se trata de un negocio grande, complicado ¢ imn---
portante, se rendira un informe por menorizado que abarca: historia del negocio, -

informacidn financiera investigacion comercial, sistema de operactdn, personal, re--
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~laciones bancarias, compafias subsidiarias, cuando las hay etc.

Si se trata de un negocio pequedio, de menos importancia, se preparard un
intorme resumido gque se referird escencialmente a la posicidn crediticia del negocio
que abarca su antigiiedad, importancia relativa, financtera y habites de pago.

Los informes especiales se rinden sobre empresas de ramas especificas de
operacidn que, por su propia naturaleza acusan caracteristicas diferentes que las a--
parten de los negoacios estdndar. Abarcan, fundamentalmente la misma informacion
que los reportes parmienorizados pero se presentan en la forma especial que el tipo
de negocio exige.

Como su nombre 1o indica, las consultas concretas se refieren a aspectos
particulares de un negocio en {0s que ef cliente de la agencra de crédito estd inte--
resado y Gnicamente sobre ellos informa la agencia.

b.-) Agentes Investigadores Inaivicduaies.

Estos actudn en la forma gue hemos descrito acerca de los reporteros de
las agencias especiaiizadas, es decir, realizan invesugaciones v pesquisas por cuenta
de sus chentes a {in de obtener [os datos conduncentes a normar el criterio acerca
de la solvenaia sahides s morahidad de las personas & empresas suietas a INVEstiga---
cidn.

Por lo gereral estos agenies operan como profesionistas y cobran honorarios
especilicas por el servicio Gue prestan.

c.-} Boletin Judicial.

Se trata de un diaro editado por lo tribunales, que ¢ontiene informacion
sumaria acerca de 1os Hugios que €51an ventlangd. £n ¢ se pubbuai foa acueerdss -
dictados ei dia anterior.

Estd dividido en ¢ Salas, Juzgados Civiles, Juzgados Mixtos de Paz y, --
dentro de cada juzgado e divide en la primera v segunca secretaria,

Lu oblenwidn Jel boletin sudicial <o logra mediante susenpcidn pudiéndase
24 .
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adquirir también ejemplares sueltos v sale todos los dias hibiles.

Los datos que pueden extraerse de ésta publicacidn revisten el mayor inte
téy, desde ef punto de vista informacion de ¢rédito, ya que por éste medio se sa---
brd s1 una persona & empresa ha sido demandada por cuestiones econdmicas y cdmo
se desarrolia v termuna el puacio.

d

d.-} Publicaciones especiahiz

Existen algunas revistas v publicaciones similares que se dedican a - infor--
mar acerca de fos movituentos mds importantes que tienen lugar en el campo .indus-
trial v comercial.

Entre 10s catos que publiquen pueden destacar {os siguientes:

[.- Constitucidn de nuevas Sociedades Mercantifes, suministrando Princi---

palmente; Caprra) Social, Aoruembio, eléfonn, nombre de los principales funcienarios,

objeto de la empresa v el dato relative a si adn estin en periddo de orgamizacion -
O St ya se encuenira operando.

2.~ Aumenids de Capital, en donde se consignan, el Capital anterior, el
Capital actual. v datos acerca de jos funcionarios, domicilia, teléfonos etc.

3.- Creditos otorgados. Esta es la seccidn mds smportante para los efec--
tos de éste tema pués en ellos se publican detalles relatnos & los préstamos que los
bancos y las financieras conceden a sus clientes) con expresidn del nombre, objeto,
domicifio y teléfonos de acreditado, institucidn que otorgd el préstame, meonto, pla-

20, tasa de interéds, nombre Ze los firmantes etc.

mimaizdae pm 1a
2 Ios enunmcizdas on loe

PUNICS INTErIores, s g n B an dres ente se proparcienan detalles
relatives 3 fas imversiones. maguinaria, personal, funcronarios y otros gque pueden -
resultar ce gran nterés.

5.- Disoivciones v Quuebras ge Empresa. En £st: seccidon se dan ios datas

Renerales de ias empresas que han entrado en diselucidn o han sido declaradas en
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quiebra y que evidentemente son el mayor interds para Gerentes de Crédito y Cowwee
branzas en caso de que dichas compafias se encuentren entre sus salicitantes de cré

dito o entre sus deudores morosos.

. 4.~ Establecimiento de Crédito,

£1 hombre de negocios independiente debe de considerar las ventajas y los
costos de la extension del crédito. Por lo general, la decisidn para extender crédito
o no extenderlo procede a fa iniciacidn de las operaciones comerciales, pero es po--
sible transformar un negocso al contado en una empresa que estienda crédito y vice-
versa. Esta decisidn ¢s de impartancia para el éxita de 1os futuros negocias, sin im-
portar cudndo se tome.

S1 la decision es para operaciones a crédito, como suele ocurrir debrdo a
tas ventajas, entonces se presentan por sl mismos problemas adicionales. El Jefe -~
de Crédito y Cobranzas tendrd gue hacer frente a esos problemas.

Por lo general una empresa puede continuar aumentando sus ventas exten-
diendo mds v mds crédito, Sin cmbargo s se llega a ser bastante toferantie en la -
aprobacidn de crédito, fas pérdidas por créditos ehminardn las utilidades adicionales
de la cmpresa.

Al evaluar la condicidn crediticia de los sohicitantes, el Jefe de Crédito
y Cobranzas debe contestar las siguientes preguntas:

1.~ ¢ Puede el chente pagar sepin lo prometido 7
2.- ; Pagard ?

3.- En caso afrmativo, [ Cudndo pagard 7

4.~ En caso negativo, Puede obligarsele a pagar 7

Las respuestas a las preguntas 1.2 v & deben de ser

si' v a la tercera

"

debe ser a nempo™; antes de aprobar el crédito.

Lus respuesias gependen en parte de la cantidad de crédito que se solicite
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y en parte a la estimacidn que haga el Jefe de Crédito de la capacidad y voluntad
del cliente para pagar.

Una ver que s¢ tenga la informactdn idénea con respecto al cliente, su---
jeto de crédtia (Qué debemos hacer en segnda?.

Conceder el crédito. Derivandose de ésto, aceptar el ricsgo de una cuen-
tx incobrable; el costo de €sta cuenta tan soie es representado por la inversion de
efectivo por parte de 1a empresa en una sdla cuenta, puesto que la pérdida sdlo -
ocurre una vez.

Para que 1a informacidn tenga algin valor para nosotros, deberd tener la
suficiente relevancia como para ¢ambuir la decisidon de “rechazo" por la de “acepta-
cont,

De cualquier manera deberd actuarse con mucha cautela al decidir suspen
der una cuenta, pués se puede daf ei case, de gue un cliente se atrase en sus pagos
POr Circuns1ancias ajenas a su voluntad y s& un buen sujeto de crédito, como lo pue
de demostrar su historial crediticio.

En estos casos es recomendable flegar a3 un acuerdo que permita al chen-
te cubrir en forma apropiada los saldos vencidos, en vez de obligarlo a un pago to--
al.

“Cabe hacer notar aqui, ¢l que muchas empresas y especialmente en Mé-
Xico, por no contar can informacidn sufictente y por la ineptitud del encargado de
éste departamento, recurre a 1o que parece mds ficil y apropiado: La suspension ---
del crédito.”

Ademds. la mayoria de os REZOCI0C N0 cuentan con un buen sistema de
pagos que podria ayudar al ciiente en d510% casos, a cubrir su cucnta de acuerdo a
sus posibilidades.

De acuerdo a 1o diche es muy recomendable. que al organizar un Departa

mento de Crédito y Cebranzas, se haga de tal forma que se cuente con todos los -
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elementos necesarios.

De és13 maners no se perderd un cliente ‘responsable y a la vez €1 esta--
rd satisfecho y contente de que la empresa lo haya tomado muy en cuenta, por 1o
que tratard de no defraudar a la confianza que la empresa puso en él. Pero si por
lo contrario, un cliente dispone de medios econdmiCos para Cubrir su cuenta, pero
que no esta dispuesta & pagar, se tendrd cuidado de no dudar en actuar en forma --
cnérgucu, pudiendo si es necesario los servicios de una agencia de cobros o de un -

abogada,

.4, 1.- Limite de Crédito.

En general existe una completa desorisntacidn’ en cuanto a 1o que son en
realidad los timutes de crédito, sobre <omo- deben-determinarse v en que forma deben
de emplearse. Y hay también incertidumbre en lo que respecta 3 como deben de uti
ltzarse los limites de crédito para sus clientes. para no caer en la abrumadora tarea
de revisar repetidamente las posiciones de crédito de 10s chientes cada vez que se
recoen pedidos de 1os misimios.

Las consecuencias de el juicto errdneo en el establecimiento de i0s Hmi---
tes de crédito son wmportantes. Yu que si [os limites se fijan bajos se muluphea -
innecesariamente el trabajo de la oticina de crédito, & bién se pierden buenos pedi--
dos, rechazandolos ipstificadamente, Ahora también s se fisan tos limites de cré--
dita demasiado altos, las péraidas por cuentas incobrables aumentan.

Es por eso que el uso incorrecto de los linntes presenta incovenlente.

Probablemente. rungin otro detalle del wrabay del Jefe de Crédito y Co-

branzas refleja mejor su habiidad v contribuye mas a su éx1to o fracaso, que la
forma en que mancla los Hmites de crédita.
Un limite de crédito puede servir para dos fines. Puwde considerarse Co--

me el imparte maxuno del crédito gue en condiciones normales de pago se permitird
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tener pendiente a un cliente o bién, puede ser el importante mdximo del saldo que

se autorizard a un cliente sin que haya necesidad de revisar su posicidn general de

crédito.

Mientras el saldo del cliente se mantenga a un nivel inferior a ia linea -
de crédito, su cuenta padri ser manejada por el empleado & computadora. Lo que -
le’ interesa al empleado o al computadar ey detectar st el tuevo pedido provocara
que su adeudo sobrepase el limite de crédito. Solamente en éste casd se requerird
la atencidn por parte del Jete de Crédito. En dste momento el Jefe de Crédito de--
berd revisar y sohcitar nformacidn adicional para deternunar o1 se justifica un -+ -
aumento en el limite de crédito.

Habiendo seleccionado un cliente a crédito, por o general el problema -
que sigue es [ Cudnte? .

El limite de crédite adecuado para un cliente dado depende de varios fac-
tores. Quizds el mds tmportante de eflos, sea la capacidad del cliente { como ya se
mencioné en capitulo anterior ) para pagar su adeudo cuando se venza.

Esto a su vez, requiere Ja evaluacion de los recursos financieros del clien

El monto de crédito requerido por el chiente es el segundo factor que re-

quiere consideracién.

Mi.4.2.- Condiciones de Pago.

S1onpe decidimos 2
seteccionar el plazo de crédito v el porcentaje der descuento que ofreceremaos par
pronta pago. S establecemoas nuestros términos en "neto 30 dias”, les notificamos a
nuestros clientes que deberin pagar dentro de un plazo de 39 dias y automdticamen-
te descariamos a todos aguellos sohcitantes que deseen térmunos de 'neto 60 dias”.

El modificar el descuento por pronto pags del 2%/10 dius a 3%/10 dias se podrd ---
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atraer a nuevos clientes, quienes pueden aprovecharse del descuento, pero a su vez
no alentard a aquellos que no pueden pagar en 10 dias.

Adn cuande el plazo de crédito y el importe del descuento por pronto pa-
go frecuentemente son fijades por Ja costumbre de la industria, no existe razdn al--
puna para seguirlas siegamente,

Es pasible que aumentandd nuestro descuento por pronte pago podamos re-
ducir el periddo de cobro y alracr a nuevos clientes.

Cste punto se relaciana con las condiciones de venta a crédito eaplicade

en el Capiwlo I,

11, 5.- Relacrones Piblicas con el cliente.

El departamenta de Crédite debe desempefar sus funciones de modo que
contribuya a aumentar el respeto y la buena voluntad de tos chentes hacia la com~--
paiifa, saivo 104 clientes morosos gue no conviernen a la empresd.

El departamento de Crédita debe aprovechar todas lus ocasiones que »e le
presenten parg fomentur li buena voluniad de los clientes v conseguir un buen impac
to de los chentes hacia la empresa.

En 1oaas v cade una de Jas cartas que envie el departamento de Crédito
debe procurarse meorar la buena voluntad de los chentes ademnds de realizar sy fin

principal coualgeiers mee doie nea,

Cuando «e recihe wr priido Ge un ehiente ruevo, y el embarque del

'y
mismo tene que aplacarse hasta que se hava completado uha invesugacadn de crédi-
10, debe enviarsele una Carta dindole una entusiasia biemvenida of grupo de chientes
de la empresa e informarie del retraso, esphicandole la mmuestipisdn Gue ac reainzad
y quizas sugeriéndeie el pago anticipado o C.O.D. de dste primer peaids con e} -
fin de que pueda enviirsele inmediatamente, nuentras se completa la nvestigacidn.

S el resultado de la investigacidn de €rédito sobre un cliente nuevo fuese
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negativa, una carta bién redactada nfarmandole que de momento no es posible con-
cederle crédito, quizds se logre, a pesar de ésta negativa, que continlde comprando
a base de C.0O.D. o en otras condiciones especiales,

El Jefe de Crédito debe de tener una pesonahidad firme, pero no agresiva
debe de tener jurcro criticy hacra los clientes, QUE 1O e ved atectado por cr‘nslder:]
ciones de tipo emocional.

La naturaieza del trabsjo de Crédito y Cobranzas tiende a producie rela--
ciones inter-personales entre ol Jefe de Crédito v [os clientes de su erpresa.

Para muchos Jeie de Crédito sus chentes llvgan a convertirse, despuss de
algﬁm tiempo, no en un chente mds que lucha a su manefa con lo problemas que e
ne; <ind en un chiente andividual del cual puede obrener informacidn acerca de otros
clientes.

Y s el Jefe de Crédito y Cobranzas agudiza su intuicidn, puede provocar

las ventas debido a la confianza del cliente hacia la compadia.

HIL5.1.- Tipo de clientes y su manejo.

Como cualguier o1ro ejecutivo el Jefe de Crédito y Cobranzas, se enfren-
tard dia a dia con una infinidad de sttuaciones ¥y con una variedad de clientes: a lo
que debe de estar preparado para tomar desciones profesionales, y manejar de s -
manera mas adecuada cada situacidén que se le presente 3 asl tanbién tenar ol mic--
jor conirol de caga uno de sus chentes pura fograr los objetinos del departamento.

A conlinuacidn menciono o maners general, tipas de clientes:

1.- Aquellos que pagan antes del vencimienio con objeto de aprovechar -

los descuentos por pronto pago. Estos desde luege. son ideales y no ofrecen proble--
ma alguno al departaments.

2.- Los gur pagan al vencamiento def adeudo, sin necesslar de avisos o --

recordatorios v que tampoco representan dificultades.
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3.- Los que esperan el primer_aviso o tal vez el segundo, para efectuar

sus pagos pudiéndosele considerar como buen cliente.

4,- E!f cliente entendid_mal_las condiciones de pago. Cuando verdadera---

mente ¢l caso es éste, no debe haber problema pués una explicacidn y un poco de
convencimiento, se deberd traducir en el pago.

S.- El cliente es descurdado y neghigente. Este es otro de [os casos que

no deben representar problema. Presionado por los problemas, €ste deudor hg pasa--
do por alto sus pagos o cual puede proverur de un sistema deficiente de control. -
En la mayor parte de los cases, un recordatorio debe resolver ja demora.

6.~ La cantidad_es pequeha y el cliente la ignora. Suele suceder que al

chente le parece demasiado grande un cheque para uni cantidad tan pequeia, y Lo
que sucede es que el page se estd difirendo un tiempo mds hasta que se pueda  ---
unir @ Otra suma Lportante. Suponge que €ste tipo de cliehte no encierra mayer -
problema st se llega a coordinar sus ventas.

7.~ El cliente_es moroso_por_sisterha. Sucede que algunas empresas por

su deficiente sistema de pagos o por su personal, son notoriamente lentos. Atienden
sus deudas después de huber tenido que utlizir diversos medios de persuasidn. Este
tipo de clientes conviene anahzarlo detulladamente, puds debido a los altos gastos
que significa el sisterna de cobranza utilizado, pudiéramos estar tratando con un ----
cliente que reportard pérdida, ademds de los riesgos que significa la relacion con un
cliente con escasa responsabibidad.

adq: Qm'z& este s ¢l Upo de deudores que -

8.~ El cliente es desorgani
cause mayores probleinas, pues su desorgamzacnén no es solo en sus pagos, sino en
todos (05 dmbitos de su empresa, por lo cual no es dificil que se excedan en sus

compras para cubrir sus deficiencias. De ser ésta situacidn prolongada y sin que  --

muestre mejora alpguna, la decssidn mas sensata serd suprimir la relacidn mientras

supere éste problema.
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9.- El_cliente_temparalmente sin_fondos pero bueno. Se trata de un clien
te que por causas fuera de su contra se retrasa, sin que sea ésta su intencidn, Sio-
se trata de €ste ¢aso, en poco tiempoe debe volver a la normabidad ef ritmo de sus
pagos, pero mientras exista el retraso, no se debe ountic ia gestion de cobranza.

10.-El chiente gque se le tiene que_obhpar a_papar. Este tipo de chente

es similar al "moroso por sistema®. Sin embargo. la mayor de las veces, éste clien-
te retrasard sus pagos, aln CON PersudCiones enérgicas, pues se ha acostumbrado a
métodos de cobranza severos. $e sugiere la gestidn de cobranza desde el momento
mismo que la cuenta vence.

I'1.-El cliente_es oporturusia. Me refiero a aquel que deduce el descuento

fuera del plaze estpulada, © que s3I0 Hate PERSy ParCiaits, © Gue vinvie din hegue
posfechado, o que fecha un cheque caprichosarnente para que entre en el plazo del
descuento. Se presenta el problema si debenros devolver el documento y solicitar el

pago completo o solamente gestionar la diferencia.

12.-El cliente es insobvente. Quiere pagar pero no tiene con qu; estd si--
wackdn normalmente se debe a una evolucidn en las condiciones del cliente, hasta
que llega a su insolvencia absoluta.

Sinos enfrentamos a este caso, significa que descuidamos al cliente. pués
su estado no se di de un dia para otro.

13.-El chente es fraudulento. Para éste cliente no hay que mostrar nin---

guna consideracidng v 1z cueniz debe canahic vias legales. No hay vabide a

miramientos st estamoes canvencrdos de SUs {ntenciones.

St se pudiera detectar inmediala y correctamente cuales con fas causas
de fa talta de pago y cual es ¢} méiodo adecuado para asegurar ¢ pago de fa cant-
dad vencida, se estaria muy cerca de chorrar tiempo v predcupaciones. asi como de

ser el mejor Jefe de Crédito y Cobranzas.
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CAPITULO IV

RESPONSABILIDADLES DE LA COBRANZA.

Ahora va estd hecho... se ha otorgado crédita, se ba entregado mercan--
cia a cambio de promesas, y por conwecuencia ¢l Jefe de Crédite y Cobranzas sé -
enfrenta, a que tene que preacuparse poc el papo.

Probablemente sabia que habris problemas con la cobranza, que el dinero
no entratia 3 raudales automaticamente. Pedo debe de estar preparado para lo difi--
cil que, en reabidad es. Ceobrar 1o gue se adeuda 3 la empresa €5 udd gran tarea, -
un trabajo dificil, un Trabato que consume tempo.

Se regquiere mucho trabijo. mucha astencidn, mucha refloxidn, y preocy---
patidng eapediatmente preocupacidn.

Lor primero que bard, v es absolutamente escencial que lo haga, es com-
pifar y mantener registros evgctos. Debe de disponer de una informacidn excelente
sabre 1as cuentan por cobrar de 1os chentes.

Sus reglstros deben de ser detallados, precisas vy vompletos; debiéndose -
rmantener al dia en tede momento. Uada archiva sndividual debe mantenerse al co---
rriente, de modo que se reflejen 105 pagas tan pronto cono se eiectten.

El éxito de cualguier negocio que vende a crfdito, es sin duda, la cobran
za puntual, Porque se sabe que las utiidades dependen de g frecuencia de reinver--
sién del capitaly entonces dificilmente puede ser acoplado €on eobranas deitay; asi
fas ntilidodes no pueden ser proporcichalmente grandes a menos que {a cabranszda se
haga puntusimente. £l efecta paucoldgica de evigr pagos publuales debe ser conside-
rado. La mayoria de los clivates fespetan 3 uns empresa que s atenta con ellos y
requiera e pago puntust.

Muchos chicnies detestan jay Cartas de spremio y pagat s4us Cuenias pun--

tualmente para evitarias, Vina ves gue 1 un cliente se le permite atrazarse en su -



- 5 -
cuenta sin un recordatorio, estd lista para dejar cuentas futuras tuera de fechas ven
cidas, es aqui el momento para informar a cada cliente; que se espera su pago pun-
tat, y que las cuentas sobregiradas no se permitirdn y que se hard todo esfuerzo -
puara cobrarlas.

Existe un tactor que siempre rd acompadado de la palabra crédito y me
parece muy nocentes aguellas personas gue pichsan, que el erédito puede exisur st
existie el nesga. Desgraciadamente el riespo adopta {ormas tan diversdas vy aspectos
tan talsos: se procura no suptinur el riesgo, mino reducirle a minima expresion,

Loas prncipos fundamentales en el proceduniento de cobranzas gue el Je--
fe de Crédito y Cobranzas debe tener presente son:

a.- Cobrar dinero.

b.- Cobrario pronto.

¢.- Conservar la buena voluntad del chente, al misimo tiempo que fe co--
bra.

d.- Aprovechar 1odas las oportumdades para conseginr que sus procedi-----
mientos de cobranza contribuyan a promaver las ventas de su empresa.

Cabe mencionar que para que se logren [os principios antes mencionados,
es necesario que la Alta Gerencia ponga en manos del lefe de Crédito ¥y Cobranzas
los elementos necesarios y profesionales para que se logren los objetivos del Departa

mento.

IV, 1.~ Procedimientos de Cobranza,
un buch sistema de cobranza es aquel, qie asegura el cobro oporwno de
los crédites concedidos, sih Causar el resentimienta de los clhientes, y hasta donde
sea posible, procurando la promocidn de las ventas de la empresa.
fsto se logra mediante procedimientos corteses, aunque epérgicos dandole

a entender al cliente que siempre tratamos de ayudarlo a resalver sus problemas de
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acuerdo con las circunstancias.

Cada uno de los Jefes de Crédito y Cobranzas debe desarrollar un siste---
ma para cobrar cuentas vencidas. Un sistema efectivo, incluye un procedim]enm de
contabilidad que anfahiblemente revele cuentas vencidas.

En tanto que el objeto del cobro es recuperar el capital oclose el Jefe de
Crédito, no debe perder de vista el futuro potencial de cuentas corrientemente ven-
cidas. Debe tener un conocimiento cotnpleto de las 1écnicas de eobranza y saber ch-
mo y cuando aplicarlas.

Un sistema de cobranza debe elaborarse para seguir un manejo ruunario
de las cuentas de todos los chentes; y luego proporcionar un manejo especial para -
las cuentas “especiales”,

Inmediztamente <ospuds de wuiweder Ctédito o un chiente debera contro---
larse su cuenta rigurosamente, a {in de conocer st el chente cumple satisfactorid----
mente con las condiciones esttpuladas al concedersele el crédito. Asi st dste {ué --
concedido para que se pague mersualmente, no se permiticd al cliente que viole es--
1§ condicidn, pués antes tendrd que saldar su cuenta anterior, para que pueda hacer
uso de su crédito, s es que no se llega ¢l extremo de que se le cancele su cuenta.

Para esto tambign es muy tmportante gue ef departamento de Credito,
decida la cuantia del erédito, a fin de que el ¢hiente RO se exceda €n <us compris,
las cuales no podria pagar en el tiempo estipulado debido a que seriun mmayores a su
capacidad de pago.

Foda indsy el WISEUNIGT a un CHENTE QUE. apremmiiarlo con

una cuenta que ya ha pagado. o deditle gue la cuenta es nds grande de 10 que en
realidad es o debe: ésto se puede deber u un descontrol en la cartera de cuentas

por cobrar. Por ew se recalca gue el archuve debe estar por completo al corriente
con respecto a las compras v pagos adicionzles. Debe seberse todos los dias y con

exactitud, quv:" tanto adeuda e! cliente, sin ninguna dificuitad,
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A continuacidn menciono el control para 1os registros:
1.- Para cada cliente a crédito, establecer un registro permanente indivi-
dual y por cliente, el que se lievard por separado de las facturas y notas de crédita,
2.- Bste debe mostrar la cantidad vy las lechas de los reportes mensuales
enviado por el departamento, de los recordatorios, de las cartas de cobro, de lus
Hlamadas teletdmeas o de las conversaciones persohales respecto a la cuenta. De he-

cho debe contener una breve anotacidn de cada uno y de todos los contuctos de

cualquier clase del cliente.

3.- Por otra parte el registro de las venias, donde se debe demwostrar la
fecha, mimero v cantidad de cada compra.

4,- Dedbe mostrar la fecha y €antdad de cada pagd reclmente recibido,
tanto el punto 3 ¥ dste serdn aportados a la computadora por personal del deparia--
mento asi también contabihdad por su parte.

5.- Debe asignarser a un andiviudo 1a responsabilidad de mantener los re--
Bistros.

Es de vital tmpertancia que estos regisiros individuales de los chientes a
crédito sean llevados con mucho cuwdado, con mucha exactitud, en forta muy com-
pleta y muy al dia. No se puede siquiera principiar a administrar adecuadamente su
crédito y cobranza sin un mantenimiento de registros que sea en reaiidad, de prime-
ra clase.

Prabablemente sean €stos los registros mds impot tai

cx y mis vahiosos  --
que tenga en su Negocto.

Se debe establecer uns rutina regular para la revisidn de las cuentas por
cobrar, éste no es un trabajo de oficins que cualquier empleado pueda hacerio sino
para el Jete de Urédite v Cobranzas.

Y debe de hacetse esa revisién con reguluridad para asi detectar patrones

de compra v de pago.
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El propésito de la revisidn es eliminar los problemas potenciales sdentifi--
carlos 1o mas pronto posible y luego centrar la atencidn en ellos; pensar y decidir
lo pasos que se debe de dar.

Los problemas con las cuentas vencidas rara vez desaparecen por si solos,
y nunca se empegqueficcen a medida que pasa el tiempo. Al contrario, por lo general
aumentan, y se vuelven mas serios con el paso del tiempo. En comsecuencia, es ab-
solutamente esencial identificarlos pronto y comenzar & preocuparse por eflo.

Este es un punto en extremo importante, mientras mas se deje que se -
atrase el cliente, mayor es ¢l riesgo de que nunca se cobre en absoluto.

o doe Crédito debe clasificar jus Cuentas de acuerdo a su --

El departame

antiguedad; por vencer, 30 dias, 60 dius, 906 dias etc,

Suponiendo que el sistema de manteminnento de registros se establerca -
con propledad v se mantenga oon eficiencia, sera una ruting del Jefe de Credito y
Cobranzas elaborar una Lista de anormahdades; y el decidir gque accidn emprender,
No €S uNa COsa rutinaria sINO al contrario es una bl[uu(ld" ('I'I'Il(’..x: COomY s cast -
siempre clerto al tratar ¢on seres humanes, no hay uni regla o {érmuls sencilla.

Otra ayuda para cbservar cuentas por cobrars es el Estado de Andhsis -
de cuentas. Este andlisis de cuentas generalimente es preparada cada mes, a la vez
muestra el sado de cuentas por cobrar, éste muestra os sigutentes datos:

Nombre del clivate, saido segdn el sencumento y salgo total.

El andliss de vuenta lo realiza la computadora 3y s usado para diferentes
propdsitos;: la Gerencia General puede examinarlo para, determinagr la eficiencia del
trabajo del departamento de Crédito v Cobranzas; et departamento de contabilidad
puede utilizarlo para deterfunar que reservas se fian para [3 estimacidn de cuentas
por cobrar: y por supuesta el misine departamento de erddito, para saber que por---
centaje existe de cuentas atrazadas y por vencimientos.

Aparte de los registros también es importante levar el control de jas -
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factluras a cobrar y esto creo conveniente que se lleve a cébo de la siguiente mane-
rar
Contar con un acordedn dividido por cada uno de los dias laborales, y asi ir deposi--
tanda las facturas en el dia respectivo de cobro.

Otro acordedn servird, para que una vez recuperado el contra-recibo se
depdsite en su dia respective de ¢obro.
Asi también eaisten etapas para Hevar a cabo la cobranza, pero eso se -

verd en los préximas puntos.

IV.t. 1.~ Estado Mensuall

A través de fases o etapas, cualquier actividad de cobranza, se puede -
realizar mediante recorgatorios. insistencias, por documentos y accidn drastica y le-
gal. Pero antes de realizar cualquier sistema de cobranza antes citados, la empresa
tiene por obligacidn, si es que uene la practica de enviar estados mensuales, que -
constituye al pasc prehiunar en el procedimiento de cobranza.

La practica comin o mas generalizada ha hecho que orgamzaciones mer--
cantiles, como en las comerciales: envien al cliente un estado mensual de sy cuenta
ya que e5108 constituyen ub estado de receraatorio de ly cantidad adeudada y dan al
cliente la opartunidad de veridicar su exactitud.

£n dicho estado mensual se debe refiejar cada una de sus ventas con su
respectiva fechs y cantidad; y éste serd cerrado cada fin de mes. Para ser enviado
a el chiente los primeros dias del mes siguiente. Esto servird al chiente para rerifi--
CAr 31 Sus Pagos han s1dd consideradas o no; st es que no. yvertlicar con todos los -
recursos a nuesiro alcance, esto dard al chente mayor confiabihidad v se dard cuenta
que nos interesa su estado. de mes Con mes.

Eete estaae de cuontas mensual sofd Jo £ran ayuda pafa o Srpal teliele

de crédito, va que con el sabrd que tan enterados estdn cada uno de los clientes;
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sino recibe ninguna contestacién de parte del deudor y ya ha acumulado varios pagos,
quiere decir que ¢l chente estd actuando de mals (6.

Y para resolver esta situacidn g contmuacidn mencionaremas las diferen--
tes etapas para realizar la cobranza.

1.2.- Carta Recordatoria,

Easten diderentes dispositivos Gtiles para la comunicscidn rapida, pero ---
cuando se trata de realizar cobranza de cuentas vencrdas una de las tdécnmicas mds
efectivas es: la carta persenal. Es directa, recibe atencidn v uclara en forma ine---
quivoca la serredad del asunto.

Purde redaltonse w0onde a e persanabdad de fa empresa y del chiente, v
a la urgencia de la demanda.

El objetvo de una carta de cobro es recibir un cheque o page lo mds .-
pronto posible sin disgustar sl cliente inds de lo Gque absolutamente necesario. Pucde
ser un buen chiente en el futuro, es pasible que incluse, sea uno muy bueno. Quiza
esté atrazado ahora debido a un problema teriporal que pronto se solucionard.

El proceso de la cobranza es una secuencia. No se le elige una técnica
para aplicarla una v otra vez. Mis bién se aplica un enfogue pradual, en el cudl -
cadas pase varia vy sube ligeramente respecte del paso anterier,

Si el primer paso logra su objetivo y logra el page, bién. Pero si no lo -

Sia sl Pusy mpuatide, ) asl osutesivaihente.

120 avisa vy GUicd fa sepunda serd de naturaleza de una so

Su primera ca
licitud o recordatorio amistoso.

El aviso o carta apropiada hsciendo el recordatorio de una cuenta vencida
deberd terer las siQuienies coracieristicas:
Amistad. Una buens relacidn comeraial estd basads en la buena voluntad v en la mu-

c16n de derechos tegaies. £l esfuerze

tua satisfaccidn, »o en contratos mi en la afirm

de la confianza debe ser una continuacidn de esie enfogque amistoso, por 1o menos
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en esta primera ctapa recordatoria. Si se enfrenta el Jefe de Crédito y Cobranzas
un cliente que le discute lo que adeuda; dste debe de sonreir antes de entrar dis-
cusidén, ¥ su Carta o aviso de cobro debe de hacer lo musmao.

Otra cosa, vl lenguaje debe ser casual e informal para asi hacerlo sen---
tir en mayor confianza.

Simpatia. La carta debe ser gentl v bondadoss ~al principioc. Debe mos--
trar también simpatia y comprensidn. E1 Jele de Crédito y Cobranzas debe consi--
derar que estd tratando con Clientes humanos v darse cuenta de gue €105 en oca-
sidnes olvidan s cosas, o tienen rachas de mala suerte o dificuitades para ajus---
tarse a un presupuesto.

La carta debe evitar demostrar enemistad o descontianza. En algunas -
ocasiones se podrd desconfiar de la veracidad o mouvos del cliente pero no se de-
berd demostrar.

Disculpas. De acuerdo con el enfoque amistoso y de simpatia, su carta
debe expresar disculpas por haber sido necesario comuncar un mensaje desagrada--
ble a un cliente y anugo de confianza. Se debe lamentar mds no se estdn ofre----
ctendo disculpas. No se uene que disculpar por pedir un dinero que ~¢ adeuda a la
eMPresa y que INsisIe en Gue Sea papado.

Las expresiones de pena deben ser expresiones de educacidn, de urbani--
dad. Esto es molesto; pera mas molesto es s no paga el clente la cuenta.

Flexibiidad. Adn cuando se debe presionar al cliente para el pago, se
debe hacer las cosas mds faciies para conseguir los objetevos. En muchas ocasiones
el cliente espera que se le amenacCe v esté preparado para ésta, pero puede de----
sarmarsete diciéndole gue ro se desea hacer mas diticiles las cosas; sino ayudarlo.

Decirle que =1 no puede pagal 1odo por el momente: abone una parte, y
asi se puede llegar a un arregio que él pueda cumplir.

La flexilidad opera en ambos sentidos: a0 hay razdn por la que no se -
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pueda sugerir un programa de pagos demorados con su interés respectivo. Despuds
de todo el cliente ahora tiene dos obligaciones, una es la cantidad original adeuda
da y la segunda es la cantidad que le demora le estd costanda. Y2 que $e supo---
nia que tenia que pagar a 36 dias; puesto que no lo hizo asi, el dinero estd per--
diendo intereses, y es razonable pedirle que los pague.

Firmeza. La anustad y la simpatia, la pena y la flexibilidad constituyen
un esfuerzo para desarmar, para ganar al clhiente con bondad.

Hay que recordar que la carta, con todo y su amustad; os un recorda---
1Mo en relacidn a su cuenta vencida.

Brevedad. No hay necesidad de utilizac grandes agrupanientos de palas--
bras en la carta gue se va dinger a nuestros clientes. Se debe recordar que el —
mensaje bdsico es muy sencillo.

No se deben sucitar temas extrafos o dar al chente fa oportunidad de
cambiar e] tema o distraer la atencidén del asunto que se trata. Es preferible una

expresidn breve y directa.

1.3.- Carta de Persecucién.

S$1 el recordatorio fracasa en producit el pago de la cuents, la actividad
de la cobranza pasa a la etapa de persecucidn. Este procedinnento busca, usualj---
mente un programa de acclones sucesivas para aplicarse a sntervalos regulares.

El procedinuento regular de persecuciin debe ser corta.

Aparte de la carta de persecucion Comamos ¢on otras 1GChICas que a -
CONLINUACION expongo:

Insistencia por teléfono. Muy a menudo lis Curtas de cobranza son igno-

radas. Muchos ejecutivos de crédito usan ¢l teléfono para conseguir alguna respues
1a del cliente después de que sarias cartas han fallade para obtener contestacidn.
Se dan cuenta que el teléfona acelera tas cobranzas, es econdmico y ahorra tiem-

pa.
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El tetéfono con pripositos de cobranza tiene varias ventajas: €s perso--
nal y directo; usualmente proporciona rapido acceso a la persona interesada y con
sigue su atencion. La llamada telefdruca oirece al deudor y al acreedor una opor-
tunidad de discutie las razones de la talta de pago.

Las Hamadas de larga distancia para acelerar (0> pagos vengidos son par-
ticularmente efectivas porque entatizan o nnportancia y urgencia de la cotnumca-
cién.

El teldfono tiene la sigwente desventaja: ol chiente que ha fallado puede
prometer enviar su page Men el mamento” 3 no hacerlo. Tales clhientes son un pro
blema especial y debe ser tratado como tal, el telétono ayuda, adn en éste caso,
identificando a los que insisten en fa demora.

Insistencia por teleprania. Los telegramas de cobranca frecuentemente

producen excelentes resultados, Bin telegrama tene 13 ventaja de alcanzar a ks -
persana a quien va dirigido y dispone su atentidn inmediata. €5 corto v Su urgen--
cla es directa. Lleva crerto aire de deternunacidn.

Correo certiticada, En un momento critico en el procediniento de co---
branza, la carta certificada oy vetitajosa porgue permite al Jefe de Crédito saber
st hia sido recibida por el cliente. Semejante al telegrama, demanda atencidn por
parte de! chente.

En reswnen se puede decir que la carta de persecucidn debe ser modera-
da, usualmente mdis endrgica que una carta de recordatorio.

El tono de la cartay debe crecer progresivamente, cada vez mds firme
y los intervalos entre ellas son pogresivamente mas cortos.

Como tadids las demds cartas, que su objetivo es conseguir dinero y man

tener la buena voluntad del cliente, requieren de experiencis estudiod y reflexion.
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L.4.- Carta Drastica. (Etwapa)

Si los recordatorios ¥ las insistencias fracazan en 1a cobranza de una -
cuenta vencida no pagada, el Jefe de Crédito y Cobranzas deben de recurrir a la
accidn drdstica.

Sise han intetado wdos los métodos educados y comedidos; se ha dgota
do toda la existencia completa de avisos ¥ cartas, ademds se han hecho Hamadas
telefdnicas, y todavia no se recibe el pago.

Finalmente se llega ¢l momento en que la motivacidn y la finalidad de
los esfuerzos de cobranzi en forma definitiva. En dste momento se debe de ol----
vidar el Jefe de Créditog del objetive secundario que es el de conservar la buena
vojuntad del chente,

Se deben de olvidar de jos negotios polciivielcs Gue algena ver se pensé
hacer con él en el futuro. Se debe de renunciar o é1 como cliente (causa mds mo
lestias de lo que vale),

Hasta ahora se ha tratado de ser amable, considerado y tratar de respe-
tar la privacia del cliente. Ahora se hard todo 1o que se tenga que hacer, por su-
puesto dentro de la ley, para recuperar el dinero,

El Jefe de Crédito y Cobranzas en €stc momenta se comunicard direc=-=
1amente con el representante o duefio de la empresa para tratar en "serio" ya el
problema que tiene el chiente encima.

Debe presentar ahora el Jefe de Crédito, en una o mas cartas de neghi-

gencia, la alternativa de pagar o hacer frenie o una accidn drds

GUE s tur--
nandela con un abogado. La carty de negligencia ¢s escencalmente un ultimitum,
pero si se envia mds de una.

La primera no debe de ser uitimdtum.

Cuzndo a un chente se le noutfica que, a menos que pague la deuda en

determinada fecha, se iniciard accion en sy contra, tal accidn debe llevarse a ca-
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-bo sin falta. Las amenazas repetidas son induiles.

El que redacte ¢sta carta debe evitar conceptos difamatorios. Una carta
difamatoria que pase por las manos de una 0 mads gentes de la oficina, se conside
ra “publicada”, vy deja al que escribid. expuesto a una demanda por dafios, perj
ctoy y dHamadidn, aungue 19 expussto sei verdad.

El Jeie de Crédito e avisard a el chente que la cuenta serd rrasladada
al departamento legal; énta acerdn dedstica, trecuentemente ¢s un aviso suflciente
para ancttar ab cliente para que pague.

En ocasones Lo sola amenasa de renatir lo cuenta & un abogado basta
para estunutar el pago, siel chente tiene deseos de proteger su reputacidn de -

créditos Ly presidn sobre de €, ey mayor en €ste momento.

1.5.- Procedimiento Legal,

Una cuents no debe ponerse en manos de un abogado, sino hasta que se
hayan apgotade todos los recursos por parte del departamento, y la empresa esté
preparada parda romper las relsciones comerciales con el chente.
ds ditiest de cobrar v

Es bien sabido que ta coenta mids antigua es la n

por €s1a razdn, cuando las Circunstanclas o justifican, el Jefe de Crédito no de--
be de vacdar en realizar ésta acerdn final.

Ia accidn legal en contrg de un chente es el altimo recurse, el menos

eficaz ¥y mds caro. Bl endurecionents de la funcidn de cobranzas, tiene que to-
mar en cuenta las politicas establecidas v el grado de desesperacidn tinanciera de
la etnpresa, ahogar ahbora a un chente suele sigmificar perderlo detinitivamente en
un future, la ponderacidn de d¢stos factores es sin duda alguna, muy importante
para el presente v futuro de la enipresa.

Lo ropides con que s dosculnan las cuentas vencidas y moresas, y la

pronta imciacidn de su cobro ey una condicidn imcial. S1ose permite que las cuen-
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-tas permanezcan morosas sin emprender ninguna accidn se vuelven mis dificiles
de cobrar.
Ademads el cliente puede ser indiferente a la urgencia del pago de su -
cuenta, si o se ncian y contindan los esfuersos de cabro.
Como es natural, el vendedor debe aceptar la pérdida de los futuros ne-
gocios ¥ ventas con el cliente, cuando se adepte €sta medida tan drdstica.

Cuando a un abogado se Je du fa cuenta, debe ser instruida para proce--

der inmediatamente v enfrpicenmicente pata cobrarla. Lin buen abogado encargado de
cobranzas, se enterard de una demanda {o reclamacidn) tan pronto la reciba. De -
inmedrato tratard cobrar ja deuda totalmente v s no le es posible, realizard un
convenio tavorable a su chente.

Un quicto es el ilumo recursos es costoso, prede ser dificil cemprobar
1a deuda y obteper un fallo, v ademds, al fallo judicial puede serle tan dificil el
cobrar, como al pnncipto de le deuda.

Naturalmente, el abogado aconscjard a la empresa cuando levar un caso
a la corte, pero la Oltima decisidn debe adoptarla la propia empresa.

Cuando una cuenta es turnada & un abogade ceon instrucciones para de---
mandar a el chente, la responsabilidad de ello es para el abogado. Sin embargo
debe tener cierta documentacidn evidente de la deuda antes de Hevarla al hingio.

El Jete de Crédito debe cooperar con el abogado proporcionindole opor--
tunamente esa evidencia. Como son: copias por escrito del pedido original asi co-

mo la facturacién conde aparecera el nombre de la razdn social y firma de reci---

bide de material,



- 66 -
A cantinvacidn expongo ejemplo de una carta enviada al abogado de una

cuenta mMorosa y atrazada.

Bustaiseidor  AVILVI4 GUD
I M wceresn

AUTOMOTRIZ "¥“ & A, 9 de Julia de 1986.

BUPETE D COMRANIAS S.C.
Cedro Ko, 20
Kéxico, D.¥. ATON, LIC., RAPAEL SOLIS ,

Ratimndo Lic, 30lim
4djunto a la presente,me permito snvaarle; ori-

£inales da lea facturus s nosbre ds REPACOIONAXIA LOPEZ,S.A., pars
Gque ss proceds la recuperacidn del ndauda, Dempuds ds lnuiwtir ¥ asp
tar todos puestros Tecuracs de ¢obroj se pracedid A visitar wl cliep
te on su dozicilio que ep) Calle Jol Nos 25 Cols Hotrella wéxico, =
D.P, w1l cual se nezéd a stendernca.

Lag dop fscturas maparan i

P 1a Pac. 0%0 me surtid 100 Noldurme No. 430250 por § 250,000,

2n 1w Pact, 095 ae surtid 50 Bombas No, J056T por $ 290,000,

Bl prépietaric y dusio dnico es o1 3R, HOBENO JIMENEZ,

330 e4e por sl moments qusdo de Uda, para cuslquiar mclaracidn,wu
AT, ¥ 3.8,

ATENTAMENTE

3R, Efcasbo LUK, =
JEYE DE CHEDITC Y CUBMANZAS

Nota. inexo 2 Originmles
Y Copius
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Ejemplo de Memorindum enviado por el abogado de una cuenta cobrada

por ese medio.

BUPETS DE COBRANIAS 0 CITOAD SIVILL

Lic. JOIE ManfINE:
AYARL SOLTY
BLANZA GUTILHAMS

Cedro No, 20 N Conm, 2-50-01-63
Col, Hipddross A8 a0y

Direg, 3-20-30-40
C.P. 03032
AUTOMOTRIZ X, S.ks

Vi,
BEPACCIGNARLA LOPEZ, 3.2y

M_E K QK AN DU N

38, BICAHDY LUNa T.
JuZK UE CAulTO Y CUBMANZAS
Presentue,

Aijunto &l prenente as nervard uwted encontrer chegue No.
40302050, & cargo del BANCD KEXICANO,S,N.Cy ¥y PIC la cantidad dei—

3 500,000,000 {((uintentss =il pusos 0O/100 X, N,),—ueme

s memee—e—e—gus debrrdn #r &plicadon & Cusnta del sdeudo del clien
to &l rubro indicedo con uptodes y nin perjuicic deede luvgo dedl prg

crdamients juliicial iniciadd €0 su contra.

Sin mde por el mosents y comd siemprs pars tuslquier duda
queto de uated,

ATENT L\I ENTE
Kéx1c0,0,F ) & 13 26 Julio de 1386
/\)L u .

CeSePs Geresnte Seneral
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{V.2.- Conirel de ta Cobranza.

Las actividades del personal de cobranzas podrd seguirse de Cerci, pera
ey muy dificii su evaluacidn. Cuande 1racasamos en nuestto mtento de cobro de
una cuentd, _podrd atribuirse ésti pérdida a una mala evaluacidn del crédita, e
& bidn sepulr procedinientos inadecuadas de cobro?.

Extsten rarones que debidamente utilizadas pueden ser muy udtiles.

Por ejemplo, se pueden relacionar las cantidades cobradas a clientes con
10s saldos de cuentas por cobrars también e puede determunar el porcentaje de -
cuentas malas en relacdn con las ventas a c<rédito.

Es muy 0gico supaner que habrd una variabilidad en éstas medidas con--
forme las {luctuaciones de venta.

Asi también es conveniente detetmunac el porcentaje mensual de cuentas
vencidas cobradas en relacidn con el toral de cuentas vencidas existentes al inicio
del mes. Esta medida es mas Gtil para centrar con mayor atencién el éxito o fra-
case de las actividades relacionadas con cobranzas.

£n 1anto podames comprender el funcionamiento del departamento de  --
crédito, nuestra evaluacidn serd realista: adn cuando puede no ser exacta. Es posi
ble gue se desarrollen otras medidas. adicionalmente a las antes mencionadas.  --
Cuando se estudien és1as en conunte, podrin retlejar la existencia de plazos muy
liberales © bidn resiricciones en cuanto al otergamuente de crédito.

Sida sitwacidn es tal que 1a rotacidn de cuentas por cobrar para la em--
presa ec demassado baa en relacidn con la rotacién promedio de cuentas por Cos--
brar o bien si el porcentae Jde pedidos rechazades es elevado, o existe wna propar
cion elevada de cuentas sencidas. o una razén de cobro bajs, o un porcentaje ba-
10 de cuentas vencidas Que ¢ havan cobrado, sera necesario ser mds exigentes en
los estandares de ¢rédito y en ko provedinuentos de <obro.

Como en 10dos 10s casos, e problema serd determinar mediante la com-
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-paracidn con los indices o rarones de afios anteriores o con los de ta industria si-
milar, para Hegar & saber s ouestros porcentajes y razones son excepcionalmente
bajoy O dltos,

La revision y control de las cuentas por cobrar es una parte importante
de {a responsabilidad empresarial v oadministrativa, no es alpo que se haga ocasio--
nalmente; al contrario se debe de Hevar a ¢abo tantas veces sea necesarid, por
lo general los anihsis y reportes se llevan o presentan mensualmente.

A continuacidn exponge dilvrentes andiiss necesanias en un departamento
de crédito, para foprar el control Spuimo en la cartera de chentes:

a.-) Estado de Reporte de Saldos de Cuentas por Cobrar,

En nuestro depaftamenta de crédito todo se realiza o travéy de 1a come-
putadora. Entonces, despuds de antroducirle fos datos necesarios coma son: fecha,

No. de Factura, amporie v algo muy amportante of No. de cuenta: esto eos dia -

con dia, nos esperaremas hasta ol <ieere de mes para obtener éste Reportes ef -
cudl sera enviado por el departamento de sistemas (computacnin).

El mencionada reporie en stonlornmacidn consta de los siguientes datos:

Fecha de crerre del mies, Nimerd de cuenta, Nonbre del Chente, .\'\'mu_-
ro de Factura, Importe por Factura, Total det Iniporte de fas Faciuras, Limite ae
Crédito Disponible, ésto es por cada uno de ios clientes que conforman nuestra -
cartera.

Al final aparccerd ef importe que & la {fecha existe de cartera 6 sea el
gran wial de la cartera,

Este serd nuestro nstrumento de trabajo, va que en el se ven retlejadas
cada una de las deudas de buestro chente.

Una ver teniendalo en nuestras manos se Hevard a cabo 13 cobranza de
acuerdo & Su urgencia.

Como ya se ha mepvionada 1oy clhienies que pagan 3 su vencimnente tal
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vez va no se vean reflejadas las Tacturas en su saldo. por 10 tanto a éste cliente
ni se constdera.

Si al revisar una cuenta nos encontramos conque of cliente adeuda un sal
do a 40 dias y facturas por vencer: habrd que revisar facturas v/o contra-recibos
para saber si no es un mal entendido INterne: si NO exsIe NINGUNO vitonces proce-
deremos a aphicar las técnicas expuestas en el capitule anterior.

Este reporte deberd ser revisado diario para no pasar por desapercibido
jos dius de vencimuento de cobros va sea lus Jocales como {os fordneos,

b.-} Anuguedad de Saldos.

Este ey un reporte sumamente Conocido, pero sunditente importante que
nos debe llevar a determinar las cantidades vencidas por deudor.

Este andlisis muestra 10s siguentes datos:

Fecha del cierre del mes.

Nomiero de cuenta, Nombre de la cuenta, Mds de 30 dias. & 90, a 66
a 30, x vencer y total del cliente.

Al final vendrd imperte 1otal por vencimiento v el gran total que deberd
checar con el anterior.

Este reporte deberd presentarse cada mes rigurosamente, también enviado

par el departamento de siste
Con dicho andlisis podremos saber en qué porcentaje s¢ encuentra en sus
vencimientas la cartera por ejemplo:
El total a 956 dias es de § 2°468,076.60 y el gran total es de - ~ - -

$ 85'630,581.G0

851635, 581,060

c.~) Analisis de Saldos por vencer.

Con base en la columna de totales no vencidos del andlisis de antigliedad
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de saidos, se prepara éste informe, que tiene el objeto de proyectar y presupues--
tar cémo se va a ejercer la cobranza en los meses futuros, pero debe comentarse,
segin la experiencia del Jefe de Crédito, el importe estimado que entrard en mo-
ra.

Este reporte es ausihiar al departamento de tesoreria, pata elaborar su
‘estado de fiujo de efectivo.

El soporte de €ste andlisis serdn las facturas y contrarecibos para llegar
a saber sus vencuientos.

d.-) Reporie analistico de deudores morosos.

Este tambidén es ¢l reporte importante en el departamento de crédito,
aungue es el mds complicadd, ya que no se 1rata de érminos aumeéricos solamen--
te, sino de juzgar las condiciones de los clientes en cuanto a su personalidad, ca-
pacidad y capital, ademds de su orgamzacién y juicios que quizd no estén a nues-
tro alcance en su totahidad.

Este reporte no tene una periecidad marcada de presentacion sino que
debe formularse conforme se vayan dando las circunstancias y actuahizarlo confor--
e se perciban los cambio. Se recomienda una revisidn por 1o menos trimestral.

Como en la etuboracién de este reporte, en algunos casos, interviene
[a sensibiidad personal, pademos estar en peligro de formar un pucid errdneo, en
cuyo caso pudieramos aplicar una solucidn errénea.

e.-) Uobranza Lepal.

La cobranza que por su estado ceba turnarse & 10y abogatdos dgebiery con-
trolarse de manera especial, va que no 1orma parte de nuestra cartera. La solu---
cidn podria ser utthizada en una cuenta contable diterente.

Este informe sirve parz Hustrarncs varics 2specios:

Con quién estd la cobranza.

El estado actual de ésta cartera.
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Ef importe total de lu cobranza legal.

Una vez utlizados todos nuestros ceportes conocidos por el d¢~partar;10nto
de Crédito podremas maneiar v obtener cesultados Sptimas.

Ya gue mngin detalle se nos escapard de entre las manos, porque sino
€5 POF Un reperie serd POr S que nos daremos cuenta en fa tacdanza de fos pa~
£05.

Ademds Sstos reportes se formulan de una manera tan sencills que en -
cierto memento 0o es diticil anteepretartos por cualguier persons ajena al departa-

mento de credito o de tesoreria.
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CAPITULO ¥
INTERRELACION DEL DEPARTAMENTO DE CREMTO

Y _COBRANZAS CON CTROS DEPARTAMENTOS.

£l departamento de Crédito y Cobranzas puede realizar su trabajo ehcaz
mente $3lo mediante la cooperacitdn con los otros departanientas., Sus relactones -
mds esttechas ¥ continuas, son can las departatientos de Ventas, Contabihidad y -
Tesoreria.

La cooperacidn interdepartamental en gue se afecte al departamento de
crédito. no debe himitarse, como le fué en el pasado, a una tolerancia de mala
voluntad,

Tal cooperacsdn puede y debe adoptar la forma positiva de un traba -

armoniose y de conjunto.

Vol.- Ventas.

Es lacuble que los depariamentos de Crédita v Ventas 1engan sus conthe
108 ¥y que ambos supangan que sus funclones son opuestas,

Tal ver, como departamentas son antagdnicos v opuestos, 1o que quiere
decir que han perdido su ubicacidén principal:

Que forman parte de und empresa.

Que sl Bidn sus funciones son distinlas y opuestas sun lus Gue deben erer
cer.

Quie esas funcienes deben ser complementarias reciprocamente.
Que si hay obsticules, juntos deben razonarios v salvarios.
Que

]

la comumicacidn es el (neor cambio.
El deparzamento de crédito no debe ser un obsticulo sistematico para el

departamento de Ventas, sine debe ser, Cigftamenie un punto de apoyo. De gual
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manera ventas sera un apoyo en las cobranzas dificiles y, mds importante aun, en
los comentarios que 105 diversos integrantes dej departamento de ventas pudieran
hacer sobre los cambios de circunstancias, en las Condlf‘l?»’li‘s del cliente.

Estd demostrado gue en algunas acasiones un vendedor promete condicio-
nes inexistentes con tal de cerrar la venta, y ésta falta de coordinacidn puede ha
cer perder la imagen de Crédito y Ventas, asi como de la empresa nmusma.

El departamento de ventas por sus [eiaciones v por el trate cantinud con
fos agentes son las mds indicados en proparcionar los datos relativos a la posicidn
del cliente, sobre todo tratandose de chientes foranevs.

Si el agente es habil, puede Hevar a cabo ambas funciones, la de cobrar

y vender ya gue ciedtuady & contionacién ilevar a cabo !z see--

gunda sin lesionar en absoluto las buenas relaciones gue siempre deben existir con
el ciiente.

Cuando el departamento de crédito no hava tenido éxito en el cobro de
documentos vencidos, es ¢l departamento de ventas Guien debe cooperar ya que -
aprovechando las buenas relaciones que utene con los chentes, puede efectuar (éci_l
mente una jabor Ge convencamiente y persuacirio a pagar, 1o Gue redundard en be-
neficio de la empresa.

Ambos departamentos deben poseer anformacidn sobre los plares concedi-
dos a Jos clientes, desCuentos narmales o especiates s formea de embarque.

Ut sel

120 diforentac reminGlas Que SON NECEsarios para auto--
rnzar un Créditd vy una ve: aprobado &ste, se deberd iurnar inmiediatamente a ven-
tas, quie & parur de ese momenta se responsabihiza del servicio que se le preste
al chenie.

Por mingln motivo ¢ departamenio de crédito debe retener pedidos en
su poder v aquellos que por minguha CIrCunslancia ne se puedan autorsrar, serdn

devueltos al departamento de ventas. a quen se comuricard las diferentes causas



- 74 -
que ocasionaron ta suspensidn parcial o total de la venta.

Por todos ios conceptos ©s conveniente que el departdamento de ventas -
wrne al departamento de crédito, los pedidos revisados y valorizados a hn de que
se entere del monto del crédito que va o autanizar ¥ ademds es preciso que se es
pecifiquen claramente o5 precios descuentos, plasos €40, pPard evitaf erfores que
causan dewrimento del servicio.

El departatiento de ventas debe de comunicar g el departamento de cré-
dito las bonificaciones y devoluciones; para que ¢rédito tenga [os saldos de los  --
clientes actuahizados.

Por lo anterior, se puede acertar que cuunda ambos depariamentos tra--
bajan en conjunto, armonia cooperando uno con el otro se traduce en beneficios

para la compaitia®,

V,2.- Tesoreria.

La funcién del tesorero dentro de una empresa consiste fundamental y €3
quemdticarmentie, en mantener un dptimo nivel de liquidez operacional, recaudando
los faltantes de efectivo ul menor costo posible v obteniendo de fos excedentes el
maximo rendimiento alcanzable.

El fluja de efectiveo bucia la caja es interna o sea que proviene de ventas
al contadn y de wobianda Jo chontel a oréditn, Conomavor frecuencia el anventario
se vende a arédito de tal nanera que el salde de cuentas por cobrar aumenta, y
no es sino hasta que se rectben 1os pagds sobre 8stas cuentas que eb efectivo re---
gresa al recipiente central.

El departamento de tesoreria estd interrelacionade con el departamenta
de Crédito y Cobranzas en las actividades siguientes:

E! departamento de Crédito y el de tesoreria deberdn cooperar en sus -
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funciones, con ¢l {in de elaborar sus pianes para financiar el crédito de los clien-
tes de acuerdo con el patrimenio de la empresa; el cual no debe sobrepasar al ca
pital de la misma.

Cs muy tmportante supervisar [os financiamentos de los clientes con el
fin de recuperar lo may pronta posible las cuentas por cobrar y que el caprtal -~
circule en un ciclo mas corto.

Tesoreria v el departamenta de crédilo deberdn de estar de acuerdo en e;
plazo de recuperaciéon y en las condiciones previamente establecidas.

Cuando existan casos especiales determinados por el Departamento de -
Crédito, tiene la ebligacion de informar a tesoreria de los plazos v condiciones es
peciales otorgados. para que €ste planee la obtencidn de fondos para la elabora---
cion de Su presupuesio financiero.

Restricc1dn_de Créditos.

Los fines primordiales por 1os cuales se restringen los créditos son la -~
proteccién del capital v por motivos de financiamiento.

Tesoreria cuyo objetiva principal es el financiamiento, debe estar pendien
te y viglar que no se incrementen 108 ¢réditos en forma tal, que se llegue a la
sobremnversidn en cuenlas par Cobrar, ya sean Vencidas o por vencer: también -

mantener informado al departamenta de Crédiio de fa <itnar

guarda |a empresa, para gue, $i se eshima comeniente, restringa los crédites en
la med:da ge estime adecuada v de 6513 Mancra Se OPETe CON INEyor margen de
seguridad.

Cobranza.

La recuperacién de los créditos concedicos, viene a ser de hecho la prin
cipal {fuente de ingreses de una empres: en marchz y Coma consecuencia, la base
de su financiamiento, de &lif que iesoreria ienga Gue coordmar y planear con el

departamento de Crédito v Cobranzas, ios diferentes mércdos y procedimientos,
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para conseguir mediante 1a cobransa elicaz, una Otacién satisfactoria de las cuen
tas por cobrar v periddas de cobro no mayores, que las condiciones o plazos de -
las ventas efectuadas.

Del andlinis que etectuén el departamento de crédito de fos saldos en ba
se al Estado por antpiedades, se pucde deducir a eficiencia en 1a recuperacién
y el porcentaje de la cobranaa que ésta excedida de 1o plazos narmales.

Un aspecta suy ymportante ex la documentacidn gue se hada de fas -
cuentas de 108 clientes, por representar mavyor sepuridad, facilidad y rupider en
cualguier tipo de financamiento para la empresa.

Como se podrd observar, €5 mMuy impoflante que exista on el sspecta de
Cobranras, ufa coardinactdn continua entre créditos y tesoreria, tanto en fa pla--
neucidn comao en la IJrmacidn oportuna acerca de 108 resultados, a fin de obte--

ner un financiamiento amphio y prateger el capiial de la empresa.

Stenda par conducto del departamenta de Crédito 3 Cabranzas ta prine
pal {uenie de ingresos provensentes de la recuperacidn de las ventas efecruadas.
obviamente serd el elemento estabihizador en el financianuento de la empresa. por
lo que siempre deberd procurar trebajar con eficiencia, para colaborar debrdamen-

1e con tesoreria, en mantener sdlida la estructura financiera de la empresa.

V.3.- Contraloria.

Independientemente del sastema emplieade para el fegistro de lis diversas
operaCiones que la empresa reshaa, fundamentalmente 10s puntos escenclales de -
coordinacidén que deben de existir entre los departamentos de Contabihidad y Cred:
10 son:

Registro opartune ge las 0peraciones.

“ficacia en el registro de dos auvihares de los clientes.

Las cuentas por cobrar representan para la compafita os derechos adqui-
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-ridos a combi de fa entrega de un bidn, mercancia, efechiva § prestacidn deoun sef
VICHD .

El departamento de Crédito deberd recibir oportunaments fas {acturas -
por parte de venias, & fin de que éste se pueda responsabilizar plenamente de la ra--
pidez y eficiencia oo la recuperacidn de 1os créditos.

A la vez contabididad tanbién cecibard una copia ficl de la factura para
Hlevar a caba su registro,

Por su parte, el departamento de contabibdad recibe la colzbaracién de
ventas, on el sentida de que dste revise {os precios, tramites de remisiones, boiitica
crones, devoluciones, eict asi como par parte del departaments de ctédito; en lo que
se retiere ol ceporte corrocto de {0y pagos y osu Iphicacidn, estar en mejores condicia
fey eledctuar oo eficacta o regintro de todas €stas operscianes en los amiliares de
108 chieates, lo cual redundard en benetionn de la empiesa v de la chentela en gepe--
ral.

Lin control adecuadd de las cuentas par cobrar, resuita indispensable no
solamente par la necesidad de gue los datds que muestren 10s auntliares sean exacios,
sino porgue €ate rengldn del activo cieulante representa ja base para elaborar con un
capiial de trabajo sulicientemente ampio GUE ~oparte ef pasina exigible o corto plaro,

Por tedos tos conceptlas es conveatente efegtuar ona sop;n.u‘\én de by -
cuentas por cobrar en dos subsecuentas: Cuentas par Oobrar v Documentas por cobrar.

Se debe observar goe en el archino de cada chiente, 1o s6lo se ncluyan
fas tacturas o documentos pendientes de Liquidar, sino que se relre en su oporiunidad
la docuntentacion ya hgudada.

Con objeto de rvericar s las cuentas indiidusies de Clientes se estin
manejando en forma satisfactoria, es comvemente que Auditoria {que depende de Con-
1abilidad) teve o ¢3bo un arqued en relacidn con la documentacidn que se tiene en

cactera vy confrontarfa con los suxthares ) con 1os satdes gque arrojen cadd una de las
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subcuentas de controal.

En ésta forma el trabajo que realizan en el departamnento de Contabihidad,
fas personas encargudas del registro deben constituie una comprobacidn del que efec---
twé el departamento de Crédito.

Se obtienen buenos resultados cuando las cuentas se registran y lievan en
forma correcta 1oy siguicntes puntos:

a.-) Que periddicaniente se confronten la surma de las cuentas individuales
contra la cuenta controi.

b.-) Que se clasihiquen las cuentas por antigliedad de saldos.

c.-) Que la relacidn de saldos por antigiedades sea revisada por alguna
persona ajena a la que los elabora normalmente.

Tanto para el departamento de Crédito como para ventas, asi come para
tesoreria, s conveniente que se observe un control adecuado en el muncje de cuentas
por cobrar, con abjets de que éstas funciones lieven @ cabe en forma satistactoria,
sus objetivos correspondientes.

Con un registro oportuno y un control satisfactorio, el departamento de
Contabilidad estd en condiciones de proporcionar una informacion compteta, veraz y -
oportuna a los departamentos de Tesoreria, Ventas y de Crédito, li cual servird parg
que sus actividades se coorduinen en beneficio de la enmpresa.

Si en los auxthrares de las cuentas por cobrar se registran en forimg Co---
rrecta las operaciones y se controlan en forma  satidactona, el departamento de Cr§
dito y Cobranzas tendrd los elementos necesarios para formar su juicio pard otorgar, -
restringir y efectuar su labor mediante la cobranza de la recuperacidn de tos créditos
que ha cencedido.

Existiendo coordinacién entre los departamentos de Crédito, Ventas y Te
soreria de acuerdo con las politicus establecidas por la Direccidn, se obtendrdn los -
objetivos predeterminados de antemanc y cormo consecuencia, se logrardn mejores re--

sultados para la empresa y los clientes.
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CAPITULO VI

CASO PRACTICO..

Rexponsable

Proceduniento de Pedido.

Acuvidades

Jele de Urom

Promotor

Jefe de Prom

lefe de Crédite

Cobranzas

Jeie de Prom

tete ge Ciddite

Cobranzas

gnvestigadar

Nefe de Crédio

Cobranzas

[N

Proporciona periddicamente a cada uno de los promotores las lis-

tas de precios v omercancia en existencia.

Se dinge o levantar pedidos v ovisitar a nuevos chentes.

Entrega al defe de Prom. pedidos tanto de crédito como de con-
tado; loraneos & forales.

Separa pedicdos de chientes de crddita v fas solicitudes de criddito
Las cuales tas Hleva al Depto. de Crédito y Cobranzass los pedi--
dos pata que sean autorizades v las solicitudes para que se lleve
& Cabo lu swvestigacitn de Orédito.

Seel chente ol cual se e ha levantado el pedido no fiene rungan
AUAs0 01 2 Ceso en Hu linite de créddits se le autoriza {hirman---
do pedido) Case vontrario se cancela develviendo a! Jele ge Prom
Recibe pedido autorirado v procede a factucar.

{Procedimiento de Solicitud de Crédite).

La v

itud de crddito se le entrege al imestgador (previamente
revisada para que se lleve o cabo la nvestgacidnd.

Se ileva fa investigacidn de Crédita can un plard no imayor de -
72 hts. para devolverla,

Revisa sohicitud de crddita (1o investigadal v:

Rechara: cuando las referencias y observaciones no son acepta---
Dles.

Autonza:r cuando 13s referencias son aceptables v buenas adernas

atorga limate de crédito.
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Responsable

Actividades

erencia Admimis

rativa.

Cerencia General

Jefe de Crédito

y Cobranzas

Promotor
Gerencia Adaunis
trativa

Nepto. Servicio

Gerencia General

Depto. Servicio

20

Los dos casos 1os envia a Gerencia Administrativa,’ para que dé

el visto bueno.

Revisa las solicitudes las cuales aprobard & rechazard de acuerdo
a su punto de vista.

Una vez va aprobadas o rechazadas fas enviard a Gerencia Gene-
ral para que dé su aprobacidn definitiva.

Se guia de los dos antecedentes y el aprobard definitivamente la
decinidn en las salicitudes de Crédito.

Envia directamente & el Depto. de Crédito y Cobranzas.

Recibe solicitudes de crédito v

tas canaliza de la sigwmente

ra:

La rechazadar La orygunal v una copia la archiva en sy consecu--
o,

La otra copia la envia a refacciones notificando la desicidn.

Y una tercera copia a Admumisiracion, para el page de 10s hono-
rarios de ¢l investigador.

La aceptada: Onginal y una copia archiva.
Qtra copra e envia a refacciones para que proceds a facturar.
la otra copia a Admnistracidn.

Con 1a copa de las soiiatud aceptada procede a facturar,
Recibe copias de solicitud de crédite para claborar el pago Je -
honararios.

Con la arden de irabajo gque lleva a Gerencia General se da &
no 13 astonzacon v limite de créanto.

51 va exnte el cliente con No. de cuenta: dmicamente da aviso

a Crédita v Cobranza.

51 no es autorizada la {actura se cobra de contado.
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T T
Responsable Actividades
Jefe de Crédito 254 | 1 oo riere problema se autoriva y se nforma a servicio.
Cobranras

Depto. Servicto 25 | Rectbe aviso v procede 3 {acturar.




OlAGRAMA DE FLUJO DE PEDOIDO Y SOLICITUD DE CREDITO

Bfe Bencdoces  Peamedar Lfe Cal Lcestgador -Gtz Meva _Geta Savernl Dapbn Suucla
[iel : Euie 7dTa0 y (8 Tl 5% ) "
s, -y WI0 o v /o oD ara v le B Ko ovdase e D,
ks danks | ||wbe SIS Jj;ﬁ-r“f;" ~x befraifio, seA | 10 fu fiwsa "
7 ) ot i a Jafe dalu o
o Adeis st ke 15 S0l
) s e avdovitadew
Fropocioas a S
neﬂ:,l.\..g < -_.___Lx__.
klex 4 mor o S0 sodral O
1 &Els tancla . 0atad e psisan
o malfoads
3 e F°9 o) 2 e
L3 .
Cantrde 4.
rrdlenh = B 4550
Rrd do &R0 | to 13 frocude o

Leathe Hidds

Procede o
e dvmr

-]‘:,J.lnf




/A\ DUTRIBUIDOR
RUTORIZAGO

P E D1 DO

REFACCIONES

recun 17:V11.86

PLEZ. CONCEPTO MPORTE TOTAL
10 Valvula T2 1,000,00 30,00D, 0C
2 Medic motor STD 250,000, [DG00000
5 kolduras 10,000. | :,000.00

TOOTSL 580,000.0

Jaims Léper 11a
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SOLICITUD DE CREDITO ’ ,

PARA REFACCIONES Y SERVICIO

Automotriz"x" S.A.
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. JAVIER MADARIAGA GUZMAN
INVEGYT 18ACIONES
Bolivia No,12 Col.Portales C.P. 25501

11F URME PARK:AUTOMUTRIZ X, S.A.
FECHAT & DE WGOSTU DE 153L.
AT*N, SB. RICARDO LUNA T,
JBIB DE CREDITO Y COBRANZAS.

A CUGTINUACILN DAUS A SONLGER EL RLSULTADD Ot LA IKVESTIGACIOR DL SCLVERSIA
OL CRLDITO OE AUTU RLFACTIUNES GUAMZALEZ, CON OLM, EX ISARC GARZA no. 127 OUTE.
KOMTERREY, Hak. TELY 70-65-02 ¥ 75-57-70

SLDECH MEXICO, O.F. TEL: 576-82-11

NOS IPFORA0 L SA. ERNCBTO GuMA, DEL DEFTU. DE CREDITO QuUe LES TIENER ESTABLE
CIDA LNA LINES (& CnEOITD PGR € 9'@ 000 DESDE HACE 6 A0S, BUd PAGOS 507 -
PUNTUALES A 30 DIAS, QUe SIEMH APRUVECHAN EL DESCUERTD PUR PRUNLTU PAGD, SL
HUY BUENDS CLXLHTES.

GaBRIEL DE FEXICU ¥oXicu, 0.F. TELD SG5-05-11

LA SRITA, CRADLILA HEMBANDEZ DEL DEFTU, 0(. CRLDITD ¥ COBAANZIA hus INFLRMA QUL
oLcor WACE CHCL AKOS Lk DAL CREDITO PUR { 1'D00,000, LUS PAGOS SuUli ESTALLEC]
DuUS » 30 0laS, PERD QUE GILWPRL PALAKR R 15 DIAS PARA APRUVECHWR tL DESIUEKTG=
HOX PRUNTE PAGU.

MEX PARTS - X130, D.F. TC: 5C7-01-54

€L BR. MIGUEL BUARLZ KOS IKFORMO QUb ik LAL CREDITU PUR § 2°500,000 DOSLL 1LoE
CIKCD AlLOS, BUS PAGLS SCH A X0 DIAG, Ku§ OICE QUL ES KUY BUEW CLXEME. Yh Quie
NG/ SE nL ATRAZADU EN SUS PAGDS.

ASI TAMBIEN 5K COMPHOBANON LOS DATOS DE:s REG. PED, DE CAUSANTES, CEDY
Li DE EMPADBONAMIENTO, BEG. SEPANAL Y CAMARA DE COMBRCIO IO cual soN~
CORRECTO3 Y REALES,
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Rosponsable

Procedimiento de Autorizacidn de Factura

Actividades

Prom. Refacc.

Jefe de Crédito
y Cobranzas
Refac

Promotor.

Suc-Contador

Promotor Retacc,

Jefe de Crédito

y Cobranzas

Promotor Reface

Jefe de Refacc.

Auntiar de Cré-
dito y Cobranza

Jdefe de Reface.

na vez teniendo el pedido autorizado lleva a cabo la factura----
cidn respetando el timite de Crédito, la factura consta de 1 orh.
gnal ¥ 3 copias.

Autoriza la faCtura revisando el pedido, firma original amarilla y
verde .

Cuando es nuevo cliente anexa a la tactura la solicitud aceptada
y fa fleva a Contabihdad.

Revisando solicitud autorizada registrard €n su consecutivo "Ca@'
togo de Cuentas” a el nuevo cliente otorgandole un nimero de
cuenta, envia a orédito.

Se ditige o Orédiio v Cubrangas, o que se e avtorive faciura.
Apunta en ef angule derecho de la solicitud el No. de cuenta; -
revisa que el juego de la factura lleve el mismo ndmero de cuen
13y autoriza.

Diariamente entrepara el totsl de ventas de crédito al Jefe de
Refacciones.

Diarianmente debe de juntar de todos los promotores sus sentas
de crédito junto con sus comprebantes.

Provederd a hacer una retacidng la cual Bevard anexa factura
original, copra amarilia v su comprobante.

Ademidy uid ita Suhalofis G € nnporte folal de dus faciuras
relacioradas.

Recibe relacidn revisando cada una de las facturas, firmard la
origmal de la relacidn v se gueda con fa copia la cual archivard.
Recihe 1y

angmal de la relamén archiva v después checard con

Hstado.
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Responsabie

Actividades

TActurista Servi-
ML

Cajera.

dele de Crédito

v Cobranzas

fasa toda o tacturscidn directamente o Céld tanta de crddito -
comy de contado.

Hard o separacidng v dos de ordditg fas inckard on ia - « - « -
“Cagat.

Y ola aniginagd s ta pasard a Jefe de Crédito y Cobranzas el cual
wnexard o su acordedn,

Recibe factuts onginal y ordena en Kardex.




Premotor

DIAGRAMA DE FLUJO DE AUTORIZACION DE FACTURA
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Responsable

Procedimiento de Grabacidn.

Actividades

Aunliar Crédito

A Cobranzas.

Jele de Crédito
N Cobranzas
becretaria Crédito)

Cobranzas

Depto. Mistemas

L’Q‘(r?ldl’ld

flefe Refacc.

14

Al recibir diariamente 1o relacidn de facturas por parte del Jete
de Reface.. separa la original ¥ sus comprobantes entregandose--
las al Jefe de Crédua y Cobranzasy 3y las coplas amarifias se  --
queda con ellas entregandoselas a lu secretarta para que proceda
& grabar.

Recibe originales de facturas y anexa a su acordedn.

Prenderd a computadora en el MENU y se dingird a cuentas por
cobrars CARGCOS POR CRABAR: prabard los sigutentes datos:
Nombre, Na. Cuenta, No. Factura, lmporte y Fechz, al termi--
nar de grabar anotard el gran total segln la relacidn de refaccio
nes.,

Esto ¢s pura que chegue con lo que se ha grabades al avisar la
miquina que es Correcto cierra la funcidn y envia mensaje a el
Depto. de Sistermas para que enhiste 1o grabado.

St la madquina avish que estd InCorrecto el total se procede a re-
visar {o grabado y corregir.

Recibe mensaje y checa que 10 grabado se encuentre en el Maes-
tro {Cerebro de la computadora) y prosigue a enlistar los cargos

enviando a Crédito v Cobranzas. (Original v 2 Copias).

Reaibe y aneay origingd del hstado de Cargos a las foctoras.

Esto lo (-ntregar;': a la caja; firmdandele és1a la copia del histado

de recibido: la cual pasa a Jefe de Crédito y Cobranras v des---
pués archna y Ia otra copia ta envia a Reface.

Recibe copia de listado, cotega Que cheque con retacion anierior.

Archiva,




~ &Y -

Responsable Actividades,

Jaja 15 {Recibe oniginal de istado y copias amaridlas de la factura y fire-
ma en la copia de recibido.

becretana Crédite] 16 [Recibe copla firmada por caja y para Jete Crédita y Cobranzas

Cobranzas $ posteriormente archiva.

Tar 17 [ Después de hacer su corte de caja formard su *Caa™ fla cual
vonsta de toda gocumentaciin 1anta de comado como de crédita)
seofe pasard a Crédita y Cobranzas.

Secretarie Crédito] 13 fRevisa 1 oxisten rarpos sin estar grabados v preseguird a hocer-

» Cobranzas 1% e (Coma son las facturas de Servicio) con en la forma anterior,

20 1Grabard en el MENU en ADONOS POR GRABAR 1os Recsbos de

21 {Caja que ampara Relacidn de Pagos de Clientes ve Sercirio Ve
Refacciones.

22 1 Aqui también grabaris

23 |Nombre, No. Cuenta, No. Factura, Importe v Fecha.

2% 1Al terpunar de grabar aaotard el 1013f que tiene ef Recibo de -
25 {Caa e inmediatamente o Miquina te dard la seRal de correcto o
wcarrecta {leva @ cabe la recttiicacidn) siendo correcta cierra

eperacidn mandando mensaje & sistomas.

hep(o. Sistemas 6 {Recibe mensaie v checs siova o5t grabads por e} Maesto (Cerg

; 77 dbra) y enlista orinal | copia v ervie a Crédita v Cobraneas.
hecretarnia i 28 HEL erygonal avl Lisiebo o anevard & o) Recibo Jo Coa v desouds
archiva.
23 {Sella todo io grabade.
Pone en orden nuevamente la Cap” voregress 3 Cayxe lirmands
{3 cawera de recibico.
Caja 30 JRecibe "Cu3" y regrese a Contabihdad.




DIAGRAMA DE fLUJO DE GRABACION
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RELACION DE FACTURAS

ENTREC ADAS A ¢+ CREDITO Y COBRANZAS

srewn 2 StPt. 1386

REFACCIONES
CLIENTE N* Foctoval { Obsar. |
AUTOYOTRIZ ALONSO 106570 94,000,=| Vriginal
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c/R
Tarel, [ 1670,950,0
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RUTOMOTRIZ X°
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AUTOMOTRIZ. "X*

Reporte e ¢ vrtae | e cilrar del dia 5 CoIIRTISNYE le TES

CLIENTE CUENTA F‘ACTL'R.A] TOTAL
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Responsable

_Procedimiento de Cobranza Locatl

Actividades.

Jefe de Crédito

y Cobranzas

Secretaria

Cobrador

Auxiliar Crédito

y Cobranzas

~

De acuerdo a su acordedn tiene las facturas y contra-recibos, -
por dia de fa semana y revisard cada una de las facturas que --
tengan lo siguiente:

Firma de autorizado, Direccidn completa 'y anexo su vale o con-
tra-reciba x;rlgmal,

En caso de facturas de Servicio revisard que lleve orden de Tra-
bajo y papeleria del Seguro cuando sea de Cia. de Seguros: cuan -
do son de Empresa u otros revisard que esté lirmado de confor--
midad ¥ firma de aceptado por parie dei clante.

Por la tarde pasari facturas v conira-recibas gue correspondan o
cobro y/o revisidn a la secretaria para que elabore refacidn por
cada uno de jos cobradores.

Pasard relacidn ofiginal y copia anexa toda la documentacidn a
el cobrador para que cheque gque todo estd inchdo.

Una vez checado firma oniginal de relacidn que entrega a Auxi--
liar v se lleva 1o copra con {as documentos,

Y al dia siguiente se dirige @ hacer {a labor directamente. Se di
rige @ cada uno de los clientes para obtener el papo o contra-re-
Cibos.

Por la tarde una vez tertinado se dinge a Crédito y Cobranzas,
De acuerdo & su refacidon ird entregando por orden o el Auxiliars
AROT4FA ¢h su copla de relacidn todos los datos: s fud papocon
chieque o etective: 2 cuenta o total: fecha de contra-recibo v
I1L‘H|il‘f0. una vez terminado archiva su Lopia.

Recibird 1a cobronza anotando en el onginsl de la relacidn cada

uno de los datost en caso de bas facturas o contra-recibos no co
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Responsable

Actividades.

Jefe de Crédito
y Cobranzas
Cobrador

Auxihar

Secretaria

Auxiliar Credito

y Cobranzas

Caja

Auxtliar

-brados, anotard techa de nuevo cobro.

Pasa a contra-reciboy y facturas a el Jefe de Credito y Cobran--
za para que los ordene en su acordedn.

Archiva su relacién original.

Anexa a su acordedn de acuerdo al dia que les corresponda Co---
bro & revisién,

Archiva su relacién.

De fo cobrado hard una relacidn que lleva [os siguientes datos:
Nompre, Cliente, No. Cuenta, No. Factura e Importe v al final
Importe Total que debe checar con el efectivo; se la pasard a

la secretania para que la elabore a mdquina.

Elabora la relacidn con original y copia a mdquina y regresa a
Auxihar.

Entrega a caja la cual le elabord un Recibo de Caja lel cual va
fohiado} por ef gran toral.

Elabora Recibo de Caja; entregande a Auxilisr oniginal de Reci--
bo de Caja, Copia y Copa de la relacidn.

Pasa original de R. de C. y copia de relacidn a el Jete de Cré-

dita y Cobranzas y despuds archivari.
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Responsable

Procedimento de Cobranza Fordnea

Jete de Crédiro

y Cobranzas

Jefe de Retface,

Jefe de Crédite

y Cobransas

Secretarii

Auniliar

Jefe de Refacc.

Prorator

Auniliar

Promotor

Auxatiar

[

Abrird un expediente por Promotor {os cuales tendrin una Ruta -
por la Repiblica Mexicana.

Alii on ese eapediente ird ntroduciendo fas tuCturas originales -
que le carresponda o cada uno de los promotores,

Avisard con 2 dias de anuctpacidn qué pramotores salen de viaje
pary gue se les prepare relaaidn de cobranza.

Revisard todas las facturas que va estén en su vencimiento - - -
(30 dias) o por vencer, y se las pasard a la Secrefaria, para que
felabore refacidn,

Clabora relacidn orginal v copia 3y se la pasae a Auviliar para que
ECV IS,

Revisa que [leve [os datos completos v Correctos como son:
Nombre, No. de Factura, limporte v Fecha de Factura. Pasa a
Tefe de Relace.

Recibe relucidn checard que estd correcta, firma y regresa origl-
al de relacidn Gnicamente @ Auxihar,

Recbe copia de [a relacidn revisady y aneao toda la documenta--
SN onginal.

nirodurird 1o ornginal de relacidn en el tolder del promotor ¢o----
respondiente.

Teanscurrirdn § dias para el regreso del promator.

egresa v ose dirige & Auviliar a entregar cobranza, anotando en
hu relactdn todos tos datos: cdmo fué pagada cada factura y caso

CONUTArIY ¢ ohOtan observaciones v oarchiva relacidn.

Recibe tambien anotanda en fa relacidn ongingd todos los datos -

botenidos por el Pramotor, vy anexd a su felder 1aCluras no cobra-
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Responsable Actividades.
-das v la relscidn oniginal.
De lo cobrada pasa lu refacidn a la Secretaria para que la elabo-
re a méq\mm.
Secretaria 13 {Elabora relacidn original v copia y regresa a Auxiliar.
Auxiliar 1% [Pasa a caja la cual te elaporard un recibo de cuja.
Caja 15 [Recibe relacion y efectivo vy elabora recibo de caja y regresa a
Auxthiar junto con copia de relacian y copla del recibo.
Auxitiar 16 |Recibe de caja documentos.
17 jArchiva.
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Responsable

Pracediniento de Nota de Crédito.

Actvidades,

Depto. de Refucd

v Servicio,

Aunitiar Crédito
Cobranzas

Secretaria

Yefe de Crédito
¢ Cobranzas

Gerencia Adminisd
irativa

Secretarta

Llevard la bomficacidn autanizada por el Gerente correspondiente
anexa a la factura; a el Depto. de Crédito v Cobranzas pars que
e elabore NLC. las cuales estdn toliadas.

Revisard que esté autorizada v que corresponda ¢ a faciura anes-
Nd ¥ pasa @ a Secretaria.

Elabora nots de crédito de acuerdo a la bonificacidn anatando to-
K105 10 dalos Ccomo san:

Nombre. No. Cuenta. No. Factura, hmporte vy si corresponde a
aneelacidn total & parcials una vez elaboradas diarismente pasa-»
Fd a Jefe de Crédio y Codranzas para que las firme.

Firma notas de Crédito revisando que estén bidn elaboradas v -
nanda a Gerencia Adnumistratuva.

Firma N.C. revisando que estén bidn elaboradas v esté correcto
Il soporte y pasa a la Secretana de Crédito v Cobranzas.
Neparard N.C. de la siguiente maneras

IN.

Totales: original v copra archiva.
Copia verde contubihidad.,
Copia amantla para el archivo de la caja.

NMLCL Parcusles: onioinal se anexa a factura original para entre--

Rar al clienge.
Copia archivo.
Copra color verde Contab:ilidad.
opia amarilla srchiva de la caja.

Rard diariamente rejacidn {onginal y copia) de N.C. 1anio totales
Formo parciales por separade de acuerdo a la copia verde y pondra

1 importe total.
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Responsable A ctividades.
Al finalizar ta tarde grabard dingiendose al MENU GRABAR NO-
TAS DE CREDITO; grabando una por una con Jos datos correctos,
poniendo al final el importe de la relacidn, la miquina indicard
L oestd correcto & incorrecto {checard donde deta el error y pro--
'L‘dl’:’a & CL‘YFL‘RIF). S L‘\I:I COrredia Qierra opt’r;xcu"n v omanda men-
aje a sistemas pare que enfiste ongmal v copra.
disternas I3 Theca s la tormacion esta en el Saestro y procederd a enhistar
16 manas a Urédita v Cobransas.
Necretaria 15 Pone sello de “grabado™  a las N.C. Totales; anexy listado origi-
16 hal v pasa a caja. Ya notas Uredito Parciales las Heva a (fmnubj
idad.

Avxidiar 17 Recibe Lstads Snexd astos o Crddite 3 Lrmia copie de redibudo.
Caja I8 Fruma copia de listacdo como recibido; éstas N.C. 1otafes las ane
19 kard a la “"caja" pary que sean contubilizadas.

Necretaria 20 Recibe copias de hstados: tanto de caja come de Contabilidad, -

21 jas pasa a Jefe de Crédito y Cobranzas y despuds las archivard.
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Responsable

lGerente Adminis-

Irativo.

lHete de Crédito

Cobranzas

Auxiliar de Cré-

fite v Codranzas

Necretaria

pialemas

L“(:TL“JI’:‘J

Pusiliar . Conta-
biliced

pECTetaris

"~

Procedimiente de Chegue Devuelto.

Activ

Recibe directamente dep Banco los cheques devueltos de clientes.
Por medio de una refacidn envia a Crédito y Cobranzas sus che-«-
kgues carrespandientes.

Firma relacidn de recibido v ose queda con los cheques.
nmediatamente pasa a Auvhar 1os chegues para que elabore nata
fe cargo.

Elabora note de cargo (la cual estd fohada) anotande; Nombre,
fNo. cuenta, No. de cheque, Bance y la comisién del 20% de

icaerdo al Arr, 93 de ta L.GLOLC.

Anexa s el origimal de nots de cargo el cheque v se queda en sy
wder.

La copia verde se la pasa a la Secretaria para que grabe en car--
(oS .

L s copra amarilla la arctuva.

fraba nota de cargo en MENU CARGOS POR GRABAR y checa

toeftd correcto lo grabado.

Yande nmiensaje & Sistemas.

Checa ~i s0 enc Maestro v procede a en-

fistar ongnal v copa.

Lievo o Contubilicad original dei histado y anexa nota de cargo

colar arul.

Aunihar de Contabilidad, recibe y firnu

a0 .

Recibe histado v pasa a Jete de Credio y

Cobranzas » despuds
rching,  Prasigue e! cobro por teléfond o personalmente al chiente

Agotard wdos 10§ recursas para el cabro.
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Auxiliar Crédito
y Cobranzas
Gerencia Admi--

nistrativa

Responsable Actividades. . e
Al presentarse el chiente gl pago se le enviard a caga con 105 da-
105 necesarios para que pague el cheque desuelta,

Caja Piude @ chente datos para claborae recibo ge vcajasz
Nombre, No. Cuenta, No. Chegque Devuelto e niporte incluado el
26%. Ya pagado le entregard orinal y copia de reciba de caja.

Cliente Se dirige con Aunihar de Crédite v Cobranzas ¥OeDUTeHs COpia.

Recibe copia de revibo de caja v hace entrega del cheque devuel-
W a el chente archiva copia.
QuinCenalmente depurard su relacidn de cheques devaeltos de ---

scuerdo & ditos que proporcione Jete de Crédito y Cobranzas.
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Responsable

Procedimiento de Cobranza Morosa.

Actividades,

Auxifiar Crédito

y Cobranzas

Pefe Crédito y

Cobranzas

Abogado

Nefe Crédito v
“obranzas
Abogade

Neie Crédito y
Lobranzas

RIS

lefe Crédito y

Cobranzas

[

Existicdn facturas, contra-recibos y cheques devueltos que se rdn
atrasando en su vobro. Se nsistira en forna personal teletdmua,
por carta (cuande s fordnea) husta agotar 10s recursos. Y siono
Se consigue cabrar se pasa a Jefe de Crédito v Cobranzas.
insistird nuevamente con presiones mds drisucas. Al no lograr -
Puenas resultades. Mandard por medio de una carta v documentos
riginales al abogado. Quedindese con copla de la carta, v de -
fos docrumentos,

Recibe carta v firtua copra de enterado.

[Transcurre Trempao.,

Recde copla firmada de recibido y archiva.,

Lovia cobransa por medio de carta incluyendo intereses,

Tecibe T cobranzae legal v pass a caja para que elabore recibo
e Caga.

Entregard onginai v capa de recibo de caja a Jete de Créduo ¥
Cobranzas.

Archivard recibo de Cafa y enmviard copia a Adnunistracién, para

ue Se papuen honorarios.
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DISTRIBVIDM. ACPTORITLADO
& MEXico.

HUTUMUTR 1Z X" S.A. 9 e Julio da 1586,

BLFETR DE CO31AlZAS S.C.
Cedro No. 20
néxico, D.P.

AT*N. LIC, RAFATL SOLIS .

Estimado Lic. Solis:
Adjunto a 1a nreosente,ne poconite cnviarle; eri-
ginales de las facturas a nozbre de REPACCION/RIA 1OFXZ,S.A,., nova

3473

que ee proceda la rccuncracidén del =2deudo. Das stir y wo
tar todoa nuestros recursos ce cobxo; e nroccdid a visitor ¢l elien
te en cu domicilio cue es: £alle ol e, 5 Col, Zeisella Viico, —
J.P. el cusl eo nezd a at-ndernoec.

Las dos fecturas exparon ¢
€0 ze zortid 2CO el Lhras e AXOTY ar 5 280,000,

™ 1la re.

In da Frete 095 se o curiid SO Tl s Ur. 1L 0T res § FROeD,
21 arosicterio y duelo Cnico 63 el U vl Qe L%,
3in r&s por el rocente quedo e Uds. sorp contio o eelerceidn,ou

ATT0. ¥ S.S.

e Teg T
DT UV I S A A T

hota, ‘neso 2 Oririannles
y Corias



BUFETE DE COGBRANZAS I CIZDAD CIVIL.

Lic. JOSE MARTINZZ
RAPAZL SOLIS
MARCOS PEREZ
LUCIA H:iRNADEZ
BLANCA GUTIERREZ

Cec-iro No, 20 . o Conm, 2-60~01-63
Col. Hivpfdromo ABCE ADOS Direc.3-20-30-40
CaP. 03030

AUTOMOTRIZ X, S.A.

V3.
REPACCIONARIA LOPEZ, 3.4,

M E i O R ANDUM

SR. RICARDO LUNA T.
JXZFE DE CREDITO Y COBRANZAS
Presente.

Adjunto a8l presente se gervird usted encontrar cheque No. :

40302050, a cargo del BANCO MEXICANO,S.N.C, ¥ por la cantidad des——

$ 500,000.00 (Quinientos mil pesos 00/100 M.N.),
———em—e——e——e——que deberdn ser anlicados a cuenta del adeudo del clien
te al rubro indicade con ustedes y sin perjuicio desde luego del pro

cedimiento judicied iniciado en su contra.

Sin mds por el momento y como siempre para cualquier duda

quedo de usted.

ATENT ANENTE

¥éxico,D.P.,\ a de Julio de 1986.

eyt
LN Y] et

/
TIC. (GEAEE SOLIS

c.C.p. Gerente General
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Responsabte

Procediiniento de Elaboracidn de Reporte,

Acuvidades.

Auxiliar Crédita

y .Cobranzas
Secretaria
Cata

Jefe de Crédito

y Cobranzas

Diarizmente por la mafana {antes de las 10 A.M.) pasard una
tra sumatoria de la cobranza anterior (incluye cobranza focal,
fordnea v cheques devueltos) a Jefe de Crédite y Cobranzas.
Pasard drarramente relacidn de cargos a Jefe de Crédito y Co----
branzas.

Pasard una tira sumatoria de las facturas de servicro a Jete de
Crédita y Cobranza.

Diarramente anotard en su kardex los datos que le proparcionan
de la siguiente manera:

"Facturacién de Refacciones".

Anotard la fecha y el importe 1otal.

Anotard 1a fechka y el mporte total de notas de cargo.
"Facturacidn de Servicio”,

Anotari la techa y el importe wial.

Anotard 13 techa y el importe total de notas de cargo.

"Pages Refacciones™.

Anotard fechs y nimero de recibos de caja v el importe total.
Anatard fecha € importe total de las notas de crédito.

Anotard fecha ¢ importe 10tal de cobro de chegues devueltos.
"Pagus Servicios',

Anotars la fecha y nimero de recibos y el importe total.
Anotard la fecha e importe total de notas de créc:ito.

Anotars 1a fecha e 1mporte totai de cobro de cheques devueltos.
Una vez anotando todos fos datos proveds @ vaciaf & el reporte
el Cuzl contiene.

Retacciones: Salda anterior cargos abonos salde actual.
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lesponsable Actividades.

Servicio: Saldo anterior, cargos. abonos, salde actual.
Pondra la fecha del dia anterior y se lo pasard a la Secretaria
par que o elabore o maqnna.

Secretatia, 7 IProcederd a ttenar el reporte que se llevard a Gerencia., leva

8 la que firme ¢l Jefe de Crédito v Cobranzas y entrega original v

dos coptas a Gerencia Adrumistrativa, la copia la archiva,
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INFORME DEL [IPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Carrespondients al de de 19. _
COBRANZAS SALDO INICIAL Ac%,muffsw ABoRCS SALDO ACTUAL
Documsntos por oobrar
Carts de orddito
Cartas por courer C{as
Cuentas par cotrar
TRANITES s Sommm Bk ACTHOLADO
Tnidades vendidas
Terwinados
En prooceso
¥Ss de 60 dfas
PERSONAL ASISTENCIAS DIARIO FALTAS DIARIO
OBSERVYACIOKNRES
‘0,Bo, COBRANZAS Yo.Bo. PERSONAL_
“o.Boe TRAMITES AUTOS NUEVOS
Vo,Bo. TRAMITES AUTOS USADCS Yo.Bo,GERENCIA

ADMINISTRATIVA



INFORME DEPARTAMENTAL AL___DE

DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

DE 19

CONCEPTO

SALDO INICIAL

CARGOS ACUM. ABONOS ACUM,

SALDO ACTUAL

[aa

DOCUMENTOS POR COBRAR

CARTAS DE CREDITO

CTAS. POR COBRAR AUTOS A CIAS,

CUENTAS POR COBRAR

ARRENDAMIENTO

Al 1S NUEVOS

REFACCIONES

SERVICIOS.

V¥o0.Bo. GERENTE DE DEPARTAMENTO
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Procedimiente de Listados AMensuates.

cretaria

Sistemas

Sub-Co

3
=4
s

o

Becretatia

y Cobranz

Respansable

Auxitiar Crédito

3b

3c

~

Ac tividades .

Al dia Glimio det mes hard su cierre, una vez grabado todo da
sedal a sistemas y apaga ia madquina ¥y espera a que enlisten,
Recibe mensaje v revisa que se encuentre archivado en el Maes--
tro y procederd a enlistar original y coplas

Movimiento al 30 del mes (cargos y abonos).

Estado de reporie de saldos.

Antigidedad de-saldas.

Le enviard copia a Auditoria y el original a Crédito v Cobranzas.
Recibe v ordenard de la siguiente maneras

Antigiedad de saldos.

El cual pos representa a cada uno de 19s Clientes de acuerdo al -
Importe total de sus (acturas en que vencimiento se encuentran;

x vencer, a 30. a 69, a 90, mds de 90 dias.

A éste listade se procederd a calcular porcentajes a 1os venci-
THeN10s para saber en que es1ado se encuentra la cartera de ----
chentes.

En el estado de reporte de saidos.

Aparece cada une de los chentes con sus facturas por cobrar; a-

Parece Iecha, Muporie y fbnile de Ciddio.
resistdn rdpida para saber 1 no {altd de grabar abonos o CATEON
I3 s1 las facturas grabadas correspandan a la cuenta €sta, serd
ontra ta factwra oryunal.

St eviste aladn error se dirige con Ausibar. Para que se lleve a

Jabo la verrecsidn.

A partir del dia de recibido (1 8 2 s de cads mes) se irin ha-

Ctende anctaciones de las facturas Gue se yan hiquidando.




Responsable

Actiy 1dades.

Gerentis Gene-

ral.

Auniliar Creédito

y Cobranzas

]

Estoy dos Bistadas los revisard Gerencia. General entre los dias

1S & 17 de cada mes, de acuerda a los parcentajes que aparecen
en el listado. Antiguedad de saldes fos vaciard en una carpety
donde tleva mes por mes los datos como estadistica. Al siguiente

hstade hard abservaciones vy dard érdenes a SCRUIT.

Yopor Sltmn el btade de mosumientas det mes, éste Omcamente
servied coma consulta,

Y das draenes fas Hevrd a cabo.
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CONCLUSTION

Por lo expuesto anteriormente s¢ ohserva que en la untigﬁcdad los pueblos,
dobido 8 su concepto estrecho y rigido de lns vperacivnes crediticias y a su im-
perfecta organizacidng el crédito nacid come una actividad mal vista y de riesgo
extraordinario y por lo tanto es noterto el cambio brusce gue ha sutrido Jesde -
entonces hasta nUesiTa Spoca.

De acuerdo al tiempo tan eritico ¢ inestable vn las Eopresas vy Negocios ag
tualnente, vensidero gque es imprescindible crear un Devjpartasente de Crédite v Co
branzas bién delincado en sus funciones y responsabilidades con fa suticivnte —-
autoridad para obtener el Jogio Jo sus objetives los cuales vienen a ser eslabo-
nes para lograr el éxito y desarrollo de la misma Eampresa,

Considerando lo anterior siento la necesidad de que la persena encargada -
del Departamento de Crédite v Cobranzas debe contar con suficiente preparacion y -

experiencia para duminor vy aplicar nuevas técnicas que exige el been funciona

mientd del Departamento,
Por lo tanto urge que yo no exista Jele, sino Gerente de Crédito y Cobran-
zas, por la enorme responsabilidud que tiene a su cargo y por lo consiguiente el

compromiso que tiene de desempedarlo a un nivel profesional.
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