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INTRODUCCIÓN 

A tncdida en '-tlh! el mundo"ª cambiando en cuestión de ideologías. co~tumbrcs, forma de 
vida de las personas, ele. ta1nbiCn su1·gcn cambios y c"olucioncs importantes en las economías de 
los paises. b:isicamcntc en lo._1s modelos ~ ~i~h:rnas de trabajo que permiten hacer más rflp1dos y 
sencillos los procesos produi.::1ivo._1s de las entidades ccon6n1ica111cnlc activas. 

T,1do ,.,istcnu1 proüucti .. o '>Íll duda ::ilguna busca hcncfki~ir la produccinn de las crnpn:sas y 
sus trabajadores tratandn de conjuntarlo" y hacerlos uno "'º'º para lograr la fuer/a necesaria de 
impubo que lo~rt: la m;l:-..i1na eficiencia dL·I 'ii::.tc1na cst;1hkcidl). r~tra alcanL:ar los objcti .. ·os 
institucionaks pla11t!aJ,1s. 

En nuestra invc,.,tigación ,.,ocia! se busca •:omo prin1cra instancia la n1aximización del 
~i~1ema de crédito )' r.::obranz.a de la ~tcnsajeria Ar.::derada 1'.IEXPOST. mt..•diantc una buena 
administración del rnis1no. huscando !.:Oll ello el incremento en 1:1 nútncro de clientes del ~crvicio~ 
tratando al final de la in\.Cstig.ación dc- ..:ümprohar nuestra hipótesis y asi obtener un resultado 
in1portantc. 

Par.l. cfir.::icntar un -.bt..:1na di.: crédiln ::- cubr:1n4'.a ana\iz.~1n1os )' n1cnci1..1nan10~ distintos 
111Ctodos r.::1..u1ll1nn1cntc <.:lllf'lco.HJos por árco.1s de.: ..:obranza. los cuate.,. duran un íl'ano1·arn:1 111;b. an1plio 
de lo 411c tiene~ de lo que carece :vtEXPOST en CUC!:>tlÓn de rnétodo~ efectivo~ de cohn1. 

El crédito y la cobranz..a en conjunto es una práctica co11tc1nporánca o.1doptada por un !:>in 
nú1ncro de c1nprcsas dc!:>de pc4uel\a!:> ha~ta grandes corporativos. quicnc<; ~><! cru::argarán de 
adnptarlos de acuerdo a sus necesidades. A través del tiempo el crC.:dito y la cobranza se ha 
manejado de forma inJcpc:ndientc uno del otro. de lo que cabe dc~tacar que c.:1 ~:rCdito es una de las 
di~ciplinas mas antig.uas pra.::ticada desde Cpocas rcn101as. teniendo ong1:n cu:.111do "e ..Jio el trui .. ·4ue 
entre k1s prin1iti..,os. ltl quc ,,.e tic.:nc registrado co1no lu::. pritncras prácticas con1erc1alcs. 

En cucstion <lc información 11'..1 existen tcorias o antcc1:dcntcs que: cn1n~nqucn al crédito ~ 
cobran¿"l en fonna. conjunta de: lo cunl sc tiene con10 conclusión que es una activi<lad o di~ciplina. 
actual quc.: sin duda alguna buscará truscendcr debido n ~u gr3.n importancia con la que cuenta. 

Para comprender lo que c.,, el cn!dito y cobranza primeramente se optó por analizar cada 
disciplina por separado logrando con esto conoct:r antecedentes importantes. 4uc sin.en como ba!>c 
para el inicio de la invcstigacion. En los aspectos generales del crédito y cobranza. que es la parte 
que 1narca el comienzo Jcl tc11H1~ se manejan c:lemcntos impor1antes con los que se analizan 
cuestiones relevante~: como las ventajas y desventajas al ofrecer crédito a los usuarios de servicios. 
d panorama general de lo que es una economía crediticia en 1nomcntos de crisis. que bien son 
fact1.u·cs determinantes que ayudan en gran medida al r;::nriquecimicnto de infonnación dirigida 
hacia el crédito y cobranza. 



Para realizar labores de ..:ohranza es ncces;irio tener bien detallados los procedimientos v 
medios adecuados que !>e utili7an para llevar a cabo los cobros 1...k cuentas, manejando método

0

s 
sencillos y de tO.cil aplicación que permitan tener contacto directo con los clientes para lograr de la 
mejor manera la rccupcraciün del crédito otorgado en el menor tiempo posible. Para esto se c.."'ptó 
por 111Ctodos comunes y c:fcctivos ..:01110 ~on la gestión por panc de cobradort!'s. cartas de cobranza. 
gestiones tc:letOnica~. en casos 1.·.,tn:mos "isila<> per~onales Je fun..:ionarios de la empresa 
acreedora. agencias de cobranza c~pci..:ializadas y ahogados realizando cobros vía legal. Todos 
esto!> 111et..Jio~ sii:mpn: enfocadcis para la obtención de bui:nos resultados en la ri:cupcración t..Jc 
cuentas y créditos h~1cia 1~1~ u~u.J.rios. 

Dentro de hxla ctnpre..,a que ("ltorg.1 créditos. es necesaria la enli:,.ión <le infonnación 
relacionada con b n.:..:upi.:rac1~'ln d..: crCditos. 111is1na t..JUC '>era generada por el t.h.:p;.1rtamcnto de 
crCdito y cobranza. quien propon;:1onara di.::ha informaci .. in a la~ área::> interesadas. para que esta 
sirva COl1lll hase para la 1ll1na de Jcci .... ioncs. 

La información .::lln::>ta .Ji: mfc•rmcs .Jiarios de cobra1ua realizada. análisis en la antigüedad 
de los saldos de caJa cl1i:nte. relación de la separación de cuentas de cobro dificil y relación Je 
dcudon:s que caen en ~11.-..pensión de pagos y quiebra de sus ctnprcsas: infi . ..,rmación rcalíz.uda 
periódica111cntc o ~1 dc1enninado mon1ctuo que se requiera según la.s necesidades de cada empresa. 

Para culminar la in\.-estigación se tomó como último punto el sistema de crCdito y cobranza 
qui;: maneja la :\1cn .... ajcría Acelerada ~1EXPOST. en el 4uc se da a conocer la estructura orgllnica 
que tiene. pura posteriornlcnte cmnenzar a manejar los dcpan.amentos de importancia. en este caso 
son c,,mercialización. Facturación y Cobranza que son los departamentos de interés por ser 
directamente los encargados del otorgarnicn10 de crCdito y cobro de los misn1os. 



1.- METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

.·\.. PLANTEA:\llENTO DEL PROBLEMA 

¿Es la ¡uJmini:.tración de s1:.tcmas Uc crCdito y cobnmzas una opción para el incremento y 
mayor captación Je usuario'> .Je! scrvkio de l\1cnsajcría Acderada J\.tEXPOST? 

B. lllPÓTESIS 

Para la rcaliz~1ción úc la in'\c!'.tigación :..ocial se determina el planteamiento hipotCtico que 
pcn11itc poner de manific->to el camino que se llt!Varci durante In investigación. en el "e n1ancja la 
idea concreta de lo que es en tc.!rrninos generales un sistema de crCdito y cobranza dirigido par::i la 
n1cnsajcria acclcrmJa. 

Para comprender mciur lus plante::unicntos que se llr.:v:.u·an a cabo. cs prcci:.o tncncionar 
que la hipólc!-i.is cicntifica C:'> una formula..:1011 :.i.pl_)yada en un si!'.tcma de conm:in1icnto:-. llrganizados 
y Si$lcmatiLados. que e~t;1bleccn un tipo .Je rcbción entre dos o más \.<iriablcs 4uc bu~can explicar 
fcnómi:no~ de inh:rés rara una investigación. 

Trnnundo esta base para realizar l..i investigación. se plantea la hipótesis ""mientras la 
ad1nini~tracion i..ld ~i~ten1a .Je cr..!Jito ) Cl)branLa sea mas c!lcicntc y eficaz 1nayor scr.i el 
incrc1ncnto en el número <le clientes <lcl scr'\-icio <le ~1cnsajcria Acelerada l\.1EXPOSI". 

En dicha premisa -.e rnanejan ckmcntos importantcs como ~on la uni<lad de analisis. 
variables independicntcs-d..:pcn<licntcs ) dcmcntos lüg.icos i..lc relación. 4uc permiten dividir la 
hipótesis para tener una n1a)or cornprcns1ón de la 1ni~n1a. 

- Unidad de análisis: ~1ensajcria Acelerada 1\.-tEXPOST 
- Variables: administrnción del sistema de crCdito y cobranza 

incre-mcnto en el número de clientes 
- Elementos lógicos: relación entre la unidad de análisis y '\-aria.bles 

Cont<.)mu: a\.anza la invc~tigación ~e podrá llegar a la comprobación de fa hipótesis. 
dependiendo de los datos y experiencias mismns que sean arroja.das del es[udio. que evidentemente 
scrUn el factor determinante. 



c. on.JETIVOS 

- :\1ostrar los diversos conductos ll\as ct'cctivos y comunes que existen para realizar In labor 
de cobranza de adeudos. dentro de cualquier tipo de organización. 

- Definir los clcmcmos que se n!quil!rcn para el buen funcionamiento Jcl dcpanamcnto de 
crédito y CClbranza en Ja :'\lcnsajcria Acelerada f\tEXPOST. 

- Cumpar;u· el :-.istema de crédito y cobranza c'.'\.istcntc en el :-.crv1cio di.! f\1cnsajcría 
Acelerada l\.IEXP()ST c0n los proccdi111icnto3 que se utiliLarán en la in-..cstigación 

- Probar o por lo contrario. <ll!~aprobar la hipótesis planteada. 

D. :\l~:TODO CIENTÍFICO 

Para cfi;:ctos de nuestra ill\.C~tigación hacemos referencia del método que se utilizará y a las 
técnicas :-.clccci0naúas para la obtcn..:1ón l.h:: hl inforinacio.:)n. ljllC pern1it1rún alcanzar los '-1bjctivos y 
prueba de hipótesis. 

El ml!tod0 ...:il."ntifico cs. en tCrmino:. ccncralcs. un método racional e inteligente de resolver 
incógnitas o problema:. de 1nanc:ra que .,;; entienda su naturalr.:La. :-.us prob:~blcs causas, su 
crccin1iento esenci~1l y . ..:ll11 ba.,,e en los conocirnit!'ntos 1nús apropiados. ~e trate de rc-lacionar una 
causa con uno o \.arios efectos. El método cil."ntífico c'i para aplicarse no solo en la ciencia sino en 
cada m:tividad cotidiana .:n donde se procede a reflexionar sobre tu 11.:1tur.ilcza i.Jc un fenómeno. 
~obre las causas que en su ap.iril.::i0n y sobre la 111anera más adecuada para resolver un problema 
inherente al fcnú1nc:no. En po..::as palabras cl n1etodo cicntifico consiste en ob~cn.ar un fenómeno 
interesante y .:xplicar lo observado. 

FASES QUE CONFOR;\1AN EL '.\1ÉTODO CIENTÍFICO 

1.- ForrnulaciUn Ucl prohh:n111 
C\msistc en la iJentificación <le un problema que requiera solución o dc una pregunta que 

necesite contestación. 

:!.- Formulación de hipótesis 
Es la proposición de una soluciUn al problema con carácter transitorio. conjetura o 

posibilidad basada en datos confiables aprobados. reconocidos y publicados. 

3.- Jn.,..estiga..::ión 
Es la bUsqueda de datos pertinentes que sirven para resolver el problema o aceptar la 

hipótesis ya sea por experimentos Je laboratorio, imrcstigaciones de gabinete. n:vísión de an:hivos 



o expedientes. de colecciones de datos. en grupos. publicaciones. entrevistas personales con 
cxpcnos. etc. 

4.- Análisis e int..:rpn:lación de datos 
Se pu1!'dc empicar cálculos cstadbticos que ~cran de ayuda para conocer el significado real 

de los datos nbtcnidL)~. 

6.- Proccso de verificación 
Los datos obicnido:. dcbcrún .... cr suficientes para proceder ¡¡ aceptar o rebatir lo 

originalmcnle formulndo. el rc~ultado pucJe .1brir el ..::amino a nuevas posibilidades. nuevas ideas y 
nuevas hipólcsis. 

A~ALISIS Y siNTESIS 

··Analizar significa dcsintc~rar. descon1poncr un 10do en ~us panes para e~tudiar en fonna 
intcnsh. a cada uno de ~us ck1ncnto<>, a~i como las relaciones entre si y con el todo. La imponancia 
del análisis reside en que para comprender la esencia de un todo hay que conocr:r la naturaleza de 
sus panes. 

La ~intcsi...; signith::a rr:cons1ruir . .._.Llh cr a integrar las po:1nes <ld todL): per~) e~ta operación 
irnp1ica una supcraciL•ll rc-~pccto de la opcnición analitica. ya que no rL'prcsr..1nta solo la 
rccono;trucc1on 1nccan1ca Oci todo. pur:s c~tu uu pcr111iii1 ¡..., o..i\.l .... t1Lar c.;n ..::1 .;:,-.11.-.;:i;ni.;;;r.to~ implica 
llegar a comprender la esencia del n1i:<>n10. conocer 'iUS aspectos )' rel.iciones b:i~icas i::n una 
p.:rspectiva de totalidad. No hay sintc!>is ::.in nn.ili!">.iS ya que el an:ili::.1s proporcion;.1 la materia prima 
para realiz..ar la sinlc~is. 

La síntesis va de lo abstracto a lo concreto. o sea. al reconstruir el todo en ::.us aspectos y 
rclacil)llCS cscnciall.!s permite una ma~or cornprcn~ión dr. lo!> clcrncntos constitu!-cntes. cuando se 
dice l.JUC va de lo abstracto a lo concreto quiere significarse que los r:lcmcntos ai..,,lado!. se reúnen y 
!.C l)bticnc: un todo concreto real o un todo concreto de pcnsan1iento (una hip6tcsis o ley) 

INDUCCIÓN Y DEDUCCIÓN 

La inducción se refiere al movimiento del pcnsnmiento que va de los hechos particulares a 
afirmaciones de carácter general. Esto implica pasnr de los resultados obtenidos de observaciones 



o experimentos (qut: 'iC refieren sic1npre a un nU111cro limitado de casos) al planeamiento de 
hipótesis. lt:}CS y t!i!Oria~ qui: abarcan no solamcnh! los casos de lo que se panió, sino a otros de la 
misma clase; es dt:cir. generaliza los resultados (pcro esta generalización no es mecánica. se apoya 
en las formulaciones teóricas e:-..istcntes en la ciencia respectiva) y al hacer esto hay una 
superación. un salto en el conocirniento Je no quedarnos ;,;on los hed1os panicul;ircs sino que 
buscanllJS su Clllnprcnsión rnás profunda en ~intc ... is ra..:ionalcs (hipótcl->i'i. le} cs. teorias). 

La dcduci.:iOn c~ c\ 1n~llldo que perinite pasar de afirma1;ionc.;. Je carúl'.:t<:r g.cncr.;11 a hechos 
paniculares. Pro,dene Je lh:Juctio que sig111tica úcsccndcr. 

E~tc proceso dcduc11vo tic11c que lo1nar en cuenta la fonna como define los cor1ceptos (los 
elementos y relaciones que cornpn:núc) y ~l.! rcali;_a en varias etapas de intcrmedi~1ción que permite 
pasar de afirmaciones generales a otras mas particulares hasta acercarse a la realidad concreta a 
tra ... es de indicadores o n.:fen:ntcs empíricos. E~te procedimiento es necesario para poder 
comprobar las hipUtesis con hasr.: cn el m.;1h:rial empirico obtc:nido a través de la prúctica 
cicntifh::a··.' 

TÉCNICAS SELECCIONADAS !'ARA LA INVESTIGACIÓN Y ANÁLISIS 
DEL PROBLEi\lA 

Con relación al planteamiento del problema., la hipótesis y los objetivos del estudio. se 
considera conveniente el uso de las siguientes técnicas. 

- Investigación documental 
.. La investigación documental puede :.cr realizada independientemente o como parte de la 

i1~"cstigadón d.:: c;;.mpo. bu:;c:::. com . ...,ccr las contribuciones culturales o cientificas del pnsado. 
Tiene como objetivo encontrar respuestas a los problemas fonnulados v el recurso es la consulta de 
documentos bibliográficos ... = . 

- Observación ordinaria y participante 
··l\.1irar es una cualidad innata de la generalidad de los individuos. no así d observar con un 

fin determinado. que requiere de un esquema de trabajo para captar lns manifestaciones y aspectos 
rná.s trascendentes y significativos de la vida fan1iliar y con1unal. Solamente es capaL. de hacer esto 
quien conozca las cánones de la in .... cstigación científica. 

Este tipo de observación recibe el nombre de ordinaria por que. el investigador se encuentra 
fuera del grupo que observa. e~ d..:cir. no participa en los sucesos de la vida del grupo estudiado. 
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La obsc:rvaciú11 ta1nh1én pue1..k ct<:ctuarse Je11trl1 del grupo. como parte del 1nis1no. En este 
caso el investigador se -.ometc a las reglas fonnuladas e informales del grupo socio:ll~ participa en 

~oüsc~~~i~~~~s r~~;~~., 1~;s·~.~,;~¡~·~;;:~:~~~:cd~e~~)f~:~~:01~~~~,:~~ .. ~~~~~~~~~~~n~~ reunión exclusivos del 

- Entrevista c.,tructurada y diri~ida 
La cntn.:vi~t;:l c:-.tructurada it informantes clave pcnnitc al igual que la uhscrvación. obtener 

infc1nnaciún par<t c-.tructurar un 1nan:o teórico y cunceptual congruente con la realidad que se 
cstul1ia. 

i..:~ta técnica -.e aplica a inf.._innantes cl.:ne. llan1ados a:-01 porque -,e encuentran en una 
po~iciUn (c..::on.._)1ni..:a. ,.,.._¡..:Í•tl \l ..;ultural) dcntrü Je -.u ..:un1unid<ld que le:.. pennitc propl.•rcionar 
infonnaciún que .._)11·as personas d..:~conocen o darían inco1nplcta ... ' toda "CL que tounhién pueda ser 
111u~ i111portantc su cxpcricncia t:spci.:itic~1 ~obrt: el parti..::ular. 

Las tCcui..::as de in\cstigaciun citadas han -.ido sclccciono1das para la obtención de 
información refercntc a b i\dm ini~tración del CrCdito y Cobranza dentro del si~tetna de :-..1cnsajcl"ia 
Acelerada l\.tEXPOST. 

La in\'-"~tigaciúu .Jo..:u1ncntal es b.lsi.;:a para la rcaliz..,ción de: .;:ualquic;r 111\csti~ación ~ocial 
pl"lrque de ello dc-pcndc lo~ hechos '1is1óricos que se han .,u .. citado. es una a~ uda para documentar 
tcn1as desarrollado~ por i::-.pci.:i.llbtas ..:n la materia. 

l~a obscnación ordinaria es i1nponante ~.i que pcrn1itc captar el desarrollo de las 
operaciones del .... btc1na a i1nc:-.t1gar. así corno a los trabajadores quienes las rcali7an. La 
participante ;iyuda a invc'itigar ::il mismo :-.i~tema y grupo. permitiendo ::idcntrarsc y ser pane de d. 

f';¡ra llegar a 1._1btcner 1nfonnnciun ntas profunda acerca de la investigación. es de gran 
ayuda In aplicai.:ión de entrevistas selectivas o estructuradas. hacia informante'> cla"·es dentro de la 
organización ~a que :-.us aponacioncs scr:in cn gran medida un punto importante para la 
comprensión de las operaciones. 



E. MARCO TEÓRICO Y CONCEPTUAL 

Co..•n la apariciL>n l.kl la•1nbrc Sl)brc la tierra se comienza a dar una evolución progresi1.·a u 
tra .. ·Cs del th:111po l."11 el llHldo Je ..,,,hrc' j\·cm;:ia. costumbres. creencias. etc .. lo cual llc..-a al 
naci1nicnto del comcn.:io !'" ~1 la cn:~1ción de fonnas y medios para la adqui~ición de pooductos 
büsicos que eran para el cu11sun10 familiar )o !>U!>lcnto de un grupo dctcnninado. Para cubrir las 
necesidades de cada dcmandantc o grupo Je personas ~e han creado desde la antigüedad diferentes 
lipos de sistc1nas dt: ..::rcdito. qu..: pcnnitían la obtención de mercancías para su consun10 con una 
pre>rne!>a futura de pat;,o. <.:<lmn c:-..l!>tc en la a..:tualidad pero con distintas forrnas de cobro; en la 
época pnntitiva lle\ aban a cabo c~ta acti" idad n1cdian1r.: el trueque como "'ia de adquisición y 
liquidación de rroduct<• .... 

En la é-pnca fr11dal ta1nhiCn ;,e l•ll•rg.aban prC:~tamo.,, a h.h hab1tan1c ... pi:ro lo<t cobros 
podrmn cun~•~tir tanto ..:n 1rabaJº" ..:.,,cl.l\. Íl'.tdo . .;. co1nu de pena .Je 1nucrtc para la liqui<la..:1011 de las 
deudas contraidas. 

Dentro del tema de crcd1to y C<.1branza. antcriormt:ntc y .iún en la a..::tu;.ilida<l no existen 
tcodas que abarquen estas disciplina~. Unicamentc definiciones generales las cuales se encuentran 
de fonna individual) ~cpara<las unas de las otras. no manejadas como un conjunto u alinidad como 
correspondería por la estrc..:ha rclaciUn existente entre las dos actividades. La c~tructura de la 
Adn1ini~tración dc:I Cn.!dito) CohrnnL.~1. recoge las aportaciones de ambas. 

1.- AD:\tlNISTR.ACIÓN DEL CRÉDITO Y COBRANZA 

El tc1na del cri.:dtto parte de práctica~ corncrciales recogidas en in~tituciones de Derecho 
lV1crcantil y Bancario. que f1.,nnan practic~imcnte lu doctrina sobre el p:.inicular-. 

Existe literatura sobre el crC<lito. pero p1.._ll'" lo general referida ~icmpn: a especies concretas 
y no se ha abordado en un aspei..:to de crédito - cobranLa. en la mensajería. Por lo tanto optamos por 
hacer una indagaciOn histórica sobre los orig.t!'nes y evolución Je las opcracionc~ crediticias. 

DEFINICIÓN GENERAL DEL CREDITO Y COBRANZA 

.. La palabra cr.Cdito ~e deriva úd latin créditum. que significa confianz.a. y cn!dcre que es 
consentimiento o aprobación de lo que un tl!rccro ha sugerido o propuesto. 

Etimológicamente ) comúnmente. crCdito se Jefine como confianza. )::1 que la palabra 
CR~DO. tiene raíces latinas ~~1~ se dividen en dos palabras CRAD que en el san5.crito significa 
conttanza y DO que es colo.;:ar 



ORIGEN Y EVOLUCIÓN 

E~isten dili.:rcnh:-; \.crsinnl,!s . .:;ohrc ..:! origen d..:! crCdito, sin c111bar!!o c:-..pcnos en esta 
1111.ucria sc11alan qui: Uata dc.:sdc t:pnca ... n1u~ remotas.) por diversos cstu<lio~ e invc,.,tigacioncs s<: 
llegó n la conclu~ión que ... u ini..:io fue prccisan1cntc cuando se;: c:..tableció cl cu1·ncrcio. 

E:.tc hecho :.e ha-.a cn las c;,_pcricn..:ia:. ~ cunociini..:nll~'i que dc_¡aron J._1..; Cl•lncrciantcs de la 
antigüedad .1 tr:n..!s d..::I intcn.::;1111h10 co1ncrcial que realizaban. esta actividad fllc •. h:tcrminantc en la 
cconon1ia de: lo"> puch\._v-; 1..' inllu~ó en la lunnanidad. 

Las garantia ... c;..igidas en esos tiempos cr;.111 distintas a las :.ictuak:... los deudores crnn 
c:.cla'I. izado~ y obli!,!•H .. h)S a lrah:ijar para cumplir con las deudas contra ida~. Si por alguna 
circu11stam::i¡1 el deudor cnfennaba o 1noria. el c¡1stigo lo tenía que cun1plir la c,.posa o fan1iliarcs. 
lin hecho in1pactantc en esa ¿poc;1. l..':ran los ..::.i,.tigos coz·porales 0 pena de lllltcnc que: aplicaban a 
hl,. dcu.Jorcs qu~· no cun1plí~1n C'-Jn ."-US compromisos dentro del plazo pactado y las ejecuciones se 
ho1cian pública!> para cp.:mplo dd pw:blo. 

L.1 o,:,lllu..::il'>ll del ..::n.:dito •1 tra'C" del tiempo ha sido i111p1....,rtantc. ya qu..: ha ,.ido utilizado 
cntno instrumento d..: pn,g.re,.o. p..:ro su creación fue una tarea difícil por lo~ ubstóculos que se 
presentaron )o para ,.alvarlos. fue necesario tratarlos y son1ctcrlos a grandes di~cusioncs 

m:.ademicas. comen:iaks, lcgal..:s y :.1dtninistrativas. para evitar climas de: desconfianza y conflictos 
en l:.1,. operaciones co1nerci:.1les realizadas o por rcali.l"_ar. 

COBRANZA 

Es li.1 acción y efecto de cobro. entendiéndose como la peaccpción por uno <le la cantidad 
que otro le debe. A la rccurcraciún de pa~os por parte de una persona, ~e le denomina cobranza. 

La ~obran:r.a es originada por el otorgamiento de un crédito d cual esta definido en el 
articulo ::?Q l de la Ley de Titulos y Operaciones de Crédito y dicha función es de mucha 
importancia en la organización. porque favorece su liquidez y el movimiento de circulante. 

En términos g.encrah:s la oportuna recuperación de los créditos no debiera representar 
problemas para las empresas ya que cuando una persona fisica o moral obtiene a cn!dito un servicio 
tan1bii!-n adquiere y acepta el compromiso de liquidar su importe dentro del tt!:rmino convenid~.,. 



11.- INVESTIGACIONES REALIZADAS EN CUANTO A CRÉDITO y 
COBRA.NZA 

El crédito~ .:obran;a como accirn1cs con-clati\las. es tc1na de difícil investigación ya que es 
poca la infOrmación ai.::crca .Je clihranza. En cambio el crédito. cs un tema mu} amplio y bastante 
abordado por muchos autores. 4uicncs entre n1uchos aspectos c.,plic.in lo~ tipos de ..:.r~dito. ventajas 
y desventajas de c~tcndcr crédito. definiciones generales y carnctcristicas. ~ui:stra investigación 
sodal en este ca~o es la a<lminü.tradón del sistema de crc!dito y cobranza t!ll \a :'\.1cnsajeda 
Acdcrada de MEXPOST. 

Retomada la ilka g.cncral d<! distintos autores en sus ediciones de crCdito y cobr~i.nLa. a 1 
igu;:1l que lo,.. pc11!'>a111icnl~'s y C""-pcricm.:ias personales en la" ida laboral, ~e pl:1ntcan Jcliniciont!'s y 
caracti::risticas gc111.:ralc~ al respecto. con un ..:.ntcrio pn...,piu. tratando con ello de: d.1r entrada a 
nlu.::-.tra i1lv..:..;1igaci,·•11. 

El crCdito ... e ha convenid<.-, en una actividad nonnal dentro del co111crci0. dc'>dc la 1nis1na 
aparición del hl)lllbrc ... obre la ti1.:rra <..h:ntro de ~us diferentes 1nodalidadcs. ~a que fr1cilita las 
transacciones cornercialcs y con ello provoca un mayor auge en las actividade-. cCl.lllÓ1nicas de un 
pueblo. e iudad ó pai~. cnnsc..:ucntcmcntc otorga un hcneficio a su población. 

tJcncralmi:ntc el crCdito ot0rga la facilidad de obtener un hien o :-.cr" icio vía prosncsa de 
pago o liquidación a dctenninada fecha. básicamente se apoya cn la confianza o sol"cncia 
cconón1ica que prc:-.cntc la pcn.t..Hla o entidad que lo solicita. 

Para llcvo1r a caho la recuperación de los créditos otorgado'>. es in1ponantc tc:ner en mente 
proccdin1icntos efcctivll:-O en cuanto a col:lrnnza. ya que juega un papel imponantc para la vida y el 
i!xito de cualquier negocio que realiza sus ventas <le esta foTTT1a. En el Oep11rtmnento de Crédito y 
Cllhranza el gcrenti;: de cré<lilu debe <lc~arrollar un ~istcma para d cobro de cuentas ~in que estas 
n:prcsentcn n1ayor proble1na para su recuperación. ya que en 1.a rnayoria de los casos la cobranza 
knta viene a ali!ctar el \.Olun1en de ventas realizadas s.i no se recuperan confiJrme al plazo pactado. 

Una fuente de infonnación imponante a la cual se recurrió para continuar recabando dutos 
e infonncs acerca del tema de crédito y cobranza.. son las publicaciones de la Revista Expansión. en 
la cual se encontró infoTTT1ación especializada de cobranza en la edición del mes de febrero de 
1996. 
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CUENTASPORCOBIU.R 
ADIÓS A LA CARTERA. VENCIDA 

··Pedro RC)CS de Guzrn.:\n. 1nicinbro de 1a Asociación Ejecutiva <le Crédito. consultor 
independiente: y asesor corpurativo de 1.:rédito y cobranzas de Kimbcrly-C\ark de MCxico. afirma 
que toda ctnprcsa qu.: realiza 'cntas a cr¿dito puede sanear sus cuentas. ya que para lograrlo 
existen hcrran1icntas Je cobranza hasta ahora subuti\izadas o ignoradas. Algunas de ellas snn \a 
ncg.ociación. la p~icok•~ia de la cobranza. la informaciún casi absoluta sobre el deudor. \a 
pr-cparación del cobrn.Jl)f ~ h . .,~ contn .. 1\l!s de cartera. 

La v:icuna o la 1ncjl)f" llH!dida .;ontra la Ín.<.olvl!ncia de pag.o!'> cs la prevención. si el anó.\isis 
para conceder los cro.!<litl1S c:~ta bien hecho. la in~ohoo.:ncia se elimina desde el prindpio. es seguro 
que la pcr!.ona fi~ica u 1noral pagara. 

En general el cn!dito es un riesgo pur C!:>O .Jebe bu!>car!:>e reducirlo a ~u 1nil.xi1na expresión y 
la prcvc-nción en su 1nit.xi1na expresión siendo t:sto prccis;::uncntc un análbis. \'>ara otorgar un 
crédito s.: debe nnalizar pcrül. .;apacidad J.c pago. a~i como las característica-'> cuantitativas y 
cualitativas del cliente. 

Un cxpedicntc con1plcto de análisi ... crediticio debe c0n<;tar <le ..,o\icitud de crédito. acta de 
constitución de la c1npn.:sa. in'c~tig.ac1on de rclCrcncü1s en c.:11nara!>. i.\$0Ciacionr.=:s. pruvcedores y 
barica··."' 

Redondeado el tema se llega a la conclusión siguiente: 
La adminístr;:1ciún de crCdito ... c1.)bi-anza es la coordinación de los recursos técnicos 

crediticios 1."1torg.ai.k1~ n1c<liantc la confia;;za depositada en un cliente y la recuperación de capitales 
aplicada al n1bn\o. 

Esta es la tinalidad que se persigue con \a administración del sbtcma de.: crCdito y cobran~ 
et logro de! objeü...-os institucionales~ asi como e\ incremento en d nU.tnero de clientes del 5crvii.:io 
de ?\\cnsajcria Acelerada ~\EXPOST. 
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111 .- COMERCIALIZACIÓN Y COBRANZA MEXl'OST 
(CRÉDITO Y COBRANZA) 

La nnalidad. de nuestra in"cstigación e" conocer en priincra insu111ci<1 e!. sistc1na de crédito 
y CQbr;:mza que opc.:r;1 en la mensajería. ~1cclcrnda f\.\EXPOST. pnra postcrionnc:ntc identificar que 
problctnas llcvn con~i~._, y bu'.:>..:ar .,.u\ucionc.,. intcligt:ntcs que pcnnitan una buena ad1ninistración 
del si'.:>tc111a. Por lo que se utiliza un inforn1antc cla"c 4uicn da un an1plio panor;ima de la tOm1a de 
operación en cnnjunto. Uc la'.:> áreas d..: co1ncrcinliLación y cobranza de !\.\EXPC>ST. 

COORDINADO!{ ADMINISTRATIVO 
l>EL DEr .. -xn.:r.-\.:\lE~TO DE COBRANZA 

El dcp~1n~1tn<.."nto de c~)nlcrcta\i¿ación "'<! cncar¡;a de gt.:.,.tionar la contrau1ciún de clientes por 
contrato de scr .. icio a tra .. i:s de ,.,us pn-itnoton:s de "cntas quienes tienen el contacto directo con ln~ 
po~ihlcs clicnh!'"-. d¡1nJoh:s a conocer las caractcristicas del servicio asi cotno las c0ndicionlO!s y 
bcnctick1s qu..: "-'htcndr::rn Ud cr..:Jito, a!>i misnlo solicitaran y recabarán la J1..11,.:u1ncntaciún 
prl.!C!>tahh:cida para ... u i1n.csti~ación ~ ;n1áli!>is. 

\~na "\eL recabada la inf1..,rnlaciO:'n !->C llc"\ará a cabo la!> funciones de in..,c-.tigac:ión y análisis 
.Je la información propnrci,,na.Ja p1..lr d posible cliente y los rc':iultados ohtcnidos se rctlcjani.n en 
la ¡\ccptación u ncg.¡1ci1..in del cr..;dito. 

Y;t que ~e .Jetcnn1n...J que <!I candidato si es !>Ujcto de cr..:dito. cl <\rea de co1ncrcialiLación 
proccdc a la firn1a <le\ contrato y a proporcionarle al cliente el n1atcrial ncccsanl' para la utili7..ación 
del sen 1cio (\;llÍas Je l.h:pó:;ito) e inli:irma a \o.s ~·,reas de operación. facturación ~ ..:obran7.a a nivel 
nacional sobre la ..tpcrtur;, del nuc"\ n contrato. 

P;ua los ..:ao;os de cancclar.::iún. n.:-.;.,;j...,i,\n '' tcrnlinación de c0ntrato;;;. el 3rca de 
comercialización tambi..:n tiene la 1..~bli~ación de lll)tificarlo y circular b. infonnaciún a ni""°¡ 
nacional. 

Para .:recto-. de n:cupcración de crédito se hará n1cJiantc la emisión de una üictura 1nensual 
única . Para clientes que rca\i7an en"\' Íos interestatales la facturación 1ncn!:>ual será por cada entidad 
donde reciba el servicio. Estas f;:u::turas s..:nin prc!>entada.s al cliente dentro de los cinco días h;ibilcs 
posteriores a su cmisiún por los gestores J,: col:iranz.a respectivos. ( ;1ctualmcnte se cuenta con ... cis 
rutas para la centra\ ll y existen tres ..:entros operath·os. los que para efec.tus de cobranza. !>-C 
consideran como una ruta por cada centro 1.1perativo ) se entrega la factura al cliente quien la to1na 
a revisión extendiendo un contrarrecibo por el importe de cada factura . En el casv de liquidarla 
dentro de los primeros cinco días hábiles siguientes a su presentación será acreedor a un descuento 
del S~/º por pronto pago. 

El control de 1.1. infoi-tnacion se n:aliz..a mediante un sistema de computo que registra los 
1novimicntos desde la apertura de los contratos. a!>ignación de rutas de cobro y 1nudifi.:~cioncs ( 
RFC. <lümicilio. razón social . cte. ) asi mismo registra las guias de depósito. que son los 
documentos <le respaldo sobre la prestación del !>crvicio y la base para la emisión de la factura 



respectiva. la cual queda registrada y una \ cz que es cobrada. el personal de cobranza cnptura los 
pagos para que asi quede saldada la cuenta. 

DOClJME:"'TACIÓN DE REFERENCIA PARA APERTURA DE CRÉDITO 

SECTOR PRIVADO 

- Copia de acta constitutiva ( personas nlor:,\cs ) o acta de nacimiento de per:-.onas fisicas. 
- P\'".ler notarial del reprc~entantl.!' kgal. 
- Copia Je ident1tic:lcion oficial Jd representante !..:gal. 
- Copia <le estado~ financieros de los últitnos dos ailos (personas rnoralcs ). 

Copia de \a'i. Jo~ últi111as Jcclaradoncs anuales ( personas f1sicas ). 
- Copia del Registro Fcden1l de CL1ntribu~ entes . 

..-\Ita ante la Sl-ICP. 
·rrcs rcferenci~b <.:Lll1h:rciali..:s. 

- Tres referencias ba1H.:arias. 

SECTOI~ PÚBLICO 

- Copia del poder notarial del apoderado legal. 
Copia de identificació11 oficial <lc1 apoderado. 

- Copia del Rcg.istro f'i:deral Je Contribuyentes. 

OBSERVACIÓN DIRECTA 

Para co1npk111cnto a la invc~tlgación se hace el e1nplco de observación directa al sisteana 
de mens.'.ljería MEXPOST. logrando de esta forma rci.:abar información verídica de las operaciones 
n1ismas que sc llc:,·an acabo en la in~tituciún. 

En l\.1EXPOST se maneja un ~isti.:ma de: cr..!dito y cobranza de una forma mu>· sencilla. d 
cual permite la captación de un gran número de clientes. a quienes se les realiza la cobranza dentro 
de un tiempo establecido. 

Los encargados de otorgar ..::rCdito bajo contrato de .-.crvicio. es el dcpartan1cnto de 
co1ncrcialización que a tra'\oéS de sus promotores de \.Cntas. ejecutan la labor de: ~elección a quien 
cubre los requisitos c~tablccidos por In mensajería. 

En la Gerencia de Adininistroiciün v Finanzas se lleva acabo la facturación y cobran7..a 
respectiva de los clientes ya antes seleccionados. 
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La generación de fiu:turas se rcaliz,a a travli-s de un si...,tcma de 1.:ó1nputo, que permite emitir 
grnndes volUmcncs de facturas al n1cs para que se so1neta11 a cobro. para ello la cobranza cuenta 
con seis rutas. estructuradas de una lin-ma que pennitc abarcar a todos los clientes de la central 11. 
existentes dentro del área 1nctropolitana. 

El procc~o di.." cohranLa es realizado 1ncdiantc visitas pcrso11alcs por los gestores de 
cobranLa )' los pa¡;.(1s son n.:c1hidos en cheque que ~crún para depósito a la cuenta de t'vtEXPOST. 

14 



CAPITULO l. ASPECTOS GENERALES DEL CRÉDITO Y COBRANZA 

Dentro de las organiz;iciones privadas y pUblicas de cualquier giro comercial que se 
dediquen a las \.l!ntas n c•imerci.ali<!ación de productos y servicios. es de gran importancia que 
tengan contemplado lo que es en conjunto el crédito y la cobr::inza. para que estas disciplinas sean 
manejadas y lle\. ad~1s dc la forma mas conveniente. 

La interacción entre el ...:rédito y la c<.Jbranza es un punto impo._inantc. el cual Ucbe ser 
sicn1prc evaluado por panc l.k la din::cciOn u encargados de la administración de las empresas. por 
el hecho de ~cr lahorcs <le dcpctHkncia mutua. por lo que es necesario 4uc c:xi!>la una excelente 
conjunción cnti-c a1nbo!> para que ~e klgrcn los 0hjctivos institucionales y se cxplolcn al 1náximo 
para qui! ~e den n:-.ultados pl1siti\0-. al i1nple1nent;ir sistemas de crédito y cohran7_a. 

1.1 QUE ES CRÉDITO 

Como se 111J1co con antcrioridaJ. · 1a palabra crCdito se deriva del latin crCditum. que significa 
confianza y cré-dcre que es \.:ün:-.cntitnicnto o apn...,bación de lo que un tercero ha sugerido o 
propuesto. 

Etimológica y co111Urnnenh.' . ..:rédito se Jefinc corno confianza. ya que la palabra CREDO • 
tiene :-.us raices en /:nin que "l.'.' divide en dos palabras. CRAD que en el sánscrito significa 
..::onflanza y DO que es ..:;._1101.::Jr" 

El crCdito es d poder para uhh:ncr hienes o :.:.crvicius por medio Je la pro111e.:sa de pago en 
una fecha determinada en el futuro. es un derecho presente a pago futuro. 

··crCdito es la contiarua dada o recibida a cambio <le un valor. El crédito coloca unn 
obligación a pagar por el comprador y da el derecho de pago al vendedor. La palabra .. crédito .. 
significa una transacción a crédito. crCdito eslablccido o un instrumento de crédito. El crédito es 
usado como un medio <le cambio y como un agente de producción. Da flexibilidad a la oferta y la 
demanda. hace más productivo al c:1pital. acelera la producción y la t.listrihuci6n, aumenta el 
volumen de los negot:1os. facilita la tra11sforcncia de dinero y sirve para dc\.-ar el nivel dt:" manejo 
de los negocios. 

El monto die cn:dito en uso depende de la probabilidad de su liquida.:ión cuando se vence. 
v de la necesidad de un medio de cambio. El crédito juega un papel importante en el ciclo de los 
~1cgocios··7 
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ORIGEN Y EVOLUCIÓN 

El origen del cn!dito data de Cpocas muy n~motas. y por <li\'cr..;os c~tudios e investigaciones 
se llega a la c ... ,nclusión que su inicio fue cuando se establece la necesidad del comercio entre los 
grupos e~istcntcs. E~ta actividad ~e basa en las cxpcriencias y conocimientos que dejaron los 
co111crciantc'!> l.k la nntigUcda<l a troJ\és del intcrcan1bio co1ncrcial que ocalizaban. C'!> por esta causa 
que intlu::-ó en el crc.:iinicnto <.k.· b .. ·cunomia de los pu..:blos. 

El dc'!>arroll< . .' CClll10n-1i1;0 que akanzó nccc~1ta de patrone!'> de l1pr.:-ració11 que sirvieron de 
base para l.is tran-.acc1onc!-.. pnr csta ..:o.n1-.a '>e i1npk1ncntó el ll<i.O de \;;t c~pccic ll 1noncda para 
facilitar las O:lHnpra;.. la;. "cnta;. ::- lo;. pro.:-st;1nH.h. para b prnduc,;,;ion. 

LJS !,!.aranti;i~ ..:::-..igidas en ..:"~'" 11..:rnpos eran Jifercntcs a las actuales. en ocasiones el 
deudor era e~cla-. izado y ..;ih\igadl.l u tratiajar pai-a cun1plir con la Jcuda cornraida. cn caso de 
muerte. el ..:a~tigo lo tenían 4u.: cumplir lo.,; familiares. En esa épl.,Ca h1" castigos eran coi-poralcs o 
de pena de muerte pai-a que a:-.i sc cuhricra la deuda. 

La C"l1l11..:iún Je! ..:n.:dito ha -.1Jo cunsidero1blc. ya que ha ~iJo ut1liz::idu corno insti-umcnto 
de progi-cso. para una 1nejoi- operación -.e ha necesitado son1etcr a revisio11cs )- adecuaciones tanto 
acadL!n1icas. cu1ncn:ialcs. lcgalcs. as1 com'-1 ;1dn1initi.trati'-aS para evitar climas Je dcs1.::onfi<'.nZ3 y 
conflicto'> en su utili.l";ición. 

EL CRÉDITO EN '.\IÉXICO 

L\ .. .,l\sll1cr;;uHk• la opinión genci-al de expertos en la 1nateria. se cree 4uc cl L'"º del crC:dito 
en l\1é:-...ico tienl! su orii;c11 entn~ los /\ztccas. quienes durante !>U reinado dcjaron c:vidcncias sobre 
verdaderas l."lperacionc:s Je co1npra--.cnta en las 4uc utilizaban corno factor <le: c~unbio el crr.!dito. 
bajo las norma" o reglas c:stahlccir.las c.:n su k~islación. señalando penas para los deudorc'i moi-osos. 
co1no la esclavitud o la c;lr.:::cl. 

Dentro de las transacciones comen::iales que: se realizaban de tnicquc o de compra-venta. 
empicaban distintos tipos de moneda. como el cacao. telas de algodón o piezas de mct!ll. siendo las 
dc cobre las más comunes"".:. 

1.2 QUE ES COBRANZA 

Para cualquier cmpn.:sa 4ue se dedica a la prestación u otorgamiento de crCditos. es 
C!>encial contar con un sistema dc cobro que i-ccmbolsc a la entidad de una manera ógil y eficaz lo 
prestado. adem.:is de otorgarle cien.as utilidades. 

M l'ALACIU~ Koa. J_,'>1cr. ldcrn f' 12 
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La cobranza c:s originada por el otorgamiento de un crédito el cual esta definido en el 
articulo :?.91 de la Ley de Títulos y Opcrncioncs de Cn!dito: .. El acreditantc se obliga a poner una 
su1na de dinero a disposkiún del ucrcditado. o a contraer por cuenta de Cstc una ohligación. para 
que c!I tnisrno haga 11~0 del crCdito concedido '-'ll la forma. en los ténninos y condiciones 
convenidos. 1-1uc<.hm<lo nbli~~u..lo el acrcditadu a restituir al acrcditantc las sumas .Je que disponga. o 
a cubrirlo oportun;:111lcntc por c\ il\\pL">rtc d<! l~l obligación que contrajo. ~ t:n tn.lt.l caso a pagarlc lo~ 
intt!'n:scs. prc~tacionc:~. ~ao;;tt.">'i ~ Cll1nisioncs l¡uc ~c t:'itipulen . 

.. , la rccupcrai.:1ón de c~c pag.o se le 1..h:nn1ni11a cobranL.'1. la cual ~e define cn1nn la acción y 
el efcct .. 1 d..: cobrar. cntcndiénJl..,~e é~ta ..:0111<.l pcn;ib1r uno l•l c.1ntidad que t.)lrt."> k Uche 

Dentro de: una organiL~lCIÓn o entidad la funciUn Ue cobran.t:a es n1uy intpt.1rtante. ya qu..: hls 
utilidades que obtiene se d..:rivan d..: la "enta de bienes o ser.:icins. pcn-. para con~cgu1r c-stas 
utilidaJcs ha!- 'tuc ctCctuar una ;1cción rccíprpca • ...:¡ue es la de pre~tar un servicio)> r..:i..:ibir un pago 
en cieno pl•1zo fijado. 

En t..:oria. la t.1pununa recup•:raciún de lu ... ..:n:ditos no J1..•l:icri;1n rcpn:.'>cntar problema 
alguno.)>ª que Cllandn una persona fisica o moral obtiene a crCdito un S<;"n.icio. ;.iJqu1erc y acepta el 
conlpro1ni~o de liquidar -.u impt.irtc dentro del ténnino con,.enido. 

Sin c1nbarg.o. la realidad e<> ditcn:ntc. muchos de los do:udorcs llliliJ'.an to.Jos los medios a 
su ;¡Jcancc. algunos •1ccptables y otros definiti-..am..:ntc arbitrarios p;ira dif..:rir el 1nayor tiempo 
posible en el 1nnn1cnto de rc01li.1ar sus pugos. 

L;i fi.1nción de cobranza con~istirñ. en ha..:cr la progrun1aciún de cobros de acuerdo a las 
fechas de vencinlicnto de fa..:turas """' dllcumentos. asi cun10 la recupcraciún tot:il de los créditos 
concedidos. 

t.3 OBJETIVOS Y CARACTERÍSTICAS DE LA COBRANZA 

Los objetivos de la cobranza son: 
- La r1::cuperaciún completa y llportuna lk i..-.s crCditos Ct.">nccdidos. 
- Abati1niento de las cuentas vencidas. 
- E"·itar la cobrnnz.a lenta y atrasada. pues el atraso o s.obregiro i.:n el crCdito. impiden 

nuevas transacciones con estos l.!licntcs. por te1nor a que la deuda continúe subiendo. 

Cada dia se hace mas critico alcanzar los objetivos mencionados. en algunos casos por falta 
de recursos y otros debido a que los objetivos de la empresa carecen de la preparación y 
profesionalismo necesarios dentro del arca de cobrun.z.as. 
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Principales características de la cobranza: 

- Dchc ser AOCCL'ADA 
- Debe: ser OPORTUNA 
- Debe .,;cr COr>.1PLETA 

- ADECUADA.- La ma~or parte de las cn1prcsas tienen clientes de diversa naturaleza. por 
lo que no es posible c.-.1.:1blcccr· un .'>is1e111a único que produzca resultados !-.atisfactorios para todos 
lll~ casos. :"\...licntras mn:-c•r s..:a d conocimiento Je los clientes. mayor será la probabilidad de que se 
utilice d pn..,cedi1nicnto aJccu¡H.i~> que pcnnita akanzar los objetivos propuc!.tos. 

E.-. i111p~lrtanle t..•1i. .. ·r .-.ie1nprc pn:~cnte al planear una ..:~tratcgia de ..:c•branz.a. la i1nportancia 
del cliente total, en ..;u l~l..:alidud. en su ramo. et,,; .. así CLHllo la irnportancia que para la c1nprcsa 
tiene el adeudo lJUC prc1i:11U..: cobrar. y esto po<lr;i orientarla rc!-.pccto ;.il rni:.Jiu ..:¡uc debe utilizar y la 
intensiJ;.id del mi..,1110. 

El ca111i110 ..:¡uc -,e utilice para recuperar un considerable aJeudo que pl1r alguna causa se 
interese ohtcncr en una fecha precisa. alln a .::osta de la inversión .Jirc..:ta del tie1npo de alg.Un 
cjccutivll .Jcl Dcpa.rtamentu <l..: Cobran.1.:a. dcber3 .-.er diferente del que !>e siga para obtener el pago 
l.h.: alguna fa.ctura de menor cuantía de un unponante cliente, )a que es probable que no haya sido 
liquidada a su \.t:ncin1icnto por algún problcrna adn1inistrati ... ·o qui! puede ser soluci1._,nado con un 
cc•ntacto <lirci.:to 1.:ntn.: el encargado de la cuenta y el Departa1ncnto de Pago . .;. al Cliente. A su vez 
:unbos ca1ni1h.lS diferir;in dc.!I 4uc ~.:utilizara para n:cuperar algún i1npurtc del que ::.c h:nga serias 
sospechas de poder perder. 

- ()PORTl...':"lA.- Al hablar de esta caractC"ristica se deseó incluir todas h1s actividades que 
el Dcpartamo:nto de Cobranza dct'-c rcaliLar para facilitar al cliente. el ..:urnplirn1..-nto de su 
con1pn..,1ni!>o ::- llegar a C:"-hurtarll' a que lo haga. 

Aquí plllfri:unos c:ng.lobnr dc-;de el correcto y apropiado envio de est:ldl'S de cuenta ha!>ta el 
n:cordatorto personal. pas~111do fH."lr una amplia gan1a en la cual queda incluida la visita de los 
..:obr~dores ~/o representantes. así Cl)mo la correspondencia que produce d Departmncnto 1.h: 
Cobranza. 

Lamentablen1cntc no son pocos los i.:aso~ en lo que es el propio acreedor el que coadyuva al 
incun1plirniento del cliente por diversus causas. entre las cuales se puede mencionar: 

- Dcrnora cn lo.,. c1nban.1ues ylo la facturación. 
- Errores en precios y/u descuentos. 
- Errores en los regi~tros respecto al domicilio de 01lgún cliente. 
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• E:"\cC.'>o y lentitud de lrúmitcs internos que provocnn quc- la factura Jl\) sc.:1 prcscnrada 
\lp\)nu11un1cnte ar..:\ i.-.il.ln. cua1110 ésle es el sisterna acostu1nbrndo. 

- Falta de lo;, rcq~1i;.itl)" que el clicnlc exige para liquid:lr sus facturas. 
- Est;ld\lS de: cuc:nla dificilcs de 1nlcrprctar. 
- Pcr-•• •nal inadcc11ado en núrncro !-lo ,,;:ipacidad cn el Departa111cnto de Cuhranza. l.l hien. 

que ..::are.ten lh: lo.-. apll•pia.Jns ro..·cur.-.o.-. 111a11.·rialcs para cu1nplir su.-. funciones. E ... convc11ic111c no 
ol\. iU:u· la 11J1p(>rtanc1a de la Flll•ti\.aciUn que tenga el personal en el Dcpan:unenlo de Cnhran.ta. 

- 111.;.uficicncia cn la i11form;1dón 1ntenw que: dificulte el detectar adcuUo.,; vencidos. 

En -.intcsi'>. "e puede a:-.cgurar que c:l .:11ra::.o que un cliente pre;.cnte e>hcUcct.: ¡¡causas ujenas 
a /;l ernpre.,;a y 4ue ...,c e;.1C ;.cguro dl!' haber n:alizado en l!'l momento pn:cisu la labor que le 
cnrresponde. p•1ra que la t:dta lk• C.-.ta no scu c:I argumento que utilice el cliente para dcrnorar su 
pago, tenicndo prc:-..,.:111c .• h.k111<t:- Je In l.Jll,_. )-a se ha .:1punt<!do. 4uc l.:1 dificullad p~1ra cobrar algUn 
atiendo crccl..". cua111Jo e:\.cedc Je ci.:no límite. en proporción de su ;u11igücdad. 

- CCJ:\IPLET/\.- Se <lebc pugnar por l1btencr el impone total Je l.:is t:"l.:tnras .i c:\.cepción 
del descuento por prl1nfo p;tgo en .,;u ca:-o. co1nbaticndu l.i existencia de diferencias que 
nonnalrnentc son pcquc1\as en rcl;1ció11 al adeudo original, pero 4uc en conjunto pueden provocar 
un irnpacto digno de considerar en lo'> resultados. 

E<.;tas diferencias pue.Jcn cslar t1ríginadas por diversos conceptos. entre los que se 
encuentran: 

- Exh:ntpllr;111cidaJ en el pag~1 4ue trae c~Hno c~n1.-.ccucncia la 11<.:• ac.:pt:n.:ión del descuento 
cnrrcspondir:nle. 

- Errnrr:s o 1nalos c:ntendido<> respecto a precios y/o lkscuentos nor111alt.·.-. y prnmocionall.."s. 

De llc-gar a presc111arsc algún caso de este tipo. es convcni..:nlc trarar de solucionarlo a la 
brevedad po~ible. pues de lo con1rario. especialmente con clientes con los que- :o.e celebran 
frecuentes operncioncs. pudiera ser rnuy dífícil. costoso e in1práctico el tr=itar de resolver 
diferencias atrasadas. 

En resurnen, ">C puede :ifinnar que la cobranza es h.:isicamenh! un problema de relacionc-s 
humanas. n101i,.-o por el cual no e<; posible ..:-.-.tablccer reglas fijas para ;1lcan¿:1r el Cxito. 

Sl! ha hablado ya~ de la imponancia que tiene el recuperar el impone de las ventas en el 
lapso planeado pero no ~e debe olvidar que en un momento dado puede ser tan importante o quizás 
rnás el conservar relaciorn:s armoniosas con un cliente, que el obtener el pugo de un adeudo en e-se 
preciso n1omcnto a c:imbio de lesionar o incluso llegar a romper las relaciones comerciales. 
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1..4 BASES PA~'\. H.EALIZAK LA COBRANZA Y FACTORES 
QUE LA AFECTAN 

Gcncrahncntc quienes .,e dedican a "r.::nder a crcdito necesitan tener en n1cnte factores 
i1nportnntcs. con10 bases para una bu.:na cobranza. la:-; cu.:1\cs pcnnltan un buen cnh!IHii1nicnto 
entre c111pn:sa-clicntc. p:1r<1 que c ... t~") nn ;.1(cctc el prCs1a1no y el cobro respectivo. 

La~ ha~e~ -.e 1·111can en trc~ puntos funda1ncntalcs: 

- Una ill'-'C~tig.aciún de cr~dito t"lú::n ro.::.ilizada. hacia el cliente. 
- Cumplin1icnto de: k•s ai.:ucnJ.os en la "cnta y posvcnta por partc <le la en1prcsa. 
- Oportun.:1 realiL..:1ción d..: la cobr;:1n7.:1. 

C..'uando ... e lleva a cabo la lahllr de .,;,,branza pi..)r p..irtC lh:l dcparta1ncnto encargado. se 
puede llegar a un g.r<.1v..:: prnhlcn1;.1 ~t antt:rionncnte t:I clit:nti.: no fue :-.i.:lccciona<l1,) de acuerdo a su 
cap.:icidad de pago u :-.nhcncia e..:onóm1ca. porque C'-idcnlementc sc n.:llcjará una 1nala 
in ... estigaci11n por parte de quién otor!!a el crédito. lo cual tendrá como resultado quc la cobranza se 
dificulte por tener llll "icio de origen. 

Por c!ste moti"l_) ...-~ muy in1ponante el cu111plimicnto fiel y e:-...acto de las políticas 
establecidas por parte de la cmpre~a en esta matcri.:1. )a que a pt:sar dc que el dcpanamcnto de 
Crédito y C0branza se apega a C">ta~ n.:~las generales. la~ co~as no sietnprc salen coino se i;:spcran 
dchido a po..;.1hles crnlrcs de <.1pcr:lción p._-,r parte de los recurso~ hu1n:::no~ que intcrvienen ctl la 
labor y el nu ~lplicarlo:-. Cl.•rrcctarnentc conlleva a un mayor riesgo. 

l!n t~lCll.-,r dctcnni11;1nte para que la h1bor de cobran.ra ~e lle" e de una hucn.1 fonna. es el 
cu1npliiniento hacia cl cliente: pre!-.tando el servicio en los términos c~li1blec:idos gencr;:1ndo 
conformidad por parte del consumidor final. Esto sirve para que b cmpresa se sic::nta 
comprl-imctida con quien requiere de sus servicios. y ..:=-.tos se dt:n de la fnnna n1ás. adecuada. 
porque de no ser asi. un disgusto del cliente ~.: puede tun1ar en una mora en los pagos. lo cual 
acarrea una. pérdida en tiempo para la rea\i7ación del cobro. y en caso cxtrcmo hasta p.!rdida del 
dicntc. 

Exi~ten f;.1c.torcs internos. y C'.'\.tcrnos que llegan a afectar a la cohranJ'.i.l de una en1presa. por 
lo que dehcn tenerse presentes. 

Los factores internos se n.:ficren a todo aquello que tiene origen dentro de la en1presa y que 
se refleja en una cobranz.n lenta. p¿rdida de cuentas o proccdimícntl..,s legales de cobro que pueden 
ser injustos~ lo cual gcncraria la pérdida dcfinitivn del c::licnte. 



FACTORES INTERNOS 

- Prornl.!sas nn cumplidas por \cndcdorcs 
- !\-tal trato p\•r p;.:inc Jcl cohrador o personal del Departamento hacia el cliente. 
- Si;:n. icio no ... ati~faccorio para el cliente. 

FACTORES EXTER."IOS 

- Situación CCllll\)1J1J1.:a del país. 
- PC'rdidas prolluciLlas por .sinkstros. 

1.5 SISTEMA DE CREDITO Y COBRANZA 

1.5.1 CAPITACIÓN DE USUARIOS 

La primera fuente de inti..~nnación de crCdito del consumidor cs. por supuesto. la solicitud 
indi,;idual que 't.Crifica riara oh1cncr ese crCdito. CaUa solicitante para crCdito de consumidor--sca 
para una cuenta cnrricnic. una c<Hnpra a plazos o prést::unos en cfccti" o --c.,,,pcra dar al acreedor 
inlcrc!'>ado cierta infor1nación há<;1ca acerca de sí nti!>nto. de su trab.:ijo. sus relaciones sociales 
(referencias) y su experiencia pasada o antecedentes de crédi10. Otorgarlo. "eria un asunto 
cxtrcrnac.h1mcnte ~1111ph: ,..¡ 1.:I ai.:rt:cdor pudiera siempre depender de la veracidad integra de esta 
información dm.la por d dkntc y nll rcsttlfaría mucho problema dctcnninnr ~¡ esta completa-­
( raramente dc~ca un S<..llicit.antc a crCdito excluir voluntariamente infonnación acen:::a de si mismo). 

SOLICIT!JO OE CREDITO 

La solicitud de crCdi10 .il consuntidor puede hacerse en una entrevista personal. por correo. 
o por tt:ICfl"'tno, de acuerdo con l;is politicas. 

Cualesquiera fueren los nu:dios usados. el solicitante c:s requerido para <lar 1nayor 
infOrmación básica para capacitar al acreedor y detenninar si valdría la pena mayor infOnnación. 
Las solicitudes son desaprobadas a menudo bas.;indose en la infonnación que contienen. 

LA ENTREVISTA PERSONAL ... El más común y por antiguo el mCtodo m:is satisfactorio 
par::t aceptar una solicitud de crCdito. es una entrevista personal con el propio solicitante. Casi 
siempre se requiere una entrevista cuando Cste desea credito renovado. una cuerna a plazo o un 
préstamo. El gerente de credito es una pequerla organización. entrevista a todos personalmente, 
pero en una gran firma delega su responsabilidad a sus ayudantes o entrevistadores adiestrados. 
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VENTA.JAS DE LA ENTREVISTA PERSONAL . La principal ventaja de una enlrevista 
sobre otros métodos de tomar una solidtud de cr¿.dito. es que el entrevistador tiene In oportunidad 
de juzg.nr ni solicitante. Las impresiones Je sim.::cridad. apariencia y personalidad de Cstc pueden 
anotarse en clave en el esqueleto de solicitud. 

Detalles imposibles de deducir en una ~olicitud C'ócrita pueden ser rc,elados en ... ma 
i:ntrcv is ta pi:rsonar·. ~ 

1-5.2 LINEA~llENTOS PARA OTOH.GA¡\.tlENTO DE cn.1<:01To 

La~ cn1prc~a:-. ~uc 111nncjan 1.Jtorgan1ic1110 de .:rédih) para incn:1ncntar sus ventas y 
prestación de servicios. necesitan contar con sb.te1nas de crédito y cobranza ct'ectivos que pennitan 
captar el mayor nú1ncro de clientt:s al igual que el ingreso que de ellos ~e derive. ntediante la 
n:cuperación de los créditos otorgado~ a tra" c.!s de procedimientos de cobranza. 

De esta fornta :-.e man(:jan linca1n1entos especificas con los cuales deben cun1plir el u~uario 
o cliente. para que pueda disponer Je: algún crCdito 

t. OTORGA1'11E:"llTO DE CRE:DtTO Se otorga crédito a todas aqudlas personas fisicas o 
1noralcs que se encuentren lcg<ll1ncntc establecidas <le acuerdo con las leyes 1ncn;antilcs mexicanas 
y que tengan solvencia ntorul y cconun11ca aceptable. 

:!.. Fl.JACIÓN DE LIMITE DF. CREDITO . El crédito es fijado por analistas de cre<lito. 
quienc:s se: encargaran de in ... estigar si el -.olicitantc cuenta con la capacidad cconótníca y n1oral 
para la utilización de un crédito. 

Para que la invcstigaciOn tenga credibilidad generalmente :.e solicita la siguiente 
documentación : 

PERSONAS FiSICAS 

- Dos ultimas declaraciones anuales 
- Registro Federal de Contribuyentes 
- Alta ante la SHCP. 
- Refi:rcncias personales 
- Referencias bancarias 
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PERSONAS MORALES 

- Acta ccu1s1itutiva de la empresa 
- E~tados financieros de lo"> Ultimos <los a11o'i 
- Alta ante la SHCP. 
- Rl.·gistro Fc:dt.•ral 1.h: Contribu~cntes 
- Rcfcrcnc1a:. bancarias 

En ha-.c a c.;ia infon11;.1<.:i,·1n. e~ a lo que se apegará para el .. norg:unicnto de un crC<lito; 
sic1npi-e conT•hor:uH.h) que la doo.:111nc111:u.:1ón y d:1tos proporcionados ~can vcnJadcrus. 

Pnra C'-'mplcmcntar la información. es factible revisar el cn:dito que tiene el clie;:nte con 
utros proveedores del mi~1no ramo. tratando como límite inicial la cantidad m6.:'\.i1na proporcionada 
por é:.tos sicmpn: :- cuando el importe del pedido no rebase ese limite 

.J. AMPLIACIÓ:"O DE CH.EDITO El crédito podr:í. ser ampliado a todo~ los clientes o.¡uc 
durante un t1c1nr'-' rnznnatik huhicran efectuado :-us pagos puntualn1cnte, aCCJ'lt;uu.Jo plazos y 
i,;ondicioncs de a11tcn1ano c~tablccida::.. 

-a. H.EDUCCIÓ1" DE CH.ÉDITO . E::.t1.: ::.e cfoctuar~·, ..:uando un cliente no cumpla con lus 
..:._'l1dicioncs c::.tablcc1da~ por el ;:1cn:cdor ~ n0rn1alr11cntc se atrase en sus p:.igos. de é":>ta forma st: 
rcducira ha~ta que nonn:ilici: su '>itu::ición. Estas rcduccioni:s gcneralmc-ntc son determinadas por el 
jefe de crédito y cobran La. 

5. ~USPENSIÓN DF. CRÉDITO Este es su::.pendido a los clientes 4lJo.!' no cumplen con 
l.'.ls condiciolll.."S e::.tabkcida~. Licncralmcntc ;:iplica a los que tengan atrasos de ma~ de l:!O días en 
~u.,; pagos y a los que h.:n¡;an regi::.trado en su auxiliar rnas de cincu dc\<olm.:ioncs Uc clH."'-llles. 

1.5.3 TIE~IPOS Y CONDICIONES DE PAGO 

Las condiciones de pago varían de acuerdo con las diferentes ramas de negocios a l.::is de un 
ramo panicular y en las indU!.trias donde la costumbre ha establecido condiciones tipo. En 
realidad. varian c11 ¡1\gunas ocasiones dentro de la rnisma cornparlía~ condiciones difrrcntes pueden 
ser conCl:!bidas a Uh.tintas ..:la~C'S de clientes. 

Ninguna rel:da controla el ti..:mpo por el cual se otorga el crCdito~ c::.ta de!pcnde de 
condiciones corrientes. 

Como regla gencr.il. puede di:cirsc que tres a!>pcctos imponantcs influ)cn sobre las 
condiciones de crédito: it:I producto. h1s circunstancias del comprador y las del vendedor. 



CLASIFICACIÓN l>E LAS CONIHCIONES DF. PAGO 

La!> condii..:ioncs de pago rc~lllanncntc u-.adas en 1.!l 111cdio nH:n.:antil !iC pueden clasificar de 
esta 1nancra : 

a).- Pago,. por adclantad1.J 
h).- Pagos al contado 
e).- Pagos p1..)r pedidos inJi" idualcs 
d l.- Pagos pc•r pedidos globaJ.:s 
c).- Paµo a plazo-> 

P.-'\.GOS POR ADELA.~TAOO 

L1..1s pagos p<..lr aJclant:ido S(ln : 
a).- Pagn en cfe..:tivn ante:-. de: la entrega 
h).- Pagxi al cntn:gar 

PAGOS AL CONTADO 

En la:'> tran ... ;u;cioncs de c1._1n1pra-'locl\ta al 1nayorco. o entre co1nerciantes. se acostumbra 
convenir en d1...1-; t~rn\Ín1..l<; de pago" a cuntado. 

a).- l_',1ntad1._l rq .. '.ui-oso. E,. cu.\ndo :'>e h.:i convenido que t:l con1prad\._1r haga el pago 
pi-ccisa1nente al rc..:.1hir la m..:n;ancia. 

Gcncralntcntc en estas condiciones el vendedor concede ~In dc.,,i;ucnto (por p::igo de 
contad1..)) que -,,e c::ilcula .,,obTc el imporh: tutal de la factUTa. 

h).- Contado i.:01ncn;:ial. En el rrh:dio ntcTcantil existo;: un tc!nnino de pago al que cuTiosa1nentc 
.,,e le ha dado el nombre de contado co1ncrcial. 

Dentro de c~ttl fonna 1 .. k pago el 'cndcdor concede al cumpr.idl.)T un plazo de 30 días par::i 
p1..)dcr pagaT. 

El "endcdoT en tales ciTcunstancias. puede ofreceT un dcs.;:ucnto por pronto pago. si el 
con-1pTadoT no usa imcgramcnte los 30 úias contenidos. o si paga dcntTo úcl tCnnino. 

CONDICIONES EN PEDIDOS INDIVIDUALES 

""Tales condiciones .,,crian los peri1.."'ldos de cr¿dito y de descuento .. Cc•múnmcnte son hechas 
por conlpradorcs que requieren cnvios solamente una o dos ·veces al 1nes. 



Si el ténn ino para pagur i:~ di: 30 di;1s ..;in dl!scuento se expresa asi : 30 dias netos. 

Si le hace un dr.:scucmo qui: fui:ra dd 3'7<. s.: .:.xprcsaria di: ésta fonna : J/ I O. JO dias neto. lo 
que significa que un di:scucnto di:I 3"'0 e!. deducido si se hm.:c t:I pago dentro de 10 días después de 
la fecha del contrato: de l"ltra manera el pago total de la cuenta se vc11cc JO días dcspw!s de la fCcha. 

CONDICIONES EN PEDlllOS GLOBALES 

ConH1 su n.Hnbn.: lo indica. el pedido glohal pcnnitc al comprador pagar por 1nil.s de un 
pcdido a lll\ tiempo. El dc~cuento i:~ di:ducido ~1..~bre tl)d1..1s lus pi:didos para un período global para 
el pago. Con1ún111.e;:nte. i:I pago C!. rcqu.:rido dc'.'>pUé!. de fin de mes para cntr.:ga,. durante el mísnto. 

Estas con<licil1ncs originadas con contcn.:iantcs 1nuy activos que hacen compras casi a 
diario durante el 'Tles. encontraron el inconveniente de hacer pago~ C'1SÍ di:tnarnentl!. por lo cual. 
tl.1c necesario tener la 'cntaja de los dc:-;cucntos por pngo en cfecti ... o. 

Los co1ncr..:iant~s 1n::is fuertes cmpe¿aron a pedir a los cstabk..:in1icntos que ks pcnnitieran 
pagar todas sus cuentas una ,ez al n1es. cnn un descuento regular. Por conscT'o-"ar la reputación y 
los negocios de t:ile!> ..:ucntas acti-.. o~. los 'endcdort!s empezaron a aceptar e . .,,tos requisitos. Ahora 
es común en mudws r:11nos que un 'i:ndcdor permita a los clientes pagar al dCcimo dia del mes 
todas las cuentas del mes ant..:ril"•r ~ ... lcduc1r el descuento. 

PAGO A PLAZOS 

Cuando ::1 ¡¿.rin1no de p<tg.o -.,e c:-..cede en 30 din~ del contado comercial. '>C dice que la 
tr.:msacciOn de cornpra·venta se hizo a cn:dito na plazos. y puede convenirse que el precio se pague 
integro al concluir el lapso cOll'-l!llido. o bien en l!ntregas sucesivas o escalonadas. Estas entregas 
sucesivas pueden ser cada sc1nana • .::ada quiuccnn o cada n1cs, dependiendo de como se haya 
estipulado con el clil:nte··. 1 0 

1-5.-l MEDIOS PARA REALIZAR LA RECUPERACIÓN DE CRÉDITOS 

En la rnayoria de las empresas o instituciones que otorgan créditos. utilizan este tipo de 
mCtodos por ser los mas directos pura la realización de la cobranza. 

- Cobradores 
Canas de cobran7a 

- Visitas personales de funcionarios de la empresa 
Agencias de cobranz..a 

- Abogado 

1 O CR.EDITO Y COAR..'\SZA Cuk¡;u• Sac1onal Je EJu=cion Profec1onal ft.;nica·. Mohicu 19QI f'I :!f>...)I. 
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1.6 VENTA.JAS Y DESVENTA.IAS DE OFRECER CRÉDITO 

Parn una cinprcs.:1 que '\cndt: productos o presta ~en. il..:ÍLlS es de gran utilidad c:-..tcnder 
crédito a sus cn11su1nidorcs. }ól que de c.:..;ta fonna "C estimula p¡ira que g<islcn 1n!is dinero y 
au111cntcn las ventas lo....,talcs. a':>Í co1no el in..:rcmcnto en las utilidades mismas de la c111prcsa. 

El OlCll"!!ar cr..:d1to a un ..::licntc le cuesta dinero a Ja cmprcsa. pero la vc:ntaja es que dicho 
Cll.,.lO agn:gado !>C le car¡;~t :1 ql1icn compra ll adquiere un .,.cr..icio ..:o..'n cstc tip1..1 1 .. h.: plan. E':>ta frH1na 
cs n1u~ ~cn..:illa o..h: :u.:cpt:::ir Jh'r panc del clicntc:. ya que C':>t.:1 di->puc::.to a Pª1!ªT una cantidad :!':-..tr;i 
por la utiliL.:1.1.:1011 J1.·I c11 .. ·ditn 'iin ninguna Ui'icUSÍllll ..,._1brc el precio. 

Cuando una c1nprcs;.i d..:cidc ntorgar crC:dito. di! alguna t\..,rma expresa .:in11stad )' confianza 
depositada en los chcnles o..iuc utiliLan e~tc '.>crvicio..), adctn:is d..: h;1ccr más agradable hacia el 
con~u1nidor la utiliLa..:ión dd prPducto o ~crvicio que prc<;ta la c111presJ par.l qu..: se ~icnta motivado 
)- rc~ponda de buena "'-'\untad. 

Se puede ILlgrar que el clicnh: utilice de fortTla tnás con~tantc lu~ <;en icio.., de l.1 ctnprcsa y 
se dcjl! de!' prc(•cupar un r~-.co po..,r el prc..::io. al igual 4ui: puede "-) udar a captar un !'>il\ número de 
clil!ntcs nuc"u~ por huena r.:cLunendacio..1n hecha a fa,.o..•r de la en1prc .... a. 

La~ desvcnt~1jas di.! ofreci.::r crCdito "-Oll la probabilid:.id de pCrdidas. :- '' que no ~e espera en 
-.u totalidad In. rc~pucsta de todos ID'> clientes al momento de cobro. por e:"l.Í~tir diversos factor1:s 
cconúrnicos que c:v1t:in la solvencia p<..--.r parte de los deudore<;, Una segunda dc!-Vcnta_ja principal de 
c:-.tcndcr crédito es quc au1nentan las ncccsidadcs de capital de trabajo parn la cn1prc~a ... 

L'no de los pn,hlc1nas 111is gr<n e~ 4uc ~ufrcn las e in presas que otorgan crC<lito y >.e 
cnfrcnt.'ln a diariu. c:-. .:uand.._) los clientes dejan de pagar. sea por cl llllltl..,.•"1 o raLÚll que sea: la 
c111prc!i>."l. ~e tiene que .. alcr de n1Ctodos pó.lra tratar de c1..1brar de la mó.lncra que 1nú~ le c1>nvenga~ )'a 
'iea mediante notificó.lcionc:.. lla1nadas tekfónicas o en casos cxtren1os C<.'n abogado!-. 

La utilización de estos mCtodos representan gastos cxtr::is para la empresa, }:t que no 
pueden dejar de: perder ¿stas cuentas tan f:icilmcntc. porque se puede sufrir un grave problema de 
descapitalización. generado por el aun1ento de varias cuentas l!"ll estas cin:unstancias. 

1.7 ECONOl\lÍA CREDITICIA 

El crédito se ha convertido en un factor fundamental dentro de la economía de cualquier 
pais. ).'.l que pcrrnitc el desarrollo tanto de personas. empresas y gobiernos: por sc1-vir Ct)nlO fuente 



de financiamiento para la adquis1i.:iOn y compra de artículos. bienes y en algunos casos de 
propiedades. Este fact<lr ~t)Uda al cn:cimicnto de los países, porque fortalece !.as relaciones de 
co1npra·vcnta de productos~ scrvicillS. que son lo!> que generan ingresos y fuentes di.! cn1pleo parn 
los habitantes de dichn.,, tc.-.-itoril,S. 

Oenlro de una -...H.:icdad cconlirnic;uncntc activa !>C ha desar.-olbdo en gran medida la 
tllilizaciOn Je crcd1t1l..; para aLlqui.,,i..:ión Lle bienes o '-Cr"Vicios. C:'\.tcndiCndo~e en forma casi casual. 
en 111ucha~ o..:asionc.,, ca!>i de n1an<.!ra autorn<itica y 'iin un pensamiento i.:ons..:icnte por parte de 
\.CIH.Jcdorc~ ~ i.:on.,,u1nidl"lr<.!s. 4uc \. IVCll o:stc (enórni:no de forn1a rutinaria. 

En el ..,upucstl.• J..: "-illC 1~..,d..,.,, rJejarán de.! c:-.tcrH.lcr crCdito plll" alguna ..:au ... a. la cconornia 
credilicia que \.·ivc un país '>C '\cria en scriC"ls prohlema~ al igual que experimentaría un colapso total 
<.! inmedi.:ito, )ªque la población de con:.un1idorcs de todos los giros y ramos..,.;:- '\C"rian afectados en 
..,u financiamiento para ;.idquirir productos 4ue cubran ~us necesidades y e ... to h..·11dría 
n:sultado final. que la~ 1.lbn..:a~ c..:rraran e interrun1pii:ran sus actÍ'\ idadcs de lr;111:.ft.•r1na..:ión. 

E:'\.i.,,1iria un pii.nico generalizado en tl.ldos los bani:os, ~a que Sl'.111 h.ls prirncramcntc 
afoctados porque vi'-Cll del otorgamii:nto de crCditos y los intereses qm: <le ellos ~e generan. Los 
k1calcs comcrcial<!s se irian prUcticamentc a la quiebra ya que no podrían realizar sus labores de 
ventas y comercialización. Oe i:~ta forma muy probablemc:nte la mitad de la fuerza de trabajo ~e 
t.1ucdaria sin empleo en un ti<.!mpo muy cono. debido a la baja sensible en las ventas. 

Prokticatncnte ~e rcµn:.,,aría en un tiempo muy corto a la cconomia primitiva dd trueque:. 
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CAPITULO 2. MODELO PARA LA REALIZACIÓN DE LA COBRANZA 

Para Jlc\ar a cabo la gestión úc cuentas a clientes es nt.·i.:csario tcnc-r en mente /os 
proccdin1ienfl_1s ) rncdio-. adecuados con los qm: se cnnlar.:ln para realizar csw labor. 1\rfuchas 
ernprcs;:1s que se dedican ~il cubro de cuentas a deudores. urili..-:an rnCrodos sencillos de cobranz.a los 
cuales pe!rnlitcn entrar en contacto di recio con Jos clicnh:s pm·a ¡1sí rratilr de rc.·cupcrar el prCstarno ü 

préstamos otorgados a Ja hrcvcc-dad posible. 

El medio tllils c~11nlm para rcaliLar fas gestiones de cobrotnza. 1..•s por parte de Cobradores. 
quicnc~ se encargan dircct.'ltnt.•ntc de \ isit;_ir cf domicilio panicular o ti'ica/ de la<> pcrsonas .i las 
cualt.:s l<IC le!. ha otor~~1do llll crCdito. 

En In actualidad :-.e cuenta con di:-.tintos m¿todns p.ira realizar labore" de cl1branza. qm: han 
nrrojadu grand~s n:sult.:uJo~. 1nu..::hos de ellos son rnCtodos s"-'ncillos. rurinarios para quienes los 
llevan a cabo. pero elC:crivo~ para b r"°·cuperación úe 'º"créditos quc tin~1ln1r.:nlc es cJ objetivo a 
seguir. 

Es importanle combinar ~·n proporciones adecuada:<; la rcnacrdad y cspiriru agresivo. con la 
cortesi.i. y .i.tcnción al cliente. 

2.1 PREPARACIÓ~ DE LA COBRi"NZA 

La preparación d..: la cobranza siempre se /leva a cabo dentro de/ mismo departamento. por 
personal del arca que se encarga en rnuchos de /os casos en ordenarlo por ruias. delegaciones o 
zonas ,ya antc:s planeadas para una localización mñs fácil de los clientes. Esta labor se ejecuta un 
día antes o a primera hora del día para que se encuentre lista. indudablen1cnte es más recomendable 
Ja primera opción. porque se puede dedicar más tic-mpo a su elaboración. evitando que por prisas 
no se realicen bien las labores corno son: la integración de contrarrr:cibos. d1.. ... cumcn1os. oficios. 
notas y facturas. 

Para que dicha prcpnraciOn se efcctUe de manera adecuada.. es con"enicnte realizar 
lla111ada5 telefónicas a fin de obtener infonnación que pem1i1a agilizar las lahorcs de cobranza. por 
ejemplo: 

- Para retención de algún cheque que será recogido después del horario establecido en caja. 
- J>ara saber si el pago se efccruará en el dia programado. 
- Para llc\-ar información extra que requiere el cliente. acerca de su servicio. 
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La cobranza del dia deberá llevar para que se realice de forma efectiva: 

- Documentos p01ra firma de ;_iccptación. 
- Contrarrcc1bos. 
- Fnctur;_is a re\ i~ión. 
- Cheques de' udto~ por insutkicncia de fondos. 
- Notas dc crédito. 
- Otros 

Ta111bi~n el Dcpanamcnto de Cn!dito y Cohranza dcbcr:i de identificar ~ hacer anotaciones 
c.::spc.::cificas llllC a~ udcn a rcalt;rar de fo1n1a n13s scncilh1 la labor de cobr0 : 

- Rcvisiún dc antcccdcntcs anot¡u.Jos por el coh1::idor en las rel::iCilincs de cobranza. acerca 
de situaciones ..:-spc..::ialcs dc llh clientes. 

- R.:' i:-.ión dc nrdcncs recientes para checar que no ha:- a acuerdos o tratados espccialcs; 
para que a~i c\ cobr.:idor te11µ~1 1nás datos acerca de los clientes. 

- \'eriticacil'.n de pl)Slblcs documentos pendientes de ser firmados ll che4ui..:s devueltos por 
insuficienci;t dc fondn'>. para llUC los lh::\.C el cobrador~ sean i-cqubitado~ y cohradoo;;. 

- Pi-epai-aciOn de instruccil-,nes especiales para el cobrador. en lo.,; casos de cobranzas 
urgente!.. d0cun1cntos que ne..:c:o;;iten presentarse p::ira ~u tinna a <lctcrmiuada hora. etc. 

- :\.1arcar la!-> facturas dcvu1dtas por errores o por e:-;tar mal elabora<la5-. para corregirlas y 
¡·hlStcn<)nnentc.:: en\ iarb.1~ .. 

- Con~ultas hecha~ ¡¡ In~ an.ilisis de antig.Ucdad de saldos. para que el cobrador lleve 
infonnación e inMruccÍ\)llCS co111pletas. 

- l11dicacionc.::s de horaril1!'>. dí:.is di.:: pago de clientes n1H.:: .. os o cambio de lo~ rnismos. 

2.2 CONDUCTOS PARA REALIZAR LA COBRANZA 

Para llegar a n.:alizar la cobranza dentro de una organización. se deben explotar al má.ximo 
todos los recursos posibles con lo~ que se cuenten. lo cual pcnnitirá que nuestro sistt:ma de cobro 
opei-e de la tOrn1a 1n;is adecuada e incremente las utilidades propias de la en1pn:sa. 

La labor dl.'!' cohranza c:onsiste en obtener la mñ..xima recuperación de adeudos a favoi- en 
fonna oportuna. Jei-ivadas de las ,·entas a crCdito. reduciendo al minimo posible el riesgo. 
procurando sicmpn: que la imagen y prestigio de la empresa ante el cliente no se vea afectada. 



El cobro de adeudos ~I! puede reo.:upcrar por diver!'os conductos: 

- Por cobrndorl!s. 
- Cartas Je cobranza. 
- Via telefónica. 
- Visitas personales de funcionarios de la cmpresn. 
- A~encias JI! 1.::ohro. 
- P¡:;r abogadl"1'>. 

2.2.1 POR ;\.IE.DIO DE COBRADORES 

La ventaja quc c,i ... tc: al utilizar C<..'lbradorc~ es precisamente por su e'ipccialidad. se: 
encuentran fa1niliarizados con los trün\ites que deben efectuarse!. Gl!ncralmcnte el cobrador es una 
persona cla .. ·c dentro de un ~btcma de cobranzas. ~a que es la vía directa para la recuperación d~ un 
crCdito. al igual que la illlaj.!cn 1nis111a del servicio que presta la empresa; por d pa~an la n1a~or 
parte de los recur~os fin•1ncicro~ con los 4uc opera la entidad. y ~in crnbargo su trabajo no suele ser 
reconocido. 

Para cualquier Departamento de Crédito y C('lbranza. cs dc !;!ran itnportnncia \a 
i111plantación d..: algun si-.tcn1a de inccnt1,.os. el cual n1oti'c al cobrador a cfcctuar de forma 
<.."1portuna \<.."1s trá1nitc'i )' prc:-.entólCtón de docu1ncntaciün a o.:obro: .Je C;.ta forma a;. udará a la 
rccuperaci0n n1ás prnnt:.\ de la~ cuentas y a \;1 ctici<!n..:ia del s.is1c1na. 

2.2.2 CART.·'\.S DE COBR..--'\.~ZA 

Al paso del ti..:mpo este tipo de técnica se ha C<..)nvertido cn un mCtndo muy c:fcctivo para 
cobro de cuentas 'l.cncidas ya que la carta pcr!.onal es direc~ recibe atención. y ;.1clara en fi.""Jrn1a 
inequívoca la !>~ric:dad del asunto. Se pueden redactar acorde a la personalidad del acreedor y del 
cliente. ) a la urgencia de h\ <lcm¡mda. Se tiene contemplado que esta técnica de cobro sera la de 
mayor i111portancia y la rná~ .:::01núntncnte uultzada. 

La ma~oria de la~ c1nprcsas que prestan a crCdito. utili.r.an cstc tipo de c:.1rta...;, para realizar 
!.US cobros pi:ndientcs de pago. 

El objetivo principal de \as cartas de cobro. es recibir la respuesta de los dientes mediante 
la honitícación de sus adeudos. sin disgustarlos y llcgnr a conflictos extras que afecten la relación. 
en ci..:rtos casos puede ser necc~ario llegar a esta afectación. dependiendo la rcsis1cncia puesta por 
el deudor. 

Las cartas di: cobran.¿a deben rt:"unir los siguientes requisitos: 
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- Es necesario que no sean i.:urtas pre impresas en las que sola1nentc se escriba el nombre y 
la cantidad que debe e\ cliente. 

- No abu!>ar de su us..:l ya que la clientela termina por perderles el 1niedo 
- Deben tener una entrada atnahlc y co.._..,rdial a p..::sar 1 .. h: que el 1.kudnr se cni.;ut::ntre 11.1uy 

atrasm.lo en sus p;.1gos. 
- 7':o dcbcra contener l."!e111cnt1.1~ a1nl.!'na7:•H.1ore .. <i n1e1h.1"' que ... e 'ª~;.1n a cu1nplir de forn1a 

innu:diata. 
- l)ehe c:-..btir la 1.1ponun1daJ pai-a una ..::01nunicacio.._ln con..._.¡ cliente. 

2.:::?.3 VÍ:\. TELEFÓNIC,\ 

Ln co111un1ca..::i•)ll tclcfl,111..:a .::"' .:1 1ncjnr a.;:crca1niento dii-ccto y de 1nayor rapidez par.i 
corncrsur con una pcr..-.ona .. P•"'T ésta .;:ausa resulta ser un valio~o auxiliar e;:n las laboi-cs de cobranza. 
Es una tO:cnica 1nu~ e1nplcada dentro dt,,.• lo.., departamentos de i.:ohr.1nza. ya que permite mediante 
un tel<.:tl"llH:n1a a )p.,, cliente~. poncr.'>c de ;.¡..::ucrdo en cuanto a ~ll d.:uda y en algunos casos lijar el 
Jja '._l. lo!> h1...,Tario~ para I,\ Tea\iL.aCIÚ!l Je k'>S p;.igos. 

La .:obrar.za por tckfono requiere del cuida.Jo de detalles espcciah::.. porque no .:s lo 
1nis1no rc..:ibir una l\an1ada ofrc..::icndo un producto en labor de venta. que recil:-ir lla1nada en la cual 
"e reclarnu c:I pago de un bien o sc:rviciL"I 4uc se utilizó. por lo que en muchas ocasiones o!sta labor 
obliga a lo!> Lkudon:s irresponsable~ a nc:garsc y ocultarse. lo cual hace mas difícil la CL)branza de 
u11a cuenta veni;ida. 

El n1~1ntcncr incl11nun1cado .11 Dcpart:in1cnto de: Crédito y Cobi-an7a. trae co1no 
con .. ccu..:ncia el retra~ll de cw.:nt.:ls ~ ,,k-.,..:u1ncntos por cobi-ar. que tal 'cz no rcpre!>entarian ninguna 
dificultad para ~u n:cupcr:idón. debido a que la mayoria de los clientes generalmente re~pondcn u 
sus adcudos contr:iido'i. 

2.:?..t VISITA PERSONAL DE FUNCIONARIOS DE LA E:\-tPRESA. 

Las visitas por pane de funcionarios de Ci-édito ) Cobranza de la etnpr.:sa. !>Oll 1nuy 
utilizadas en la 3..:tua\idad. !-'ª que permiten un acercaniiento directo entre el a1..;rcd1tantc y el 
deudor. de lo cual se puede dar un arreglo para saldar la cuenta pendiente. bu:->cando el 1nejor 
beneficio para las dos panes. Gen.:ralmcntc .Jii;hos funcionai-ios presentan ::intc el deudor. 
información n:f.:rcnte al crCdito utilizado. como estados de CUt?nta. facturas en i-emisión. saldos 
anteriores. etc .• que permit::m la plena identificación por parte del cliente y asi d.:..:ida ton1ar una. 
solución conjunta con el funcionario para p3g.ar el adeudo. 

En la 1nayoda de las situaciones en que se incurre a visitas personales de funcionarios de 
Departamentos de Crt!dito y Cobnmz.a de una empresa que vende a crédito o presta servicio. 
cuando visitan a lo!> deudores ellos gcncrahnentc aceptan su deuda y se encuentran en la mejor 
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disposición de negociación. para ap1a.zar su deuda a pagos establecidos por ambas panes. pero en la 
pró.ctica muchos de los clientes son punluales al r!.!alizar sus primeros pagos. para posteriormente 
'olvcr a caer en insoh. cncia cconón1ica. ya que sus utilidades las destinan para su inversión y dejan 
de realizar los pago:. qul.9 antcrionncnte habian pactado. 

c_-u;indn -.e \k"~a a o..•stc 1.·aso. k• n1J.~ conveniente por rc:tliLar. es enviar estas Cll\."lltas de 
cobro dificil a las :.igc11ci¡1~ de C1,_•hro p;.ira que se encarguen Je realizar la cobranza. 

:!..2.5 AGE~CIAS DE COBR.-\='IZAS 

Las agcnci;.i~ .Je ..: .. ~hranzas -.un especialista~ en c-1 C1,_•hro Je o..:ui::ntas pcnd1cntcs. 
gcncrahncnti:: son ni::~u...:10~ pri'\adu:. ~ operados para fines de lucro. Para realizar l¡i cobranza. la:.. 
agencias est;:1hleccn un pnrccnt.1jc que se le cargara al ducllo de las cuentas. gencraln1cntc lo cargan 
a la c;.unidad que puedan cobrar; ..::uando 110 recuperan nada no <>e llevara a caho el cargo. La 
ganancia para l.l agc11..:1.1 Je .:obro ""erá entre un ~5 o JO"'ú sobre la cantidad adeudada y en algunos 
1,;asos. h.ista un 50º'n ....-n ..:ucnta,., peq1H.:fias ~de cobro espc..:ial1ncnte dificil. 

E,.,tc -..cn.1cin de O..:l•hran7as hace '\~irius e,.,fucr7os para recupcr;.tr h.l-. ~•Jcl1dos 4uc le son 
turnados. pero cn Uctern11nad.._l 1nn1nc11Hl put:den di::ciJ1r abandonar el asunto pl•r no ..:::ontar con la 
rcspue'>ta Je lo.,, <lctuJore-.. por In cual lcn<lroi. qu..:: no1ificar que han ªf?."-ltado to<los ;.u,., 111.!to<los para 
4ue el duc1"\o <le in,., ...:ucnta<; que<lc cn l1h1.·rtad Jo: elegir lltro 111Ctodo •.h.: cobranza. 

Lus nu.:todo,., 4uc utdi.t:an la,., Jg_c;nc1a:.. son ll•S niisn10:. qut: c1nplca un úcpanarnento propio 
de cobranLas: ut1li7an c.1rtas. llamad;is tckfl.,n1cas, visita<> personales de cohrad0rc.;; que en teoría 
,.,.._.,n pcrsc•nal n1ús ..:;;1p;1citado para realizar C'>la l~tl:->or, pllr4uc c;;:t3n 1n.ls cxpenrnentados y trabajan 
tie1npo con1pleto o.:n los a!.u111"-'"· 

La 1nayor parte de los asunt1,._•s turnados a las agencias. ~on de o..:l1entc!. que ló.15 c1npresas 
cst.J.n <li:_..puo.:~tas ;,t perder. '>on cobros dilkilcs <le ll•'i cuales se han agcitado llHJos lllS re..:ursos con 
los que cuentan los Depanarnentos <le Cobranza. Si la agencia no obtiene bueno~ r:.::.-.ultaUns de sus 
gestiones realizadas. lo rnas con'\cnientc e'> turnar las cuentas a un ;,ibO!-!,ado. 

2.2.6 POR i\tEDIO DE ABOGADOS 

La cobran7a realizada por abogados se lleva rnediantc la via legal. teniendo contu resultado 
en algunas oca~i .. 111cs. el pag.._, parcial de las deudas y en ..__-..tras la ncgati'l.a total de pago. 

Este tipo de cobro es i::fccti'l.·o cuando se practica sobre cuentas pcqueilas. porque rnuchos 
clientes se intimidan por cartas u otra comunicación de un abogado. ya que se manejan demandas 
judiciales y embargos si no ~e cubren los montos adeudados. Por lo cual las e1nprcsas deciden 
saldar sus cuentas y no verse en problemas legales que a la larga pueden dailar ~u irnagcn. 



La cobranza a trav~s U\!' ubogados es en general un fracaso ya que resulta bastante lenta. en 
1nuchas ocasione~ se prc!>lan los abogados a ser ... ir al deudor y no al cliente. Por este n101ivo 
1nuchas can presas tratan de e" i1ar cslc tipo de cobranzas. porque son bastante costosas y pueden 
poner en juicio el "en ido.l o.¡uc pre~t;1 la empr..: ... a. por h-. cual pretieren llegar ;:1 arreglo~ amistosos 
con los clicn1cs ;_¡fltcs qu..: pa..;ar por c.: .... tc n1c.:todo. 

Para tener una cohranLa l.!'fcctJ"a pllr ml.!'dio de un ~1hogado. es recomendable que: an1cs de 
arncnazar al cliente. "e elabore! la de1nanda para procr.:der en caso de nc~ativa durante las -18 horas 
Lle pl;izo. Si no c:'\.isticra respuesta de pago. entonces ..,e dchera presentar la demanda y proceder al 
cn1bargo si c-.lo fuera rcdituablc en cuestiún de !!aSIO'->. 

2.2.7 Cl:E:'t"T.-\S P<>H. COBRAR 

Too.hl~ 1 .. ,., 1né10dt.)S de cobr;:tnza hi1.~n cjecutados ~ supcn.' l!>ados. traen consigo buenos 
resultados y c11 tcnnino-. gcncralc"i !>on buenos para quienes h1s a<lopt.:Jn. ~a que de una forma 
sencilla se pueden lograr ..:obnmzas :-,.in alto grndo de dificultad. Pero en la actualidad esto no es 
suficiente. muchas crnpresas caen en suspensión de pagos por el hecho de no "iCr solventes 
econónlican1ente o rnejc•r dicl10. por no est.:u aptos para contar con crédito a pagar a un corto plazo. 
E:-;te problema se genera debido a fallas en c:I an:ilisis financiero ~1plicado a estas crnpn::sas. que no 
..:ueruan cpn n:curSl.)S propiCls para sa!Uar prCsta1nos concedidos. Las invcstigaciont:s a l::J.s cuales se 
dr.:bcn someter quienes "olii.:itan crédito. deben °"l.."r proccdin1icntos imparciales l.."n los que se refleje 
-:.i c'i~tt: ">llhcncia ccl~11l>n11ca. lu quc llnal1ncntc scrü c-1 f;..ictor 4uc dcciUa el ntor¡;an1icnto del 
crCdito. 

Para e" itar problemas de ~u~pcnsión de pagos. especialistas en cohr;1nzas aseguran que fas 
empresas 110 solo pueden curarse t..le la c.:irtera vencida. sino vacunarse contra ella. 

Esla infortnación recabada de un memo ejecutivo de la re" bta Expansión del mes de 
febrero de l 9Q6 en el articulo '"Adiós ;:1 la cartera vc1)cida .. : 

ADIÓS A LA CAH.TEH ... i\. VENCIDA 

··.\ün en medio de la debacle económica. especialistas en cobranzas asep:uran que no sólo 
las empresas pueden curarse de la cartera vencida. sino vacunarse contra ella. 

No es sorpresa. Dejar de tener deudores es uno de los deseos de Jas e1nprcsas para a1lo 
nuevo. mas aún. si trncn a cuestas la crisis del año viejo. Lo rcaln1ente extraalo es que esto pueda 
con"ertirse en realidad. Se!.!ÜO Pedro Revcs de Guzmán. mil!mbro de la Asociación Ejecutiva de 
CrCdito. consultor independiente y asesor ~orporativo de crCdito y cobranzas de Kimbcrfy Clnrk de 
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J\.1éxico. contrn lo 4ue cnsci1a la vida cotidiana. decir ndiós a la cartera vencida si es posible 
.. porque los prete:\.tos po1ra no pagar no existen. Dcbc1nos recuperar nuestro dinero a ticrnpo. sano 
y compkto ... 

El cspeciali!>ta dice 4uc para h.\gr:1rlo cXi!>tcn nnu.:ha:. hcrran1ie.:ntas de cobra11¿:;1 hasta ahora 
!loubutiliz;:1das o ignur~id~i:-.. :\l¡,!ullas dC' .:llas .;;nn la ncg.odación. la psicolog.ia <.h:! la cohranza. la 
inti...--,rrnación casi ah'il'luta ~l)hn..: el d1.:udor. \.:1 preparación dt:I Cllhrador) h.)s controles <le cunera. 

E~pcciahncntc en tien1po d..: cri::.is. no cxi~tc una ··n.:1.;cta" U111ca para cli111in¡1r la cartera 
'encida de una coinpailia. Sin t:mhargo . ..;1.)1110 rcµla general. dcbe p;:snir::.c d.:: la 11C'gociación. 
Durante la primera con,o:rsación dche aplicar::.c el principio de observación. Un huen cobrador 
tiene caro.icter y un tono adecuado de-..~,..-:. Viste adccu.:1da y formaln1ente :iunquc no de manera 
o::.tcntosa. di..;c Ro!>.'.l :"'-b.ria ,,h..,n .. ·n,l Vcb~co. directora general <le Servicios Lc~ah:::. ~ Crediticios 
~1ultic1..lhranzas. dt:dica<la a la rc:cupcraciUn <le cartera vencida. 

La i1npl1na1h.:i~1 Je que -.e 1cng.a cohradorc'i apt.-i~ durante un<1 nc~oci~1ción es tal. que las 
c1nprc'ia_, deben buscar .:01110 prepararlos, a pesar de que no c..·xi~ta una c::,.cuela de cobradores en 
~1é:\.ico. !>Ciiala ~11.1n.·111.1. quien t~unl"lién es in!>truch,ra del Ccntr() Nacional de Productividad y 
expositora de ~1an.:i~c1ncnt C1...·ntcr tk ~h:xico r\..C. ,\dcrn.::is .. la inversión es rccupcr:.iblc al corto 
plazo ... 

La capacitación de lo:-. g.c!>tores de cobranza -··1..¡uc no deben confundirse con los 
rccog.l.!"chequc~··. a.,.;lara Rc~es- d..:bcrá i11<..:luir un cono...:imicnto gcneral de la compañia que 
reprcs..:ntan. lguahncnt.:. h1s 1nCtodos para recokctar el ma~or nümero de dato~ po~ihlcs sobre el 
deudor; fecha de "\cnci111icnto dt: -.u deuda. avales y otr.is garantías. entre otro~. Esta infonnución 
C!> la que pcnnitirú rchattr toJo.,. los argun1cntos para la i11solvcncia. 

La vacuna. La 1nc.1or n1cdida es l.i pre-..enciún. Si el ::i.nali::.is para conceder lo;. cn.:r.Jaos está 
bien hecho. la insohcncia ::.e elimina desde el principio ... Así -precisa Rc~cs- es ::.eguro que la 
persona fisica o moral p.ag.ará. 

En general, el crédito es un ricsgo. Por eso debe buscarse reducirlo o su mínima expresión 
y la prevención. en su m.a..xin1a expresión, es pn:cisamcntc un análisis .. como Dios manda"". Teresa 
Guerrero, catedr:itica dd ln::.tituto Tecnológico Autónomo de ~1Cxico (ITAl'wt) y Julicta Guiza. 
directora del Programa de Contaduria Pública de esta institución. coinciden en que para otorgar un 
crédito se debe analizar perfil. capacidad de pago • .así ..:omo las características cuantitativas y 
cunlitati"·as del cliente. Esto -dice Guiza- implica no limitarse a observar los índices financieros de 
una empresa ... L::i. pruc.::ba dd ácido es un indicador. pero no deben desdeñarse en una solicitud las 
posibilidadc=s de cxponaci6n o nue-..os proyectos de inversión. Es decir. evaluar el potencial". 



Un expediente completo de an:ili~is crC"diticio debe con~car de solicitud de crCdito. acta de 
constitución de la !0!1t1prcs¡1. investigación <le referencias en .::::•unaras. asociaciones. pro..,ecdorc~ y 
banca. agrega Guerrero 11..: ;1cuerdo Cllll la Cl11ltadora publica. especializa.Ja en el área 
internacional. para hacer 111;i~ ~i1nplc el c~1u<l10. ~e puede realizar via 111úd..:n1 ..::l)ll el sistema 
scnicrcb. cre¡u.Jo pl•r el U.111co de '1e:-..ico. Jh-.oluta1nentc confi;1blc) gratui10. 

El rcp•)rtC de \ 1.sita tamhi.:n es mu~ importante para otorgar el crCdito y \acunarse contra la 
insolvencia Ue t<.nmn h1t:tl. Ciui.1:a recalca que ·· .. ·s <lifcrente la realidad palpable a la plasnwda c:n 
pape!··. Para fJucrrcro la '"i-.ita Liehe contener la información sobre el mercado Uc la compañía. 
clientes. prO\tCCd••rc.;;. r••litic:i de prc..::i .. l:>. c,)ncr:sionC"s. 1narcas :-- la cultura <.::Prp<..>rativa de la 
co1npa11ía. :"...!e• d..:h..:n de:-.cartar~..: <lalos. ;1di..::ionales co1no quil!-nes .,.\.~ll lo'> cun1petil.!orc.::-.. plan..:s. 
1ni:-.iún ~ uhjcti'" o-.. 

R..::-- es :-.eilala la imp•,rtancia d..: ckgír el o:·lrca ad..:cuada po:~ra r..:aliJ.'lr ..:1 a11úlis.is de crédito y 
:-.ubra~ a que para n:aliJ0:1d .. ~. lu:-. depana1n..:n10~ de ..::rCdito y ventas nn pucd<:n ~cr uno solo. ··Puede 
y debe c~i~tir ct~municac1ón entre .:unbas arcas. pr:ro nunca deben s.cr un rni,.1110 dcpanan1cnto. 
porque debido al afán de incre1ncntar la~ v<:ntas. paralclarnentc asciende la cartera "\Cllcida"". Las 
cspcciali~tas dcl ITA'.\-1 ar1adcn que así corno es ric-s.go~o otorgar un crCdito en papel. tatnbién lo es 
la decisión y critC"no~ rara darlo ~can unipersonales. Por eso <;ugien.:n que sea un comitC de crédito 
el ~ue dt:o..::ida ~ubre c~lo. 

El antid,~10. P;lra lf11crrcro e.xi:-.lt:n di!Crenle'i tipo-. de dcudore<;;. 1,.., bueno.,, clir:ntcs que 
pagan en los plazo'> prce-.1;1bh:cido:-. ) con lo~ n1nntos fijados~ quienes paµ::in poco a poco pero de 
111anera con'>tantc; quienes lo hacen a 1na:i-orcs intcr.·alos. y quienc.;;; se estancaron en sus pagos (son 
lo!> qu..: nu qu1crcn )io nn pueden pagar). 

Si el deudor 110 quk-r..: p:.ig;:ir. pero los títulos de propiedad y .Jemá~ infornrnción en la 
~an..:ra indica que...,¡ puedc hacer! .. -.. es nece~ano evaluar si intcre~;:i conscr\.arl,1 corno cliente: -a 
veces es el principal- o ~i. aún dado el caso. la comparliu puede Uivcrsifi..::ar su mercado y acudir a 
lo~ dcp;:1rtan1cntl)S e~traj111Jici;ik!> ~ judiciaks. parn cobrar. Si no puede pagar es nc..::C"sario verificar 
si ..::ucnta con flujo Ue efectivo para reestructurar sus pagos. en los 4uc incluso ~e negocien intere-;es 
1noratunos . 

.. Sólo cuando no cxblcn ingn:sos ni propiedades con las que se pueda cobrar. puede 
oh idar<>c de recuperar :-.u cartera ... dice:- Jaime Nebot Roscllo. licenciado en derecho por la UNA'.\11 
y con especia.lid.ad en TCcnicns y Anri.lisis de CrC:dito del Tcc de :\.1onterrey. Nebor. expositor de 
1\-tanngcmcnt Ccn1er de l\1Cxico. considera también fundamental. como las especialistas del ITAf\.f. 
que en cualquier lin..:a de crCdito se conozcan los estados financieros y la liquidez de la empresa. 
Sin embargo. agccg.a que para recuperar la cartera. se requiere que en el expcdiC"nte de crédi10 
existan comprobantes de LJdcudo y antecedentes de propiedad del deudor. así como el aval o deudor 
solidario. --con esto. las posibilidades de recuperar clientes y cartera !>C arnplian a MOº/o por lo 
111cnos'". Fsta cifra es la que loma Guiza ..::omo porcentaje de situaciones controlables en un ..::rCdito. 
--porque el otro :!O'!ó son contin¡..::.cncias como de .... ·aluación. políticas fis..:::ales y otras .. 
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Hay muchas empresas c.-nfc:nnás de cartera vencida. Sin cmbarl!o. cC'l.istcn varias 1ncdicinas 
como para dejar al cnfc:rrno con un p;:1dcci1niento crónico que pui:<le pro-v1..1car la 1nucrtc. 

10 :\1EDICA:\IF.:'.'iTOS PARA LA CliR.A 

E!->tos "ºn JO típ~ fr1rmulados por las catc.Jr.'tticas Julicta Guiza y rcrc~a Guerrero. del 
Instituto TccnClh)f?:icu ,.\utl'in0111u .Jc /\.1L:~ico {ITA:\-1}. para lograr una cuhranz.a efectiva: 

1.- Capa..:1tar al ..:Phrad~•r para ;alentar el pago 

Es una i1ac:r"1t'll yuc k>grar:i ··L·Jcrcc:r presión sin agrcsiun ... p1..1rquc si insulta. <.knigra a la 
c1..1111pa11ia ')lit! n:prc~cnta.. Sc•n 1nás cnn\. inccntcs Jos arg.umc:ntos sólidos v la lirrncza. La 
c~pcricncia c1..>111pruch~1 que 11:1<l.1 SL" !...igra con ··gritos y 301nbrcrazos··. Por e~u ~I don de gentes en 
el jr:fC: .Je cohranzas es tnuy irnpürtanrc. 

Esto puc.:de l~>~rar~..: al cnfatiz.ar la gran i1np~1rta11cia que tienen sus integrantes y mejorar 
su~ co1nisioncs. 

3.- l.lc:v,1r 1111 e-,.tricto .._·onrrnl de vcncin1icnto'> de canera. 

La autu1na11/.aci··1n e;-,. c,.c:nci.tl para c:sto. porque regi~tra mo111os !" fechas de 'l.cnciTnicnto. 

4.- Dar la 1111:-.n1a in1ponancia a todas las carteras. 

Aunque: ~ic1nprc exigen mayor firrncza las de mayor n1onto y antigüedad. no se deben 
olvidar los adeudos rccicnlcs. La cartera envc.':jecc y la lucha contra el tiempo es c:scncial. Por eso 
dc~n vigilarse 1~1s 'l.encirnientos di;1rios. 

5.- P¡1gar a lus "cndcdQrcs hast.a cobrar. 

E~ta es una 1nedida un poco injusta. pc:ro permite tener analislas de crédito confiables. 

6.- Pcrsbtir :y persistir. 

Pocas empresas logran cobrar a la primera ..,,c:z. 

7.- ln..,,·ofucrar 1nandos medios y altos en las cobranzas. 

A veces es 1nilagrosa una llamada del director general de la compañia acreedora a su 
ho1nólogo de la cmprcs~l deudora. 
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8.- Dejar hablar al dh:ntc. 

Posiblemente sea d quien propl"nga una adecuada reestructuración a su adeudo. 

9.- Reconocer que ··algo es algo ... 

Es conveniente aceptar pagos parciales a cuenta del adeudo total. claro, sin co1ncter el error 
de intercambiarlo"> por d contra recibo de la deuda total. 

10.- Analizar la pllsil"lili.Jad de 4ue una agencia externa lleve c:I departamento de 1;rCdito. 

Su contratacÍl0

lll no súlo puede ahorrar gastos intcrno"i. sino aun1entar la eficiencia 
admini!.trativa. g.raci~t~ al p..:r~onal cspccialiL.ado. 

E..-.te es un di~c11.o qu..: gcnt:ralmcnte ~e utiliza dentro d..: un departamento Oc col"lranza. para 
elaborar la relación de cobranza diaria. En e~tc formato se relacionará a los clientes que se van a 
~·isitar durante el día. se fi ... --.nnula en original y copia distribuyc!ndose la primera para el cobrador y 
la siguiente para el archivo del Departamento de CrCdito y Cobran7..z.. 

Este tipo de formatos d..: relación de cobranzas se puede disci\nr de acuerdo a las 
necesidades de cada empresa. tinnlmcntc lo que importa es el buen uso de éste fonnato y que se 
lleve corrcctan1cnte a cabo el llenado del 1nismo para 4ue este cumpla su objetivo··. 1 1 

1 1 E~TRADA. h-cnc. up. ,;1t. idcm. 
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V!'Qf.!Q§,T Relacion de cobranza correspondiente al dia de de 19 ._............. - --- -
Cobrador 

Razon social Factura Importe A revlslon Cobradas Observaciones 

Entrego Recibi de conformidad 

Firma del gerente de credito y cobranza Firma del cobrador 
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2.-t ENTREGA Y RECEPCIÓN DE LA COBRANZA 

Para lle .. ar a cabo d..: f._-.,nna ;;¡dccuada la entrega Uc cobranza. se deber;\ seguir la relación 
ou11cs fi.:innulada C<.'11 "rigmal :- cnpia. finnada por qui¿.n la ho:1cc) 4uiC11 n:cibc. procurando por 
parle del C<.'hraUor re\ i~ar la;,, fa..::tura:.. r..:cibu..; '.' t...locu1ncntn<> cntn.:i;ado-; Uc algún pt.,sihlc error. que 
puc<.la Jfcctar tanto a.;¡ cunHl a la cubr:.inLa tliaria. 

l.a .:ntrcga de cobranza gcm:ralrncntc 1,a cnrutada por un orden lóµico de direcciones <le 
cliente:-.. C;,,to sirve para l.:lllC el cuhrador n:alicc la labor cnn n1á<; facilidad ~ le rinda el dia al 
1ná'.'\.iino. para que cubra cl 1na~or nú.1ncro p<.1s1ble de clicnt..:s. 

Para lle .. ar a c;:Ü"'<.' la labor d..: rcccpci1.•n de cnhranza. el encargado del Jcpana1ncnto debcr.::i 
l'"\.'.lllitirsc a cotejar la c11hrn.1u:.i efectuada. contra la relación del dia corrcspondit:nte donde chccará: 

- Cl11n1uc:> y cfcct1'\-0 rc..::1b1do. 
- Docu1nentos no pagados .. 
- Documentos dcbidan1cntc rcquisitadO!>. 
- Contrarrecibn~ nucv1..1s por doc.urncntación entregada a revisión. 
- Facturas no recibida!. para su re" i-;ió11 . 
. Pl)r falta de ticrnpo . 
. Pnr c-..1ar n1al fonnulaJa~ . 
. Por c~tar 1nco1np\cta:-.. 

A1..h .. '1nás el D..:parta1ncnto de CrCdito y Cobranza deberá estar al tanto, en las notas extras o 
~ituaciones que tenga el cobr.tdor. 

- Dcbeni tomar nota de las observaciones hechas por el cobrador en la rdación. 
- Atender rcclanuu.:1oncs de clientes. 
- To111ar not~1 y proceder de inmediato en as.untos que ameriten llamadas telefónicas. canas 

o visitas personales. 
- Ver que se rl!alk:cn nH>" imicntos en las cuentas corrientes para la di:-n1inución de saldos. 

!>i así fuese el ca:-o. 

2.5 DIRECTORIO DE CLIENTES. PERSONAS FÍSICAS Y MORALES. 

En todo Departamento de CrCdito y Cobranzas es importante contar con un directorio al 
din. de todos los dit:ntes a los que ~e les presta servicio~ ~u finalidad seril la fácil idcntiticación de 
la empresa y localización del cliente. 
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PERSONAS FÍSICAS 

- No1nbre ..:ornplcto Lid Jcudor. 
- Dirccciún completa; '-"ll Cibo de scr necesario indicar alguna reforencia para su pronta 

localización. 
- TclCfono p<.1rti1.Cular y/o trabajo. 
- Doinii:dio dc:I lugar ,_k cmpko. 
- Pu~'ilO 4uc l"lCllpa. 
- Nc.mbn: Ucl _jefe inmcdia10. 

PERSONAS :'\.10R .. A.LES 

- Razón social. 
- Dirección con1plcta. 
- Tc!Cfono p<Jrticubr. 
- Noml->rc de la persona quc se encarga de reali:zar los pagos de la empresa. 
- Pw:,.to y 11on1brc de las pcr..,ona~ Je nivel superior. así como su número telefónico. 
- Horario de 1rabajo de la c111pn;:sa. 

- Dias y horario-. para cJi:ctuar pag1..'>S y revisiones. 
- Políticas Je la empresa para la n:aliz,:ición de sus p;1g:os. 

2.6 SEGlfH.IDAD DENTRO DE LA COBRA.NZA 

El tt:i111ar pn.:caui.:1onc:. es .1cti\. idad cotidiana dc?ntro de cualquier negocio. porque un suceso 
inesperado puede ~1carrc.::u rnuchns problcrnas. tanto a los recursos humanos que panicipan en Ja 
e1npresa c1.nno a Ja n1i~1na cntid;;id que pur:dc sufdr una situación ccom.ln1ica co1nplicada. 

Para c<>to: tipo de imprevistos. el Dcpannmc.!'nto de Crédito y Cobranza l.kbe contar con 
rcspald1.)S de informacilin de todas las cuentas que manejan para cualquier situaciún que quede 
pendiente. 

2.6.1 ASALTOS 

Co1no rncdida de seguridad para .:vitnr posibles asaltos. es rccon1endablc para los 
cobradores tener en cuenta las siguientes medidas: 

- Evitar encontrarse solos en Jugares apartados. 
- Romper la rutina diaria de cobro. modificando pedódicamentc el enrutamiemo. 
- No (;01ncntar con nadie asuntos relacionados con la cobranza. 



- Disimular dentro de "ll~ portafolios el efectivo. cheques y documentos de valor. a fin de 
evitar que al abrirlo se '\Ca fücilmente el contenido 

- Exigir el pago en cheque para abono en cuenta de la e1nprcsa: co1no una polltica. 

2.6.2. ACCIDENTES 

Para actuar de la 1nanera 1n;is adecuada en el n10111ento cn el cual !>Uccdcn irnprcvistos. serñ 
necesario adoptar la:;-. sig.uic:ntcs medida~: 

- ;\'\·1sar di: i11111cd1ato i.:uando e~ un extra' 10 de dt.lCU1n..:11tación: tclcl('H11ca1ncntc a In 
empresa y al Gerente de Crt!dito ~ Cobranza. 

- Tornar nota de toda la infornw.ciún t.¡ue pudieran r..:cabar de las personas que presenciaron 
el accidente: empicados de algún nc~ociu, clientela que se encontrara en el rnotncnto. cte. 

- Sellar previan1cn1c los ':hcqu..:s recibidos con la leyenda ··No negociable... Esto 
g.cnendmcntc ..,e podrá exigir al clicorc conH.J una política interna y vc:ndrá de ésta frumn desde la 
dH:4uera c'pcdida por .:1 h;inco. 

2.6.3 AFIANZA!\11ENTO A COBRADORES 

Como ml!dida de protección a los intereses de la empre~a. es recomendable que los 
cohradorcs y todas las personas quc rnanejcn valores de la <!mprcsa se encuentren afianLados. para 
seguridad en caso de imprevistos o abusos de c.:onfinnLa. De esta forma la comp::ulia afianzadora se 
c:ncaq,!ará <le cubrir lt.l correspondiente a la pérdida y localización de las personas que actuaron de 
n1ala fC para proceder en su contra. 
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CAPITULO 3. l:"FOR:\IES REALIZADOS PARA LA RECUPERACIÓN DE 
CHÉDITOS 

Dentro de: cualquh:r cntiJad económica. es necesario que cada .oirca l• l.h.:partarncnto emita 
pcriódicarncntc infl•n11ac1ón a..:cn;3 lh! lo 4uc !'>C realiza o sucede en su irHc:nor-. De c~to no queda 
exento el Dcpartanu:nto de Cn!dito y C ... _lhranLa. ):l que debe emitir rncnsualrncntc o a determinado 
ticn1po ~cg,Un las nccc-.idadc>. de la c111pn:'ia. int<.1r-rnac1ún de los in¡;rC!'>llS uhtcnido~ por concepto de 
cobro de adcudl•<> a cliente!'>. al iµu.:tl lh: los crt!d1to~ otorgado~ Jurante el mi»mo periodo. 

Esta inti.•rmación ,!;t.:n.:ralrncntc c-s ll•mada y re\. isada P"-'r la dircccil'in µcncral y las 
gerencias. ):t que en 1 ... ,.., ni\clc..; rnfl.!'> alt1..•~ dl." las c1nprcsas c ... donde sc hllllilll d.:ci.,.1oncs 
i111ponantes. siempre -.o..1ponado por cifras relevantes~ oportunas. 

3.1 I:-.IFOR:\1E DIAIUO DE COUHANZA 

E:-.tc informe ..,1: rc.}liLa .1 Jiario en la~ áreas de crCdito y cobranz,a. ~a 4uc pcrn1ite llevar el 
control del ingreso. f'l..,r concepto de cobro Je cucntas de los dientes que tienen cn cartera. Esto 
funciona para ir s.lldando a diario las cuentas que se van pagando. al igual que ayuda a disminuir 
ll1s rnontos de las Jcw...litS que tod.:n .. ia quedan pendientes. para asi tratar de mantener las cuentas al 
<lia. 

En el cuerpo del infornlc 1amtii...:n ;.e .Jebe registrar las facturas que ingresan a re\.1sión. de 
lo cual se UcrÍ\. a un co1urol. cn cuanto i.d numero de las rnismas que se encuentran en poder del 
deudor y de las t",,;cha~ de p~1go en la:-. que ;.e deberán recoger para que !'>C in!,;rcscn al Dcpartarncnto 
de Cn:dito y Cl..~branza. 

El infL)m1c diario de cobranza c~tá representado por el conjunto de efectivo recuperado por 
la empresa. mediante ~u-. distintas kcnit.:as y métodos de .::obro. Cada empresa utiliza los medios 
que n-iii.~ le con\.cngan o con los que tiene a la n1ano para llevar a cabo csUl labor. 

La n1a~or pane de las empresas llevan a cabo ;.u labor de Cllbro por n1cdio ,Je .::übradorc-s. 
quicnc:s direct.:unente trabajan con los infonncs generiindolos a dii.lrio. '1:!11 ocasiones por zonas. 
delegaciones o simplemente por rutas de cobro. En casos extremos también son utilizados por 
abogad\lS y por agencia!» de cobro que ~e encargan de realiz.::u- el trabajo. 

Con esta infonnación rnmbiC:n !>C puede elaborar un estado comparati>.o. en rel.:ición al año 
o at1os anteriores para saber que tendencia tiene la cobranza n través del tiempo y analizar si es 
conveniente ~cg.uir con m~todos de cobranza por medio de cobradores. cartas. 1elefonemns. etc .• o 
<>i se necesita intensificar ésta labor para obtener mayores ingresos y recupcrm:ión de cuentas. 



3.2 ANÁLISIS DE ANTIGÜEDAD DE SALDOS 

El anoilisis de antigüedad de saldo:'>. es una herramienta mu~ dCctiva para el Cl)fltrol de las 
cuentas y docunu:ntos por cL1brar:.. a l.¡uc facilita y pone al dcscubicrlll la situación d.: la cartera con 
gran claridad. 

Inspeccionar la antigüedad de los ~:lidos quc si: tienen de los clientes es irnpt,rtantc porque 
ayuda a que no se \a)-;111 deteniendo los deudores en sus pagos. porque la finalidad e~ 111os1rar el 
1ie.:1npo qu1.: tienen las cuc.:11tas 1nás ;.itrasadas. po.ira tratar qu..:: ~can saldadas por el cliente deudor y a 
futuro 110 at"c.,;tcn al ~i:-.tcn1a de ..:1.-1hranLa. 

El anúli,,.is de o.1nti¡;i.icdad de:: ,,.aldos puede elaborarse scmanaln1r.::ntc. quinccnahncntc. 
111cn~ualrncnte o con Lltra periodicidad rnri.s .:1111plia. ésto en función de las necesidades inmediatas 
del Depanamcnto de Crél.hto y Cobranza. Desde luego que entre mas frecuente s:ca su preparación 
o rcaliLación en p..:riodos. conos. sera de mayor utilidad para la empresa y el propio depanamento. 
ya que se podrit.n tomar dccisioncs imp ... ..,nantcs en el n1omcnto que se requieran. 

3.3 SEPA.RACIÓN DE CllENTAS DE COBRO DIFÍCIL 

En cuall¡llicr '.'>i~to.:ma de crédito y cobrm1zas por muy estructurado y ~upcrvisado que se 
encuentre. siernpre se su:-.eitarñn una serie de problemas con clientes. ya scnn usuarios nuevos o 
empresas consolidadas como buenos pag::idores. ~a que en la actualidad el futuro de las empresas 
es impredecible por la economía inc-.table que existe en el país. de lo cual deriva problemas 
financieros que rcpcn:utcn en las utilidades y ganancias por concepto de ventas y prestación de 
servicios. Esto!> fiictorcs son lo!> mas co1nun~s para que una c1nprcsa se convierta ll!ll un cliente de 
cobro dificil. por lo 4uc se necesitara tomar extremas precauciones por parte del Departamento de 
CrCdito y Cobranza. 

Pura llevar a cabo un buen contr-ol. referente a las cuentas que han caido o:n situación de 
cobro difícil. es 1nuy comun que mensualnlll!ntc: se daborcn infi .. 'lm1es acerca de las cuentas que han 
pasado a ser de la catcgoria denominada como cobranza difícil. especificando de forma detallada 
datos importantes como son: 

- Razón social o nombre del deudor. 
- N Umero Je factura qut: ~e adeuda. 
- ln1portc a pagar. 
- /\ntecedcnres cxistontcs. 
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Este (ipo dt! infllrmcs sin:t"n. para Jk,,.ur un registro de lo que sucede con los clientes que 
cucn en problernas de cobro. al igual 4uc se utili:t:a para comenzar n tornar medidas que se 
consideren p~rtincntcs. de :icucrdo a las drcunsrnncias quc presenta cada deudor. 

Dc1llro t.h: h•-.; Dc:partann:ntos tic Crc.!dito ... Cohr.:111.l'a de cu.i/quil!r giro corncrcial. es 
i1nponanh: tener iJl.!nlificadLh a /(.>;. clk·ntcs que pn."Sl!ntan 1.•stc tipo de probk1nas. y.:1 que en 
nnichas oca;,ioncs é~tos cuntlictos ;...: pueden sultu.::ionar. platicando las ~i1u;:1cionco; p0r las cu,1Jes 
p¡¡san los clientes y hus..:-ar lfar solución !.:L>n alglin 1nCtodo 4uc ~e c111.:11c11trc .al .alcance de la 
en1prc~a .ilcrccdL)ra . ..,.ic111pre (.lfn:cicnt.lo de c..•sla forn1a aHcrnati,,.as. p.-ira una respucst.:i del deudor 
LJUC generara una cobranza en una cuenta. Por este moti"º es importante rcali..~ar intOrrnes de 
cuentas de cobro difícil para o:tsi mantcm:r st."parados a clicnfl.•s con problemas. de orras cuentas que 
!'011 constantes en sus pagos. 

3A DEUDORES QUE CAEN EN SUSPENSIÓN DE PAGOS Y QlJIEHRAS 

Este infi:1nne Jd..,t"rú elaborarse inrncdia1amentc dcspuCs de .1conlecido el :-.uceso y 
ob,,.iamcntc se lwbrá de derivar del informe anterior. aun cuando pudiera tratarse Ue una situación 
sorpresiva . 

.. La suspensión Ue pagos se presenta. cuando una cn1presa no o;c t."111.:UCntra en condiciones 
de cumplir con la li4uidai.:ió11 de sus pasi\OS a ~u vencimiento y no se\ islumbran posibilidades de 
ser pagado a corto plazo. 

La .suspensión de pagos solamente puede <>er solicitada por el representante legal de la 
suciedad) tiene corno prnpósitn obtener de sus acreecJon:s una rnora en sus pagos··. i: 

La administraciún de los hiencs queda en las mismas manos. pero es llllmbrado un síndico 
cuya función es vigilar la marcha de la empresa. 

Frecuentemente la suspensión de pagos es un paso prc\·io a la 4uicbra. 

LA QUIEBRA 

··ruede ser declar::.d.:i en c~tado de quiebra. aquella empres.a que hubiera suspendido el pago 
de sus compromisos. Existe es1a siruación en los siguientes casos: 

L? ~fOL.INA .-\.Zn'1r. V1dur La ,J1nam1c:J dd <:rc<.!110 y cohr;an.za-. Tomo 11 EJ_ ECASA l\.l~•d4'.o 19'90 fl 117 



- Cuando existe un incumpli1niento en el pngo de sus compromisos vencidos. 
- Cuando no hay bicno:=s o no existen suficientt!'s contra los cuales pudiera t.-aharse embargo. 
- Cuando el representante legal u dueño de la empresa ~e oculta, o bien ya no hay persona 

alguna que cstC al frente dd ncgocin. 
- Cuando el local del negocio permanece cerrado. 

La quiebra puo:dc ser solidw<la por el pn-..pio Jllcz. el ~1inistcrio Público. por alguno o 
varios de los acreedores. 

La quiebra de los ne~odos es :1lgo que ca!>i no interesa al acreedor. porque el pn-...;o:so de la 
1ni!>1na es muy prol\"lll_;,!:ild<.l y al final de cuentas lo que se llega a recuperar. si es que esto sucede, 
resulta ..,;icmprc una canti<l.:H..I minirna. Pc1r utra panc. el tiempo ;..¡uc .,.,e <lc<li.:<1 p~1ra vigilar el 
desarrollo .Je los ru.::ontc:cinlicntos. asi con10 el costo que reprc!>cnta la intervención de los 
abogados. desalienta. De ahi 4llC! S\ilo en casos e~trctnos ~e llega a solicitar la quiebra de un 
deudor. pa.-a tines de: co111prc1bar la deducción de 13 cuenta por cobrar anle el fisco fcdcral ... ll 

3.5 DESTINO DE LOS INFORMES DE CREDITO Y COBRANZA 

El D1.:par1amc11tn l.h: CrCd1to y Cohranza emite estos informes. para que .,.,ean utilizados por 
los ni\. eles y dcpar1a1ncntllS 4uc contl..-,nnan f¡t ,irganiza.ción que ten~an relnción directa y requieran 
de dicha inf0nnación. entre cstn<> "C' encuentran los siguientes: 

- Dirección general. 
- Gerencia de Ventas. 
- Contraloria. 
- DirccciOn <lo: r-inanzas. 

Para que los informes dirigidos a estos niveles tengan c!xito. será de gran impor1ancia que 
~e le.unen en cuenta y asi a~ uden a solucionar problemas que a cada uno le correspondan dentro de 
su área. Ya que es 1nuy comUn que:: en las empresas cada departamento se cornpor1e hcnnCtico 
hacia los dc1nás, no impor1ando lo~ problemas que susciten. Oc lo cual se: deduce que la 
información realizada por el Ocpartrunento de Cn.~dito y Cobranza es de impor1ancia para todos los 
niveles de una empresa, porque en cierto momento puede llegar a afectar a todos. De ahí es la 
necesidad e interc!s en los infonnes realizados. que tendr.in que ser elaborados de la mejor manera 
que proporcionc:n los datos de una forma sencilla y clara para quien consulte Ja infonnación. 

11 IJem. p. l:?J. 



CAPITULO 4. SISTEMA DE CREDITO V COBRANZA DENTRO DE LA 
MENSA.IERÍA ACELERA.DA MEXPOST 

La !\lcnsajcría Acch:ra<la <:c ha CU!l\.Crtido cn estas dos últirnas dC,,;adas en un servicio 
i111portantc para las c1npn.:sas t¡111tn nacionales C<.-'1110 intcrnacion•dcs. al igual que para personas 
íísicas que rcquicn:n di.!' c~tc -.cn. k:ili. .·\ntcs -.e podía pensar que c:-.tc tipo t.h: nu:nsujcria era una 
moda u lujo que muchos aUoptaban: pcni en la actu<1lidad es una actividad imponant1si111a para la 
vida económica dc 1nu.,;has p..:rs .. inas y cntid:iúcs productivas, p1..>rquc 111ud1os de cllos hasan sus 
ventas de producto~<..) scn•icin'i a trav.!s de la entrega de lus mensajerías aceleradas. entendiendo de 
esto con10 el medio 111.is r.:ipido para hacer llegar al consutnidor sus produ..:los y a~i lograr rt!alizar 
una venta segura. 

rambién mui.:lws cn1prcsas requieren de li._1s :-.crvicios de rncns;ijcria cuando ncce~itan 
comprar 111atcrialcs o productos que forn1an parte de ~u 111atcria prim:~. por lo que ~urge la 
necesidad de l'ptar por c~tc tipo de :-.r:rvicio. quc ~n n1uchas ocasiones es el 111ediu 1nas ccunú111ico 
para realizar en\. in.., de un úctcrnunado lugar a otro. 

Cabe sl.!'1lalar que en la actualidad esta actividad ~s muy competida a nivel mundial. ya que 
existe un sin nluncro de n11::nsajcnas aceleradas que cuentan con conexiones a todo el ntundo. 
Dentro de la República !\1cxicana podemos destacar a la l\.tcnsajería Acelerada l\1EXPOST como la 
más irnportante }a que depende del Servicio Postal f\..1exicano que es subsidiado por el gobierno de 
Mé:'\.ico. 

4.1 ANTECEDENTES DE ;\IEXPOST 

1\fEXPOST -;urge corno alternativa que el Servicio Postal !V1exicano crea para satisfacer la 
demanda de correo 1·ápido de grandes usuarios. como son sectores industrial y de servicios. 
adoptando en ~us inicios el nombre de SERCA (1989). Dada la celeridad de crecimiento y la 
importancia que empieza a tomar el servicio de mensajeria rápida. a nivel nacional e intemacional • 
.. e decide seguir a\ami:ando en el mejoramiento de.! la calidad. acrecentando la cobertura y 
competitividad de los ~crvicios de correo y mensajería. 

Durante la etapa de arranque l\-1EXPOST (1989) ha utilizado parte de la infraestructura dt! 
SEP0!\.1EX para la prc:.tai;;:ión <le ~u~ servicios. por lo que existe cicrta dependencia en materia de 
control presupuesta!, operación. administración. cte. 

Orgánicamente t-.1EXPOST depende de SEPOl\.1EX. especfficamcnte de Ja dirección 
comercial del organismo. en donde se ha propuesto hacer de ri.1EXPOST un servicio de gestión 
indepcndit:ntc. competitivo y sobre todo rentable . 
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En la actualidotd ~1EXPOST 'ic constituye como el servicio de mensajería acelerada 
nacional e internacional. el cual es panc de una organización mundial denominada Express l\.1ail 
Scrvicc (El\.15). estructurada con has..: :.1 un convenio con mis dc 160 países de todo el orbe. 

Pllr sus caractcristicas en el manejo de envíos con tiempos tnínirnos d.:: entrega, se ha ido 
constituyendo en su opcraciUn en forma independiente del correo tradicional. sin ctnbargo continúa 
ampliouncntc apo!-ada pl...,r el S..:r.icil..., Po~tal l\.1cxicano. por lo que tiene la posibilidad de ofrecer el 
so.:r. icio de 1110.:n.,.ajcria acelerada con la 111ayor cobcn\lra nacional c inter11aci1...,naL E~to hace de 
l\\EXPOST la única mo.:n!'.ajo.:ria nacional .:.:ipaz de ofrecer este ~crvkio. 

Para el 1nancj~1 J.c 1ncnsajeria y paquetería a l\i\.c\ lucal. nacio11al ._. int~rna~1onal. se llcvnrñ 
a cabo <le sus oticinns ..:~ntrah:s o:n !'.1éxico. D.F .• a ~us destinatarios o.:n los 31 estados <le la 
República ?v1cs.icann. o bio:n. a nivel internacional. 



4.2 ORGANIGRAMA DEL SERVICIO DE MENSAJERÍA ACELEltADA MEXPOST 

ICOAIERCIAUZACIÓN l!l 

AUX.DE 
FACTIIRACIÓ • 

DIRECCIÓN GENERAL M 

FACl'URACIÓN Y 
BRANZA 

AllX.DE 

GEllllNCIA DE , 
AllMÓN .. Y FINANZAS j 
+.~o.>.lÓ1'~~'ñü::Ü 

AIJX.DE 

RECURSOS 
llllMANOS 
~ 

CONTADll.lllAD j 

l~~Jl\AJ.lá~ l~ACTURACiti! 



-l.3 DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACIÓN COJ\10 ENCARGADO 
DEL OTORGA!\llENTO DE CRÉDITO. 

ANTECEDE;";TES 

Al iniciar 1,lpcrou;1l1ncs \.IEXPOST no conto1ba con personal propio l .. h.· \cnlas. por 11.l que la 
pronlotoría y captación de dientes h;ijo d ~i~tcrna Je contrato. se llevó a cabo por parte del área de 
ventas del Servicio Pll'>tal \.lc.,icano. L1.-1S f(.1nnatns 4uc se usaron para dicho fin eran siinplcs y los 
¡-cqui ... itos ~1.)ficitaJn ... para cerrar el co111r::ito cr<.1n sencillos .. 

En el tran,.cur~ ... -, del ticmpn 111-. fnnnouos utili:..ado'> y h.">'> r.:qu1-;itns "•llkitados han 
<:\:olucionado. :t fin de 1.~btcncr un n1c.1ur .:ontrcd en Ja forrnalizaciOn de c1 .. •11tr;1tos ~ .1 /;1 "cz rcncr 
nlayur soportc h..·¡;.al. .::o.-111 h.i..c en lo~ rcqui~ilo~ cxigiJus. 

En tal \ irtud. 3 la tCcha se utiliza un fl."lrmato que contiene las rninimas c:11-actcr1sticas de 
control y de amarre p.1ra la t~)nnaliz:aciUn de un contrato. además de! IO'i docu1ncntos adicionales 
que ~e entregan al usuario. que ft-,rm:rn parte de una exposición correcta y completa de los 
hcncficios y condiciones dd Servicio ante~ de la fin11a de un contrato. 

OPER.r-\.ClÓ'." DEL DEP.-\.RTA:\IENTO DE COi\.-IERCIALIZACIÓN 

En lit actualidad el Departamento de Co111cr-ci::iliza.ción. es d encargado de la captación de 
clh:-ntc~ para t!'I servicio (.k !\1cn~ajcría Acclc:rada J\.1E:XPOST; realiza la labor de contrutación de 
usuarios bajo contrato de servido a tra .. ·és dt!' pron1otores de ventas. quienes tienen el contacto 

dirc...:to con el increado potencial. Su labor consiste en dar a conocer el ~crvicio. características 
propias. beneficios a oh1cncr con la contratación. asi como las condiciones rc!>pecti .. ·as; ya que 
I\.IEXPOST no cuenta con publicidad exterior que se encargue de 1nc:ncionar los atributos propios 
del servido. Es de esta rnanera que su única ahcrnativa que utiliza para darse a .::onoccr es a través 
de los promotores. quienes realizan su labor vía telemarketing, visitas personales a empresas y 
recomendación por parte de clientes que cuentan con el servicio. De c-sta fOnna el Oepanarncnto 
de Comercialización es muy importante dentro de la empresa. ya que por sus manos pasa toda la 
cartera de clientes con la que opera el servicio de mensajería. Jo cual es fundamental para el 
crecimiento y desarrollo de la empres.a. 
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El Dcpana111c1uo dc Comcrcialización cuando .accpta otorgar crCdito a un cliente. ya sea 
persona física o moral. realiza una !>cric de trámites y procedimientos pnra la celebración de 
contratos. los cuales ... on rcquisitos fundamentales a !>cguir para la prestación del servicio de 
nu:nsajcria. 

PROCEDIMIENTO PARA LA CELEBRACIÓN DE CO:VTRATOS A NIVEL 
NACIONAL 

011.IETIVO GE:"ERAL 

Implementar Políticas Co1ncrciales Especificas con alcance nacional. en la cch.:bración di:: 
contratos Cl.lll k•'> u ... uarios :\..1EXPOST. que permita C'>tablccer y mantener idóneos parámetros de 
control adminbtrativo cn los registros. ademas de un seguimiento de las cucnta'i 1\.IEXPOST. 

OH.IETIVOS ESPECÍFICOS 

1 .- E ... tandarizar los li.•nnatos de contratación a nivel nacional. t:n el 111anejo único y 
exclusivo de un solo fonn•1to. 

::!.- Difundir ~1 todas las Coordinaciones Estatales del interior del pais. las Politicas 
Comcrciak:s quc ~e J.c.:hcn obscr.:ar y aplicar. en el seguimiento y control de la cartera activa y en 
los rcgi~tros de nuevos contratos. 

3.- Establecer un progrmna permanente. en el que se depure trimestralmcnh::: la cancra de 
cada Coordinación EMat.:d y a n1"cl Ccntr..il. de forma obligatoria y permanente. 

4.- Supen.dsar el cahal cumplimiento y seguimiento de las politicas comerciales del 
procedimiento nacional. 

POLÍTICAS COMERCIALES 

Se fim1ará contrato con todas aquellas personas fisicas o morales. que se comprometnn a 
depositar un mínimo de SO cnvios mensuales a nivel metropolitano y de 20 en-.. ios n1ensualcs para 
el interior del pnis. 

Para tal efi:cto. el usuario de l\.1EXPOST <lebení apegarse a los siguientes lineamientos: 

'º 



A) DIZ\.1ENSIONES.- Se acc-ptará correspondencia y paquetería con un peso mi>.ximo de 25 
kilogramos. cuyas dimensione!> de lurgo. alto y profundidad no sumen más de 1.80 metros. siendo 
la 1nayor c-ntrc ellas de 0.90 metros. 

B) RESTRICCIONES.- Por !;1 -.;eguridad de!( Servicio y de ;1cucrdo a los lineamientos de la 
UPLJ•. IATA•• y ..:un ba~e a los h!rminos que rige la .. LEY DE ViAS GENERALES DE 
COMUNICACIÓN. c:I Org:mismo l~MS'MEXPOST/SEPOMEX no trnnspon;i EXPLOSIVOS. 
LiQUIDOS, CORROSIVOS. SUBSTANCIAS INFECCIOSAS, RADIOACTIVAS. 
MAGNÉTICAS. FLAMABLES. PERECEDEROS. GAS COMPRJJ\.11DOS. CRISTALERiA. 
PERÓXIDO ORGANICO. FR.·\ljlLES. 1'.:I V.-\:_oRES DE NINGÚN nro o CUALQUIER 
OTRO MATERIAL <~lL'E PONGA E~ PELIGRO TR.'\.NSPORTES. LA INTEGRIDAD FiSJCA 
DE E~IPLEADOS Y íERCEROS. 

Se: hrindar;i el :-.en. icil• a nivel local, na..:ion.:11 e internacional. en dnnúc c:-..i'ita cobcrtura v 
de acuerdo .:1 los tic111pO'> Lle o:ntn:ga v1gcn1es C:':>t.:Jhlccidos por ~1EXPC>ST. -

El cliente püdrfl asegurar opcionalmente sus cnvios. con un c;:irgo .:1úicional al valor del 
importe d.:clarado rl1r cl usuario (Este cargo cstar:i sujeto al porccn1ajc vigente. que en Ja 
actualidad es del 1 ºU). 

l .•. ).,; dcs..:ucnto<,, autori¿aúO!> por '.\IEXPOST !>On los siguientes: 

De 05 1 a 100 envíos 5"-o 
De 101 a ISO envíos 10~"0 
De 151 a ::!00 envíos ! So/o 
De :?O 1 en acJdante ::!0°/o 

'" Unión l~lill Unn·c-nal 
'"'" Al•lCi~ión l11tcma1::m1utJ de Tnlnsponadon:-s Aéreos 



REQUISITOS PARA LA CELEBRA.CIÓN DE UN CONTRATO 

Anlc;!S de firmar el contrato el usu.irio <lcbcrú presentar y cumplir los siguicntcs rcquisi1os: 

A) SECTOR PRIVADO 

- Copia de /\..:ta Const1tuti"a (pcrson•1s 1noralcs) o /\eta de Nacin1icnto de personas fisica. 
- Poder notarial del rc.-prc.,.cntantc legal. 
- Copia de identificación ulicial del n:prcscntanre legal. 
- c .. 1pia de Estados Financieros de lo-. últimos 2 ai'H.1:. (personas tnorales). 
- Copia de las 2 últimas decbraciones anuales (personas fisicas). 
- c .. 1pia del Registro Federal de Cnntrihu~cntcs. 
- Alta ante la S.H.C.P. 
- Tn::. n.~fcrcn..:ia:. C,1mcrcialc..,. 
- Tres referencia-. Ban..:arias. 

B) SECTOR PÚDLICO 

- Copia del poder notarial del Apoderado Legal. 
- Copia de idcntilicaciún oficial del Apoderado Legal. 
- Copia del Registro Federal de Cl1ntrihuyente. 

NP -.e Jebt:r:i firmar un contrato . .;uando ~e excluya cualquicr.i de los requisitos antes 
señalados para cada Sector. 

REQUISITOS INTERNOS PARA LA CELEBRACIÓN DE UN CONTRATO 

Previa finna del contrato. el promotor de nuestro Servicio dcberó. t:ntregar al cliente 
f\.tEXPOST la siguiente documentación: 

- Original de la Carta-Com.cnio (Anexo(). 
- Coberturas y tiempos de entrega reales vigentes a nivel nacional e internacional. 
- Curactcristicas Gcncmlcs del Ser.ricio. 
- Proccditniento de Facturación y Cobranza. 
- f\ilctodologia pura el Seguro Opcional (Anexo 11). 
- Tarifas vigentes (nacional e internacional). 



Para consl<ltar e"'te h..:cho. el cli..:ntc !\.-1EXPOST firmará el formato Cana-Acuse. que 
co1nprobará el haber re:l:ihido la i11fonnai.::iún completa del Servicio (Ane:-..o 111). Adicionalmente d 
usuario MEXPOST. deberá tinnar Ja DECLARA roRI.-'\. DE CONTE:--.;JDOS (Ane:-...o IV). 

Estos fonnatn"' ..:n 1.lngínal. in-..;.u-iabk1ncnt..: '>C hallaran anexos a la Cana-Convenio ~fo 
contrato qui.:: se tinni;: .:un el u.,.u;irio :\.1EXPOST) fnrn1aril. parh.:: integral del c:-.pedienti: rcspectivo. 

l 1110 de lo"' '-h..,, originales de l.i ..:;.1rta·C<lllVe11io y'o ..;ontrato que linne cl cliente ~cr:i para ~I 
y el otro. para resi,:.u;u-do. Pnr nin~un llh..,tivo ~e d..:berán finnar contratos en fi,..,tocopias; •1unquc- las 
lirn1as sean originaks. lo" f,..,nnato'i en cueo:.tión deberún finnarse en papel 111cn1bret::i.Jo original. 

So obstante la firma del pn,111otor \.1EXPOST o '>ll similar. tr.;ltandose de Cnordinaci1._in.:~ 
Estataks. en dichos fr'>rmatos deberá aparecer SIN EXCEPCION la finna del jefe: inmediato o del 
Coordinador ~IEX.POST corrcspundi.cntc . ..:01110 valillaci~-ln en el cumplimiento '-~nbal del presente 
procedimiento. (Una \eL que el nuevo C~Hltrato Clausulado entre en vigor. Cste pndrñ ser finnado 
por las Gerencias E~tatalcs de SEP0!'.1EX o por nuc~tro Apoderado Legal). 

4 . .¡ DEPART ... \..:\IENTO DE F.·\.CTUR.ACIÓN Y COBRANZAS CO:\H .. > 
ENCARGADO DE RECUPERACIÓN DE CREDITOS. 

En la Gerencia de Admini~tra..:iótt y FinanLas. ~c lle\ a a cabo la b.hor dc facturación y 
cobranza a tra..-Cs 1.h::I Departamento c'-in la n1is1na <lenon1inación. quien sc cnc:irga de recuperar los 
crCditos otorgados por el Dcpartan1cnto de Cnmercializ...""lc1ón. a los clientes ya anh.:s selec..::ionatlos. 

El control de b infonnai..::ion referente a lo~ clientes que ~e les pn.:.,ta ~crvicio. se mantiene 
1nediantc un ,..iste1na dc cú1nputo que registra lo'> movimientos. desde la apertura de contratos. 
asignación de rutas dc cobro y moditicaciones que sc su .. citcn (RFC. domicilios. razones sociales. 
etc.). asi mi:-.n10 re~1liJ' .. a el rr:gbtro de µu1as de depósito. que son el documento respaldo sobre la 
prest:ición del servicio:-- la base para la emisión de la factura respectiva. la cual queda registrada y 
una \.-ez cobrada. el depart:1nu:nto efectúa la captura de los pagos para que queden s.aldados. 

La ~eneración de facturas es reali.Lada a través del nüs1no sistema. el cual emite grandes 
volU.mcncs de facturación al m<!s. haciendo mcnción que ésta actividad cs. re~paldadn con la 
inforn1ación contenida en las guias de depósito y en algunos casos. por datos directos que se ponen 
en el .:ncabczad1..i y cuerpo de las facturas. para así someterlas a labor de cobro. 

l>ara llevar a cabo la cobn1nza. ~e cuenta con rutas c~tructurndas que pcrn1itan abarcar a 
todos los clientes p•lra que se les realice la gestión de cobro, para ª"'¡ cumplir el ciclo de 
otorganticnto de crédito y cohru dt: cm:ntas ;;idcud;1das. lo cual traerá consigo la utilidad respectiva 
para la c1nprcsa. 



rROCEDll\llENTO rRELl:\llNAR DE FACTURACIÓN y COBRANZA 

t)cntro de k•s pnlccdimicntos de factura..:ión y cohranza. se mam:jn11 tarifas sujetas a 
lincainicntos ur¡;cntcs cn materia de pn:cios y t¡idfas del ~c.::ctor público federal. ya que MEXPOST 
es una Jirccción c~pc..:ial1Lada del Scn icil• i'n:-.tal /\h::-..11.:ann. 

El Oo;:partamcnh• de Créd1tn ~ Cobranza al linal l.k cada mes. rcmitirú al diente la fa...::tura 
global con cl costo total de los '>en. icios otorgados y lh.:scuo.!lllL) aplicable al sen icio brindado. 

Para clicntcs puntuales en MI!> pagos. :VtEXI>OST otorga un 5'!'i:> dc dc~cucnto adicional por 
p101uo pag.t.l. :-.id ..:li.:nt..: lilJliHJa d 11npnrtc de la~ factura<:> dentro d..: lo<; :5 días háhiJ..:s -.iguicntes a 
la prcscntaciún de la 1111s1na. En caso de su~citarse errores en la claboracion .Je las facturas en 
cuanto a in1porte">. el cliente lendrú la oportunidad dc cn1nunicarlo por c:scrih" en un plazn nl'I 
n1a~or a 5 dias h;"ihi\..:-.. Oc hl ...:nntrarin. -'>l! cntcndcrit por aceptada y debcrú s\:':r li4uiJad.<1 confr-,nnc 
a lo ª"'entado en la nu-;1na. en r.:a.'>O de l\lh.: rc.,,ultc pro..:cdcntc la n:cla1nac1un . .,,e c'tcndcra nota dt: 
crt:ditu corrc.,,pond1cnte. n11-.1na que >l.! •1pl1cará en h1 tacturación posterior. 

Al 1no1ncnto de realiz:ar los p•1¡;.us con chequeos, seo solicita a los clientes n:alizarlos con 
cheques ccrtiticados o dc c:lja. ~a que si llegaran .il s.:r rechazados. se hará un cargo dd :!O~/º por 
c!H::4uc de-. uclto. de l.:L'llfnrmidad con lo dispuesto por el articulo 193 de la .. Ley ( leneral de Títulos 
y ()pera..:il.~nc'> J..: Cn.;Jito"'. 

En 1.:11nino-"' ¡;.cucraks. el Dcpartarncnto de Fa..:turaciün ~ Cc•hranza tiene cn1no L)b_ietivo 
pri1nordial. incrc1ncntar la productividad \:11 ~us pr~-.:sos. así coino fortalcccr el control intcrno. 
urg~u1ÍLando y '>i~tc111ati.tando los proceso~ existentes. actualizando la facturación y acclerando la 
cobranza. a fin de rccupcrar de lo. l\.Jnna 1nci.s rápida la inversión que ~e tiene cn cuenta~ por cobrar. 
así co1no definir los 1neca11isnll>S fonnales de coordinación oidmini~trativa y 0pcrativa que existen 
entre las árc~1s de ~1EXPOST. 

-t.5 PROCEDII\tlENTOS E~lPLEADOS PAR.A. LA RECUPERACIÓN DE 
CRÉDITOS 

Para llevar a cabo la recuperación de ..:réditos de los clientes del servicio MEXPOST. se 
emplean proccditnicnto~ sencillos, los cuales son llevados a cabo por el Departamento de 
Facturación y Cobranzas. La cobranza de forma ordinaria es llevada a cabo por Gestores de 
Cobranza. quienes se encargaran de presentar ante los clientes del servicio su facturación emitida 
durante el 1nes, en la cual ~e marcarii los envíos realizados n través de la mensajería. al igual que 
los montos a liquidar. 



El trabajo rc:iliL;1J.._1 por los gc~t0rc~ de cobranza. consiste en someter !1 rcvisiUn del cliente 
las facturas quc an~paran el ~ervieil't pn~porcinnado por 1\.1EXPOST. de lo cual el usuario deberil 
extender un contrarrecibo p0r el imp0rte adeudado. 4uc se deberá cubrir a la bre\.l!'dad po~ibk, 
teniendo con10 bcnctido adicional un des.,;ucnto del 5°-ó por pronto pago. en ca..,o de liql1idar 
<luruntc los primeros 5 Jía~ hitbiks a la prc~entación para revisión <lt: la factura. 

Cuan1..h--. la-. '-'111prc:~a~ yuc: utiliLan los s..:n.·icios Je: 111..:nsajcria co1ni..:n.zan a tt:ncr problcrnas 
en la reali.z.aciún .Je sus pagos. -.c utiliza el cobro \. ia oficios} canas Je cobranz<i. en las cuales se 
invita de la 1nejor 1n;1nera a i..~.., clic:ntcs a que n:alicen ~u~ pagos puntualrncnte. con10 lo pactaron al 
11101nento de tinnar el ..::1.-'ntrato de ... en. ic10. :'\I igual se recon11cn<l,;1 al cliente. a que..,._. acerque a la 
e1npresa t:0..1EXl'l)STI. l..'11 ca~u .. le tener dudas en cuanto a ~aldos, tarifa~ cn cll\-ÍOS, cstaJos de 
cuent::i.s. c:tc. 

En casos c"-.trc111os. :-e lleva a cabo el cobro ch: cuentas por parte: .Jel pt.:rsonal del 
departa1ncnto .• 1 tr-a\. é~ J1: \ i~ítas pcr~.._,nak:s a las c1nprcsas. cun ¿.~to ..,e hu sea llegar a acuerdos que 
co1n:cngan a l.1s Uo!> partes afectadas. ~a que gcner::i.lmcntc .;uando surgen casos de este tipo. se 
debe a prohlenHlS cu1110 ncgativa total de pago Je k•s clientes por mal scn.·icio. o en n1uchas 
01,;asil"">lles p.._--.r insol\.cncia de pago; por este n1otivo es necesaria la intervención <le personal 
capacitado el cual atienda probkn1as contpkjos y bus4ue soluciones conjuntas con el deudor. 

Para la organizaci~'>n de la cobranza dentro <lcl Distrito rcúcral y 1\rlunicipios ;.1lcdaños. se 
estructuraron 6 rutas de cobrv que abarcan di~tintas zonas en las que se ubican las instalaciones de 
los usuario.., .Jcl ~crvicio. Esta!.- rutas comprenden las siguientes delegacionc!>: 

- Cuaulu.:moc. 
- !\.ligue:! Hidalgo. 
- Vcnu~tiano Carranza. 
- Gustavo A. \.taúcro. 
- l.t.tapalapa. 
- lztacalco. 
- Cua_iimalpa. 
- Tláhuac. 

Y los municipios de: 

- Net7..ahualcoyotl. 
- Ecatepec. 
- Naucalpan. 
- Tcxcoco. 

Cabe destacar que In mayor parte de: la cartera de clientes. se encuentra en las zonas 
céntricas del Di:.trito Federal y zona norte. donde se concentra el mayor número de industrias. 



Pn..-a el ..-esto de las dclcgacionc!s que confonnan al Distdto, existen 3 cent..-os opel'"ativos. 
los cuales se cncal'"gan de lhctu..-a..- y realiza..- la gestión de cuentas de fonna independiente. Poi'" lo 
que: son consíde..-adas como rutas de cobranza los cenc..-os operativos Naucalpan. Nilpoles y 
Huípulco. · 

,. 



CAPITULO 5. EVALUACIÓN COMPARATIVA 

5.1 EV.-\.LUAClÓN COi\1PARATIVA 

1 CARACTERISTICAS GENERALES 
- Amplio numero de clientes morosos. 
- Conoc1m1ento medio de usuarios del servicio 
- Respuesta mmec11ata de cred•to 
-Mayor eap1tac1on de usuano,.. a comparac•On do los 

mgres.os que se aen..,an de de ellos 
-Control medto de los c:red1tos otorgados 
-Ampho margen de uempo en recuperac10n de adeudos 
-Amplio numero de cartera vencida 
-Mane10 de saldos en algunas cuentas 
- Mane¡o en gestiones de cobranza 
-T•aba¡o mdepend1ente de Comerc1al1.2::ac10n. Faeturac1on 

y Cobranza en sus respectivos departamentos 

11 MEDIOS ESTRATEGICOS 
- Clientes desconoc1dOs 
- Captacion de usuarios med>ante llamadas telefomcas 

y Y<S•las personales 
- Planteamiento de cond1c1ones de pago 
- En11s1on de lacturac1on mensual para su cobro 
- Ut1hzac10n de metodos senc:oUos de c:obranza 

a) Cobradores 
b) Of1c1os 
c) Jurid1co del Serv1c10 Postal Me1ucano. 
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S1STEM.llt. oe CREDITO y COBR,,lt.NZA OOCUMENT.-.l,. 

1 CARACTERISTICAS GENERALES 
- Reducc1on de clientes morosos 
- Amplio conoc1m1ento de usuanos del seNu;10 
- Mayor respuesta de crtk:lolo hacia loa chentes 
- Mayor captac.óo de usuarios e mgreaos del serv1c:io. 
- Mane10 mas ampllo en crédotos otorgados 
- Menor tiempo en recuperacoon de adeudos c:on los 

cllentes 
- Reducc10n en canera vencida 
- Mane¡o de tod;::is los saldos de las cuentas 
- ManeJO mas ampho en gestiones de cobranza 
- Traba¡o con¡unto de Crédito y Cobranza como un 

mismo departsmento 

11 MEDIOS ESTRATEGICOS 
- Prospec:tos y clientes •dent1ticados en forma 

selectiva 
- Ca¡;tacoon de usuarios mediante sot1c1tud de crOd•lO 
- Entrevistas personales con chentes para conocer su 

personalidad 
- Control directo en hneam1cntas de c:réd1to 
- Cond10enes especificas de pago!i para los adeudos 

contra Idos. 
- Em•si6n de fac1urac:i0n mensual para su cebra 
- Orvera1ficac10n de conductos para la reahzac16n d~ la 

la cobranza · 
a) Cobradol""t!ls 
b) Cartas de cobranza 
e) Vla telefónica 
d) V1s1tas personales d6 func•onanos de La 

empresa 
e) Agenc:ias ae cobran~a espec1atizada 
f) Abogad-e• {Jurid•co del SeN1cto Postal 

Mexicano) 
- Segundad en las labores de cobranza a tra~s da 
~fianz.am1ento. 
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Evidentemente en t!sta comparntiva de ambos sistr:rnas de cn~dito y cobnmza. tanto r:I 
documental corno el cxislentc en ,\.JEXPOST, se puede obscnar que a la organización investigada 
le!- hace mucha fo.Ita la cn .. ·ación de un depanamcnto úc crédito y cobranza. que opere de fonna 
conjunta y a1knda problcnws con los u~t1.irios del <>ervicio. para a~í C\'itar ahrir contratos con 
clientes 1nor0Sll'> qui!' no cuentan con el pC'rfil crediticio y c1.:onórnico necesario. para ofrecerles un 
crCdito. 

Para que un :-.istc1na l•pcrc <le una fr-orn1a aJccuad;1. se h:ndrii.n ljUC fijar lincarnic..·ntos 
cspccificos. de tal mancni que se dé la ~cle..:ción dr: los candidaros idea/es a quienes se les otorgará 
crédito. rcspald:.u.lo pr..-ir ~u docu1ncntacion que deberá 1110:-.trar. !'U con~titución u esrablecimiento 
legal de- ingr~sos a un dt..•tenninado periodo. 

De igual forn1a. si: nc..:esitar:.i el implt:mento de.~ n1edio~ 111<is cfc:cti ... os que 'ioirv,1n de apO~l) 
para realizar la ..:ohranza. )a que un si:-.tL•rna <le crCdito y cobran;r..a es un círculo que ::.e debe cerrar 
para 4ue :-.e cumpla el nhjet1\ n de~eado. 

En h.!rminos g.c:ncraks. estos <ldien ser los puntos que :\fEXPOST tendrá qui!' 1nodificar 
para que pue1..fa. operar de una fornH• ;.;.1ti.'>tactL1ria. que pennita. ob1c:ncr ma}orcs ingresos por el 
servicio de J\.Jen<>ajcria Acelerada. 

5.:! CONCLUSIONES Y RECOi\tENDACIONES 

L;i rcalizacion de ,·cntas a cn:d1to. actividad tambic!n conocida como \.enta con una 
pron1esa de pago a futuro. ~icmprc ha s.ido una frJrma vanguardista de hacer llegar productos y 
servicios a los consumidores, cnn Ja intención de obtener una venta segura que gr:nere ingresos 
pnra las empresas dedicadas a la cornercialización. 

Partit'.'ndo de e~ta premisa. es de suma importancia la creación de sistemas de crédito que 
sirvan como enlace para la nui:\.itna captacit''lll de clientes, pero siempre respaldados por métodos 
efectivos de cobranza; por lo que se llega a fa conclusión que el crCdito y cobranza. es una pr.D.ctica 
que siempre debe estar conjuntada entre si, por ser dependiente una de la otr~ para la buen 
cjccución de sus procedimientos y logro de objcti\'os. 

Para obtener el mayor beneficio de esta practica~ es irnponante la creación de un sistema o 
modelo de crCdito y cobranza~ que permita tener perfectamente idr:ntificados los mCtodos y 
procedimientos que se llevarán a cabo para la recuperación de crc!ditos a travc!s de la cobranza. 
Este deber.i ser administrado de la forma más conveniente para la empresa, que en este caso es 
l\.1EXPOST. ya que está dirigido para d servicio de ~1ensajeria Acelerada; permitiendo 
incrementar d volumen de usuarios e inµresos por el mismo concepto. 



HIPÓTESIS Y OB.IETIVOS 

De acul!'rdo a l.1 hipútcsis que p/anti:a: .. mic111ras la administración del si~tema de crédito y 
cohranzn sea 111~1o;; eficiente y cfica.I'. nw)or ~crá el incremento en el nU1nero de dientes del servicio 
de ~tcnsajcria .-'\.;cll!'rada :'\.1EXPos1-·. -.c pucúc illinnar que la irnplcrnentaciún de un sistema <le 
crédito y cobran¿;i ~cnciJJ.._-,_ pero que ;1 la "cz ;..tb~1rquc los puntos de in1puna11cia. corno son la 
adecuada sclccci~1n de l\1~ cllcntto"S a:.í ClllllO los 1nc:dios par~1 lograr la recuperación de créditos; 
lograrán el incrcnu.:nltl dc 111.ls ) 1111.!jorcs cli..:nti:s :il s.:rvicio. lo quc traerá consigo mayores 
utilidades que il). udaran al cn:cin111:ntll de la (1rgan1zac1ó11, rcali.zaciún liJboral por panc Ue quien.:s 
trabajan en la cn1prc'ia ~ n1e.1ur pn.::-.ra..::ión de ~cn.·í.,;:io" en mensajería a crédito hacia los clientes. 

:'\lcd1ante u11~1 buena adn1111i:-.tra..::io11 de ch:1nentos que hacen 1ná:i efectivos los 
procedimientos de .:rédito ~ c~-.br:m;;·a. la \lc!nsa.icrí;1 :\cckrada :'\-1EXPOST crecerci. 
ürga11izac1onalrncn1c. pnr contar con hucnos ,jstcn1a .. de captación de clientes para ~..,torgamiento de 
créditos. que tendrri.n un ~ólido rc,,.p•1ldo p(lT parte! de -:fi\crsos medios o ;;~inductos para la 
realiLackm de la ..:obrarua. 

Sic11do ésta la mcjnr fonna para alcanzar rc:>ullados positivo~ cn la in\.es11gación del tema. 
se obtiene la co1nprobac1ón tt:ún..:a de la hipótesis planll..'ada al .::omicnzo de la in\'cstigación. 
puesto que como no se h•l aplicado en la realidad el sistema propuesto. no se puede con1probar el 
incremento de la cticicncia y cl1c•1c1a. que hace suponer el cstudio. 

RECO:"IENDACIONES 

La ad1nini,..rr;..11.::iún del .,,1stcm.:1 de crédito) cobranza e'> n..:cc~aria. ~ su implantación scn,:ir.i 
para el hucn Uc~cmpeño de un dcpanarncnto funcional. P0r lo que cs recorncndable que 
f\1EXPOST y su organizacion. lo .idopte para la "1~j0r !"~:l!L::!.::.:i'ón d~ : •• ,.. iubores cie ~1ensajcria 
A .. eierud:1 . .t'\unquc o;e cuente con procedimientos de crCdito y cobranza. :-.e necesitan cn:ar 
alten1ati'\-as más agresivas para que: ctic1cntcn la labor y se llegue al logro de los ohjctivos. 

Dentro de '.\.1EXPOST :-.crá importante la creación de un dcpartanlcnto de crédilo v 
cobranza. porque el problema principal que c:'\.istc. cs J.i ~cparación de los departamentos d~ 
comercialización. tbctu~ción y cobra117..a, lo cual no pennite que se lleve a cabo de fonna eficiente 
las labores correspondientes: prcc1sa1nente por no ser un n1ismo depanan1ento que pueda tener en 
un deternlinado momento. el ~-.torgamiento de crédito y ::>u seguimiento de cobran7..a. 

Debido al gran número de clientes que requieren de ser.ricios de ~1ensajería Acelerada. al 
igual del mismo número con el cual cuenta !\.IEXPOST. es necesario empicar mCtodos más 
efectivos tanto de- selección de clientes como <le procedimientos de cobranza.. por ser éstos los más 
recomendables para poder ser una t:mpresa compctiriva en el ramo. 



Con Ja realiz.ición de c~ta investigación. se aponan algunos procc:dimientos y medios 
imponantcs para lkvar a cabo la cobr.inza de cualquier empresa que ofrcct: cn!dilos a usuarios de 
un servicio. Se tram de méeodos muy n:corncndablcs, de fúdl irnplt:mentación. que sin duda 
alguna traerán consigo resultados f,T\1..'rab/c:,, di:hido a Ja sencilla realización de sus labores 
especificas. 

Cabe!' dt!'St•u:ar que: p<tra 1111 si~tcn1a de crédito y cuhr:111za opere de una ntcjur forma.. será 
necesario que cuente con pcr.S<.lflal dcbidamcnh: ~clcccil>llado ~ cap;u.:itado para llc'\>ar a cabo las 
labores especificas 4uc ~c n:quicran. por ser c.:sla una arca donde existe n1anejo Je: dinero y 
documentos cobrables. donde nc-ccsarian1ente se dcbt.• cunlar con person;:il profCsiona/ y de .surna 
cun fianL.a para la c1n pn.-~;1. 

En cuanto a los COll!>Ulllidorcs de los scrvicilis de lvlensajería Acelerada. es i1nportante 
tcncl"los sic-mpre pn:scntes. para ofrecerles el mejor servicio y así logr.J.r sutisfaccr sus necesidades. 
que finalmente ,...s Jo que husca un cliente de una empresa prest;J.dorn de servicios. al igual de las 
condiciones qui: se le brindan de pago y lincainientos establecidos. Por esta causa. es necesario 
contar con una buena adminhtración d~I sistema de crédito y cobranza. junto con sus 
procedimientos}ª antt.•s planteados. para a.si ofrecer al mercado d mejor ~crvicio de la multicitada 
l\.1ensajería Acelerada. 
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U.- ANEXOS 

CARTA- CONVENIO 
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J DES ... 

NO. DE CUENTA: 
R.F.C.: 

CONFIRMAJ\.10S NUESTRO DESEO DE SER ATENDIDOS POR SU MENSAJERÍA 
EMSl~tEXPOST/SEP0:'--1EX Y FORJ\.1AL1ZAMOS NUESTRA SOLICITUD DE SERVICIO 
NACIONAL E INTERNACIONAL OE RECOLECCIÓN Y ENTREGA A D0~11CILIO DE 
DOCUMENTOS NO NEGOCIABLES. MUESTRAS DE EXPORTACIÓN SlN VALOR 
COMERCIAL Y PEQUEÑA PAQUETERÍA CON UN ll>ESO MAXIMO DE ~5 KG. Y CUYAS 
DIMENSIONES DE LARGO. ALTO Y PROFUNDIDAD NO SU,'\1EN !'-1.'\S DE 2 ,vtTS .• 
SIENDO LA MAYOR ENTRE ELLAS DE 1.05 :'VITS. 

POR NUESTRA SEGURIDAD. EMS/~1EXPOST/SEPOMEX ~O TRANSPORTA 
EXPLOSIVOS LiQUIDOS. CORROSIVOS. SUBSTANCIAS INFECClOSAS. 
RADIOACTIVAS. MAGNÉTICAS. FLAMABLES. PERECEDEROS. GAS COMPRIMIDO. 
CRISTALERiA. PERÓXIDO ORGANICO. ~I FR.\GILES DE NINGÚN TIPO. 

E~1SIMEXPOST.ISEPOMEX NO SE llACE RESPONSABLE POR VAL.ORES 
CONTENIDOS E'N LOS E::.!"-1\.'IOS. 

EL SERVICIO INICIAR;\ DESDE EL DE DE 199 

i\CEPTAMOS CUBRIR LA TARIFA VIGENTE DE ACUERDO CON EL PESO Y 
DESTINO DEL ENViO. L·\ CUAL SE CNCUENTRA LN LISTADO ANEXO. 
COMPROMETIÉNDONOS A MANEJAR UN MiNIMO DE 50 ENVÍOS MENSUALES. DE 
OTRA FOR!\1A Eri..1S/MEXPOST/SEP0!\1EX SE RESERVA EL DERECHO DE CANCELAR EL 
CRÉDITO CONCEDIDO. DICHA CANCELACIÓN SURTIRÁ EFECTO CINCO OÍAS 
llABILES DESPUES DE !"OTIFICADA. EN CASO DE !\10ROSIOAD YIO NO EXISTA 
CUMPLl!\-UENTO DE LAS ORLIGACIONES CONTRACTUALES. 
EMS/MEXPOST/SEPOMEX TENDRÁ EL DERECHO DE APLICAR L.·'\ CANCELACIÓN 
INMEDIAT.-'\. 

FIRJ\..1A 

REPRESENTANTE LEGAL 
NOMBRE COMPLETO 

PUESTO 

EJECUTIVO DE CUENTA 

YO. BO. COORD. DE VENTA 
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:! DE 5 ··-· 

LA PRESENTA C.-\RTA-CONVENIO NO TIENE NING(JN CARGO ADICIONAL AL 
VALOR DE LOS E?'VÍOS. SE RIGE POR EL CONTRATO DE ADHESIÓN QUE /\PARECE 
EN EL REVERSO DE CADA UNA DE LAS GULAS DE DEPÓSITO 
E!\.1S/l\'1EXPOST!SEPOMEX \'POR LO SIGUIENTE LINEAMIENTOS: 

1'.:0 CO~TE:-0.tPL.-'\. L.-\ ENTREGA Dr:. ,\CUSES DE RECll30: 

LOS TIE~1POS MÁXl:'\.tOS DE ENTREGA QUE BRIND/\. E!\tS1:-0.tEXPOSTiSEPOMEX 
PARA LOS DIFERENTES DESTINOS EN HORAS 11/\BILES. DE ACL:ERDO A LAS 
COOERTL'RAS (ANEXO). SON LAS SIGUIENTES: ::-4 LOCAL. --lS NA.CIONAL Y 7:: 
INTERNACIO~AL. SIE~IPRE Y L"l.'ANDO ESTOS (JLTJMOS NO REQUIERAN DE 
REVISIÓN FISCAL DE ADUANA. 

LAS TARIF:\S DE Ei\IS1MEXPOST:SEPO!\IEX NO SE RIGEN POR DISTANCIA. 
SINO EN Br\SE r'\.L PESO, !\11Sf\.10 <_lUE DETER!\11NA EL COSTO DEL ENVÍO Y ESTARAN 
SUJETAS A LOS LISE.-\!\llENTOS VIGENTES EN MATERIA DE PRECIOS Y TARIFAS DEL 
SECTOR Pl1BLICO FEDERAL. E'.'-1 VIRTL1D DE QUE EMSíMEXPOST/SEPOMEX ES UNA 
DIRECCION ESPECIALIZAD.>\ DEL SERVICIO POSTAL MEXICA!'.!O. ORGANISJ\10 
DESCENTRALIZ.-\.DlJ. 

EL :\1ATERIAL QUE SE_,\ NECESARIO PARA EL MANEJO DE Lr'\ !\1ENSAJERÍA. 
SERA PROPORCIONADO DE FORMA GRATUITA POR EMS/MEXPOST/SEPO:\tEX. 
ENTENDIENDOSE POR ESTE BOLSAS DE PLASTICO TAMAÑO CARTA U OFICIO. 
PORTAGL:iAS Y Cil :i.-'\.S DE DEPÓSITO. ESTAS L~LTIMAS SEIV\~ LLENADAS 
DEBIDAMENTE POR EL CONTRATANTE. CUMPRO:V1ETIÉNDOSE A DEVOLVER A 
EMS/l\.IEXPOST,'SEPOMEX. LAS QUE POR UNA ll ()TR.·'\. CAlJSA SEAN C.-'\.NCELADAS. O 
AL TÉRMINO DE L.-\ PRFSFNTE CL'.·\NDO CU/\LQUIERA DE LAS DOS PARTES ASI LO 
DECIDA. 

EMS/!\.1EXPOST!SEP0!\1EX FACTURA POR MES CALENDARIO ES DECIR. AL 
FINAL DE C.-\DA PERIODO EL DEPARTAMENTO DE CRÉDITO Y COBRANZAS 
RE:'\llTIRA AL CONTRATANTE LA FACTURA GLOBAL CON EL COSTO TOTAL Y LOS 
DESCUENTOS APLICABLES AL SERVICIO BRINDADO. TENIENDO A PARTIR DE SU 
PRESENTACIÓN CINCO (5) DiAS HÁBILES PARA LIQUIDARLA. LO QUE LE 
CONCEDERÁ UN DESCUENTO ADICIONAL DEL CINCO POR CIENTO (5~,.o) POR PRONTO 
PAGO A TRA vE.s DE UNA NOTA DE CREDtTO. 



3 DE~ ... 

CONFOR:\1E AL NIVEL DE ENVÍOS MENSUALES SE APLICARÁN LOS 
DESCUENTOS POR VOLUMEN DE LA SIGUIENTE MANERA. Y SON ADICIONALES AL 
DESCUENTO POR PRONTO PAGO. 

ENvios 

OSOA too 
101 A 150 
151 A :oo 
:ot EN ADELANTE 

DESCUENTO 

PARA :\1EJOR PROTECCIÓN DE LOS ENVios. EL CONTRATANTE SE 
COMPROr-..1ETE A SOLICITAR A EMS/MEXPOSTiSEPOMEX. EL SERVICIO ADICIONAL 
DE SEGURO (ANEXO) CUANDO POR NATURALEZA DEL ENVÍO ASÍ LO REQUIERA. 

CUANDO EL PAGO DEL SERVICIO NO SE EFECT(JE DENTRO DE LOS 15 DiAS 
POSTERIORES A LA PRESENTACIÓN DE LA FACTURA. SE APLlCARÁ LA TASA DEL 
COSTO PORCENTUAL PR0;\1EDIO DE CAPTACIÓN PUBLICADA POR EL BANCO DE 
:\.1EXICO CORRESPONDIENTE AL :\1ES EN QUE SE EXPIDA LA f'/\.CTURA. MAS 10 
PUNTOS. 

TRATANDOSE DE PAGOS CON CHEQUE QUE SEAN RECHAZADOS SE HARÁ UN 
CARGO DEL :O'!ó POR CHEQUE DEVUELTO CONFOR..,1E A L\ LEY DE TÍTULOS Y 
OPERACIONES DE CREDITO. 

DATOS DE LA EZ\IPRESA 

Rt-\ZÓN SOCIAL: ------------------------·------

GIRO Y/O ACTIVIDAD: 

D0~11CILIO: -------------------------------AVENIDA. CALLE. NUMERO EXTERIOR E INTERIOR 

COLONIA DELEGACJON O MUNICIPIO ESTADO 

C.P. TELEFONOS FAX 

RESPONSABLE EJECUTIVO' 

NOMBRE COMPLETO 

PUESTO'--------------------------------



4DE5 ... 

REFERENCIAS BANCARIAS: 

1) 

2) 

3) 

NO. DE CUENTA BANCARIA. BANCO DEPOSITARIO Y SUCURSAL 

NO. DE CUENTA BANCARIA. BANCO DEPOSITARIO Y SUCURSAL 

1'!0. DE CUENTA BANC,.\RIA. BANCO DEPOSITARIO Y SUCURSAL 

REFERENCIAS C0\.1ERCIALES: 

1) 

NO. DE CUENTA BANCARIA. BANCO DEPOSITARIO Y SUCURSAL 
2) 

NO. DE CUENTA BANCARIA. BANCO DEPOSITARJO Y SUCURSAL 
3) 

NO. DE CUENTA BANCARIA. BANCO DEPOSITARIO Y SUCURSAL 

RESPONSABLE DE PAGOS: 
N01\IBRE COMPLETO 

UBICACIÓN. 
AVENIDA. CA.LLE. NUMERO EXTERIOR E INTERIOR. COLONIA. DELEGACION O 
MUNICIPIO 

OiAS Y HORARIOS DE REVISIÓN: ---------------------­

Di.-\ Y HORARIOS DE PAGOS: ------------------------

OBSERVACIONES: ____________________________ _ 

SERVICIO 

NUMERO DE ENVÍOS MENSUALES NACIONALES: INTERNACIONALES 

DESTINOS PRINCIPALES:--------------------------



S DES ... 

AUTORIZA DEPÓSITOS EN OTR.-'\.S LOCA.LIDADES CON CARGO EST .. \ CUENTA: 
NO( ) SI( ) 

PERSONAS AUTORIZADA=S'-'''-------------------------

TIPOS DE ENViOS: DOCU?\tENTOS 

MUESTRAS 

OTROS 

( ) CUANDO SEA REQUERIDO EL SERVICIO DE RECOLECCIÓN LL,.\MAREMOS A LOS 
TELE FON OS. 
ANTES DE LAS 13:00 HORAS PARA QUE SEA EFECTUADO EL l\.11SMO DiA. O BIEN DE 
LAS 13:01 A LAS 18:00 HRS. PARA PROGR...'\MARSE AL DiA SIG. 

) DESEAMOS PROGRAMAR NUESTRA RECOLECCIÓN. 

DiAS Y HORARIOS DE RECOLECCIÓN:-------------------­

SE AGRADECERÁ COJ\.1UNICAR OPORTUNAMENTE CUALQUIER MODIFICACIÓN A LA 
PRESENTE CARTA-CONVENIO. 
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METODOLOGÍA PARA EL SEGURO 
OPCIONAL 
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SEGURO OPClONAL 

MEXPOST OFRECE EL lJENEFlCIO DE ASEGURAR OPCIONALl\.\ENTE SUS 
ENVios CON EL PAGO MÍNl~\O DEL ,~~" SOBRE EL VALOR DECLARADO DE LOS 
ENVios (!'v1ÁS IV/\). COMPROBABLE MEDIANTE UNA COPIA DE LA FACTUR...\. 
ESPECiFICA. 110DR.-\. ASEGURAR sus ENVios CUYO VALOR NO REBASE LOS 
$50.000.00 PESOS. 

PARA T.-\L EFECTO SÓLO SE REQUIERE QUE SE ENTREGUEN LOS ENVlOS 
DEBIDA!\.IENTE E'.\.tBALr\DOS Y FLEJ/\DOS, AI\.-tP/\Rl\.DOS POR LA GUÍA RESPECTIVA. 
MISMA QUE EN EL :\Pr\RT.-\.00 CORRESPONDIENTE DEOERÁ CONTENER EL VALOR 
DECLAR!\00 DEL E;-..lViO. 

EN CASO DE OCURRIR /\LGÚN SINIESTRO NO PAGARÁ EL CLIENTE NINGÚN 
PORCENTAJE DE DEDUCIBLE. 

ESn 
:;1u.iR 

n:m 
DE LA 

Nn DEBE 
BIBLIOTECA 



CARTA - ACUSE 
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Mt!xico. D.F .. a dc _________ de 1997. 

Recibi de • Ejecutivo 
de Cuc:nta del Scr"icio El\tS/MEXPOST/SEPOMEX. la información completo y por escdto del 
Scrvicil.., contratado. conteniendo la siguiente información: 

1.- Caractcristicas del Sen. icio El\t1S1MEXPOST/SEPOMEX . 

.:!.- Cobcnura de destinos y tiempos <le entrega a nivel Nocional e lmernacional. 

3.- Procedimiento para facturación y cobranza. 

4.- Metodología del Scp.uro Opcional. 

NOMBRE Y FIRMA 

CARGO 

RAZÓN SOCIAL: -----------------------------
TELEFONO: ______________ _ 

LA ATENCIÓN DEL PROMOTOR ME PARECIÓ 
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FAX:-------------~ 

EXCELENTE ( 

BUENA 

REGULAR 



DECLARA TO RIA DE CONTENIDOS 
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FECHA: 

DECLARATORIA DE CONTENIDOS 

DECLARO QUE EL CONTENIDO DE NUESTROS ENVios AMPARADOS CON EL 
CONTRATO NO. NO CONTIENEN ARTÍCULOS Y/O 
SUBSTANCIAS PROHIBIDAS. DE USO RESTRINGIDO O PELIGROSO DE ACUERDO CON 
LO SEÑALADO POR LA JATA. UPU. LEY DE VÍAS GENERALES DE COl\ltUNICACIÓN. 
CLAUSULADO DEL CONTRATO DE ADHESIÓN DEL SERVICIO POSTAL l\-1EXICANO 
EMS-MEXPOST. LÍNEAS AÉREAS. NOR!\1AS DE LA SECRETARÍA DE LA DEFENSA 
NACIONAL EN CUA~TO A LO RELACIONADO A ARMAMENTO Y OTRAS LEYES 
VIGENTES. 

LISTA DE ALGUNOS ARTiCULOS Y SUBSTANCIAS PELIGROSAS. PROlllUlDAS O 
DE USO RESTRINGIDO. 

- GASES CO!\-IPRll\IJDOS DE NINGUNA i.'lDOLE 
- CORROSIVOS. ÁCIDOS Y EN GENERAL TODOS AQUELLOS QUE DETERIOREN. 

DAÑEN O DESTRUYA..""'l CUALQUIER TIPO DE 1\-lATERIAL. 
- EXPLOSIVOS, DETONANTES Y AR."\-lAS DE FUEGO. 
-LÍQUlDOS 
-FLAMADLES 
- l\-IATERIALES !\lAGl'i"ETlCOS Y RADIACTIVOS 
- PORTAFOLIOS Y !\IALETAS CON SISTEl\"IA DE ALARJ\.tA 
- OXIDANTES Y PERÓXIDO ORGÁNICO 
- CULTIVOS Y SUBSTANCIAS VENENOSAS E INFECCIOSAS 
- TODO TIPO DE GRASAS. ACEITES Y LUBRJC_,.'\.....,.TES 
-rERECEDEROS 
- DROGAS Y ENERVANTES 
- ARTÍCULOS EN CONTRA DE LA 1\lOR...\.L Y BUENAS COSTUl'\.IBRES 
~ARTÍCULOS DE CRISTAL Y "FRÁGILES 
- VALORES DE NINGÚN TIPO. COMO LO SON: 

PAPEL l\-10NEDA 
MONEDA 1\IETÁLICA 
.JOYAS 
1\-IETALES PREClOSOS 
TÍTULOS Y DOCUMENTOS NEGOCIABLES 

CUALQUIER OTRO MATERL\.L QUE PONGA EN PELIGRO LA INTEGRIDAD 
FiSICA DE E!\tPLEADOS. TERCEROS Y TRANSPORTES. 
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;. 

SERÉ RESPONSABLE DE LOS DAÑOS Y PERJUICIOS QUE CAUSE POR EL ENVÍO DE 
ARTÍCULOS Y/O SUBSTANCIAS PELIGROSAS, PROHIBIDAS O DE USO RESTRINGIDO. 

RAZÓN SOCIAL: 

NOMBRE Y FIRl\<tA DEL REPRESENTANTE LEGAL: 
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