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INTRODUCCION

£En nuestros dias, cada vez toma mayor importancia el area de crédito y cobranza; debido
a que las empresas ya no pueden otorgar crédito sin un estudio completo sobre la
situacion economica del solicitante; y en lo que se refiere a la cobranza, ésta debe ser
realizada de tal forma que una vez que se haya logrado que un cliente liquide su cuenta,
éste deseé continuar con la relacién comercial.

De lo anterior se deducen dos servicios que generalmente necesitan las empresas en el
drea de crédito y cobranza:

a) La investigacion de crédito; proporciona datos suficientes para poder conceder un
crédito sano.

b) La recuperacion de créditos ya vencidos; debido a que el cliente no ha pagado por una
de tres causas posibles:

-Tiene capacidad de pago; pero no la intencién de hacerlo.
-Esta imposibilitado para cubrir todas sus obligaciones y paga aquellas que ejercen la

méxima presién.
-Esta imposibilitado para pagar a sus acreedores y en un breve tiempo podra declararse

en quiebra.

Estos dos servicios son proporcionados por separado por agencias de informaciéon
créditicia o por despachos de abogados, siendo pocas las empresas que proporcionan
ambos servicios.

De aqul surge la necesidad del presente trabajo de impilantar un modelo administrativo
adecuado a las necesidades de una empresa de servicios que se dedica a la investigacién
y recuperacion de recursos financieros, el cual facilite un mejor crecimiento y desarrollo

de la misma.



Por lo anterior, en el capitulo 1 se abordaran los conceptos de administracién, empresa
y servicios, asf como, la importancia que tienen las empresas de servicios en huestro pals;
ademds de lo anterior, se profundizara en los temas de crédito y cobranza.

En lo referente al crédito se hablara su concepto, sus clases, la forma de analizary evaluar
una linea de crédito y, por altimo , se hablara de la investigacion de crédito. ’

En cuanto a la cobranza se hablarj de su concepto, de sus clases, propositos, las formas
de realizarla y, por ultimo, se hablara de las bases para una buena cobranza.

En el capftulo 2, que corresponde al caso practico, se presentara el modelo administrativo
que se propone para ser implantado a una empresa de servicios de investigacion y
recuperacion de recursos fiancieros.

Dicho modelo administrativo se encuentra integrado por:

a) Un manual de organizacion.
b) Un manual de procedimientos.
©) Un manual de polfticas.

En el capitulo 3, se presenta el método de investigacién aplicado al presente trabajo, el

cual consta de :

3.1 Identificacién del problema.

3.2 Planteamiento de la hipéStesis.

3.3 Objetivos.

3.4 Diseno de investigacion.

3.5 Andlisis de la informacion.

3.6 Aprobacién o disprobacion de la hipétesis original.



CAPITULO T:
GENERALIDADES



1.1 Conceptualizacién de Administracion.

Cuando queremos conocer algo adecuadamente, el medio principal es la definicion del
objeto de estudio. La definicion etimolégica es la forma mas usual de la definicién
nominal, es decir, la explicacion det origen de la palabra con que se designa 4quelio que
se estudia, valiéndonos para éllo de los elementos foneticos que la forman; de esa
manera suele encontrarse el ““verdadero’’ (étimos) significado del objeto de estudio y del
concepto Que expresa.

Etimologicamente, la palabra “Administracion’, se forma del prefijo “ad’’ que significa
hacia y de “‘ministratio’”. Esta uitima palabra se deriva a su vez de ““minister”’, vocablo
compuesto por ““minus’‘que es un comparativo de inferioridad, y del sufijo “ter”’, que
sirve como término de comparacion.

Por lo tanto “’minister’” significa: ** subordinacién u obediencia, o sea, el que realiza una
funcién bajo el mando de otro; el que presta un servicio a otro.”":

Una vez analizado el significado etimolégico de la palabra “Administracion’’, veamos
ahora el concepto que el Lic.Agustin Reyes Ponce, intelectual mexicano, estudioso de
la materia, le da:

*‘Es el conjunto sistématico de regias para lograr la maxima eficiencia en las formas de
estructurar y manejar un organismo social.”"z

1. Reyes Ponce, 61 de Pag. 15
2. idem Referencia N° 1




1.2 LAS EMPRESAS DE SERVICIOS.
1.2.1 Concepto de empresa.

"Es la unidad productiva o de servicio que constituida segin aspectos practicos-legales
se integra por recursos y se vale de la administracion para lograr sus objetivos.”’»

1.2.2 Concepto de Servicios.
"Es cualquier actividad o beneficio que una de las partes puede ofrecer a otra, que es

esencialmente intangible y no produce lapropiedad de algo. Su produccion puede estar
o no ligada a un producto fisico.’s

Existen cuatro caracteristicas fundamentales del servicio que son:

INTANGIBILIDAD.- Los servicios no pueden verse, probarse, sentirse, ofrse u olerse
antes de comprarlos.

INSEPARABILIDAD.- Los servicios se producen y se consumen al mismo tiempo y no
pueden, separarse de quien los proporciona, ya sea una persona
© una maquina.

HETEROGENEIDAD.-Es dificil iograr |la estandarizacion en su produccion, depende del
proveedor, ademas de cuando, donde y como se proporciona.

SU CARACTER PERECEDERO.- No se pueden almacenar para usarlos o venderlos
posteriormente.

3 Femidndez Arena, olé Antonio. EI Proceso Mmimslralvo Pag.85
4 Cowell W., de Servicios. Pig. 2.
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1.2.3 Imp ia de las Emp! de Servicios.

Los servicios abarcan una gran diversidad de actividades de tal manera que, pueden ser
utilizados para el consumo final, o bien, como insumos por parte de otras actividades
econémicas. Aquf radica su imponancia en el desarrolto de los demds sectores, debido
a su creciente participaciéon en los encadenamientos productivos.

En los resultados del XI Censo de Servicios se comprueba la importancia de este sector,
al arrojar los siguientes resultados:

Se conté con 994,361 establecimientos, representando el 36.20% respecto al total
nacional; en personal ocupado en promedio registro € 836,445 , representando el
48.50% del total nacional; en cuanto a los ingresos totales gener6 85 517,890 millones
de nuevos pesos.s

1.3 El Crédito.

1.3.1 Concepto de Crédito.

EtimolGgicamente la palabra "Crédito” proviene de la palabra latina "credere”, que
significa yo creo o tengo confianza, es decir, "la confianza que se deposita en otra
persona para cumplir una obtigacion en el futuro.”.

El concepto de crédito, segun John Stuar Mill es : "El permiso de usar el capital de otros.™s

Joshep French johnson lo conceptualiza como : "El poder para obtener bienes o servicios
por medio de la promesa de pago, en una fecha determinada.”s

5. # Naci ] de | G afia e i XI Censo de Servicios .
Censo Econémico, 1

6. Etinger P., Richard y Gameo, David. Crédito y Cobranza. Pig. 26.
7. idem Referencia N° 6

8. kdem Referencia N° 6
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Conceder un crédito resulta equiparable a prestar dinero a los clientes. Cuando se vende
mercancia a un cliente, ya se ha invertido una considerable cantidad de dinero,
independientemente de que se haya comprado o se haya manufacturado; por lo tanto,
las personas a quienes se otorga crédito estan utilizando nuestro dinero.

Resulta semejante a un préstamo con interés. Por una parte, el dinero que se paga por
la mercancia, equivale al préstamo, y por otra, la utilidad que se le anade at costo de los
articulos cuando se venden, equivale al interés que se cobra en un préstamo.

En una transaccién de crédito que se ha consumado, et comprador (o deudor) tiene la
obligacién de pagar al vendedor (o acreedor) en el tiempo destinado. Dicha obligacion
de pagar es, ala vez, moral y legal; moral porque no se debiera de traicionar la confianza
que se le tuvo al comprador y legal porque las leyes previenen la accién en contra del
deudor moroso.

Para el otorgamiento de un crédito son tres los factores que determinan su aceptacion,
estos son : el caracter, la capacidad de pago y el capital del candidato.

Caracter .- El caricter es una disposicién o decisién honesta de pagar, es la formaen ta
que se percibe los deseos del cliente para pagar su deuda. Si un deudor se
siente moraimente obligado a pagar hara todo lo posible por hacerio.

Capacidad.-Se refiere a la habilidad de una compania y de su administracion de cumplir
con sus compromisos. Algunas companias haran todo o posible por pagar,
pero si no tienen la capacidad financiera y administrativa de pagar, no lo
haran. La Capacidad se puede evaluar mediante factores objetivos obtenidos
de los estados financieros de la compania, de la evaluacién de su administracion
y de informacion de agencias de crédito.



Capital.- El capital es la inversion dispuesta a producir utilidades en tos negocios, este
capital respalda la capacidad de pago de las personas, y sirve de garantiaen caso
de incumplimiento en obligaciones contraidas con acreedores.

1.3.2 Clases de Crédito.

&l crédito se puede clasificar de muchas maneras, pero en esta ocasion, lo clasificaremos
de acuerdo con el tipo de transaccion por la cual se establece. De esta forma el crédito
queda dividido en:

-Crédito al detallista.

~Crédito de préstamos individuales.
~Crédito mercantil.

-Crédito comercial bancario.
-Crédito industrial.

-Crédito de inversiones.

-Crédito del mercado abierto.
-Crédito agricola.

-Crédito publico.

-Crédito de exportacion.

Lrédito al detallista

El crédito al detallista cae dentro de dos principales categorias: a) cuenta abierta
y b) crédito a plazos.

a)Cuenta abierta.- Es a menudo considerado crédito por conveniencia; el pago es
mensual y generalmente se establece los primeros diez dias de cada

mes, para las compras hechas antes o durante este periodo.
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b)Crédito a plazos.- Es donde el pago parcial se hace a intervalos establecidos y en
periodos de semanas O meses.

El crédito al detallista incrementa el crédito bancario y el crédito mercantil. Al establecer
el volumen de crédito hacia los consumidores, el comerciante al menudeo extiende su
propio crédito con los comerciantes al mayoreo o con tos bancos, capacitandolo para

obtener mas mercancias.

—Crédito de préstamos individuales.

E} gran crecimiento de las ventas a crédito al menudeo, no ha sido suficiente para
mantener el paso de las necesidades siempre crecientes del consumidor. Casi todos, a
un tiempo, necesitan dinero de inmediato mds alla de sus propios recursos. Et crégﬁto
individual se hadesarrollado para sufragar las necesidades de los consumidores, esdecir,
son préstamos pequefios entre éste y una institucion bancaria o agencia de préstamo a
un interés menor al de tipo comercial.

-Crédito mercantil.

El crédito mercantil es aquel que se usa para asegurar bienes para reventa, a cambio de
una promesa de pago en un tiempo especifico. Los bienes involucrados pueden ser
materias primas, productos parcial o totaimente acabados y las personas que intervienen
son comerciantes, distribuidores, maquiladores o fabricantes.

Su principal objetivo es que se usa en un intercambio de bienes destinados a ta reventa.
Dicho crédito no proporciona todo el capital necesario para conducir un negocio, cubre

anicamente el costo basico de los articulos; su funcién principal es la de facilitar el
intercambio de bienes del productor al consumidor.



—Crédito_comercial bancario.

El banco comercial tiene dos funciones principales: recibir depdsitos y adelantar fondos,
tomando como base pélizas, documentos negociables o de descuento (instrumentos de

crédito).

Los principales tipos de préstamos que realizan son los préstamos a corto plazo con
garantia, y los préstamos a corto plazo sin garant(a prendarfa. La forma mas simple de un
préstamo bancario es el documento de letras de cambio o pagarés.

-Crédito industrial.

El crédito industrial en su forma actual, comprende lo siguiente:

1.-La compra inmediata (usualmente con un descuento considerable) de cuentas por
cobrar para hacerlas efectivas.

li.-La obligacion de realizar la contabilidad y cobranza de dichas cuentas.

Ili.-La aceptacion de cualquier pérdida que pueda surgir de las mismas.

Laventaja principal de este tipo de crédito, consiste en que permite el rapido movimiento
del capital necesario para el desarrollo del negocio, sin tener que esperar 30,60 6 90 dias

para cobrar dichas cuentas.

Crédito de inversiones.

El crédito de inversiones es el medio por el que muchos hombres de negocios adquieren
activos fijos como terrenos, edificios, maquinaria y otros equipos. El dinero para este
propésito no se obtiene de los bancos, proviene del capital de los duenos o de
inversionistas externos. Este capital es invertido en negocios permanentemente o por un
tiempo comparativamente largo, respaldandose por medio de bonos negociables,

pagarés a largo plazo o estados hipotecarios reales.
8



Cuando se posee un negocio, la inversién que se lleva a cabo en él, dificilmente puede
interpretarse como crédito; pero si se considera crédito, cuando se anticipa dinero en un
negocio a cambio de la promesa de la empresa de reembolsario en un tiempo futuro.

~Crédito de mercado abierto.

Las firmas de gran reputacién cuando estin necesitadas de capital de trabajo, pueden
ofrecer para venta general documentos incobrables que generalmente corren de tres a
seis meses. Las casas de documentos comerciales, algunas veces llamadas Corredoras
de Documentos, son ios intermediarios entre la compartiia que emite los documentos y
el banco u otra institucion financiera que los compra, estas casas pueden comprar

pagarés directamente y revenderlos.
Este método de realizar operaciones financieras se llama "Crédito del mercado abierto".

Crédito agricola.

E! crédito agricola es el que se otorga para financiar la compra de tierra y labranzas;y/o
para financiar la produccién y la compra-venta de cosecha y ganado.

=Crédito publico.
El crédito publico es el que se otorga al Estado y a los Gobiernos locales, para la
adquisicion de bienes muebles e inmuebles.

Crédito de exportacién.

En general, los principios del crédito mercantil son aplicables a este tipo de crédito, solo
se tiene que hacer otras consideraciones tales como:

a)Riesgo de la moneda : como las transacciones al exterior se realizan generalmente en
otras monedas, como el délar, el tipo de cambio puede variar de un dia a otro.
9



b)Variabilidad del mercado : muchos veces, particularmente cuando las transacciones
son manejadas por agencias de exportacion, el fabricante no cobra hasta que los
articulos no son vendidos. Quiebras repentinas, inundaciones, huelgas y otros factores
afectan el poder de comprade los consumidores en unanacién dando como resuttado,
que la mercancia puede permanecer sin venderse indefinidamente.

c)Factores de tiempo y distancia : por las grandes distancias involucradas en la mayor
parte de las transacciones de crédito exterior, el acreedor debe estar dispuesto a
extender créditos por periodos de tiempo mis largos que el normal.

Las exportaciones pueden ser directas o indirectas. Las directas, las realizan los
fabricantes que prefieren conducir sus propios negocios de exportacion en mercados
relativamente grandes; las indirectas son, cuando intervienen agencias de exportacion
© casas comisionistas de exporntaciéon.

1.3.3 Andlisls y Evaluacion de una linea de crédito.

Antes de empezar con el andlisis y evaluacion de una linea de crédito, debemos
comenzar por conceptualizaria.

Existe cierta confusion entre el concepto de limites de crédito y lineas de crédito, para
efectos del p bajo los hab >s de consid como sindnimos.

Los limites de crédito son las cantidades maximas de crédito que un proveedor le habra
de otorgar a su cliente en forma automatica.

€) propo6sito de establecer un limite de crédito, es evitar la revision del archivo de cuenta
del cliente cada vez que se recibe un pedido; esto facilita el manejo de cuentas y sirve
como una gula para compras a crédito. Dichos limites deben ser flexibles y sujetos a
constante revision por las condiciones cambiantes del negocio.

10



Una vez conocido el concepto de limites de crédito podemos empezar con el analisis

y la evaluacién de dichos limites.

El trabajo de un analista de crédito sera determinar si un cliente o un cliente patencial

podra pagar sus cuentas.
Existen dos formas para evaluar una cuenta:

-Sobre la base de un andlisis no financiero.
-Sobre la base de un analisis financiero.

Los criterios para un anglisis no financiero, se basan en el historial y actuacién en cuanto
a pagos de los clientes, experiencia y antecedentes de los propietarios y administradores;
edad del negocio y ritmo de crecimiento; impresiones de los empleados de la compania;
financiamiento y grado de adecuacion del capital; tendencias del negocio, instalaciones
y equipo; condiciones de la industria y competencia. Todos estos aspectos son

contemplados en una investigacién de crédito.

Labase de un andlisis financiero, es el estudio e interpretacién de los estados financieros,
que comprende un examén de los detalles del balance general; asf como del estado de
pérdidas y ganancias; la revision de la informacién contenida en la balanza de

comprobacion en las cédulas analiticas de dichos estados y, la evaluacién de las
condiciones econémicas generales de la industria en la que se encuentra operando el

solicitante.
Cabe senalar que el mejor momento para obtener un estado financiero, es cuando se
solicita un crédito.

El analista de crédito debe proceder a determinar las causas reales de la disminucién de
las ventas, de las pérdidas y utilidades; de los inventarios excesivos y de otras tendencias

adversas importantes.
11



Las fluctuaciones favorables deben sujetarse al mismo escrutinio que las desfavorables,

y deben justificarse en fa misma forma.

El uso de las razones financieras en el analisis de los estados financieros, es uno de los
mejores medios para obtener informacion respecto a la situacién financiera de los

ctientes.

Estas razones representan nameros O porcentajes que muestran la relacién entre dos
partidas. Tienen las cualidades o caracterfsticas de prediccion que indicaran puntos
fuerntes y débiles del cliente; ayudan a comparar las operaciones del cliente con otros
clientes dentro de la misma industria; También servirdn como punto de partida para
poder averiguar ciertas partidas del balance general y estado de resultados de su cliente
que pueden ser falsas o que pueden conducir a error.

Entre las limitaciones inherentes a esta clase de anélisis, sin duda la mas obvia desventaja
es lavariedad de métodos de contabilidad empleados por las empresas; ésto oscurese con
mucha frecuencia las comparaciones aun dentro de la misma industria o actividad
comercial. Por tanto, ninguna empresa es comparable exactamente con otra.

La verdadera importancia del analisis se basa en el acierto con que pueda proyectar el

futuro.

A continuacién se mencionan algunas razones financieras que se utilizan en el analisis

de los estados financieros.

a) Capital de trabajo: Activo circutlante / Pasivo circulante. Mide la habilidad para cubrir

compromisos en el futuro cercano.
b) Prueba del acido: Activo circulante - inventarios / Pasivo circulante. Mide el indice de

liquidez inmediata.
<) Margen de seguridad: Capital de trabajo / Pasivo circulante. Mide las inversiones de

acreedores y propietarios.
12



d) De proteccién al pasivo circulante: Capital contable / Pasivo circulante. Mide la
proteccién de propietarios a los acreedores.
e) inversién total: Utilidad de operacién / Activos totales. Mide la rentabilidad sobre
activos totales.
. ) Margen neto de utilidad: Utilidad neta / Ventas netas. Mide la facilidad para convertir
las ventas en utilidad.
B Utilidad por accién: Utilidad neta / Numero de acciones. Mide {a rentabilidad por
accion.
h) Rotacion de clientes: Promedio de clientes x 360 / Ventas a crédito. Mide la eficiencia
en el manejo del crédito a clientes.
i) Rotacion de proveedores: Promedio de proveedores x 360 / Compras a crédito.Mide
la eficiencia en el uso del crédito de proveedores.
j) Plazo medio de cobro: 360 dias / Rotacién de clientes. Mide en dias la eficiencia del
crédito a clientes.
k) Plazo medio de pago: 360 dias / Rotacion de proveedores. Mide en dfas la eficiencia
del uso del crédito de proveedores.

1.3.4 La Investigacion de crédito.

En nuestro pals se dispone de fuentes limitadas de informacién de crédito. Durante un
perfodo reciente, estas fuentes han estado en continuo crecimiento basado en una
relacion de confianza y respeto mutuo entre los directivos de crédito, algunas agencias
de infor i6n crediticia y los cli

De esta forma podemos referirnos a la relacién cliente-departamento de crédito como
una relacién *“de buena fé”” mas que una relacién “confidencial”’, ya que el usuario
comun esta enterado sobre el intercambio de informacion créditicia.
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Al respecto, el cliente sabe que dichos departamentos proporcionaran datos relativos al
caracter, reputacion y experiencia de pago a otros acreedores cuyo interés sea legitimo.De
igual forma, esta enterado de que ésto le facilitars la obtencion de créditos, sudisposiciéon

en cantidades mayores y sin retraso.

E1 principio fundamental en el intercambio de informacién es el respeto absoluto a la
naturaleza confidencial de las consultas , asf como, a la identidad del consultante y la

fuente de informacion.

Las solicitudes de informacion de crédito por escrito deben hacerse mediante comunicacion
directa, con firma autégrafa y proporcionando el nhombre y la direccién de la persona
ha investigar; cuando se soliciten informes, ya sea personaimente o por teléfono, el
consultante debe identificarse a satisfaccién.

En toda consulta se deben indicar en forma especifica: la cantidad solicitada, el motivo
del crédito, 1os términos, la disponibilidad de los antecedentes y si la fuente fue o no dada
como referencia. Si la fuente de informacion es una institucién bancaria, se debe dar el
nombre, namero de cuenta y la sucursal en donde radica la cuenta de la persona

investigada.

Los informes tratan de abarcar los hechos mas importantes de una decision de crédito,
desde la historia de la empresa hasta sus operaciones, con antecedentes de sus
funcionarios, posicién financieray antecedentes de pagos. El plazo normat para obtener
los informes de las agencias es de 72 horas, si bien las investigaciones especiales pueden

llevar mas tiempo.

Las formas de obtencion de la informacion son las siguientes:

-informacién proporcionada por el cliente.
-Informacion telefénica.

-Grupos de intercambio.
14



-Informacién bancaria.
-informacién de los vendedores.

-Boletin judicial.
-Registro Puablico de la Propiedad y Comercio.

~Camaras de Industria y Comercio.

-informacién proporcionada por el cliente.

No hay mejor fuente informativa sobre la operacién y la situacién financiera de la
empresa que los propietarios y funcionarios de la misma.

E! contacto directo con el cliente puede proporcionar los detalles de la informacién
financiera disponible, las referencias bancarias y comerciales u otra informacién

importante. La forma de solicitar y obtener esta informacién dependera del tiempo
disponible, de la ubicaci6n del cliente, de la relativa importancia del riesgo del crédito,

v del grado de colaboraciéon que pueda lograrse del cliente.

En muchas ocasiones una entrevista personal permitira descubrir informacién suficiente
para otorgar el crédito sobre bases solidas, aon cuando el cliente no haya podido

presentar un estado financiero compieto.

Con frecuencia, una empresa parece caer en un alto riesgo de crédito si se le juzga
unicamente por su balance general; se podra cambiar de parecer al conocer sus
instalaciones y equipo, asi como, el caracter de sus funcionarios y propietarios.

Despues de cualquier entrevista, se debe de elaborar un memorando completo y anotar
ia fecha, la ocasién y todos los datos pertinentes obtenidos, asf como, las impresiones

personales del investigador.
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-informacisén telefénica.

£n nuestro pals la informacién de crédito obtenida por via telefénica plantea una serie
de problemas considerables, este medio s6lo debe utilizarse para codificar determinado

tipo de datos, ya que para otros su vilidez es dudosa.

Un gerente experimentado podri obtener valiosa informacion de fos contactos telefénicos,
los cuales, pueden utilizarse para compietar la informacién acerca del solicitante,
obtener referencias comerciales y de localizacién, para actualizar informacién, etc...

Ei contacto telefénico sigue en orden de conveniencia a la visita personal por las ventajas
que reporta respecto a tiempo y costo, no asf en cuanto a la apreciacién y otras ventajas

especificas.

=Grupos de intercambio.

Las asociaciones integradas por ejecutivos de crédito de un mismo tipo de industria o

ramo comercial, atn cuando en este momento no son muchas, se forman con la finalidad
de intercambiar informacién y experiencias con los clientes, que en la mayoria de los

casos son los mismos.

Este sistema proporciona los medios mas econdmicos para obtener la experiencia
registrada por otras empresas y, eliminar o reducir considerablemente la necesidad de
otros métodos mds costosos para investigar los métodos de pago del cliente.

-informacion bancaria.

En términos generales, las instituciones bancarias consideran que su obligacién primera

radica con sus depoOsitantes; sin embargo, cuando se expone de manera amplia y clara

la naturaleza y el alcance de la solicitud de informacién, el banco proporciona losdatos

qQue esté en libertad de dar o cuando menos, da informacién parcial acerca del cliente.
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-Informacién de los vendedores.

Los vendedores son el primer contacto de la empresa con un nuevo cliente,éllos pueden
obtener abundante informacién con solo ponerse alerta; podran juzgar la ubicacién y
el aspecto del negocio, y la presencia o ausencia de competencia. Asimismo podran
observar los nombres de otras marcas o productos que se distribuyan, asi como, la
personalidad de los empleados y la gerencia.

Através de sus¥recuentes visitas, pueden recibir noticias sobre cambiosen lastendencias
de las ventas, cobranzas, rotaciéon de inventarios y otros aspectos; asf como noticias sobre
aspectos en los que tras comunicarlos de inmediato al gerente de crédito, éste pueda
efectuar una investigacion y tomar medidas pertinentes para proteger su empresa.

-Boletin judicial.

Aqui se publican por juzgado las partes que intervienen en un juicio Ejecutivo Mercantil,
suspenciones de pago, quiebras, etc.Informacién de un alto valor para el departamento
de crédito.

-Registro Publico de la Propiedad v Comercio.

Aqui se pueden apreciar litigios pendientes, gravamenes fiscales, hipotecas, fianzas,
aumento odisminucion de capitales; poderes generales, nombramientos, remocionesde
funcionarios y demis anotaciones senaladas por el articulo 21 de nuestro Cédigo de
Comercio.

~Camaras de industria y Comercio.

Llevan un registro bastante completo con datos de muchos afios atras sobre personas y
empresas, debidamente actualizado y al alcance de sus asociados. Tal es el caso de la
Camara Nacional de Comercio de la Ciudad de México.
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En un mercado de alta competencia, la rapidez de la decisién de otorgar o no un crédito
es una consideracién importante, por lo que, no es aconsejable retrazar la aprobacion
de la venta hasta que todas las fuentes de informacién hayan sido verificadas. El gerente
de crédito debe decidir en qué punto de la investigacién ha obtenido informacion

suficiente para tomar una decision.
A continuacién se anexan formatos de reportesde investigaciéon de crédito para personas

fisicas y morales.
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1.4 LA COBRANZA

1.4.1 Caoncepto de Cobranza.

La palabra "cobranza” viene del verbo "cobrar" que significa: "Percibir uno la cantidad

que otro le debe”.»

Toda cobranza debe reunir los siguientes requisitos: debe ser adecuada, oportuna y

completa.

*Adecuada.- Para poder realizar una buena cobranza debemos considerar que cada

cliente es diferente a otro y por eso, el trato para cada uno de ellos debe
ser distinto. La firmeza en la cobranza debe ser la misma, pero el modo y
el estilo debe estar de acuerdo al tipo de cliente que se trate.

*Oportuna.- Es normal que tanto las personas fisicas como morales tengan pasivos

contraidos con mas de una empresa y por eso, en algan momento sus
compromisos pueden rebasar su capacidad de pago; de ahi que sea
necesario que la cobranza se efectue en el dia y horas senalados, pues si se
realizan después, se puden agotar los recursos disponibles por cubrir sus

otros pasivos.

*Completa.- Es importante efectuar lacobranza completay si existen algunas diferencias,

se aclaren rapidamente para no permitir que estas partidas se hagan viejas,
pues lo unico que se logra es Que se olviden y esten sujetas a un ajuste o a
su cancetacion. En este sentido, uno de los aspectos a considerar es que
tanto las cuentas grandes como las pequenas pueden llegar a serincobrables
o convertirse en saldos muy antigiios.

La responsabilidad del departamento de crédito y cobranza, es recuperar las cuentas y
documentos por cobrar en su totalidad y no permitir que la situacién financiera de la
empresa sufra riesgos por no hacer una cobranza completa.
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1.4.2 Clases de cobranza.

La divisién o clases mas comunes son:

a)Cobranza local. ®
b)Cobranza foranea.
c)Cobranza internacional.

a)Cobranza local.

Al hablar de cobranza local nos referimos alaque se realiza en el mismo estado o ciudad
donde se encuentra la empresa, ésta suele ser mas agil, debido a que el cliente esta mas

‘cercade nosotros y podemostomar cualquier accién en un corto tiempo, incluyendo una
visita personal.

b)Cobranza foranea.

La cobranza foranea es toda aquella cobranza que se realiza fuera de la plaza donde se
encuentra ubicada la empresa, pero dentro del mismo pafs.

©)Cobranza internacional.

Es laque se realiza fuera del pais donde reside la empresa exportadora. El porcentaje de
cuentas mailas en el comercio internacional generalmente, es inferior a la pérdida
experimentada por las transacciones de crédito nacionales.

Los embarques internacionales de bienes contienen una gran variedad de medidas de

seguridad dentro de las propias transacciones: seguros, articulos que se pagan al
momento de ser entregados, arreglos financieros sofisticados (giros y cartas de crédito).
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La dificultad primordial en la cobranza en el extranjero de cuentas malas, es debido, a
que se llega a complicar por los problemas normales del comercio internacional vy,
concretamente, por ladistancia, los idiomas y las leyes aplicables en los diferentes pafses.

1.4.3 Propdisitos de la Cobranza.

El propésito de la cobranza es cerrar el ciclo de la venta, el cual es:

 PEBIDO \
/ bYAUTORIZACION

€) COBRO DEL PEDIDO

) EMl‘BD ERQUE CIFACTURACION

MERCANCIA \_’/

Cerrar el ciclo de la venta por cubrir un requisito, no es el propésito unico de la cobranza
va que, podriamos realizar una cobranza siendo agresivos y amenazadores con los
clientes y lo unico que consiguiriamos es perderlos. La cobranza debe ser hecha de tal
manera que una vez que se haya logrado que el cliente liquide su cuenta, éste se sienta
tan satisfecho por el trato recibido que desee continuar con la relacion comerciat.

Un buen ejecutivo de cobranza debe captar toda actitud del cliente y tener tacto para
manejar la situacion, es decir,debe saber cuando ejercer presion y cuando ser flexibie.
En una simple conversacién telefénica nos damos cuenta cuando el cliente esta
mintiendo, cuando tiene problemas financieros, o si esta proOximo a cerrar, es por eso que
siempre debemos de estar en contacto con los clientes.
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Sila cobranza se realiza con un sentido profesional, ain cuando los clientes son malos,
se puede lograr una mejoria notable en sus pagos y por consiguiente no habra motivo
paranegarle una venta. Conociendo las razones por las que un cliente no paga su cuenta,
podremos hacer consideracion y atacar directamente el problema.

Las principales razones por las que un cliente se retrasa en sus Pagos son:

-Porque no tiene dinero.
-Porque no le cumplen los tratos hechos por la empresa.
-Por utilizar el dinero ajeno para financiarse mas de la cuenta.

-Por virtud de que devolvio mercancia y no se le han acreditado a su cuenta corriente.
-Por no se las

requerida para su pago.

ias de 10s clientes en 1o que se refiere a documentacién

-Por malos tratos del departamento de crédito y cobranza.

-Porque el departamento de ventas otorgo un plazo de pago bajo condiciones especiales,
sin informar al departamento de crédito y cobranza.

1.4.4 Formas para la realizacion de la cobranza.

€l verdadero trabajo de cobranza empieza al vencer una cuenta. En primer término se
debera acudir al expediente del cliente, clasificario conforme su forma de proceder en
el pasado o conforme una apreciacion inteligente; luego se procedera a utilizar todas o
algunas de las siguientes formas o medios para realizar la cobranza:

I.- Estado de cuenta.

1l.-Cartas : axipo y b)intermedias.
11.- tlamadas telef6nicas.

IV.-Visitas personales.

V.- Telegramas.

VI.- Etapa final en la gestion de cobro.
Vil.-Cuentas incobrables.
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1.-Estado de Cuenta.

El uso de unsimple estado de cuenta en que aperezcan las facturas pendientes y proximas
a vencerse, representa el esfuerzo de cobro mas generalizado. Por lo general, dichos
estados se envian sin mensaje, acompanandolos de una sencilla y conés solicitud de
pago, algunas veces impresa o marcada con un sello en el estado de cuenta.

£l estado de cuenta debe contener la informacion basica suficiente que permita al cliente
verificaria sin demora contra sus propios registros antes de enviar la remesa. El envio de
estados de cuenta colabora en forma eficaz a recuperar un volumén importante de
cuentas, con la consecuente disminucion del namero de casos que necesitan un esfuerzo
de cobranza adicional.

I-Carntas.

a)Cartas Tipo: Mucho se ha escrito sobre las cartas de cobranzatipo y el lugar que ocupan
dentro de la organizacion y el trabajo de cobranza. Aquellas negociaciones que se

inclinan por el uso de cartas tipo exponen como principal argumento el considerable
ahorro de tiempo y gasto.

Otros, con la larga experiencia en el trabajo de cobranza, se inclinan por el uso de
comunicaciones escritas especialmente para tal fin, partiendo de la idea de que los
formatos son identificados como tales y en consecuencia, restan efectividad al esfuerzo
de cobro; sin embargo, existen situaciones en gue ambos sistemas encuentran aplicacion
conveniente. Como regla general, vale afirmar que la efectividad de 10s formatos va en
propocion inversa a la gravedad del problema de cobro.
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Unade las técnicas comunmente aceptadas para la cobranza de unacuenta, la constituye
una serie de apremios de cobro encaminados a inducir al cliente a pagar el monto de su
adeudo, y al mismo tiempo, mantener la relacién comercial y la buena voluntad de
éste.De ahi que la primera cana enviada a una cuenta morosa sea la mds impornante, debe
estar cuidadosamente planeada y formulada; debe ser cortés, lo mas breve posible e
identificar el concepto de que el adeudo ya ha vencido. La primera carta tipo contiene
pocos datos del estado de cuenta, pero por contener mas poder de persuaciéon, es mds
dificil de pasar por alto.

b) Carntas intermedias de cobro: Como consecuencia de remitir estados de cuentay la
primera carta de cobro, en la practica, el naumero de cuentas por cobrar se reduce en
forma considerable. Aquellosclientes que no responden a estos primeros recordatorios,
representan ya un problema y plantean un reto a la habilidad del cobrador en laetapa
intermedia de cobro que sigue. El namero de apremios o contactos variara en funcién
del periodo que la organizacion considere un ciclo normal de cobro (normalmente de
dos a tres meses, y en ciertos tipos de negocios, aun mayor).

Los esfuerzos intermedios de cobro normaimente se manejan por correspondencia, agn

cuando la lamada telefénica o la visita personal se impongan cuando el gasto se justifica
por el monto de la cuenta.

El ejecutivo de cobranza debe aplicar todas sus aptitudes y habilidades para redactar
carnas con el suficiente tacto para inducir al cliente a cumplir su compromiso, sin caer
en el riesgo de lesionar su crédito mercantil. Los formatos o machotes no resuitaran
efectivos por su naturaleza general ante un problema especifico.

Durante esta etapa, deberia mantenerse una actitud paciente y digna, sera aconsejable
fortalecer la gestién incrementando 1a preocupacion y urgencia en cada recordatorio
sucesivo, manteniendo a la vista la informacion de crédito, asf como, la fecha de
antigledad de la cuenta.
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Durante esta etapa, deberi mantenerse una actitud paciente y digna, serd aconsejable
fortalecer la gestién incrementando la preocupacién y urgencia en cada recordatorio
sucesivo, manteniendo a ta vista la informacién de crédito, asf como, la fecha de

antigiedad de la cuenta.

Los intervalos de seguimiento deben mantenerse regulares; en generatl se considera una
buena practica utilizar un plazo de diez dias o dos semanas entre cartas o solicitudes
personales de cobro. En la correspondencia de cobranza, se debe tener sumo cuidado
de establecer los hechos de manera incuestionable, a fin de que el cliente no tenga
elementos de desacuerdos o bases para sentirse ofendido.

El tratamiento que da resuitado con un cliente puede fallar lamentablemente con otro,
pero experimentando ciertas técnicas, éstas probaran su eficiencia y podran emplearse
un tiempo considerable. El disponer de ciernos recursos en estas etapas intermedias
redituara imponantes beneficios, pues al llevar la gestion de cobro hasta sus aitimas
consecuencias y entregar la cuenta a una organizacion ajena se reducira su valor por el
momento de los honorarios a ser cubiertos.

ili.-Llamadas telefénicas.

Una cartatiene ladesventaja de que consume mucho tiempo y comprende tan séloauna
de las partes. Las llamadas telefénicas podran superar ambos inconvenientes.

En la actualidad el teléfono se ha convertido en una herramienta de cobranza mas
seneralizada, particulanmente cuando se trata de problemas de cobro dificiles. Este
medio ofrece las ventajas de la velocidad y certeza de que su investigacion llega a la

persona apropiada.

Para poder llegar a ser eficiente cobrador por teléfono sera necesario que desarrolle
cierta confianza y cenaza, asf como tacto y diplomacia.Debers evitarse todo tipo de
amenazas ya que, una batalla con agresiones no podra llevar a una solucién apropiada.
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Existen cuatro pasos paratener éxito al cobrar por teléfono: una adecuada identificacion,
precisar el propésito de la llamada, legar a un acuerdo y 1a conclusién.

La identificacion se refiere a aquelia etapa en la cual quien llama se identifique con fa
persona con la cual habla. Sera conveniente ponerse en contacto con la persona quien
firmé el contrato o pedido, o con la persona responsable de la orden.Si el cliente no
senala voluntariamente cuando hara su pago, se debe sefialar en formadirecta el motivo

o el prop6sito de su llamada. No se debera actuar en forma antagénica; pero tampoco
se pida disculpas.

Toda llamada telefédnica debera conducir a un acuerdo entre el acreedor y su cliente
respecto a la fecha en que el pago se debera hacer, si la fecha sugerida por el cliente se
considera razonable, no seranecesario conversar mas; asegurese de establecer una fecha
de pago aceptable si el cliente parece poco preciso o no realista y termine cada una de

las llamadas repitiendo la fecha de pago convenida para que no de lugar a malas
interpretaciones.

V.-Visitas personailes.

Las visitas personales debido a su elevado costo, se podran reservar para aquellos casos
de cobranza considerados significativos. El esfuerzo de cobranza muy probablemente
habra de acelerar los requirimientos de cobro en una u otra direccion: hacia el cobro o
convenio, o bien a tomar una accion legal mas firme.

La visita personal ofrece todas las ventajas de una llamada telefénica, mas la ventaja de

una conversacion de persona a persona, a pesar de los costos, la visita personal
usualmente genera los mejores resultados de todos 1os métodos de cobranza.
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En el momento en que se decide realizar una visita personal, se debe considerar que
si el cliente aun no paga después de las cantas y de las llamadas telefénicas, es poco
realista el pensar que se podra cobrar la cantidad total en efectivo al momento de
realizarla; pero se podra pensaren laelaboracion de un programade pagos, posiblemente
documentar la deuda, o modificar los términos actuales de pago.

V.-Telegramas.

Los telegramas son herramientas efectivas de cobranza puesto que exigen la atencion

personal de quien lo recibe. El lenguaje utilizado en ios telegramas sera conciso, claro
Yy preciso.

Los telegramas se utilizan mejor cuando el esfuerzo de cobranza llega a la fase de
urgencia y se requiere de una accion rapida. Sin embargo, el uso de telegramas al inicio
del ciclo de cobranza frecuentemente acelera la accién que se desea.

Tratindose de una cuenta grande, si los demas medios de cobranza han resultado
improductivos, el envio de un telegrama al presidente o controlador de la compania
podrfa ser el antecedente antes de proceder con el tramite legal de cobranza. El telegrama
generalmente representa el esfuerzo final para llegar a una solucion.

VIi._Etapa final en la gestiébn de cobro.

Cuando los procedimientos normales para recuperar una cuenta no han dado los
resultados esperados, y se hace necesaria la asistencia legal, las actividades de cobro
habrin alcanzado lo que se conoce como etapa final.

La base o propdsito del esfuerzo final de cobro consiste en motivar al cliente moroso de
targo tiempo a liquidar su adeudo, y evitar asi los costos de un juicio por terceras

personas.
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En la etapa final, el esfuerzo de cobro puede variar de una a dos cartas. La técnica

e ac da consiste en enviar lo Que podria considerarse la penultima carta
de cobro, en la que se hace clara mencién de que a menos de llegar a un acuerdo en
breve plazo para la liquidacion del adeudo, se recurrirda a un abogado. Si este intento de
acercamiento no produce efecto, se enviara lo que se conoce como la canta final, en la
cual se indica que la cuenta pasara al departamento juridico en un determinado namero

de dias.

Si el deudor no acude de inmediato a proponer algun tipo de convenio definitivo para
la liquidacién de su adeudo, la alternativa sera la accion legal siempre molestay costosa.

Vi.-Cuentas incobrables.

Para considerar una cuenta incobrable, primero tenemos que hacer un expediente muy
detallado de la cuenta y las gestiones realizadas; dicho expediente debe contener los
siguientes elementos:

-La solicitud de crédito y el pedido.

-Copia de las cartas de cobranza o bien los telegramas enviados, siempre debemos
procurar que sean envios con acuse de recibo o correspondencia certificada.

-Informes del cobrador en sus diversas visitas, si es el caso.

-Informe de la labor que realiz6 el departamento de ventas en la cobranza de la cuenta.

-Historial de la labor realizada por el abogado, copias autorizadas de la demanda y de
todos los tramites realizados para la recuperacién de la cuenta.

Con cierta frecuencia se considera que llevar a gastos cuentas y documentos por cobrar
por ser incobrables, no rep algo grave para las empresas, debido a que existe un
recuperacion via impuestos; esta apreciacion resulta improcedente, debido aque no hay
una recuperacion total, ni de las mismas, ni de las erogaciones que se efectuarén.
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Cabe hacer mencitn, que esta deduccién solo podra hacerse en el afio en que se
consuma el plazo de prescripcion que por ley corresponda a cada uno de los
documentos incobrables. o

1.4.5 Bases para uwna buena cobranza.
Las bases para una buena cobranza se fincan principalmente en los siguientes puntos:

a) Una investigacion de crédito bien hecha.
b) Cumplimiento de los tratos de venta y post-venta.
<) Cobrar cobrando.

a) Una investigacion de crédito bien hecha. Como se hamencionado anteriormente, una
buena relacion empieza por una buena investigacion de crédito; si la investigacion de
crédito fue deficiente, es muy probable que la cobranza se dificulte aunque no siempre
ocurre asf, porque en un mimino porcentaje aun cuando la investigaciéon de crédito y los
resultados fueron buenos, sucede que la cobranza se dificulta. Pero sin duda con una
buena investigacién de crédito la probabilidad de fracaso disminuye considerablemente.
Es muy importante el cumplimiento fiel y exacto de las politicas de la empresa en esta
materia, para evitar en lo posible las desviaciones.

b)_Cumplimiento_de los_tratos de_venta y post-venta. Es muy probable que si una
operacion de venta no se cumplio o las condiciones de venta no se respetaron, el cliente
va a concretar su disgusto en un retraso de sus pagos; o también si hay algan punto no
muy claro, los clientes suelen suspender el pago hasta recibir la visita del representante
de ventas.

10 An. 24 Fracc. XVH y Art. 136 Fracc. XVI, LISR.
Art. 25 y Art. 149, Reglamento LISR.
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c) Cobrar cobrando. Cuando 1a labor de cobranza es profesional y se trata de mejorar dia
con dfa, en cierto momento la cobranza llega sola; pero esto no sucede por mucho
tiempo y puede propiciar que los clientes se vuelvan manosos y con el pretexto de que
nadie les cobra, no realizan sus pagos a tiempo. Siempre debemos de estar al pendiente
de la cobranza porque en cualquier descuido {a recuperacién puede ser muy lenta.

No cobrar o no hacerlo a tiempo tiene las siguientes consecuencias:

-Las posibilidades de que las cuentas se vuelvan incobrables o se recuperen Iem;mente.
-Se pierde el respeto de los clientes que al no haber labor de cobranza, piensan que los
plazos son muy flexibles.

-Se pierden ventas, porque al existir cuentas atrasadas no se autorizan nuevos pedidos.
-Se dificulta el manejo interno del departamento, pues quedan cuentas sin saldarse
incrementindose su namero.

-Cuando la recuperacion de las cuentas no se efectua a tiempo, el dinero por cobrar
pierde capacidad de compra debido a la inflaciéon; ademds tos clientes no han de pagar
{os intereses moratorios, si el atraso en la cuenta no es imputable a ellos.
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CAPMTULO 2:

DISENO DEL MODELO ADMINISTRATIVO PARA UNA EMPRESA
DE SERVICIOS DE INVESTIGACION Y RECUPERACION DE
RECURSOS FINANCIEROS. (CASO PRACTICO)



2.1 DISENO CONCEPTUAL

€l presente modelo administrativo es unarepresentacién teéricade un sistema de trabajo,
que se propone para el mejor funcionamiento de toda empresa que se dedique a la
investigacién y recuperacion de recursos financieros; el caal, se disefo tomando
encuenta las necesidades propias de dichas empresas.

Suimplantacion contribuird a un mejor aprovechamiento detos recursos, trayendo como
consecuencia una mejorfaen lacatidad de los servicios proporcionados; y por consiguiente,
un mejor crecimiento y desarrollo de la empresa.

El presente modelo esta constitufido por:

a)Un manual de organizaciéon.
b) Un manual de procedimientos.
oUn manual de politicas.

a)El manual de organizacién.-"Es un documento oficial que describe con detalle la
estructura organizacional de la empresa, sehalando los puestos y la relacion que existe
entre ellos; explican la jerarquia, los grados de autoridad y obligaciones; las funciones
y actividades de cada una de las unidades organicas de la empresa.”’

Para fines de estudio unicamente se desarrollari,en la descripcion de puestos, el puesto
de Gerente general.

b)Los manuales de procedimientos.-"Son aquetlos instrumentos de informacién en los
que se consignan,en forma met6dica,los pasos y operaciones quedeben seguirse para la
realizacion de funciones de una unidad administrativa.”*.z

" Vi Como y usar Pag. 92
12 idem Referencia N° 11. Pag. 105.
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Los manuales de procedimientos se clasifican en:

Manuales de Procedimientos Generales.-Contienen la informacion sobre procedimientos
de toda la organizacidon o en mas de un sector administrativo.

Manuales de Procedimientos Especificos.-Contiene lainformacion sobre procedimientos
que se siguen para realizar las operaciones internas en una unidad administrativa,con el
proposito de cumplir si ati We con sus funciones y objetivos.

Los procedimientos administrativos "son un conjunto de operaciones ordenadas en

secuencia cronolégica,que precisan la forma sistematica de hacer determinado trabajo
de rutina.”’

En este trabajo,mas adelante, se mencionaran los procedimientos especificos del Areade
investigacion,detallando el procedimiento de la investigacion crediticia de una persona
fisica.

©)El Manual de Politicas.- "Es un documento que contiene por escrito las guias basicas
para ta accién de un organismo en general o una parte de éste."w

Samuel C.Certo conceptualiza a la politica como un plan permanente que proporciona
guias generales paracanalizar el pensamiento administrativo en direcciones especificas. s

Los manuales de polfticas se clasifican de la siguiente forma:

Manuales Generales de Politicas.-Son aquellos que abarcan todo el organismo social.

4 idem Referencia N° 11. Pag. 132
15 idem Referencia N° 11. Pig. 131
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Manuales Especificos de Politicas.-Son aquellos que se ocupan de una funcién
operacional,un departamento o seccién en
particular.

Para efectos del presente trabajo,se hablara de algunas de las politicas del grea de
Recuperacién de Recursos.
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2.3 DISENO FUNCIONAL.

A continuacién se describen las funciones genéricas de cada drea propuesta:

GERENCIA GENERAL.

- Establecer los objetivos, politicas, procedimientos y programas generales de laempresa.

- Delegar autoridad y obligaciones a sus subordinados.

~ Autorizar los presupuestos generales, asf como vigilar su cumplimiento y correccién de
las desviaciones.

- Coordinar las actividades operativas y administrativas.

- Supervisar que las funciones de la empresa se realicen con rapidez y eficiencia.

- Verificar que se de una atencion rapida ,coordial y eficiente a los clientes.

- Aprobar y presentar los estados financieros al consejo de administracion.

GERENCIA ADMINISTRATIVA.

- Establecer en forma conjunta con la gerencia general,los objetivos a corto y largo plazo
del departamento.

- Planear, coordinar y controlar los recursos financieros de la empresa.

- Planear, coordinar y controlar los recursos humanos de la empresa.

- Planear, coordinar y controlar las funciones del area de mercadotecnia.

- Realizar y actualizar el manual de organizacion.

- Colaborar con los gerentes y jefes de las demds dreas,en la realizacion de manuales
especificos de politicas y procedimientos.

- Proporcionartodo el apoyo necesario, a sus subordinados, para el buen funcionamiento

de las areas a su cargo.
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*Jefatura de finanzas.

- Preparar y controlar el presupuesto general de la empresa.

- Estudiar las necesidades de efectivo y crédito de la empresa.

- Desarrollar programas de inversion para los recursos financieros de la empresa.

- Supervisar que la contablidad esté al corriente.

- Verificar ta aplicacién de los principios y normas de contabilidad,que norman la
formalizacién y presentacion de los estados financieros.

- Coordinar el cumplimiento de las obligaciones fiscales y laborales a que esta sujeta la
empresa.

- Supervisar la adquisicién de bienes muebles e inmuebles, ademas de articulos de
oficina y demds materiales necesarios para el buen funcionamiento de la empresa.

*)efatura de recursos humanos.

- Establecer los procedimientos de preparacién y pago de listas de raya, y némina
quincenal.

- Llevar un registro para el control de ausentismos,compensaciones,altas y
bajas,comisiones,permisos,bonos y descuentos del personal.

- Realizar el reclutamiento y seleccién de personal.

- Establecer un programa de difusién y capacitacién para el personal en sus nuevas
funciones.

- Realizar en forma periodica el analisis y evaluacién de puestos.

- Colaborar con el gerente administrativo en la realizacién del manual de organizacién.

*Jefatura de mercadotecnia

- Establecer en forma conjunta con el gerente del drea.los objetivos del departamento.
- Planear y llevar a cabo investigaciones de mercado, para localizar nuevos nichos y/o
la creacién de nuevos servicios.

a4



- Establecer programas para la promocién y publicidad de los servicios que presta la
empresa.

- Aporntar informacion suficiente para la toma de decisiones; con respecto al precio,
distribucion y oportunidades de mercado para los servicios que presta la empresa.
- Aportar informacion suficiente para el mejoramiento de los servicios prestados.

GERENCIA OPERATIVA.

- Establecer en forma conjunta con lagerencia general,los objetivos acorto y largo plazo
del departamento.

- Establecer en forma conjunta con sus subordinados los programas,politicas y
procedimientos para cada irea a su cargo.

- Proporcionar todo el apoyo necesario, a sus subordinados, para el buen funcionamiento
de las greas a su cargo.

- Profundizar en todos los problemas operativos de sus colaboradores.
- Controlar la realizacion de trabajos en lo referente a la calidad del servicio prestado.

- Mantener buenas relaciones con las dependencias oficiales para agilizar tramites.
- Verificar 1a fluidez de los tramites.

*)efatura de recuperacion de recursos financieros.

- Llevar acabo los planes y procedimientos establecidos para la recuperacion de los
recursos financieros .

- investigar la factibilidad que tienen bienes muebles e inmuebles, de garantizar un
adeudo en un procedimiento judicial.

- Analizar la cuantia,via,procedimiento y competencia judicial para la presentaciéon de
escritos iniciales de demanda.

- Coordinar las actividades relacionadas con la recuperacion judicial y extrajudicial de
los recursos financieros.

- Celebrar convenios de pago judiciales y extrajudiciales con los deudores.
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-Mantener al dfa lainformaci6n relativa a reformas legales, en materia mercantil y civil;
respecto a feyes y procedimientos judiciales de ambito local y federal.
- Realizar informes mensuales del estado y seguimiento que se ha dado a cada asunto.

*jefatura de investigacion.

- Lievar acabo los planes y procedimientos establecidos para las investigaciones de
crédito,encuestas socio-econémicas e investigaciones especiales.

- Proponer nuevos planes y procedimientos para ta realizacién de todo tipo de
investigacion.

- Buscar nuevas fuentes de informacion.
- Verificar que los tramites ante dependencias gubernamentales se realicen en el menor

tiempo posible.
-Verificar que lainformacion recabada en toda investigacion,sea lo mas objetiva posible

y provenga de fuentes confiables.
- Verificar que se realice todo informe de investigacién de crédito y encuestas socio-

econémicas en un ptazo miaximo de 72 horas.

*jefatura de localizacién.

- Llevar acabo los planes y procedirnientos establecidos para la localizacién de personas
fisicas y morales.

- Proponer nuevos planes y procedimientos para la realizacién de las localizaciones.

- Buscar nuevas fuentes de informacién en dependencias puablicas y privadas.

- Analizar la informacién con la que se cuenta para la ubicacién de las personas fisicas

y morales.
- Verificar que en todo informe negativo de localizacién,se haya consultado todas las

fuentes disponibles para tal fin.
- Verificar que todo informe positivo de localizacion,contenga informacién o mas

explicita y objetiva posible.
- Verificar que se cumplan con los plazos de entrega fijados por instituciones bancarias.
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2.3.1 MANUAL DE ORGANIZACION
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MANUAL DE ORGANIZACION
SERVICIOS ESPECIALIZADOS,S.A.

Fecha de Eaboracion: Octubre,1996.
Elaboro: Gerencia Administrativa.
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Lintroduccion.

Servicios Especializados, S.A.(nombre ficticio),a través de su Gerencia administrativa,
pone a disposicion de todo el personal el presente manual, con el fin de que tengan un
documento de consulta en el desarrollo de sus actividades dentro de la empresa.

Este manual muestra la estructura organizacional de la empresa, ademas de las
descripciones de puestos, las cudles contienen, la identificacién del puesto, funciones,
relaciones, requerimientos para el puesto y las condiciones de trabajo de los mismos.

Todo el personal tiene la obligacion de mantener actualizado ef presente manual. Para
ésto, cualquier cambio, correccién o recomendacion, se debera comunicar ala Gerencia

Administrativa.

Larevisiondel presente manual serd hecha en formaanual, por el Gerente Administrativo,
salvo que se detecte cualquier anomalfa la caal, justifique su inmediata revisién y

correccién, antes del periodo sefalado.
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11.Proposito del Manual.

Dar a conocer las cargas funcionales, jerarquias, obligaciones y retaciones que guardan
entre si, cada uno de los p os de la or i ion.
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1H.8ase Legal.
1.-Ley Federal del trabajo.
En sus articulos 24 y 25, que dicen a la letra:

Art.24.-"Las condiciones de trabajo deben hacerse constar por escrito cuando no existan
contratos colectivos aplicables.Se haran dos ejemplares, por fo menos, de los
cuales quedara uno en poder de cada parte.”

An.25.-"El escrito en que consten las condiciones de trabajo debera contener:

111.-El servicio o servicios que deban prestarse, los que se determinaran con la
mayor precision posible;

IV.-E} lugar o los lugares donde deba prestarse el trabajo;

V.-La duracion de la jornada;

Vi.-La forma y el monto del satario;

1X.-Otras condiciones de trabajo, tales como dias de descanso, vacaciones y
demas que convengan el trabajador y el patrén.
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IV. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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A.-ldentificacion del puesto.

1.-Titulo del puesto:
2.-Proposito del puesto:

3.-Otros titulos:

4.-Nameros de plazas:
5.-Localizacion fisica:
6.-Subordinados:

7..Nivel organizacional:
8.-Repora a:

9.-Tipo de puesto:
10.Clasificaciéon del puesto:
11.-Material y equipo:

12.-Sueldo:

13.-Aspectos confidenciales:

14.-Periodos de revision:

V.Descripcion de Puestos.

Gerente general.

Dirigir, administrar y promover las servicios
que proporciona la organizacion.
Administrador general.

Una.

Balderas No.44 despacho 305 Col.Centro
C.P. 06000., México, D.F.

Gerente administrativo

Gerente operativo

Secretaria Ejecutiva

Primer Nivel

Consejo de administracion

Confianza.(XX) Sindical.( )

Base.( ) Honorarios.( ) Eventual.( )
Administrativo.(80%) Operativo.(20%)
Escritorio, credenza, archiveros, libreros,
sillén-ejecutivo, fax, P.C.,

Radio- localizador,sala de juntas.

Mercado. $10,000.00

Organizacion: $10,000.00

Reportes de ingresos mensuales, estados de
cuenta bancarios, néminas, estados
financieros,Micro-fitms bancarios, directorio
de clientesy funcionarios publicos, convenios
judiciales.

Semestral. ___ Anual. XXX
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B.-Funciones del puesto.

1.-Genéricas:
Planear, coordinar y controlar las funciones administrativas y operativas de las d&reas que

integran la empresa.

2.-Especificas:

-Establecer los objetivos generales de la empresa.

-Establecer los planes y politicas generales de la empresa.

-Autorizar los presupuestos generales, asi como vigilar su cumplimiento y correccién de
las desviaciones.

-Delegar autoridad y obligaciones a sus subordinados.

-Coordinar las actividades op ivas y admini ivas.

-Supervisar que las funciones de la empresa se realicen con rapidez y eficiencia.

-Verificar que se de una atencion rapida, coordial y eficiente a los clientes.

-Autorizar lacreacién de nuevas plazas que le soliciten los jefes de area, por incremento

en las funciones de la empresa.

-Desarrollar y atender cuentas o clientes especiales que debido a su magnitud o
conveniencia, requieren de atencién especial.

-Aprobar y presentar los estados financieros al consejo de administracion.
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C.-Relaciones del puesto.

1.-Internas.

a)Permanentes:

b)Periodicas:

c)Eventuales:

2.-Externas.

a)Permanentes:

b)Periodicas:

c)Eventuales:

Gerente administrativo.
Gerente operativo.
Secretaria Ejecutiva.

Consejo de administracion.

Accionistas.

Jefe de investigacion.

Jefe de localizacion.

Jefe de recuperaciéon de recursos financieros
Supervisores

Localizadores e investigadores.

Gestores de cobranza.

Office-boy.

Personas con manejo de base de datos.
Gerentes de crédito y cobranza de otras
empresas.

Gerentes de Venta de otras empresas

Gerentes generales de otras empresas.
Funcionarios Publicos.
Prospectos de clientes.

Personas demandadas, abogados y familiares
de empleados.
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D.-R: i para el

1.-Inherentes al puesto:

Escolaridad Lic.Administracion.

Edad 35 a 45 anos.

Sexo Indistinto.

Experiencia 5 anos del puesto.

Otros estudios Conocimientos de computacion.

Estado civil Casado.

Domicilio De preferencia viva cercade laempresay con

disponibilidad para viajar.

2.-tnherentes al prospecto:

Poder de persuaciéon Dinamico

Don de mando Creativo

Buena presentacion Facilidad de palabra
Habilidad para negociaciones Seguridad en sf{ mismo
E.-Condiciones de trabajo.

1.-Instalaciones:
a)Color.claro y decoraciéon sencilla.”

b)Ventilacion.-constante de tal forma que e} biente sea agradabl
2.-Riesgos:
Altos Medios Bajos
a)Personales XXX
b)Materiales XXX
c)Econémicos XXX
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2.3.2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO
DE INVESTIGACION, SERVICIOS
ESPECIALIZADOS,S.A.

L oA

%

Fecha de.Eaboracién: Octubre,1996.
Elaboro: Gerencia Administrativa.
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i.-introduccion.

El presente manual nos muestra los procedimientos a seguir dentro del area de
investigacion, paraeliminar operaciones innecesarias en larealizacién de todaactividad.

Todo el personal del drea de investigacion tiene la obligacién de mantener actualizado
el presente manual; para ésto, cualquier cambio, carreccién o recomendacion; se debera
comunicar con el jefe Administrativo.

La revisién del presente manual sera hecha en forma anual por el Jefe Administrativo y
el jefe de esta drea, salvo que se detecte cualquier anomalia la cuaal, justifique su
inmediata revision y correccién antes del perfodo establecido.
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H.-Propéeito del M ]

Simplificar los métodos de trabajo, eliminar las operaciones y papelerfa innecesaria, con
el fin de reducir costos, dar fluldez y eficacia en las actividades, para llegar de una manera
mias rapida a los objetivos fijados.
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Numero

Vb WN -

H.-Catdlogo de procedimientos.

codigo

1ICPF
2i1CPM
3iICA
4ISE
5IE

63

Titulo

Investigacion de crédito persona fisica.
Investigaciéon de crédito personamoral.
Investigacion de crédito avales.
Investigacion socio-econdmica.
Investigacones especiales.



iV.-Procedimiento.

1.-Titulo del procedimiento:
investigacién de crédito persona fisica.

2.-Propdsito del procedimiento:
Dar a conocer la secuencia de los pasos para realizar una investigacién de

crédito de una persona fisica.

3.-Normas de operacion:

-El supervisor de investigacion debera analizar la documentacnén proporcionada por el
cliente, antes de asignar la ir iGN a un i igador.

-Toda entrevista entre el in igador e inv i > debe ser con previa cita.

-El investigador debera dar a conocer la fecha y hora exacta de toda entrevista, al
supervisor de investigacion.

-El investigador debers solicitar autorizacién del investigado para poder tomar una
fotografia del inmueble dado como garantia.

-E! investigador debera soportar su informe con copias simples de : identificacién con
fotograffa, comprobantes de pago de agua y/o predio, fotograféia del inmueble, estados

de cuenta bancarios y comerciales.




4.-Diagrama de flujo.

65
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5.-Descripcion del diagrama de flujo:

No.Procedimiento
1

10

Responsable
Supervisor de
investigacion

Investigador

Supervisor de
investigacion

Investigador

Investigador

Investigador

investigador

tnvestigador

investigador

investigador
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Descripcion

Analiza y asigna
investigacion de crédito,
mediante orden de
investigacién,enoriginal
y copia.(forma OIC)
Recibe orden, acusa de
recibido, turna y
archiva.(Archivo
temporal).

Recibe copia firmada de
ordeny archiva. (Archivo
temporal).

Revisa y analiza
informacion.

Concerta cita con el
investigado.

Visita domicilio
particular del
investigado.

Visita domicitio laboral
del investigado.
Verifica referencias
bancarias y comerciales.
Verifica referencias
personales.
Ordenadatos recabados.



Py

No.Procedimi

1

12

13

13.1

13.2

14

15

16

investigador

investigador

Supervisor de
investigacion

Supervisor de
investigacion

Supervisor de
investigacion

Supervisor de
investigacion

Investigador

Supervisor de
investigaciéon

6.-Relacion de archivos administrativos:

No.

N

Uso

Temporal
Temporal
Temporal

Descripcién

Elabora informe en
original y dos
copias.(Formato IC-01)
Turna informe de
investigacion.

Revisa informe de
investigacion.

Autoriza informe de
investigacion.

Regresa informe para su
correccion.

Acusa de recibo copia
No0.2 y turna.

Obtiene acuse de recibo
y archiva para su
control.(Archivo temporal)
Prepara informe para
entrega a cliente.

Tipo

5 dias Alfabético (Nombre del investigador).
3 meses Alfabético (Razén social del investigado).
6 meses Al 6n social del investigado).
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7.-Relacion de formatos del procedimiento:

Titulo Codigo

DE
CREDITO

INVESTIGACION

CREDITO
PERSONAS
HSICAS

OoiC

tcC-01

Caracteristicas fisicas

A una tinta.
A una cara

Medidas:

10.5 x 14 cms.
(Ancho)(Largo)
Numero de hojas:
Una hoja

Color:
Original-blanca
CopiaNo.1-rosa.

A unatinta
A una cara

Medidas:

21.5 x 28 cms.
(Ancho)(Largo)
Nuamero de hojas:
Cuatro hojas

Color:
Original-blanca

Presentacién(Origen-Destino)

Origen: Supervisor de investigaciéon
Destino:

Original-investigador,

CopiaNo. 1.Supervisor de
investigacion.

Origen:investigador.
Destino:

Original-Cliente.
CopiaNo.1-Supervisor de
investigaciéon.
CopiaNo.2-Investigador.

CopiaNo.1-amarrilla

CopiaNo.2-rosa
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8.-Instructivo de llenado de la forma IC-01.

Ne: Dice: Debe anotarse:

] informe para Nombre o razén social del cliente que solicito
la investigacion.

" Referencia Se anotara SOLICITANTE DEL CREDITO o

AVAL y entre parentesis los apellidos paterno,
materno y nombre(s) del solicitante del crédito;
segn sea el caso.

i Fecha Fecha de realizacion del informe, de la
siguiente manera: dia, mes y afo, con dos
digitos.(DD/MM/AA).

wv Nombre Apellido paterno, materno y nombre(s) dei
solicitante del crédito o aval, seguin sea el
caso.

v Domicilio Domicilio particular del investigado, en el

siguiente orden: nombre de la calle,
no.exterior, y no.interior.

Vi Colonia Nombre de la colonia donde se ubica el
domicilio particular del investigado.

wvil C.P. Codigo postal de la colonia.

Vi Poblacién Nombre de la delegacion politica o municipio

y nombre del estado a que pertenece, de
acuerdo con la ubicacion del domicilio
particular del investigado.

). Tels. Numero telefénico del domicilio particular
del investigado.
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1 DATOS GENERALES

Ne:

1.1

1.5

1.6

Dice:

Originario de

Fecha de nac.

Estado civil

Regimeén

Conyuge

Originario de

Dependientes

73

Debe anotarse:

Nombre del municipio o delegacion
politica y nombre del estado donde
nacio el investigado.

fFecha de nacimiento del investigado
de la siguiente manera: dia, mes y afio
(DD/MM/AA).

Seanotara,si el investigadoes VIUDO,
SOLTERO, CASADO, VIVE EN UNION
LIBRE o DIVORCIADO.

Se anotara, si el investigado es casado,
el regimén correspondiente:
SOCIEDAD CONYUGAL oBIENES
SEPARADOS.

Se anotara los apellidos paterno,
materno y nombre(s) del(a) esposo(a) o
concubino(a) del investigado.
Nombre del municipio o delegacion
politica, y nombre del estado donde
nacio el esposo(a) del investigado.

Se anotara el numero, nombre(s) y
edades de los hijos(as), que dependan
econémicamente del investigado.



2 DATOS DE IDENTIFICACION

2.1

2.2
23
2.4
2.5
2.6

Dice:

Licencia de manejo
Vigencia hasta
Afiliacion IMSS
R.F.C.

Cred.para votar
Pasaporte

3 DATOS DEL DOMICILIO

Vive en casa propia

A nombre de

Cuenta predial No.

A nombre de

Superficie

Valor catastral

Debe anotarse:

Se anotara el namero de licencia de manejo.
Fechade vencimientode lalicenciade manejo.
Namero de afiliacion ante el IMSS.

Registro federal de contribuyentes.

Numero de folio de la credenciai.

Namero del pasaporte.

Se anotara una (X) si es propiedad de!
investigado.
Se anotara el nombre(s) y apellidos de la
personaque aparezca como propietariaen las
escrituras del inmueble.
Se anotara el namero de la cuenta predial,
asignado por la tesoreria del estado
correspondiente, para el pago del impuesto
predial.
Se anotara el nombre que aparece en laboleta
predial.
Se anotara, con numero, la cantidad de metros
cuadrados que tiene de superficie del terreno
donde se ubica el inmueble; este dato aparece
en la boleta predial.
Se anotara el importe del valor catastral que
tiene el inmueble, este dato también aparece
en la boleta predial.
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3.2.1

3.2.2

3.23

3.2.4

Dice:

Valor estimado

impuesto anual

Rentada

Contrato a nombre de

Renta mensual

Arraigo desde

Domicilio anterior

Otros

Mobiliario

4 CONSTANCIAS DE DOMICILIO

4.1

Recibo teleféonico
Recibo luz
Recibo predial
Recibo agua

Debe anotarse:

Se anotara el importe estimado del valor
comercial el inmueble.

Se anotara el importe total pagado anualmente,
correspondiente al impuesto predial.

Se anotara una (X) si el inmueble es rentado
por el investigado.

Se anotara el nombre de la persona bajo el
cual esta el contrato de arrendamiento.

Se anotara el importe que se paga por el
arrendamiento del inmueble.

Se anotara la fecha en que el investigado
empezd a ocupar el inmueble.

Se anotara el nombre de la calle, no.exteriore
interior, y la colonia del anterior domicilio del
investigado.

Se anotara una (x) si no es uno de los dos casos
anteriores: PROPIA o RENTADA.

Se anotar4 la calidad y estado fisico del
mobiliario del investigado: MALO, REGULAR,
BUENO o EXCELENTE.

Se anotara con una(X), en el renglon
correspondiente, de acuerdo al recibo
mostrado en el momento de la entrevista.
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Dice:

A nombre de

Fecha

5 EMPLEO o ACTIVIDAD

5.1

5.2
5.3

5.5
5.6

Empresa

Tel.
Domicilio

Colonia

C.p.
Poblacion

Fecha de ingreso

Cargo de

Sueldo mens.

Otros ingresos

Debe anotarse:

Se anotara et nombre de la persona que
aparezcaen cada uno de los recibos mostrados.
Se anotari la fecha de expedicion de los
recibos.

Se anotara la razén social o denominacion de
la empresa.
Numero telefénico de la empresa.
Se anotara el nombre de la calle, no.exteriory
no.interior, donde se ubica la empresa.
Nombre de la colonia donde se ubica la
empresa.
Cédigo postal de la colonia.
Nombre de ladelegacion politicao municipio
y nombre del estado donde se ubica laempresa.
Se anotara la fecha en que ingreso a laborar el
investigado.
Se anotara el nombre del puesto que
desempefa el investigado en la empresa.
Se anotara la cantidad bruta que percibe

] el ir igado por el trabajo

desempenado.

Se anotarael importe que percibe el investigado
por concepto de : tiempo extra, gratificaciones,
y demas compensacionesdiferentes a susueldo
mensual.

76



Dice:

informo

Cargo que ocupa

Empleo anterior

Debe anotane:

Se anotarie! nombrey apellidosde la persona
que proporciono los datos, en ta empresa.
Se anotara el nombre del puesto de la persona
que porpociona los datos.

Se anotara el nombre de la empresa, donde el
investigado laboro anteriormente.

6 NEGOCIO PROPIO (PERSONA FISICA)

6.1

6.2

6.3

6.6

6.7
6.8

6.9

A nombre de

Reg.fed.cont.

tnicio

Denominado

Domicilio

Colonia

C.P.
Poblacién

Actividad o giro

Descripcién del negocio

Se anotarael nombrey apeliidosde lapersona,
bajo el cual esta dado de alta el negocio.
Seanotari el registro federal de contribuyentes,
bajo el cGal esta dado de alta el negocio.
Se anotara lafecha de inicio de actividades del
negocio.
Se anotara el nombre bajo el cial se conoce
comercialmente al negocio.
Se anotara el nombre de lacalle, no.exteriory
no.interior, donde se ubica el negocio.
Nombre de la colonia donde se ubica el
negocio.

Codigo postal de la colonia.
Nombre de ladelegacion politicao municipio
y nombre del estado donde se ubicael negocio.
Se anotara el nombre de la actividad a que se
dedica el negocio.
Se anotara la descripcion fisica del negocio,
tanto del inmueble como de las instalaciones
e inventarios existentes.
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o2

6.11

Dice:
Ventas

Empleados

Ingresos

7 SITUACION ECONOMICA

71

7.6

7.7

ingresos brutos

Otros ingresos

Total de ingresos

impuestos

Gastos fam.

Oftros

Total de egresos

Debe anotarse:

Se anotari los nombres de las marcas,
productos, bienes o servicios que se
distribuyen, fabrican o venden en el negocio.
Se anotara el numero de empleados que
taboran en el negocio.

Se anotara el importe de ingresos promedio
que el negocio genera al mes.

Se anotara el importe total de ingresos
percibidos mensualmente por el investigado,
ya sea por sueldo o por negocio propio.

Se anotara el importe total de ingresos
percibidos mensuaimente por concepto de
alguna otra actividad econémica, realizada
por el investigado o por su esposa(o).

Se anotara el importe resuitante de la suma de
ingresos brutos y otros ingresos.

Se anotara el importe promedio del pago de
impuestos, que al mes realiza el investigado.
Se anotara el importe t1otal de los gastos
realizados por el investigado, para la
manuctencion de su familia.

Se anotara el importe promedio de otros
gastos realizados por ei investigado, por
ejemplo: pago de mantenimiento de
automovil, etc...

Se anotara el importe total de la suma de:
impuestos, gastos familiares y otros gastos.
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7.8

8 VEHICULOS DE SU PROPIEDAD

Dice:
Disponible

Debe anotarse:
Se anotara el importe total de la resta de:total
de ingresos menos total de egresos.

Se anotara la marca, modelo, color, namero de placas, numero de serie del motor y
nombre de la persona que aparece en la tarjeta de circulacion; de cada uno de los
vehiculos del interesado.

9 BIENES RAICES

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5
9.6

Descripcién

del inmueble

Domicilio

Colonia

Poblacion

Cc.p.

A nombre de

Escritura

Volumén

Notario no.

Se anotara una breve descripcion fisica del
inmueble investigado.

Se anotara el nombre de ta calle, no.exterior,
y no.interior donde se ubica e} inmueble.
Nombre de la colonia donde se ubica el
inmueble.

Nombre de la delegacion politica o municipio
y nombre det estado a que pertenece lacolonia.
Coédigo postal de la colonia.

Se anotara el nombre y apellidos de lapersona
que aparece como propietariaen lasescrituras
del inmueble.

Se anotara el namero de escritura pablica del
inmueble.

Se anotara el namero de volumen de ta
escritura.

Se anotara el numero del notario pablico, ante
el caal se protocolizo 1a escritura.
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9.12

9.13
9.14

9.20

9.21

9.22
9.23

Dice:
Notario

Vende

Compra

Fecha de escritura
Precio de compra

tnscrita en el Reg.

de pub.de la prop.

Fecha

Secc

tibro

Tomo

Partida

Fojas

Namero
Num.reat

Debe anotarse:

Se anotara el nombre y apellidos del notario
publico.

Se anotardel nombrey apellidosde la persona
que vendio el inmueble.

Se anotari el nombre yapellidosde la persona
que compro el inmueble.

Seanotarila fecha en que se realizé laescritura.
Se anotara el importe pagado por la compra
del inmueble.

Se anotara el nombre del estado y distrito
judicial correspondiente al registro publico
de la propiedad, ante el cuat se registro la
operacion de compra-venta del inmueble.
Se anotara la fecha en que se inscribifo la
escrituraen el registro publico de la propiedad.
Se anotara el numero de la seccion de la
inscripcion.

Se anotara el numero de la seccion de la
inscripcion.

Se anotara el numero del tomo de la
inscripcion.

Se anotara el namero de la partida de la
inscripcién.

Se anotara el namero de las fojas de la
inscripcion.

Se anotara el nomero de la inscripcion.

Se anotara el numero real de Ja inscripcién.
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°3

9.24

9.25

9.26

9.27

9.28

9.29

9.30

Dice:
Gravamén

Cuenta predial N°.

A nombre de

Impuesto predial

Valor catastral

Valor estimado

Fecha del ultimo
pago predial

10 REFERENCIAS PERSONALES

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

Nombre

Teleféno

Domicilio

Poblacién

C.P.

Debe anotarse:

Se anotara el tipo de gravamén que tiene el
inmueble: hipoteca, embargo, fianza, etc...; o
si se encuentra libre de gravameén.

Se anotara el namero de la cuenta predial,
asignado por la tesoreria del estado
correspondiente, para el pago del impuesto
predial.

Se anotara el nombre que aparece en laboleta
predial.

Se anotariel importe total pagado anualmente.
Se anotara el importe del valor catastral que
tiene el inmueble, este dato también aparece
en la botleta predial.

Se anotara el importe estimado del valor
comercial del inmueble.

Se anotara la fecha del dltimo pago del
impuesto predial.

Se anotara el nombre(s) y apellidos de la
personaque proporcionadas comoreferencias
personales.

Se anotara el namero telefénico donde se
puede localizar a la persona.

Se anotara el nombre de la calle, no.exteriory
no.interior, y colonia del domicilio particular
de la persona.

Nombre de ladelegacion politica o municipio
y nombre del estado a qQue pertenece lacolonia.
Codigo postal de la colonia.
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11 REFERENCIAS BANCARIAS

N
ma

11.2

11.3
11.4

1.5
11.6

11.7

Dice:
Banco

Sucursal

Cta.No.
Tipo de cta.

Apertura
Experiencia

Informo

12 REFERENCIAS COMERCIALES

121

12.2
123

12.4

12.5

Compania

Tel.
Cta. No.

Linea de crédito

Apertura

Debe anotarse:

Se anotara el nombrede la institucion bancaria
donde el investigado haya abierto cuentas.
Se anotara el namero y nombre de la sucursal
donde radican las cuentas del investigado.
Se anotara el numero de la cuenta.

Se anotara el tipo de cuenta que maneje el
investigado, por ejemplo: cuenta de cheques,
tarjetade crédito, inversion, cuenta de ahorros,
etc...

Se anotara la fecha de apertura de la cuenta.
Se anotara el tipo de experiencia que tiene el
investigado con el banco en el manejo de su
cuenta.Esta puede ser : MALA, REGUILAR,
BUENA o EXCELENTE.

Se anotarael nombre y apellidos de la persona
que proporciono los datos, asi como su puesto
en el banco.

Se anotara el nombre de la empresa
proporcionada como referencia comercial.
Se anotara el nomero telefénico delaempresa.
Se anotara el nomero de cuenta que el
investigado tiene con la empresa.
Se anotara el importe totat del crédito que el
investigado tiene con la empresa.
Se anotara la fecha de apertura de la linea de
crédito.
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12.8

12.9

12.10

13 LOCALIZACION DOMICILIARIA

Oice:
Plazos

Experiencia

Saldo

informo

Observaciones

Debe anotarse:
Se anotara el plazo que tiene el investigado
para pagar su crédito.

Se anotari el tipo de experiencia que tiene el
investigado con laempresaen el manejode su
cuenta.Esta puede ser : MALA, REGULAR,
BUENA o EXCELENTE.

Se anotara e! importe total del adeudo que
actualmente tiene el investigado con la
empresa.

Se anotara el nombre y apellidos de lapersona
que proporciono los datos, asf como su puesto
en la empresa.

Se anotara alguna informacion adicional
proporcionada por la empresa, en relacion
con el investigado.

Se realizars un croquis de la ubicacién del domicilio particular del investigado, donde
se anotardn los nombres de las calles que delimitan dicho domicilio.
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TOTALDENGRESOS NS 7, 3 orros: N 2.8

TOTAL EGRESOR: N§
DISPONIBLE: NS

N~
:
b
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8.- VEHICULOS DE SU PROPIEDAD
e

L

».-
-
(Dcscmpcmﬂ DEL e 9.1
oomicILIO Qa2 COLONIA: 9.2
POBLACION 9.4 . cr 9.5
A NOMBRE DE: 9.6 ESCRAITURA _Q 7 VoL Qo8

ke

10

NOTARIO No. — Qe Q- NOTARIO:

VENDE: 9.2 . 9,12

FECHA DE ESCRAITURA _&__—_ PRECIO DE COMPAA; 9 - 14

INSGRITA EN REG. PUR. DE LA PROP. DE: 015

FECHA = P 11 aece: 9.17 ueRe: — g 38— TOMOD _9.19 |

FanTIDA 9020 FOUAS: 9.21 NUMERO: Q.22 NuM REAL: . Q.23 |
Q.24

CUENTA 1MPUESTO PREDIALNo. —— D025 A Noamune OE: 926

MPUESTO PREDIAL NS 9.27 VALOR CATASTRAL: NS 9.28

FECHA DEL ULTIMO PaGD PREDIAL 9230 ______ vatom ESTMADO: N 929

10.- REFERENCIAS PERSONALES

10,3 Teterone: _1Qa2 |
coMIcILIO, 10,3
POBLACION 10.4 ePp. 10.5
NOMBAE 10,1 rTererono: _ 10,2 |
DOMICILIO, 10,3
POBLACION 10,4 c.r. 10.5
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11.- REFERENCIAS BANCARAS

7

msanco 1i.3 SUCURSAL: 1.2
CTA. No, 11.3 TIPO DE CTA. 1l .4
APERTUAA A1l1.5 11.6
INFORMO 11,7
|ANCO b W SUCURSAL: 11 .2
€TA. No. 11.3 TIPO DE CTA. 1l.4
APEATURA 1l.5 11.6
INFORMO 11.7
12.- REFE COMERCIALES
~
12.1 e 12,2 )
GTA. No. 123 1INEA DE CREDITO 12.4
APEATURA 12.5 pLAZOS 12.6
127 SALDO 12.8
INFO! 12.9
ol 12.10
13.- LOCALIZACION DOMICILIARIA
—
N
[ 4 {o]
ATENTAMENTE



2.3.3 MANUAL DE POLITICAS
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MANUAL DE POLITICAS
DEL DEPARTAMENTO DE RECUPERACION
DE RECURSOS FINANCIEROS,
SERVICIOS ESPECIALIZADOS,S.A.

Fecha de Eaboracién: Octubre,1996.
Elaboro: Gerencia Administrativa.
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l.-introduccién.

.-Propésito del Manual.

1il.-Catalogo de Politicas.

1V.-Politicas.

CONTENIDO



I.-introduccion.

El presente manual nos muestra las acciones o guias a seguir dentro del departamento de
Recuperacion de Recursos Financieros las ciales , van a orientar la toma de decisiones
para el mejor cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Todo el personal del area de recuperacién de recursos financieros tienen la obligacion
de mantener actualizado el presente manual. Para ésto, cualquier cambio, correccién o
recomendacion se debera comunicar con el Jefe Administrativo.

La revision det presente manual sera hecha en forma anual,por et jefe Administrativo y

el jefe de esta drea,salvo que se detecte cualquier anomalla la cual, justifique su
inmediata revision y correccién,antes del periodo establecido.
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.-Proposito del A )

Dar a conocer las guias de accién para la adecuada toma de decisiones, y a su vez,
contribuir at logro de los objetivos del departamento.
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Politicas del area de Recuperacién de Recursos.

Ne.

"

1/2
21

371

3/2

tit.-Catilogo de Politicas.

Codigo

JRR 1/1

IRR 1/2
JRR 2/1

JRR 3/t

JRR 3/2

Thulo

Personas a quién se deben entregar los
citatorios extrajudiciales.

Entrega de citatorios extrajudiciales.
Manejo de titutos de crédito en la
formacion de expedientes.
Negociaciones de Sentencias
definitivas.

Lugar de recepcion de tiquidaciones
de sentencias definitivas por parte de
los demandados.



1V.-Politicas.
Para efectos del presente desarrollaremos una politica de cada una de las divisiones:
--JRR1/1--

ENTREGA DE CITATORIOS EXTRAJUDICIALES- -SEPTIEMBRE 30 DE 1996- -Toda
entraga de citatorios extrajudiciales sera hecha por un gestor de cobranza para: explicar
al deudor tas consecuencias legales por la no liquidacion de su adeudo, despejar
cualquier duda y/o iniciar las negociaciones para la forma de pago del adeudo.- -
LIC.JOSE URIBE PEREZ, JEFE DE RECUPERACION DE RECURSOS FINANCIEROS.

- JRR2/1 -~

MANEJO DE TITULOS DE CREDITO EN LA FORMACION DE EXPEDIENTES- -
SEPTIEMBRE 30 DE 1996—En la formacion de expedientes de deudores se sacara copia
simpie del titulo de crédito o documento base para cualquier accién legal,guardandose
los documentos originales en la caja fuente de laempresa y anexandose las copias simples
al expediente.~ LIC.JOSE URIBE PEREZ, JEFE DE RECUPERACION DE RECURSOS

FINANCIEROS.

-JRR3/2--

LUGAR DE RECEPCION DE LIQUIDACIONES DE SENTENCIAS DEFINITIVAS POR
PARTE DE LOS DEMANDADOS- -SEPTIEMBRE 30 DE 1996- - Todo pago por parte de
{os deudores por concepto de sentencias definitivas debera ser realizado en {as oficinas
de la empresa.- -LIC.JOSE URIBE PEREZ, JEFE DE RECUPERACION DE RECURSOS

FINANCIEROS.

94



CAPITULO 3:
METODO DE INVESTIGACION APLICADO



La utilizacién del metddo cientifico en cualquier investigacion, proporciona la
confiabilidad de la realizacién de un trabajo verdadero e imparcial, ya que permite
resolver problemas cuyas soluciones son obtenidas a través de una serie de pasos l6gicos
y sistematicos tomando como punto de partida datos objetivos y concisos, por io tanto,
los resultados Que se obtengan son susceptibles de ser comprobados.

A continuacion se presenta la aplicacion del metédo cientffico en la presente investigacion.

3.1 Identificacion det problema.

Por carecer de un sistema administrativo adecuado a las necesidades de una empresade
servicios de investigacion y recuperacion de recursos financieros, no hay crecimiento ni
desarrolio de dicha empresa.

3.2 P k de La hipitesi

A través de la implantacién de un modelo administrativo adecuado a las necesidades de
una Empresa de Servicios de Investigaciéon y Recuperaciéon de Recursos Financieros, se
facilitara el crecimiento y desarrollo de ta misma.

3.3 Objetivos.
a)Objetivos sociales:

-Generar fuentes de trabajo, ocupando mano de obra de la comunidad donde radica ta

empresa.
-Contribuir al desarrollo y bienestar social de la comunidad, mediante el pago de

impuestos.
-Colaborar en la reactivacién econémica del pals, mediante la recuperacion de recursos

financieros y la participacion en el otorgamiento de créditos sanos.
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b)Objetivos de servicios:

-Aumentar la calidad de las servicios.

-Reducir el tiempo de realizacidon de los servicios.
-Especializar al personal en cada uno de los servicios.

c)Objetivos econémicos:
-Incrementar los ingresos y utilidades.
-Reducir los costos de operacion.
-Lograr la autosuficiencia financiera.

3.4 Disefo de la investigacion.

La presente investigacion es no experimental, de tipo transeccional descriptivo.

£s una investigacion no experimental, porque no se manipularén deliberadamente las
variables; s6lo se observaron tal y como se dieron en su contexto natural, para despues

analizarlas y buscar alternativas de solucién a los problemas detectados.

Es transeccional porque solo se recolecto la informaciéon en un momento Unico en el
tiempo.

Es descriptiva porque solo se menciona lo que se encontré y alo que se llegé en lamisma
investigacion.

La fuente de informacion fue documental bibliogradfica, pues se consultaron libros

senerales y especializados; ademas de tesis ya formuladas por otros estudiantes a nive!
licentiatura, para la aprobacion o disaprobacion de la hipétesis formulada.
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3.5 Andlisis de la informacion.

En la presente investigacién se abordaron los conceptos de administracién, empresa y
servicios, ademas de los temas de crédito y cobranza.

a) Servicios se conceptualizo como: *° cualquier actividad o beneficio que una de las

partes puede ofrecer a otra’’.

Los Servicios tienen cuatro propiedades que son: intangibilidad, inseparabilidad,

heterogeneidad y su caracter perecedero.
En el presente trabajo dichos servicios son la investigacion y la recuperacién de recursos

financieros.

b) La empresa se conceptualizo como: “la unidad productiva o de servicio que
constitulda segin aspectos practicos-legales, se integra por recursos y se vale de la
administracion para lograr sus objetivos’’.

La importancia de las empresas de servicios, radica en el hecho de que sus servicios son
utilizados en bienes o productos para el consumo final 0 como insumos para otras

actividades econémicas.

<) El hombre se agrupa en sociedad, principalmente por su insuficiencia para lograr todos
sus objetivos por sf solo, formando asi, diferentes organismos sociales.

La administracién busca que todo organismo social obtenga los mejores resultados en el
cumplimiento de sus objetivos, a través de la coordinacién del trabajo de sus miembros
vy de los recursos con que éstos cuentan. Para ésto, la administracion establece principios,
métodos y procedimientos; los cuales, simplifican el trabajo para mayor rapidez y

efectividad del mismo.
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Por lo caal, la administracién se conceptualizo como: ‘el conjunto sistematico de reglas
para lograr la m&xima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo

social.””

Los principios, métodos y procedimientos que se mencionaron anteriormente, deben
constar por escrito. Los documentos de las empresas o de cualquier otro organismo
social, que agrupan dichos principios, métodos y procedimientos, son llamados manuales

administrativos.

Dichos manuales pueden ser generales o especificos; siendo los mas conocidos: el
manual de organizacion, el manual de procedimientos y el manuat de polfticas.

) En cuanto al crédito, éste se conceptualizo como el poder de obtener bienes o servicios
por medio de la promesa de pago, en una fecha determinada; siendo los factores que
determinan su aceptaciéon el caracter, la capacidad y el capital del interesado.

La investigacion de crédito es la medio mediante el caal, el analista de crédito obtiene
datos e informacién suficiente para determinar si un cliente podra o no pagar el adeudo
que desea contraer con {a empresa; dicha determinacion la realiza tomando en cuenta
tos criterios financieros y no financieros de los solicitantes, los cudles obtuvo de la

investigacion.

Las principales fuentes de informacién para la investigacion de crédito son:
~Informacién proporcionada por el cliente.

~lnformaci6én obtenida via telefénica.

-instituciones bancarias.

-Boletin judicial.

-Registro Pablico de la Propiedad y Comercio.

-Camaras de industria y Comercio.

-Grupos de intercambio.

-informes de los vendedores.
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Para que dicha cobranza sea realizada en forma correcta, debe ser adecuada, oportuna
y correcta; siendo su principal propésito, el cerrar y mantener el ciclo de venta con los
clientes.

Los principales medios o formas de realizar la cobranza son: estados de cuenta, canas,
llamadas telefénicas, visitas personales y telegramas.

Cabe sefalar que las bases para disminuir las posibilidades de que las cuentas se tornen
incobrables o en saldos muy antiguos son mediante: investigaciones de crédito bien
hechas, cumplimiento de los tratos de venta y post-venta, ademas de cobrar cobrando.

3.6 Aprobacion o disaprobacion de la hipitesis original.

Una vez analizada la informacién recabada en la presente investigacién, nuestra
hipétesis queda ampliamente comprobada.

Toda vez que el presente modelo administrativo, se apoya en la administraciéon y en las
necesidades de la empresa para poder proporcionar adecuadamente los servicios de
investigacién y recuperacion de recursos financieros.

Los manuales administrativos aqui propuestos, contienen los principios, métodos y
procedimientos necesarios para lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar
y manejar esta empresa de servicios; al ser implantados, traeran como consecuencia, el
crecimiento y desarrollo de la misma.
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CONCLUSIONES.
Derivado de la investigacion y andlisis que se efectto, concluimos que:

-La administracion es imprescindible para el adecuado funcionamiento de cualquier
organismo social.

-Ninguna empresa puede alcanzar el éxito sino tiene una buena administracion; ya que
el éxito de un organismo social, depende directa e indirectamente de su buena
administracion. .

-La eficiencia es un resultado de! orden, no de la casualidad ni de la improvisacién.

-La productividad y eficiencia de cualquier organismo social, estan en relacion directa
con la aplicaciéon de una adecuada administracion.

-Para las empresas pequefas y medianas, la unica posibilidad de competir con otras, es
el mejoramiento de su administracion, donde indiscutiblemente, son superadas por las
grandes companias.

La implantacién del presente modelo administrativo repercutira en el trabajador y por
ende en la sociedad debido a que :

a) El trabajador al desarrollar sus actividades, se identificard como parte impornante de
la empresa; de tal manera que su entusiasmo al iniciar sus funciones, estara ligado con
el buen desempeno de las mismas.

b) La organizacién al contar con personal especializado, podra ofrecer a sus trabajadores
mayores salarios y mejores prestaciones; como consecuencia, el trabajador estara
emocionalmente tranquilo y con deseos de aumentar su ritmo de trabajo, trayendo
consigo un incremento en la productividad.

¢) Como consecuencia del equilibrio y estabilidad emocional del trabajador dentro de
la empresa, éste estard en posibilidades de brindar a su familia un mayor nivel de vida;
el cual se reflejara en el desarrollo y evolucién de la sociedad.
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Ademas de lo anterior, la empresa obtendra mayores utilidades y reduccién de costos al
incrementar su productividad, una vez que su personal se especialice en el trabajo que
cada uno desarrolla por las siguientes razones:

PRIMERA.- La empresa al poder obtener mayores utilidades y reducir sus costos, por un
aumento de los servicios proporcionados, por un mantenimiento adecuado de sus
activos, asf como, por evitar tiempos muertos; podra como consecuencia, tener mejores
perspectivas de optimizar sus recursos financieros.

idades de invertir sus recursos financieros,

SEGUNDA .- Altener mayoresy mejores posib
estarad en condiciones de obtener nuevos ingresos, asf como, adquirir nuevos activos;
trayendo como consecuencia, el desarrollo y expansién de la organizacion.

Como consecuencia de los puntos anteriores, la empresa estara participando en el

crecimiento y desarrollo del pals.
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