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INTRODUCCION

Toda organizacién desde su nacimiento esta interesada en cubrir un mercado que esté en
proporciéon a su capacidad Humana, Productiva y Financiera. requiere de la funcion del
Crédito y de un buen Ejecutivo de Crédito y Cobranza. el cual en la actualidad va
alicanzando un mayor nivel Directivo, Profesional y Econdmico. Sin embargo, ain no se le

ha dado el reconocimiento total a la importante funcién que realiza.

Es por ello que tratamos de darle esa importancia en la elaboracion del presente trabajo, el

cual consta de tres capitulos basicamente.

€n el Primer Capitulo nos referimos a los antecedentes del Crédito, a su evolucién, su
utilizacién desde sus inicios, asi como la necesidad de empleario como medic de expansién
en la economia de la organizacion.

Encontramos también aspectos importantes como son los tipos de Crédito existentes, los
sujetos que intervienan, sus elementos y el uso que se le da al mismo, sin olvidarnos de lo
principal, su forma de pago. o cual permite que el Crédito obtenga mayor importancia y

sobre todo nos permite tener mayof cuidado al otorgamiento del mismo.

Debido a la importancia adquirida por el Crédito, no podiamos dejar de mencionar sus

ventajas y desventajas, ias cuales debemos de considerar al momento de su otorgamiento,
con la finalidad de analizar todos y cada uno de los elementos gue interviensn y de esta
forma otorgar una buena linea de Crédito, que nos permita tener mejores relaciones

comaerciales.



Al hablar de la importancia que el otorgamiento de! Crédito tiene dentro de la organizacion,
no debemos olvidarnos de is principal actividad que el Crédito genera, y es nada menos
que la Cobranza de las cuentas del cliente, actividad de gran importancia en la

administracién de la organizacion.

La Cobranza tiene conceptos basicos como son la cartera. la cobranza y la venta, las
cuales se explican dentro de esta tesis, con la finalidad de obtener una buena gestion de la

misma.

La gestidon de Cobranza es |la labor de hacer valido el pago de la operacion de venta, ésta
debe de estar respaldada siempre por documentos que prueben la realizacién de dicha

operacioén.

Entre los documentos que amparan |a venta encontramos las Facturas, Remisiones.

Contrarecibos, Talon de Embarque, Letra de Cambio y Pagaré.

Los documentos mencionados en el parrafo anterior. para que reaimente sean un buen

respaldo deben contener todos los requisitos legales y datos r ios para su
juridica. Al cuidar que contengan éstos requisitos, estaremos asegurando el pago por parte

de! cliente.

Dentro de este capitulo también mencionamos ias etapas que debe reunir el sistema de
Cobranza, dichas etapas nos proporcionan una vision de cémo realizar la Cobranza, asl
como las acciones drasticas que podemos tomar si fuese necesario para cumplir con el
objetivo de ésta, el cual es hacer efectivas las cuentas que son a cargo del cliente, ademas

de cobrar con rapidez.



La accién mas drastica que podemos tomar es turnar una cuenta a un abogado, en este

tema es donde mencionamos la utilizacion de los titulos de Crédito.

Otro punto importante que tocamos son l|as buenas relaciomes que debe tener el
Departamento de Crédito y Cobranza con los departamentos que se encuentran directa o

indirectamente en cooperacion con él, para el logro eficaz de su labor.

Cabe aclarar que no es suficiente las buenas relaciones, por que también es necesario
adoptar una forma positiva de trabajo, armoniosa y de conjunto, por tal motivo, es un tema
que también tratamos con la finalidad de lograr un mejor grupo de trabajo para bien de la

organizacion.

En el Capitulo Dos considerando io expuesto en el anterior, tratamos de mostrar la
importancia que tiene el Departamento de Crédito y Cobranza dentro de ia organizacién,
asi como las funciones Nno menos importantes, que realiza \a gente de dicho departamento.

Asi mismo proponemos algunos puntos o criterios que sirven como base a cualquier

organizacion en lo que a éste departamento se refiere, éstos criterios en su momento
pueden modificarse de acuerdo a

de cada orgar ion.

En sl Capitulc Tres, N i ol Me de Ir on i en el cual nos

basamos para desarroliar ef presente Modeio Administrativo, con el propdsito de

prop ar las funci écni de apoyo, ssi como ias descripciones de puestos,
[ ¥ P Nos, que &n Un Momento determinado sirvan & toda organizacion,
pafa un mejor de las ivi del personal, con o fin de proporcionar unas

mejor atencion ail cliente.



T en ion el i expuesto en éste ejemplar, podemos describir al

Ejecutivo de Crédito y Cobranza como una persona que debe tener un profundo

conocimiento de su P , en cuento a su funcion, debe adquirir gran conocimiento de
ésta, lo que implica !a vivencia en todos y cada uno de los diferentes puestos que integran
su area. En ésta forma quedard en mejores posiciones para el logro de su mision y

objetivos.



CAPITULO 1
GENERALIDADES

13. ANTECEDENTES Y CONCEPTUALIZACION DEL CREDITO

1.1.1. ANTECEDENTES'
» nes Y sobre el origen del crédito, los expertos aseguran que e}

surgimiento de &é|, data de épocas Mmuy remotas, ya que por diversos estudios e
investigaciones, se Hegdt a la conciusitn de que su inicio fue precisaments cuando se
establecid el comercio.

Lo antenor b on las C y 1tos que dejs los iantes

de ia antig0edad a través del i i isl que ), toda vez que esta
fue def i dentro de Ia economia de ios pueblos.

Les bases y g on ese eoran diferentes de las actusies, ya que

on o) deudck ors Y a &j para cumplir con ia
deuda contraida. Si ¢l deudor enfermaba o moria, el castigo lo tenia que cumplir la

esposa o ios familiares.

Por el desarrollc econdémico que se fue io patrones de

operacién, que sirvieran de base para las trar ones y se imp "o el uso de |a
especies © moneda para faciliter las compras, las ventas, los préstamos pars ia
produccion.

* Vilasefior Fuente Emilio. o e Ceédito y C Ediorig) Trillas. 3a Edicion 3a Reimpresion.
México 1998. Pag. 9- 11.
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Al igual que en estos tiempos, habia personas carentes de recursos que No poseian
dinero, pero considerando que mas tarde o tendrian se comprometian a cumplir con
ia retribucién del bien adquirido, dentro de los ptazos que previamente se fijaban y en
algunos casos &l comerciante gravaba sumas extras en ios préstamos otorgados.

Hacia el afio 1300 antes de Cristo, los babilonios y los asirios se hacian préstamos en

ios que dejsban como garantia sus propios bienes (loc que hoy conocemos como

garantia hipotecaria), depadsitos por adelantado y aun fideicomisos.
Por el afio 100 antes de Cristo, los babilonios dejaron documentos escritos en tablillas
de baTo que pueden identificarse como Srdenes de pago vy a las que se les di6 la

equivalencia de letra de cambio.

€l recurrir al entre los comerciantes del drea del

Mediterrdneo, incluyendo Fenicia, Grecia, Roma y Cartago. Los extensos limites del

imperio romano en los comisnzos de ia era cristiana, . Y i Qo del
comarcio y el uso mas compieto del crédito.

El uso de! crédito sn México tiene su origen entre los quik [, su
jor de op de P nta en Ias que utiizaban

como factor de cambio @l crédito. Dentro de ias os

diversos tipos de moneda como telas de o de metal (el

cobre era @ mas comun).



Del crédito podemos decir que en sus inicios, @l préstamo se efeciluaba en especie y
posteriormente cuando aparecié y comenzé a emplearse a la moneda, es cuando
surgen los primeros signos crediticios de forma mas sistemética, debido a que la
moneda es un instrumento de cambio Que representa un valar comun para medir los
precios de bienes y servicios econémicos. también sirve en consecuencia para medir

los créditos.

En |la actualidad el crédito es |a base de la mayoria de ias transacciones de origen

mercantil o personal. El crédito es un medioc por el cual las economias se expanden.




1.2 DEFRECION ¥ CONCEPTUALIZACION

Owliminciabnc
La as L del latin creditum o que signifi
o — de o gue un tercero ha sugerido o propuesto.
e sus on @ lmin credo, que se forma de dos palabras

camsl disll adnacriin gue significe confiar y 4o que denota poner o colocar. Definiéndolo

com 2
B! Do o L que e ito @s * La Confianzs. creencia
»una dgrade t -2
Em o qute & s - ) , diversos sautores han aportado al crédito
PUrtus e vishs Ry - entre los o ! a los siguientes:

Jahe Shusst AEB on su Economia Politica dice que el crédito es "El permiso para
wilien off capilel @e aro e buneficio propio™.*

= L e b para ol Area de Créeno y ColrBnzs, Saminaro, Mexico
- . W

* . Extoge, Matus y E Guigh, Cawet
[ XY

Ediniunss Lareutes. Mbsios 1901 Pég. 245
Eguoriel C:

20a wﬂhl& 1905,
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Yean Kk on su E Politica ic defwe Como "Le conffanes em

ia poaiillicted, y i de un @ o an o que se refere 3

F on su otws Dinero y Circulncitn, 10 fene "B podier pare

] e por de e de pago. em ume fache
determinacds en of futuro™.®
N D. Bactsad maniissia quoy "B - - LN _ 3

€]l massbo Joad Gémer Gerdes dutrmine qus 6l NEdD 68 "IN ANPGRS B WS COBS

pressnts por otra futura™.®

lograr un -n ias © CHOS. QU e
una fecha determinads, Quedendo de por madio @ proweas MErsl e EEES CPCrAumnG*.

[~ - e A8 camo = O dlie uem
velos actusl. see o icio Sobre in beae d8 CONEIwS. & CENDO
nterés pactado.

]

W X4
*Game Gasgos. Sove. Thutes ds Ciuiin. €t Pumin SA. 28 Esots. Mbuce 1903, Pag. 4

s -



1.2. TIPOLOGIA DEL CREDITO

1.2.1 CLASIFICACION DEL CREDITO

Para clasificar al crédito existen diversos puntos de vista, los cuales mencionaremos a

continuacion.®

- De inversion - Refaccionario

- Bancario - Habilitacion o
* Por su Uso - Mercantil Avio

- Al Consumidor
- Oficiates

Clasificacion * Por el Sujeto - Publico
° 4

De! - Privado
Crédito Que o Usa - Mixto

- Comarcial
- A Plazos
* Por su Forma - Fijo
‘ de Pago - Renovable

- Garantizado

* Gonzsiez G. Fidel. Mertinex S. Me. me. Estrategine Gerencisies Para El Aree de Crédito y Cobranza (SEMINARIO ).
Maxico, Feb. 1997




1. POR SU USO

Atendiendo el destino que se le dé al crédito, 1 o en:

A) CREDITO DE INVERSION.
Es aque] que los negocios lo destinan principaimente para la adquisicion de edificios,
maquinaria y terrenos, con préstamos de los acreedores o de terceros, evitando con

elio distraer ol capital aportado por los accionistas.

B) CREDITO BANCARIO

Este crédito 1o manejan excit 1te las ins bancarias y se garantizan

con titulos de crédito, destindndose a la produccion, distribucién y consumo.

Surge de la intermediacién de los bonos entre el o i y el que

solicita dinero con pago futuro de documentos.

Cuenta sntre sus principsies clases con:
1. CREDITO REFACCIONARIO: Es el que se destina a cultivos, plantaciones,
herramientas, maquinaria y equipo, construcciones, edificios, obligaciones
fiscales y esta garantizado con los mismos bienes adquiridos en ios que utilizd (s

inversion.




2. CREDITO DE HABILITACION O AVIO: Es el que se emplea en ia compra de
materias primas, materiales, sueldos y a capital de trabajo, se garantiza

generalmente con frutos, productos y artefactos presentes y futuros.

C) CREDITO MERCANTIL
Este se encuentra destinado a la adquisicidn de servicios, mercancias o materias
primas; generaimente se ampara con facturas siendo una fuente de financiamiento

adicional al crédito bancario, con condiciones mas blandas y flexibies.

D) CREDITO AL CONSUMIDOR

Es el que se desti ala cion de las necesidades de tipo personal,
normalmente se invierte en la adquisicion de bienes de uso duradero o bien. faculta al

consumidor a

€) CREDITOS OFICIALES

Son los -l G F i, Estatsl o Municipal, organi ¥ Y

de partici cuys lidad es pr e los servicios
publicos.



il. POR £L SUJETO QUE LO USA

Tomando en cuenta los sujetos que intervienen, se clasifica en:

A) CREDITO PUBLICO

Son aquellos créditos que se encuentran destinados al G no F I, B d o

Municipios, Organismos y Empresas Paraestatales.
Generalmente se garantizan con l|as riquezas de los Estados. como son oro. plata o

petrétec.

#) CREDITO PRIVADO

Se destina al sector privado, se dice que es propio de las economias capitalistas.

C) CREDITO MIXTO

Resulta de la combinacién de los créditos pubtico y privado.




M. FOR SU FORSEA DE PAGO

Por las condiciones de PEQC 86 ciasifica en:

A) CREDITO COMERCIAL
En éste ge e se de 30, 60 y 80 diss, ss usus! la factura,
casi los o8 de materias y en

forma reciproca al cliente y al proveedor.

B) CREDITO A PLAZOS
N te se
amplios. como pueden ser de 12, 36 o mas Mmesss, sntendibndose como medianc y

con titulos de crédito,

para la adquisicion de inversiones cuanticsas. por periodos

lergo piazo. se g

Este tipo es muy importante y usual, pues se empilea en /a obtencién de créditos

refaccionarios y de habilitecion o avio, asi como para et financiamiento de autos.

C) CREDITO FIJO
Se apoya en un limite de dinero y tiempo, e! cual una vez cumplido se requisre de su

pago, normalmente se garantiza con titulos de crédito.



D) CREDITO RENOVASLE
Este tipo se utiliza cuando ia persona a quien se otorgd no pusde cumplir con |la
obligacion de liquidarc al vencimiento, por I0 QUe @S NECeSAaro renovar is deuda.

Se garantiza con titulos de crédito, en 08 que se sefiala en suU Ca80 |a causa y
de rer

£) CAREDITO GARANTIZADO
€8 aquel en donds NO eXils rieego aigunc pera el otorgants. toda VOZ QUS siempre
existe un aval, prends, depdeito o reserva de dominio, P de ls pr para

8 Que e 20licita 0 con Is QUe e garantizs.

e con titulos de crédito o con e otorpamiento de algun

por ante la f de un notario publico.




1.2.2. ELEMENTOS DEL CREDITO

Podemos considerar como elementos del crédito a 1a confianza. el tiempo y ei rieago.*®

1. C Es la ibili voluntad y 1} ia de un individl

10 en o que se refiere al
to de una

2. Tiempo. Hay crédito siempre que esxiste un contrato a término, por una parte existe |a

obligacion del deudor de pagar y por otra, & del de

el pago en
un tiempo determinado.

3. Tipos de riesgo:

a) Primera Clase, Que considera los siguientes puntos:

! C y

- { 12 A enel i

- Liquida sus

{

b) Clase normal:

- Rentabilidad buena y con tendencia a mejorar.

- C 2 de pago
- Liquida sus

' Gonzelez G. Fidel, Martines §. M. ima. Estrategias Gerencinies Pars of Aree de Crédiio y Cobranza ( SEMINARIO ).
Mexico. Fab. 1997.



c) Clase subnormal:

- Opera con pasi y en jencia tiene p de de jo y

liquidez.
- Escasa rentabilidad.
- Referencias con reservas.

- Retraso en sus pagos y peticién de renovacion.

d) Clase anormail:

- Mala situacién financiera y sconémica.

- Opera con pérdidas.

- Garantias imprecisas.®’

Para 1] el riesgo cr io los de iones también consideran las cinco

"C" del crédito:'?

4. Caréicter. Es integridad u honradez del solicitante del crédito. es |a posibilidad de que un

cliente trate de hacer honor a sus obligaciones.

2. Capacidad. Es un juicio subjetivo de ias posibilidades del cliente. Esta relacionada con
su historia, compiementada con obsarvacion fisica de la planta o negocio y de los métodos

comerciaies dei cliente.

' Vitlasefior Fusme Emilic. Elmentos de Administiracién de Crédito y Cobranza Edit. Trilles. 38. Edicion, 3a Rewnpresion.
JMxico 1995. Pag. 108
12 W. Seder John. Crédito y Cobranzes. EdRt. C.E.C.S.A.18. Edicion, 78 Reimpresion. Mexico 1998, Pag. 37 - 39.
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3. Capital. Se mide por Ia posicion financiera general de la empresa,

4. Colateral. Esta representado por activos que el cliente puede ofrecer como una garantia

de la seguridad del crédito que se le extendio.

8. Condiciones. Son el efecto producido en la empresa por las tendencias econémicas

generales o acontecimientos esspeciales en ciertas ramas de |a economia que pueden

ala dad del clients para cumplir sus obligaciones.

Estas cinco "C"

[+ 1 los por los que se juzga el riesgo del crédito. La
informaciéon sobre estos conceptos se oblisne de |a experiencia de is empresa con el

cliente, complementada por un buen sistema de informacion.

El crédito para que sirva de verdadero apoyo debe t

®r Cuatro premisas que son:

1. Ser oportuno.

2. Ser suficients.

3. Der ol plazo correcto.

4. Otorgar tases adecuadas.



1.2.3. FACTORES QUE SE DESBEN ANALIZAR PARA EL. OTORGAMIENTO
DEL CREDITO

Para poder analizar si una empresa cubre los requisitos necesarios para otorgarie una linea

es importante proporcionarie una solicitud de crédito, que contenga ios siguientes datos:

1. Datos i del imiento:

a) La fecha de inicio del negocio.
b) El Registro Publico de |a Propiedad.
c) El capital socisl de la empresa.
d) La (s) persona (s) legaimente autorizada (s) para suscribir titulos y operaciones
de crédito.
2. Antecedentes legales.
3. Antecedentes comerciales.
4. Situacion financiera.
S. Los seguros que pueda tener una compania contra robo, incendio.
6. Varificar que ios bienes raices se encuentren inscritos & nombre del solicitante.

7. Las referencias bancarias.

Para juzgar la capacidad con que una organizacién pueda aceptar un crédito es importante
® imprescindible que el estudio de cada caso particular, se haga teniendo en cuenta las

condiciones generales, en vista de |a rapidez conque estén fluctuando las condiciones

econdmicas sn nuestra época y de las ‘tes imp. tas & los T
hechos que conducen frecuentemente a variaciones importantes en la posicion financiera

de UNa eMPress y QUe pueden traducirse en p o sjas para ia




1.2.4. VENTAJAS DEL CREDITO"

a) En el medio economico mexicano es necesario manejar el crédito comercial y bancario
para incrementar el desarrollo econédmico e industrial del pais, dado que aumenta [as

ventas y éstas, a su vez, generan mayores utilidades.

b) Ayuda a la fijacion de precios en el mercado.

c) El crédito permite la financiacién de grandes empresas mediante la concentracion de

pequefios capitales por medio de bancos, valores, acciones, remunerando a sus

'@s con ir

1.2.6. DESVENTAJAS DEL CREDITO

a) Una ion ads en el ito conduce a una expansion ficticia.

b) El tomar a y a las que pe: a & de pago produce
un desequilibrio perjudicial pars el acreedor y el deudor, y i ita los
financieros.

<) E! operar a crédito siempre origina alguna pérdids por i QUE NS

on ims utilidades.

ot G. Fidel, 8. Me. irme. Pars of Arsa dw Créaio y Cabrenzs (SEMINARIO ).
Mezico. Feb. 1987




3.3 LA COBRANZA
Toda vez que la mayoria del comercio y la industria del mundo entero utiliza hoy el crédito.
la cobranza de |as cuentas de clientes que esta actividad genera es una labor de gran
importancia en la administracion de las empresas.

La cobranza tiene tres conceptos bésicos, que son: 14

1. Cartera: esta integrada por todos los documentos pendientes de cobro que pueden ser

facturas, contr i letras de O, pag
2. Cobranza: es la funcién de solicitar a los clientes que han comprado bienes o recibido
servicios, el pago del precio convenido, con la intencion de conseguir la oportuna y total

recuperacion de su importe.

3. Venta: Es |a transaccion mercantil que implica la entrega de un bien, una mercancia, un

derecho o un servicio, a cambio de dinerc o de una promesa de mercancia.
La gestion de cobranza para que sea funcional y eficiente debe ser'®

a) Oportuna: Hacer |as gestiones necesarias para cobrar al vencimiento o antes. es

decir que st cliente deudor reciba Ia gestién de cobro mediante el uso adecuado de

- Q. Fidet, S.Ma. trms. Fars ol Araa de Crédito y Cobranza (SEMINARIO ).
m-lm Fob. Swar.
H. Mosti

Maxico, 1998, Pag. 407 - 410.

y O C del Crédito y Ia Cobranza en st Siglo XXI. EdR. CEDEC Editores 2a. Edicion,




ios elementos de cobranza ( Visitas Personales, Cartas, Llamadas telefénicas o

combinacién de éstas) que se tengan establecidos.

b) Compista: El pago integro del saldo adeudado sin descuentos improcedentes, sin
reduccion alguna, por rechazo de mercancia o por devolucién anterior no

acreditada.

c) P a: Es pr ia mediante las buenas relaciones con los
clientes, de modo que la funcién de cobranza no sélo no entorpezca. sino, inclusive

s 3 ito con el cliente.

Cobrar es una gran tarea, un trabajo dificil que consume tiempo, requisre mucha atencion,

mucha i6n y pr

debe =@ de una infor ] te sobre ias cuentas por cobrar de sus
clientes. Sus registros ser [~ y y deben wrse ol
dis en todo momento. Se debe saber e In que cada clente & adeuda

an un momento dado, cada archivo individual debe mantenerse al corrients, de modo que
refieje los pagos tan pr como se

- 1.

Los doct que Ia operacion de la venta, son prusba de s operacion y

deben contener todos los J y datos r # para su validez juridica y

¥ M. Seder Johw. Créliio y Catwenzss. E@R. C.E.C.S.A 18 Edicion, 7a Reimpresion, Méxice 1906. Peg. 78 - 81.
Y Gonzélax G. Fidel, Mantinuz 3. M. irme. Estrategies Gerencieins Pars o) Arss de Crésito y Cobranzs (SEMINARIO ).
Mésico, Feb. 1987,



1. Facturas: Son documentos que comprueban la procedencia de articulos, sirven
para hacer constar una venta. Contiene la fecha de operacién, et nombre dei
comprador, del vendedor, tas condiciones convenidas. la cantidad, descripcion.

precio, e importe total de lo vendido.

2. Remisiones: Son documentos originados por ia practica mercantii que deben

contener ia firma y sello del

Te . COMO P ba de |a entrega de ia mercancia.

3. Teidn de Embarque, Carta de Porte o Guia Area: Es el comprobante en el que el

transporte (avion, camion o ferrocarril.) emite una constancia de haber recibido la

maer ¥y su [ iso de garia al destinatario.

4. C ¥ Este d prueba que el acreedor entregd documentos a

revision, conservando el derecho de exigir su psgo © su exhibicion, ante las

S. Letra de Cambio: Es un titulo de crédito que contiene Ia orden incondicional que

una pe o da a otra girada, de pagar una suma de dinero

a un tercero Que se llama beneficiario, en época y lugar determinado.

6. Pagaré: Es un titulo de crédito que contiene la promesa incondicional det!
susSCriptor de pagar una suma de dinero en lugar y época determinados, pueds
haber un intends o cldusula penal.




|
i
H
i
|
)

La revision de las cuentas por cobrar es una parte importante de !a responsabilidad
empresarial y administrativa. Las busnas cuentas pueden convertirse en muy atrasadas y
iuego en problemas de cobranza y después en pérdidas, mientras se preocupan en otros

aspectos de !a administracion del negocio.

Para la revision de las cuentas por cobrar, se relacionan las no vencidas, las de 15 dias de
vencidas, las de 30 dias de vencidas y asli sucesivamente. Es conveniente elaborar una
lista detallada por partidas, de las cuentas vencides que muestre el nombre del cliente y su
estado de cuenta actual, que nos indique |a posibilidad de autorizar o rechazar un crédito,

asi como para realizar un esfuerzo extra para ia recuperacion de dicha cuenta.®

La informacion obtenida por el analisis de las cuentas por cobrar se convierte en una
herramienta de uso generalizado para identificar la catidad de las cuentas por cobrar, como

también para determinar el alcance de la labor de cobranza.

El peraonal dedicado al trabajo de cobranza debe estar intimamente familiarizado con las

interpr iones y i ves de las condiciones de venta en la P

** Viissefior Fusnte Emilio. de da Crédito y C EdiR. Trillas. 38. Edicion, 3s. Reimpresion.
Maxico 1995, Pég. 219 - 221
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1.3.1 SISTEMAS DE COBRANZA

Los sistemas de cobranza deben ser previst estudi 12 i constantemente

para que tengan |a amplitud necesaria, para que cubra todos los puntos que se presentan
con el contacto diario con los clientes, arreglado en forma tal gque Ia fiuidez en las rutinas
establecidas no se interrumpa y que se registre cada paso dado en las cobranzas hasta

que se reciba el pago final.’®

En un sistema de cobranzs e} cobjetivo basico que se persigue., s hacer efectivas ias

cuentas QuUe son a cargo de ios clientes, ademas de cobrarias con rapidez.

Las técnicas de cobranza se encuentran mejor desarmroliadas en ias grandes
organizaciones, por contar con individuos especializados en la ilabor de cobranza. La
productividad de una empresa, y en muchos Casos su éxito 0 su fracaso, puede verse

determinada por la eficiencia con que recupere sus cuentas por cobrar.

El detalle de Ias cuentas por cobrar y su registro en los auxilisres son consideracionss

importantes, como 1o son los aspectos de en donde se producen las facturas y si puede

se un de cuentas por cobrar.
La respor de la debe consi parte de ia funcidn de crédito. Las
ventajas de ia especi 4n y la pr L a la infor ion y & los registros, hacen de
date ol tugar 16gico para ' L] e

* Gonzaiez G. Fidel, Martinez S. Ma. Irme. Estrstegiss Gevanciaies Para o Aree de Cradito y Cobrenza (SEMINARIO )
México, Feb. 1907
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La tarea de convertir las cuentas por cobrar a clientes en efectivo, medir |a calkdad y la
rotacion de las cuentas por cobrar y en general. vigilar este importante activo de ia

empresa. se considera que va més allad de ta funcién de cobranza, participando en ello los

mas altos niveles con responsabilidad de la situacion fi iera de la

P

Es i dividir un de Za en tres

1. Rutina impersonal: En esta etapa los medios mas comunes de cobranza son los

estados de cuenta, copias de facturas. Que se envian en forma impersonal a los clientes.

2. Ex [ En esta stapa todas las gestaciones de cobranza se hacen
ante al deudor en forma persor Los ios mas comunes son:
a) Cartas personales: tiene las si ntes i 20
Amistad.- Una buena on ial esté an is buena voluntad y en la
mutua satisfaccion: cuando se extiende el se esta y
confianza.
Simpatia.- Debe ser gentil y bondadosa, debe mostrar y iGN, No
debs ni hacer iones de ningun género.

2 Seuws M John. Cresito y Cobranzas. Edt. C.E.C.S.A. 18. Edicitn, 7a Reimprasion. México 1906. Pag. 8, 08 - 3.
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Disculpas.- Acorde con el enfoque amistoso y de simpatia, debe expresar disculpas

POr haber gido NECesario comunicar un mensaje

g aun ¥y amigo
de confianza. No tiene que pedir disculpas por un dinero que se le debe y que

insiste en que sea pagado.

Fiexibilidad.- Aun cuando debe presionar al cliente por el pago, se esta dispuesto a
negociar la forma de pago.

Firmezs - La amistad, |la simpatia, la pena y ia flexibilided constituyen un esfuerzo
para desarmar, para ganar al cliente con bondad, pars hacer un lamado a sus

mejores sentimientos.

Brevedad.- No @8 necesario usalr grandes 8agf. ientos de

[ es un
mensaje bisico.

b) Lisamadas por teiéfono: Tiene cinco muy imp:

Arencion.- El teléfono implica en todos los casos en que se logra |a comunicacion. Ia

stencién del cliente por el tiempo que dure ia Hamada.

Prioridad.- El teiéfono las il del
una idea de urgencia.

leva
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i

imagen de la voz.- La voz comunica la personalidad de gquien habla y la seriedad de

ias acciones proyectadas.

Respuesta inmediata.- La llamada telefénica planeada, implica espontaneidad en el

cliente. tendré poco tk para pi una estr gia de defensa légica. Esta

espontaneidad puede hacer que el cliente se comprometa a enviar el pago

inmediato.

Relacién personal.- Sin necesidad de estar cara a cara. el teléfono da una

identificacion personsl de la situacion.

3. Accion dréetica: Si no se obliene |a respussta esperada S8 tiene que actuar
estrictamente e incluso de ser necesarno utiizar recursos legales.



1.3.2. ASPECTOS LEGALES DE LA COBRANZA
Antes de tomar |a decision de turnar una cuenta a un abogado. debemos tratar de agotar

todos los medios de negociacion a nuestro alcance como pueden ser:

a) Convenios de ampliacion.

b) Documentar ias cuentas.

c) Cesitn de cuentas por cobrar.
d) Agencias de cobranzas.

e ) Alguna combinacion de las anteriores.

Dentro de! aspecto legal de |a cobranza, los doct s que se utili ' generaimente son:
1. C - Es un o« que ita que ia P presentd
documentos a isiON, NOS POTMI uns pra venta.

2.F - Es un doct Que contiene todas y cads una de las condiciones
a que se obligan las partes (Cliente y P ) en una ta.

Requisitos: No., fecha, fiscal, i de Ca& ., r y ilio (Cliente y
Pro ). producto, precio, plazo.

3. Titulos de Crédito.- Son los documentos rioe para eje ol literal que

an ellos se consigna. Son sbsolutamente mercantiles, por 1o que su mercantilidad no se

aitera cuando quien |08 suscita NO sea un comerciante ( oy

28



Puedes dacitse que en la actualidad un gran porcentaje de ia riqueza comaercial se

representa y maneja por medio de estos instrumentos. Su desarrolio se ha venido dando en

la préctica comercial, que ha producido iss diversas clases de titulos, con el fin de

tipica.

unar co

Caracteristicas

.- Es of o

a)
del documento.

b) Legitimacion.- Pars ejer itar el
titulo.

ésate va intimamente lgado al titulo y su ejercicio esté

Mo que Heva inserto un deracho, de Maners que

a la oxh

B9 SNCUSNIe MBrcedo

c) Literalidad.- Solo & podré

an of docy

on & sers la letre, la de ls
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d) Autonomia.- Indica que el derecho del titular es un derecho independiente, en el
sentido de que cada persona adquiere un derecho propio distinto del que tenia el

que transmitié el documento.

S ani e: La letra de Cambio, E! Pagaré y E!

Para los de éste
Cheque, no obstante. que nuestra Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito regula

otros mas, pero que no ofn interés ifico a los objeti que per

3.1. Letra de Cambio.- Es un titulo de crédito normal y completo que contiene s obligacion
a su vencimiento y en un lugar

de pagar sin contr una e dete
SXPresado.

Elementos personales de |a letra

L - Es |la p® que h ia letra.

T [-] - Es |la pe a favor de quien se ha de efectusr ef pago.

Librado.- Es la persona a carngo de quien se gira y e ha de resiizar el pago.

Requisitos (Ant. 76 L.G.T.O.C.)

27



- La mencion de ser letra de cambio en el texto del documento.

- Lugar y fecha de expedicion.

- La orden incondicionat al girado de pagar una suma determinada de dinero.
- Nombre del girado.

- Lugar y época de pago.

- Nombre de |a persona a quien ha de hacerse el pago.

- La firma del girador o de |a persona que suscriba a su ruego o @n su nombre.

3.2. Pagaré.- Es un titulo de crédito que contiene la promesa incondicional del suscriptor,
an lugar y ép: determi a la orden dei beneficiario.

de pagar una suma
Requisitos (Art. 170 L.G.T.O.C.)
- La mencién de ser pagerd inserta en el texto del documento.

- La promesa incondicional de pagar una suma determinads de dinero.
- Nombre de ia persona a quien ha de hacerss el pago.

- Lugar y época de pago.
- Luger y fecha de det
- del o de Ia pe que firme a su ruegao © en su nombre.
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3.3. Cheque.- Es un documento por medio del cual e! titular de la cuenta da |a orden al

a un beneficiario (persona o institucion)

banco para que Q! @ monto
al portador.

determinado o bi

Elementos basicos:

Girador o Librador.- Es #l titular o titulares de la cuenta, es decir el cuenta-habients. que

tiene ¢! derecho de expedir ios cheques.

Girado o Librado.- Es el banco an el cual se establecs Ia cuenta, o bien, caontra @l cual se

giren, libren o expidan los cheques.

Beneficiario.- Es la persona fisica o moral a favor de la cual se gira, libra o expide e

cheque.
Requisitos (Art. 1768 L.G.T.0.C.)

- La mencién de ser cheque inserta en el texto de! documento.

- Luger y fecha de expedicion.

- La orden incondicionsl de pagar una suma determinada de dinero.
- Ei nombre del brado.

- Luger de pago.

- Lo firma de! librador.
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EL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA Y SU NEXO CON

.
OTRAS AREAS

E! departamento de Crédito y Cobranza. puede realizar su trabajo eficazmente mediante la

cooperacidn de otros departamentos. Dicha cooperacion puede y debe adoptar la forma
on los s tes casos.?’

positiva de un trabajo armonioso y de conjunto que se

RELACION CON EL DEPARTAMENTO DE VENTAS.
Normaimente los departamentos de ventas y Crédito y Cobranza colaboran estrechamente
para aumentar las ventas venturasas, reducir las pérdidas por cuentas malas e incobrables

y en consecuencia elevar las utilidades de |a empresa.

Frecuentemente, la gente del departamento de Crédito y Cobranza, se encuentra frente a
no ha originado y que es incapaz de resoiver, por no ser de su
, en del descuento por pago anticipado, el cual . &

que nor

competencia, con la
veces ss indebidamente sprovechado por el cliente ventajista.

Estas y otras muy variadas, pueden ser stuaciones que provoquen el pago incompleto del
adeudo, con lo cual se rompe la base ds un buen manejo de la cobranza, por ejemplo:

para el descuento

a) Cor . I # por e eon Y

llamado de “ pronto pago “.

L] de Créaio y Ct Edit. Trilles. 3a Edicion 3 Reimpresion.

bt Fusnte Emitio.
Mesico 1905. Pag. 43 - 48,
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b) Facturacién con precio o cantidades distintas a las convenidas

c)F o def on e que.
d) Reticencia a absorver o lentitud en acreditar devoluciones aceptables.

®) Incumplimiento de algunas promesas del vendedor.

Por todo lo anterior es necesario obtener una estrecha comunicaciéon e informacion entre

ambos departamentos. dicha comunicacion se menciona a continuacion.

Informacién a Ventas

- Informacién sobre 1a situacion econdmica de los clientes, a fin de que éste departamento
se concentre en los clientes de menor riesgo.

- Autorizacion o rechazo de crédito.

- Problemas con la cobranza y clientes que no pagan.

- Aumento o disminucién del presupuesto de crédito.

Informacion de Ventas

- Informaciéon completa sobre las condiciones de venta.

- Destino de los materiales por vender.

- Estado de Ias instalaciones y equipos del cliente.

- Situacion crediticia y financiera.

- Situaciones anormales previstas (hueigas, suspensiones de pago, quiebras, fusiones).
- Su opinion en 10 referante a la honradez y potencial de la empresa.
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RELACION CON EL DEPARTAMENTO DE FINANZAS Y TESORERIA.
E! departamento de Crédito y Cobranza es una fuente incalculable de informacién

financiera.

informacion a Finanzas y Tesoreria

- Control presupuestal dei crédito en cuanto cantidad, cartera y recuperacion.

- Sugerencias sobre ampliacion o disminucién del crédito.

- Rotacion de cartera.

- Rentabilidad de clientes, pars determinar ias necesidades financieras a corto plazo de la

empresa.

RELACION CON EL. DEPARTAMENTO DE COMPRAS Y PRODUCCION.
Et v pre estd onla i y ol precio de los materiaies comprados

y la posibilidad de sostener un flujo constante y puntual de! material o productc requerido

por el abastecedor.

r ' a C yF 6

- ion sobre ia fir ' y de un p .

- D il si debe una fianza u otro instrumento para proteger ia propiedad
de los y la ger 3

32



Informacién de Compras y Produccién

Informacién completa sobre problemas en la fabricacidon de algun producto, dificultad en
conseguir materias primas o cualquier ofra causa que restrinja o en determinado caso
detenga la produccion.

El conocimiento de estos hechos permitird al departamento de crédito y cobranzas autorizar

nuevos créditos solo a clientes que brinden mayor garantia.

RELACION CON EL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD.
Es necesaria 1a coordinacion de los departamentas de contabilided y Crédito y Cobranza,

para la conciliacién y control de cusntas y manejo de registros similares.

Infor ion a Cor

- Cuenta de los valores ubtenidos en pago de las cuentas.
- Emisién de notes de crédito.
- Castigo de cuentas incobrables.

- Caatigos por de ope! antes del vencimiento.

33




RELACION CON EL. DEPARTAMENTO DE JURIDICO.

Porque en algunos casos la recuperacion de cuentas debera efectuarse por procedimientos
judiciales, el personal de crédito y cobranzas sostendra frecuente contacto con el

departamento Juridico o la asesoria legal de |a empresa.

RELACION CON EL DEPARTAMENTO DE EMBARQUE.
Con el departamento de smbarque se establece la relacion qQue permita al departamento de

Crédito y Cobranzas, garantizar ia entrega de |la mercancia al cliente, para evitar cobros

antes de efectuar la entrega.

RELACION CON EL. DEPARTAMENTO DE INFORMATICA.
de informati es imprescindible por is necesidad de

La lacion con el P8
contar con un sistema oportuno y fluido pera iones de e
cuenta de los clientes y reisciones de antigUedad de saldos.
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RELACION CON EL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS.

La Relacién con el departamento de Relaciones Publicas, es imporante por que
debemos atender al cliente de una manera amigable y demostrarie nuestra confianza,
con el fin de que no se sienta atacado y de esta forma eliminar un poco las posibles

trabas en el pago y/o cobro.
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CAPITULO 2

MODELO PROPUESTO

2.1 MANUAL DE ORGANIZACION
Para conocer con detalle la naturaieza y funcionamiento de una organizacién, lo ideal es
que cuente con una descripcion de estas funciones, que sea facil de entender para el

usuario.

Los manuales de organi ion P Y con la estructura organizacional de l|a

empresa, sefialando los puestos y |a relacion existente entre élios.??

Por lo antes mencionado consideramos que la estructura organizacional, es la distribucién

de los puestos en dife: niveles je! Jicos de la organizacion.

La estructura orger tres funciones basicas:

1. Estén para producir gani ! 12 et gar

2. Estén para regular ia infl ia de |as diferencias individusies sobre |a
[ Para gar que los individuos se adapten a las exigencias de la empresa.

"m--onu- Ma. de Lourdes. TESIS Modelo de C FES. - C 1082 Pag. 30

3 M. Hell, Richard. Orgenizacienss. Estructura y Proceso. EdK. - Hall S.A.de C.V. 1a. Edicion

traducitgo de 8 3a. Edicion on inglis. México 1901. Pag. 52 - 53,
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3. Son el medio en sl cual se sjerce la autoridad, en e! cual se toman decisiones (el flujo de

la informacion esté determinado por ia estructura) y en el cual se llevan a cabo las

Clivi de ia P

Et propdsito es tener un documento oficial que describa las cargas funcionales, al iguail que

las tareas especificas y la autoridad asignadas a cada puesto de la organizacion.
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LOGOTIPO DEL NOMBRE DE LA ORGANIZAGION ]

ORGANISMO

MANUAL DE ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA

HSR
MM

ABRIL 1997
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INTRODUCCION

El presente manusl, muestra |a estructuraciéon técnica de las

isciones que deben darse
entre las jerarquias, funciones y obligaciones individuales necesarias en el drea de Crédito
y Caobranza, lo cual es de vital importancia en ia actuslidad para ia economia de la

organizacion.

OBJETIVO
Presentar una vision de conjunte del departamento de Crédito y Cobranza, para que los

usuarios conozcan e identifiquen cudies son las funciones especificas de cada uno de élios.

PROPOSITO
Poner al alcance material informativo al personal de nuevo ingreso, para facilitar su

incorporacion,
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DIRECTORIO
Para el presente manual consideramos los siguientes puestos:

CLAVE DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO
01000000 Direccion de Administracion y Finanzas
01010000 Gerencia Nacional de Credito y Cobranza
01010100 Jefatura de Credito y Cobranza Local
0101010 Ejecutivo de Crédito y Cobranza Autoservicios
01010102 Ejecutivo de Creédito y Cobranza Mayoristas
01010103 Capturista
01010104 Cobrador/Mensajero
01010200 Jetatura de Crédito y Cobranza Foranea
01010201 Ej ivo de Crédito y Cobranza

Para fines del modelo se desarrolian ios puestos de Gerente Nacional de Crédito y
Cobranza y el de Ejecutivo de Crédito y Cobranza Autoservicios. N
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DESCRIPCION DE PUESTOS:

AREA: Administracion y Finanzas DEPTO.: Crédito y Cobranza
CLAVE DEL PUESTO: 01010000

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1. TITULO DEL PUESTO: Gerente Nacional de Crédito y Cobranza
1.%. PUESTO EXISTENTE: _X NUEVA CREACION:
1.2. PUESTOS AFINES: Gerente de Crédito y Cobranza

2. PROPOSITO DEL PUESTO: Aseg Ia rect i6n de 108 recursos financieros de ia

orgsnizacion.

3. PROBABLES PUESTOS SUSTITUTOS: Jefatura de Crédito y Cobranza Local
4. NUMERO DE PLAZAS: Unica
8. LOCALIZACION FiSICA: Monte Elbruz No. 132 2° piso, Col. Chapultepec Morales, C.P.

11570, México D.F.

€. NIVEL. ORGANIZACIONAL.: Segundo Nivel

7. REPORTA A: D on de A i vy Fir
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8. SUBORDINADOS: Jefatura de Crédito y Cobranza Local, Jefatura de Crédito y
Cobranza Foraneo
9. TIPO DE PUESTO:

Confianza X Sindical, Base,

Honorarios, Eventual,

10. CLASIFICACION DEL PUESTO:
Administrativo ___90% Operativo 10%

11. MATERIAL Y/O EQUAPO: Computadora PC, imp escritorio, a, teléfono,
fax, copiadora, terminal, agenda.

12. SUELDO:
Mercado $15.000.00 & $20.000.00 Empresa $ 1900000

13. ASPECTOS CONFIDENCIALES: Organigramas, valuacion de los subordinados

directos, Politicas de Crédito, Cartera de Clientes, R de | de
Crédito.
14. PERIODOS DE REVISION:

Semestral, Anual ___X_ Otro,




i
N
H
H
H

il. FUNCIONES DEL PUESTO

1. GENERICA: Supervisar |a recuperacion de los Recursos Financieros de la organizacion,

asi como del otorgamiento del crédito.

2. ESPECIFICAS:
A) Participar en la formulacion de politicas de crédito y cobranza: impiantarias,

interpretarias, comunicaras y vi r su observancia.

B) Supervisar la administracién de todas las funciones, actividades y fases del

depanamento a su cargo, con ia P il ir i de lograr |a eficiente operacion
del mismo.

C) Tener un ciclo de convertibilidad de acuerdo con los plazos otorgados a los clientes.

D) Ofracer un servicio adecuado sl cliente.

E) Evitar at méximo la fuga de utilidades por cuentas malas o incobrables.

F) Ir g los nusvos métodos para el control de las operaciones y

funciones del departamento.

G) Apoyar al Director Financiero en |a gestidn de soluciones con los clientes a niveles mas
altos.

H) Autorizar apertura de Clientes, Otorgar y Establecer Condiciones de Crédito.

1) Gestionar cobranza dificil y lever a cabo convenios.

J) Visitar a Clientes locales y fordneos.

K) Mamener al corriente estadisticas de venta y cartera de cobranza.

LA 1 de Ci -

M) Supervisar el entrenamiento del peraonal de NUeVO iINgreso.
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N) Asisticr 8 jurtass

de Verntas y Mercadotecnis, para lograr uns

o) un

por @ su cango.
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. RELACIONES DEL PUESTO

1. INTERNAS:

1.1. P Con |a ia. con los Jefes de Crédito y Cobranza, con los

Gerentes Nacionales de Ventas, de Mercadotecnia, con el Contralor General.

1.2. Periddicas: Con los Ejecutivos de Crédito y Cobranza, con los distribuidores.

41.3. Eventuales: Con el Departamento de Soporte Técnico.

2. EXTERNAS: Con los clientes, con agencias de investigacién de crédito, con asesor

juridico, con Asociaciones del ramo.

V. REQUERIWENTOS O REQUISITOS DEL PUESTO

1. INHERENTES AL PUESTO.

1.1. E Lic.enC o acion

1.2. Edadl: De 27 a 37 afios
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1.3. Sexo: Masculino

1.4. Experiencia: Cinco anfos en ei puesto

1.8. Otros estudios: Contabilidad, Supervision, Finanzas, Derecho Marcantil.

1.6. Idiomas: Inglés B0% minimo

1.7. Estado Civil: Indistinto

1.8. Domicllio: De preferencia a no mas de 40 Kms. del area y con disponibilidad para

viajar

2. INHERENTES AL PROSPECTO.

Poder de persuassion, dinémico, don de mando, pressncia, | para
problemas, veraz y congruente con sus decisiones o acuerdos, creativo, segurided en sf
mllr!m. facilidad de palabra, amabie.
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V. CONDICIONES DE TRABAJO

1. INSTALACIONES.
1.1. Color: Blanco
1.2. A Compu | personal PC

1.3. Cartera de clientes

1.4. Sala de juntas
‘ 1.8. Automévit

4.6. Sala de Recepcion

2. MIESGOS.
Ahos Medios ®Sajos
2.1. _x
2.2. Materiates _x .
2.3. Econémicos — X - —
"Vo.Bo. JEFE INMEDIATO | T Vo.Bo. DIRECTOR AREA

ELABORO FECHA
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DESCRIPCION DE PUESTOS

AREA: Administracion y Finanzas DEPTO.: Crédito y Cobranza

CLAVE DEL PUESTO: 01010101
1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1. TITULO DEL PUESTO: Ejecutivo de Crédito y Cobranza Autoservicios

1.1. PUESTO EXISTENTE: __ X NUEVA CREACION:

1.2 PUESTOS AFINES: Analista de Crédito y Cobranza, Asi

nte de Crédito y
Cobranza.

2. PROPOSITO DEL PUESTO: Que el Jefe de Crédito y Cobranza Local cuente

oportunamente con el apoyo adecuado que le permita desempefiar sus funciones. ’

3. PROBABLES PUESTOS SUSTITUTOS: Ejecutivo de Crédito y Cobranza Mayoristas
4. NUMERO DE PLAZAS: Tres

8. LOCALIZACION FISICA: Monte Elbruz Na. 132 2° piso, Col. Chapultepec Morales, C.P.
11570, México D.F,

6. MIVEL ORGAMIZACIONAL : Cuarto Nivel

7. REPORTA A: Jefstura de Crédito y Cobranza Local
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8. SUBORDINADOS: Ninguno

9. THPO DE PUESTO:
Confianza X Sindical Base

Honorarios, Eventual,

10. CLASIFICACION DEL PUESTO:
Administrativo___ 50% Operativo _50%

11. MATERIAL Y/O EQUIPO: Escritorio, teléfono, sumadora, PC compartida, méquina de

escribir eléctrica.

12. SUELDO:
Mercado: $3.50000 8 § 5.000.00 Empresa 3.4.500.00

13. ASPECTOS CONFIDENCIALES:

14. PERIODOS DE REVISION:
Semestral________ Anual _X Otro.
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il. FUNCIONES DEL PUESTO

1. GENERICA: Es responsabile de efectuar en forma rapida la cobranza a su cargo.

2. EBPECIFICAS:

A) Mantener y controler la correspondencia de los clientes.

8) Entregar la cobranza a caja.

C) Informar los motivos 0 causas de |la retencion de pago por parte de cliente y las nuevas
fechas de pago en su caso.

D) Brindar un buen trato al cliente y mantener con &l relaciones cordiales.

E) Analizar y verificar que el pago hecho por el cliente ses el correcto.

F) Canalizer (as diferencias en pago, asi como ios cargos hechos por el cliente.

G) Analizar y depurar la cartera.

H) C var inf itida por ventas y mercadotecnia.

i ) Controiar y evitar al i ol i to de ios con ia ayuda de la
gente de ventss.

J) R Ia docy de las ventas fordneas.
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H). RELACIONES DEL PUESTO

1. INTERNAS:

1.4, Permanentes: Con el Jefe de Crédito y Cobranza Local, con Ventas, con e! Cobrador,

con los Ejecutivos de Crédito y Cobranza Foraneos.

1.2. Periddicas: Con los distribuidores.

1.3. Eventuales: Con el Departamento de Soporte Técnico.

2. EXTERNAS: Con los clientes.

; V. REQUERIMIENTOS O REQUISITOS DEL PUESTO

1. INHERENTES AL PUESTO.

1.1. E Lic.en C © Administracion

4.2. Edad: Mayor de 22 aflos.

1.3. Sexo: Indistinto

1.4. Experiencia: Dos afios en el pussto

1.8. Otros estudios: Contabilidad

1.6. idiomas: ingiés 30% minimo

1.7. Estndo Civil: indistinto
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1.8. Domicilio: De preferencia a no mas de 40 Kms. del area y con disponibilidad para

viajar

2. INHERENTES AL PROSPECTO.
Poder de persuasion, dinamico, presencia, habilidad para resolver probiemas. creativo,

seguridad en si mismo, facilidad de palabra, amable. analisis de cartera, conciliaciones.



\
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V. CONDICIONES DE TRABAJO

1. INSTALACIONES.

1.1, Color: Blanco

1.2. A Compi personal PC

1.3. Cartera de clientes

2. RIESGOS.
ARloe edios Bajos
2.9. P — X .
2.2. Materisles —_— .
2.3. X
Vo.Bo. JEFE INMEDIATO Vo.Bo. DIRECTOR AREA
ELABORO FECHA
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2.2. MANUAL DE PROCEDIMNENTOS

Los pr imientos

son un conjunto de operaciones ordenadas en
secuencia cronoldgica que precisan la forma sistemadtica de hacer determinado trabajo de

rutina. .

Los Manuales de Procedimientos, son instrumentos de informacion, en los que se sef\alan
los pasos y operacionss a seguir para la realizacion de las funciones de una unidad
administrativa, se describen los diferentes puestos, contienen una descripcidn narrativa que

sefiala los pasos a seguir en Ia ejecucion de un trabajo con diagrama a base de simboios. 2*

Manual de Pr Ty G

Manusl de Pr L E:

En este caso se los pr del Departamento de Crédito y
Cobranza.

 modrigusr Velencis, Josmuin. Came Eisharar y User 168 Menusiss Administrstivos. Edit. ECASA 2a. Egicion, 4a.
Roimpresion, Mdxico 1908, Pag. 108 - 108.
* i0EM, Pag. 107.




PROCEDIMIENTOS DE CREDITO Y COBRANZA

CODIGO TITULO
01010000- Otorgamiento de Lineas de Creédito
©01010101-1 Cobranza a Crédito
01010101-2 Ventas al Contado
01010101-3 Aciaraciones
01010003-1 Facturacion
€n el presente se el pi imiento de Otorgamiento de Lineas de Crédito y

@] procedimiento de Cobranza a Crédito.
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INTRODUCCION

E! presente manual de procedimientos del departamento de Crédito y Cobranza, contiene
todas las directrices que deben seguirse en la organizacion, para contribuir a la
consecucion de sus objetivos. Indica la manera de llevarias a cabo, las formas que deben

elaborarse, cOmo manejarias, y qué puntos intervienen especificamente an cada paso.

OBJETIVO
Plasmar los pasos a seguir para simplificar el trabajo, disminuir el papeleo, ahorrar tiempo,

esfuerzo y disminuir costos.

PROPOSITO
Poner al alcance material informativo al personal de Crédito y Cobranza, para facilitar el

desampefic de sus funciones.
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SINBOLOGIA UTILIZADA EN LOS PROCEDIMIENTOS

Actividad

Decisian

Flujo

Documento
(Copias)

O

Conector
Entrada y Salida

Archivo

Canector
Extrapégina



LOGOTIPG DEL NOMBRE DE LA ORGANIZACION
ORGANISMO

PROCEDIHENTO PARA EL OTORGAMIENTO
DE LINEAS DE CREDITO

HSR
My

ABRIL 1997
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TITULO DEL PROCEDIMIENTO

Otorgamiento de Lineas de Crédito.

INTRODUCCION

Considerando que el crédito es una fuente de financiamiento para la organizacion, es

r io Ias que nos permitan un buen otorgamiento dei mismo.

Es por elio que el presente manual nos presenta una visién de los pasos a seguir para

lograr e! propésito del mismo.

PROPOSITO

Eliminar el riesgo de cuentas incobrables, por el adecuado otorgamiento de crédito.

NORMAS DE OPERACION

a) El te te de debe ia solicitud de crédito (formato SC-01),

anotando nombre o razén social del cliente, domicilio fiscal, R.F.C. , Telfono, y nombre del

> Que
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b) Toda solicitud de crédito (SC-01), debera ser frmada tanto por el cliente como por el

representante de ventas.

c) El Gte. Nal. de Crédito y Cobranza. debe icil una ir i ion de crédito (formato

S1-01), en |a agencia que considere necesaria.

d) El Gte. Nal. de Crédito y Cobranza. autorizard la concesién de linea de crédito,

considerando los rest de |a in igacion i Esta autorizacién sera entregada

por escrito y toda la documentacion relativa servira para integrar el expediente del cliente.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIWENTO:

NUMERO REVISION DEPARTAMENTO PAGINA DE

l Crédito y Cobranza 1 1
TiITULO CODIGO FECHA DE ELAB. FECHA VIG.
Procedimiento para @« | 01010000-1

Otorgamiento de Lineas de

Abril - 1997

Creédito
No. RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Representante de | Elabora y Entrega solicitud de crédito (formato SC-01)
Ventas en ofi ia para su aprobacion.
2 Gerente de Crédito y|Recibe original y Copia de Solicitud de Crédito (SC-01).
Cobranza
3 Gerente de Crédito y|Elabora y Envia licitud de igacion de Crédito
Cobranza (formato S1-01) en original y copia.
Archiva oniginal de Solicitud de Crédito (SC-01) y
L' 4 de Solicitud de investigacion (S51-01).
4 Agencia de Inv. Recibe copia de Solicitud de Crédito (SC-01) y copia
de sd Ir G i6Gn (S1-01) y Realiza
Investigacion
Agencia de inv. Entrega Resultados de ia Investigacion Y
documentacion (SC-01 y Si-01).
Gerente de Crédito y[Recibe de la | ¥y D i
Cobranza Enviada (SC-01 y SI-01).
¢ Tiena Capacidad de Pago?
NO.
Pasa al Pro imiento de V. al Contado
Si.
7 Gerents de Crédito y]Otorga Linea de Credito y Abre Expediente.
Cobranza
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RELACION DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVOS

N DOCUMENTO uso TIPO DE DESTINO OBSERVACIONES
o. ARCHIVO LOCALIZACION
1 Solicitud de Crédito | Temporal Expediente del

Crédito SC-01 Cliente

(original)

Solicitud de inv. Pedir

Si1-01 (original). referencias del

Cliente

2 licitud de Solici Crédito | Definitivo Expediante del

Crédito SC-01 Cliente

(copia)

Solicitud de Inv. Pedir

S1-01 (copia).
Resultados de la

referencias del
Cliente
E:

limite de crédito




RELACION DE FORMATOS DEL PROCEDNNENTO

SCOT |A une tnta

| ____wiecas |
A uns cars

14 om x 14 om
Coler: Blenco

[Sokcitud @8 Investigecion

A une tirta
A une cara
Adadides:

28 om x 14 om
Coler: Slencs
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO $C-01
“SOLICITUD DE CREDITO” (SE ANEXA)

HOJA t/2

DATO

ANOTA

1 Fecha La fecha en que se elabora la solicitud.

2 |Motivo La causa por la cual se elabora ia
solicitud.

3 Clisnte No. El nimero que s corresponde al cliente
que solicita el crédito.

4 | Territorio No. E! numero del territorio donde se elabora

ia solicitud.

Ruta No.

El numero de la ruta correspondiente en
el territorio donde se elabora la solicitud.

6 | Distrito El numeroc del distrito en e Qque se eiabora
Ia solicitud.

7 Nombre del cliente E! nombre completo del cliente que
solicita el crédito.

8 No. Reg. Fed. Caus. El nimero del Registro Federal de
Causantes dei cliente.

9 No. Ced. de Emp. El numero de céduia empresarial del
cliente.

10 | Direccién Domicilio fiscal del cliente (estado,
pobiacién, colonia y numero de teléfono).

11 | Domicilio particular del propietario Domicilio compieto del propietario.

12 | Tiempo de establecido El PO que lleva ope @} cliente.

13 [ Activo estimado £l importe en que ef clisnte tiene valuado
su activo.

14 | Pasivo estimado Ei importe en que el clients tiene valuado
su pasivo.

15 | Es duefio del local Marcar con una “X" un a
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO SC-01

“SOLICITUD DE CREDITO"

HOJA 272

[~ DATO ANOTA

O.

16 | Renta £l importe que paga de renta si no es el
duefio del inmueble.

17 | Vaior El importe en que tiene valuado el
inmueble.

18 [ Otras Propiadades y su valor Las otras propiedades y su vaijor, que
pueda tener el cliente.

19 | Tipo de negocic Marcar con una “X” el tipo de negocio que
corresponda.

20 | Referencias bancarias y NUmeros. de El nombre de |la institucion bancaria, asi

cuenta como los numeros de cuenta que tenga

eon ellas.

21 | Referencias de otras casas que venden a |El nombre de otros acresdores del

crédito cliente.

22 | Observaciones A extras que puedean surgir.

23 | Limite de crédito El importe hasta el que puede ctorgérsele
crédito al cliente.

24 [ Fecha en que se concedid La facha en que se otorga e! crédito.

25 | Originado por Nombre y Firma de |la persona que
elabora ia solicitud.

26 | Autorizado Ofna. Admva. Depto. Crédito Nombre y firma de autorizado del Gerente

Nacional de Crédito y Cobranza. |
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO $1-01

“SOLICITUD DE INVESTIGACION” (SE ANEXA)

N DATO ANOTA

o.

1 México, D. F. a La fecha en que se elabora la solicitud de
investigacion.

2 Nombre de la agencia El nombre de la ag ia de ir i ion
a quien se le aclicita la investigacion.

3 Domicilio La direccion (calle, numero, C. P. y No.
de teléfono) completa de la agencia de
investigacion.

4 Ciudad, Edo. El nombre de la ciudad y del estado
donde se ubica la agencia de
investigacion.

5 Nombre del destinatario El nombre de la persona a quien se dirige
Ia icitud de ir { ion.

6 {Espacio en blanco El nombre del cliente a quien se desea
investigar.

7 | Atentamente El nombre y firma del Gerente Nacional
de Crédito y Cobranza.

8 c.c.p. File Cliente No. E! numero que le corresponde at cliente

de quien se solicita |a investigacion.
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NOMBRE DE LA ORGANIZACION MONTE ELBRUZ No. 132 2o.
PISO

COL. CHAPULTEPEC MORALES

: C.P. 11570 MEXICO D.F.

Meéxico. D. F. a 1 TELS.: 280-0005, 282-2393, 282 2588
. FAX: 280-0405

NOMBRE DE LA AGENCIA: 2
Domicitio: 3
Ciudad, Edo.: 4

del s

Estimado S

Por medio de |a presente me permito enviarle un cordial y afectuoso saludo. Al mismo

tiempo, me permito icitarie realice la ir i ioN col ial de [ ]

Dicha investigacion tiene por objeto cumplir con las politicas establecidas por nuestra
compafiia y poder establecer ias bases para una sdlida relacion comercial entre ambas
compafiias.

Agradezco de antemano toda ia informacion que pueda proporcionamme.

Sin mas por @l momento. quedo de Usted.

Atentamente.
k4
Gerente Nacionst de Crédito y Cobranzs

c.c.p. FleCliente No._____&_____.
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LOGOTIPO DEL
ORGANISMO

HSR
MMy

NOMBRE DE LA ORGANIZACION

PROCEDIMIENTO DE COBRANZA A CREDITO

ABRIL 1997
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TITULO DEL PROCEDIMIENTO

Cobranza a Crédito
NTRODUCCION
Es importants 8l momentn de otongar ¢! crédito, ot -l
[ J ol
Toda vez que I8 gran maey del yle utiliza hoy e crédito. la cobranza
de las del on s s go una iabor de gran importancie en la
de I8 Orger o8 por ollo que ol pr [ ]
para agiizar la - a0 la e - e e wn mayor
cssarrelie.
PROPOSITO
R on la ion de s para poder elaborar prondeticos de a
v - on per de més coros.
NORMAS DE OPERACION
a) Todos los (F PE-01) deb: ser en original y copia, deberan ir firmados

por e representants de ventas.
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b) La factwra (Formato FA-01) debe contener los datos del clieme (R.F.C.. Domicilio,

Telsfono).
<€) Tode evidencia por perns del cli Sebe venir 12
d) La credencisl de osbro (E P por of € dabe tener Nembre vy numero del

provesder. firma de las pereanss sutoricades & Califo y nombwe y frme del representants
oget. sslie de is organizacién y salie y firme del aliove.

o) &I dongioew de pege debe Nevar do la que elechia o pago ¥y
ol oo pr focha y o de cads une de ies factures

pagadiss.

fnE de cobro RC-01) debe pane de e fach

de cobro. diferencia en pago total de 0 cobvrado, fecha y

fArma de guien o siabord.

o) Et Rep de Ings (E: por debe ser foli
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

NUMERO REVISION DEPARTAMENTO PAGINA DE
Crédito y Cobranza 1 2

TITULO CODIGO FECHA DE ELAB. FECHA VIG.

Procedimiento para 1a{01010101-1 Abril - 1997

Cobranza a Crédito.

DESCRIPCION

No. RESPONSABLE
1 Representante de | Entrega el pedido (formato PE-01) en original y copia al
Ventas capturista. para que lo capture

2 Capturista Recibe pedida (PE-01), emite factura (formato FA-01)
en original y 4 copias y ia entrega para control de la
venta al cliente.

3 Ejecutivo de Creédito y|Recibe copia de ia factura (FA-01) y copia del pedido

Cobranza (PE-O1), las cuales conserva.

4 Almacenista Recibe factura original y dos copias (FA-O1) y pedido
original (PE-01) y entrega mercancia recabando
evidencia de er 9

5 Cliente Recibe mercancia con factura original (FA-01) y
original del pedido (PE-01). emite hoja de entrada con
sello y folio para el almacén.

6 Almacenista Entrega hoja de evidencia y una copia de factura (FA-
01) para reslizar cobro posterior, conservando una
copia de |a factura (FA-01)

7 Ejecutive de Crédito y|Recibe evidencia y copia de |la factura (FA-01)

Cobranza anexandola al ex iente del cliente.
8 Ejecutivo de Crédito y|Entrega Credencial de Cobro (Emitida por el Cliente).
Cobranza

9 Cobrador Recibe Credencial de Cobro y !a pressnta ai cliente.

10 Cliente Recibe Credencial de Cobro. pm y -wu de ia
transferencia, entregando

11 Cajero Se da por enterado del pago. genera ln'orme de Cobro
{1IC-01) en original y copia y lo entrega al Ejecutivo de
Crédito y Cobranza. Conserva copia de I1C-01

12 Cobrador Recibe desglose y Credencial de@ Cobro y los entrega
al Ej 0 de Crédito y Cobranza.

13 Ejecutivo de Crédito y|Recibe desglose de pago, Informe de Cobro (IC-01) y

Cobranza Credeoncial de Cobro, analiza y verifica importe de

. Archiva Credencial de Cobro
¢ Esta Correcto 7

No. Pasa al Pr de A

Si.




DESCRIPCION DEL PROCEDIMENTO:

NUMERO REVISI DEPARTAMENTO PAGINA DE
Crédito y Cobranza 2

TITULO CODIGO FECHA DE ELAS. FECHA VIG.
01010101-1 Abril - 1997,

Procedimisnto para la
Cobranza a Crédito.

No. RESPONSABLE DESCRIPCION

14 Ejecutivo de Crédito yi{Emite Reporte de Cobro (RC-01) en original y copia y

Cobranza envia informacién en disket para actualizar base de
datos

15 Cajero Recibe Reporte de Cobro (RC-01). verifica que sea el

| mismo de la transferencia y archiva.

16 Operador de Sistemas Recibe diskel, actualiza base de datos, genera Reporte
de Ingresos en sistemna. en original y copia y emite
reporte de ingresos.

17 Operadar de Sistemas Entrega el reporte de ingreso emitido por sistema, en
originat y copia al ejecutivo de cuenta.

18 Ejecutivo de Crédito y|[Recibe Reporte de Ingreso (Emitido por Sistemas),

Cobranza

entrega original a la secretaria y archiva copia

debidamente soportada.




RELACION DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVOS

N DOCUMENTO uso TIPO DE DESTINO OBSERVACIONES
o. ARCHIVO | LOCALIZACION
1 Pedido PE-01 Solicitar Definitivo Expediente del
{copia). mercancia Cliente
Factura FA-01 Entregar
{copia). mercancia
2 Pedido PE-01 Solicitar Definitivo Archivo del Cliente
(original) mercancia
Factura FA-01 Entregasr
(original) mercancia .
3 Factura FA-01 Entregar Definitivo Archivo de Almacén
(copia) mercancia
4 Factura FA-01 Entregar Definitivo Expediente del
(copia) mercancia Cliente
Evidencis Comprobar
entrega de la
mercancia
S [informe de Cobro [ Comprobar Definitivo Archivo de Caja
IC-01 (copia) pagos
6 |Credencial de Cobrar Definitivo expediente del
Cobro CC-01 Cliente
7 Reporte de Comprobar Definitivo Archivo de Caja
Cobro RC-01 importe de
(copia) Pagos
8 |Desglose de Ver importe de | Definitive Expedisnte det
pago pagos Cliante
Informe de Cobro | Comprobar
1IC-01 (original) pagos
Reporte de Comprobar
Cobro RC-01 importe de
{original) pPagos.
Repofte de Registro
ingreso (copia) contable

ESTA TESIS

NO DPEBE

SALIK DE LA BISLIGTECA



RELACION DE FORMATOS DEL PROCEDIMIENTO

Color: Blanco

TITULO CODIGO CARACTERISTICAS ESENTACION
FisicAS (ORIGEN - DESTINO)
Pedido PE-01 A dos tintas Original: Cliente
A una cara (blanco).
Medidas: Copia: Crédito y
28cmx 14 cm Cobranza (azul)
Color: Blanco
Factura FA-01 A una tinta Original: Cliente
A una cara (planco)
Medidas: Rosa: Secretaria
28cmx 14cm Amarilla: Crédito y
Color: Bianco Cobranza
Azul: Almacén
Verde: Crédito y
Cobranza
Informe de Cobro 1C-01 A una tinta Original: Crédito y
A una cara Cobranza
Medidas:
28cmx 14 cm Copia: Caja (blanco)
Color: Blanco
Credencia! de Cobro Entregada | A una tinta Original: Crédito y
por el A una cara Cobranza
cliente Medidas:
14 cmx 14 cm
- Color: Bianco
Reporte de Cobro RC-01 A una tinta QOriginal: Crédito y
A una cara Cobranza
Medidas: Copia: Caja (blanco)
28cmx 14 cm
Color: Blanco
Reporte de ingreso Emitido |A una tinta Original: Secretaria
por A una cara (Consecutivo fiscat)
Sistemas | Medidas. Copia: Crédito y

Cobranza (blanco)
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO PE-01 HOJUA 172

“PEDIDO" (SE ANEXA)
N DATO ANOTA
o.

Fecha del pedido

El dia que se levanta el pedido

2 Representante de ventas Nombre de quien levanta el pedido

3 Plazo Tiempo para pagar

4 Vo.Bo. Crédito Firma de Jefatura de Crédito y Cobranza

5 Cliente No. El numero que le corresponda al cliente que
solicita el pedido

6 Territoria Numero de territorio donde se ilevanta el
pedido

7 Forma de Pago y Clave Marcar con una “X" ias forma de pago.

8 Pago por adeudos anteriores Dia. mes, afo, importe y No. de Recibo de
cobro que se hace por los pagos efectuados.

9 [Ciliente El nombre del cliente que hace e! pedido

10 [ Direccién, Colonia. Poblacién y Estado Domicilio del Cliente

11 | Consignar a: Nombre a quien se le vends

12 | Teldfonos Numeros teilefénicos del cliente

13 | Observaciones indicar condiciones adicionales

14 | Ruta No. E! nomero correspondiente a la ruta de venta

15 [ Total Cajas Numero de cajas que ampara o pedido

16 | Confiteria Numero de articulos pedidos, y el precio
unitario de cada producto

17 [ Abarrotes Numero de articulos pedidos y le precio
unitario de cada producto

18 { No. Promocion El numero de pi ap al

19 | Otros Productos Nombre de productos no incluidos en el

listado




INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO PE-01 HOJA 2/2

“PEDIDO"”

[N DATO ANOTA

o.

ST R—

20 | EMP. Tipo de presentacién de productos no
incluidos en el listado

21 | Codigo Codigo correspondiente a productos no
incluidos en el listado

22 {Unidad Unidad de medida de productos no incluidos
en el listado

23 | Precio Precio del producto

24 |Nombre y firma del representante de!Nombre y firma del representante de ventas

Ventas que levanta el pedido

25 | Acepto Firma del cliente de aceptado

26 | Recibi mercancia Firma del cliente al recibir la mercancia

27 | Sub-totai Importe parcial del pedido

28 | Espacio en blanco Los descuentos que sean aplicables

29 | Total importe del pedido después de deacusntos
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO FA-01 HOJA 172
“FACTURA'" (SE ANEXA)

N DATO ANOTA

o.

1 Fecha La fecha en que se elabora |a factura

2 Vendido a Nombre y domicilio del cliente que efectGa la
compra

3 Lugar de expedicion Lugar donde se genera la factura

4 R.F.C. Registro Federal Contribuyentes del cliente

5 Consignar a Nombre y domicilio de a quien se le vende

=] Bodega Numero de bodega que surte la mercancia

7 Territorio Numero correspondiente al territorio donde
se ubica el domicilio del cliente

8 Ruta nomero Consecutivo por sistema

9 Cliente numero NUumero que le corfesponde al cliente

10 | Tipo Clase de Cliente (Mayorista o autoservicio)

11 | Distrito Localidad donde se ubica e! domicilio dei
cliente

12 | Pedido No. Numero del pedido que generd |a factura

13 | Condiciones de pago Tipo de pago

14 | Fecha de Vencimiento Factura Fecha en que |a factura debe ser pagada

15 | Tipo Fac. A (En caso de Ser Autoservivios)
B (En caso de Ser M!m;—j

16 I Codigo Prod. Numero asignado al producto

17 | Descripcion Nombre del producto

18 | Unidades Cantidad solicitada del producto

19 | Precio Importe unitario del producto
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO FA-01 HOJA 2/2

“FACTURA"

N DATO ANOTA

2‘:‘.; Clave Numero correspondiente a (@ promocion
aplicable a |la factura

21 | Importe Importe total por cada producto

22 | Importe con letra importe con letra del total de ta factura

23 | Sub-total importe parcial de ia factura

24 [Total a pagar importe neto de |a factura

55

Datos de imeonacién {(pedimentos. aduana)

Espacio en blanco
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO IC-01

“INFORME DE COBRO" (SE ANEXA)

N DATO ANOTA

o.

1 Fecha La fecha en que se elabora el Informe de
Cobro.

2 |Linea El numero de cheque que ampara el
pago.

3 Linea El importe del cheque recibido para el
pago.

4 |Entrego La firma del cajero que elabora el informe
de Cobro

5 [Recibid La firma del ejecutivo de crédito y

cobranza que recibe el Informe de Cobro
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INFORME DE COBRO

oia MES __ANO
MUMERO DE CHEQUE IMBORTE

FECHA

H

CLIENTE
COMERCIAL MEXICANA

Sul ADOS.

GRANDES SUPERFICIES

TIENDAS AURRERA

OPERADORA CIFRA MART

OPERADORA VIP'S

COH KM

LIVERPOOL
TIENDAS CHEDRAUt

LAS GALAS

boux

OTROS

ENTREGO RECIBIO

-3
CREDITO ¥ COBRANZA

4
CAJA

88 c-01




INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO RC-01

“REPORTE DE COBRO"” (SE ANEXA)

HOJA 172

N DATO ANOTA

o,

1 Nombre de ia cadena Eil nombre del cliente.

2 | NUmero de referencia El numero del Informe de Cobro o del
cheque

3 Fecha de Informe de Cobro La fecha en que se elabor¢ el Informe de
Cobro.

4 Fecha La fecha en que elabora el Reporte de
Cobro.

5 Nuamero Cliente El numero del cliente en el sisterna que
corresponde a cada documento.

6 Numero Factura E! numero del documento que estan
pagando.

7 Total a aplicar El importe que afectara al documento.

8 importe Factura El importe facturado.

9 lmporte Cobrado El importe que reportan de cada
documento en el informe de Cobro.

10 | Nota de Crédito Notas de Crédito aplicadas en el sistermma
{Distribucion).

11 | Descuento comercial E! importe del descuento otorgado al
cliente.

12 | Descuento Pronto Pago E! importe del descuento otorgado por
pronto pago.

13 | Otros Descuentos El importe de descuentos no
considerados en ol documento.

14 | Promocién no aplicads El importe de ias promociones no

i on e doc .
15 [ Dif. en Pago El importe de la diferencia de lo que se
de! r contra lo A
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO RC-01 HOJA 2/2
“REPORTE DE COBRO"

N DATO ANOTA

o.

16 |Observaciones Anotaciones que puedan surgir.

17 | Totales El importe total de cada columna.

18 | Total Locat El importe total de los pagos locales.

19 | Total Foraneo El importe total de los pagos foraneos

20 | Total Facturaciéon E) importe total de las columnas segun
numeracion.

21 | Devoluciones Et importe de las devoluciones
descontadas en el informe de Cobro.

22 |Otros El importe de otros descuentos en el
informe de Cobro.

23 {Con N/C El nomero de Ila Nota de Credito
elaborada por los descuentos y las
promociones.

24 |Elaboro El nombre y la firma del Ejecutivo de
Crédito y Cobranza que elabora el
Reporte de Cobro.

25 | Capturo £l nombre y la firma de la persona que

C._PQUI'O .
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2.3 MANUAL DE POLITICAS
Las politicas pueden considerarse como una decision o conjunto de decisiones que indican

las lineas de accién o los esquemas de comportamiento a adoptar por parte de los
empleados de una empresa, a la vez que delimitan los campos de accién en el ambito de
los cuales debera desarrollarse la actividad empresarial.>®

La enunciacién de una permite indicar los principios que ponen en relacion logica

ciertas funciones de la organizacion con sus finalidades, y como consecuencia dictar ias

guias de accion.

E! Manuat de Politicas. incluye como elemento primario, aquellas disposiciones generailes
cada drea a efectos de sus propias

con tipo fijo, las L unil e imp:
Yy ™ idad funcional.

PO

Como parte secundaria, incluyen (os instructivos, cuestionarios y demas partes que norman

y b g y alas [{ [ en el
Los Manuaies de Politicas se clssifican en:2”
L G de P
Manuasi Especifico de Politicas.
de FES.- 1902, Pag. 47.

* Diaz Bonike. Ma. de LLourdes. TESIS Modwio
£, ECASA . 28. Edicion, 4.
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LOGOTIPO DEL NOMBRE DE LA ORGANIZAGION :
ORGANISMO ;

MANUAL DE POLITICAS

HSR
MM

ABRIL 1997
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MANUAL DE POLITICAS

INTRODUCCION

El crédito que se otorga en la organizacién, asi como la mayoria de las funciones que

realiza requieren de la supervision, éste o adminis ivo, @8 de vital importancia

para que el departamento de Crédito y Cobranza, realice sus funciones dentro de un marco

de accion previamente fijado por las politicas y estar atento a las iaci y o iaciones
de las mismas, pues hemos visto como el crédito viene a aumentar las operaciones de la

organizacion.

OBJETIVO
Orientar y fomentar criterios definidos en el dessempefic de las funciones del personal.

PROPOMITO
Mostrar una guia para dirigir actitudes y canalizar e per o en la ion de

decisiones por parte de los subordinados.




POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZA

JiTuLO

Solicitud de Crédito

Investigacion del Cliente

Otorgamiento del Crédito

Ventas s Crédito

Pedidos Emitidos

Recepcion de Pagos en Cheque

o|o|o|o]ofo]|o]
ololelo|ololo]

Informe de ia Cobranza
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DESARROLLO DE POLITICAS

MEDIDAS PARA CLIENTES NUEVOS

010 A de Cré
Para iniciar ventas a crédito a clientes nuevos, el representante de ventas debera elaborar
solicitud de crédito, firmada por él y por el cliente, asi mismo anexar razdn social del cliente.

domicilio fiscal, R.F.C., teléfono y nombre del representante gue lo solicita.

010 s 9 del C

El Departamento de Crédito y Cobranza, izara la ir iGn del cliente a través de
agencia de i U ion. la ir igacion se ordenaré al momento de recibir la solicitud de
crédito respectiva.

010 C O del C

Et Departamento de Crédito y Cobranza, autorizard ia concesion de lineas de crédito

los resy de Ia ir y los s de compras al
por el
Esta autorizacion serk por escrito y toda la documentaciéon i grara el

del cliente.



MEDIDAS PARA VENTAS A CREDITO

01010000-D Ventas a Crédito

Para realizar ventas a crédito, el cliente debera tener una linea de crédito, previamente

autorizada, tener crédito disponible y estar al corriente en sus pagos en ventas anteriores.

01010000-E Pedidos Emitidos
En todo dhich indi claraments niGmero y nombre del cliente, asi como el
codigo y |a deacripcion de los productos que i @l cli . las car y precios de

cada uno de los productos.

MEDIDAS PARA LA COBRANZA

010 F n de Pagos en Cheque

Tado pago recibido en cheque, debe ser ar de |la organi: y corresponder a ia
cuenta del clisnte, No se aceptardn pagos en sfectivo.

El pago se recibe en las fechas indi de lo i io se &
de pago.
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01010000-G de la C

Entregar la cobranza en la caja de la organizacién. adjunto a cada cheque copia de la
factura que se cobrd, indicando los descuentos otorgados y la fecha en que se entregd la

mercancia.




CAPMTULO 3

METODO DE INVESTIGACION APLICADO

E! Método Cientifico: es el conjunto de regias que sefialan el procedimiento para llevar a

cabo una investigacion, es por ello que nos apoyaremos en €l para realizar el caso practico.

La utitizacion de éste en cualquier investigacion, proporciona la confiabilidad de la
realizacion de un trabajo imparcial;, ya que permite resolver problemas cuyas soluciones
son obtenidas a través de una serie de pasos, tomando como punto de partida datos
objetivos: por o tanto, ios resultados que se obtengan son susceptibles de ser

comprobados.

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Este punto del Método Cientifico nas proporciona la infor ion r ia de la pcid

de! problema que resclveremos.

La de un a las de un

de C y C [ ia faits de desarrolio y liquidez de Ia



3.2. PLANTEAMIENTO DE LA HIFPOTESIS

La hi is es una st icion compre da en ciertos hechos. y debe formularse

afirmando o negando algo de lo que no se tiene certeza.

A través de Ila aplicacién de un WM b A L para @l
de C ito y C ae p i 4 @l desarrollo de la organizacién

depar
(Ligquidez y Solvencia).

3.3 FIJACION DE OBJETIVOS

En base a la hipotesis planteada el objetivo que se persigue es el siguiente:

Proporcionar una mejor atencion al cliente con el fin de generar y recuperar los
] Que ol de la Yy & su vez ésta

de ajo para de la

3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

E disefio a seleccionar en una investigacion depsnde del problema a resoiver y el contexto

que rodea a! estudio.



De la investigacion experimental y la no experimental, podemos resaltar las siguientes

caracteristicas:

Ei control sobre las variaciones es mas rigurosoc en los experimentos que en los disefios
cuasi experimentales y a su vez, ambos tipos de investigacion tienen mayor control que los

disefos No experimentales.

€n lo que a posibilidad de réplica se refiere, los disefios cuasiexperimentales se pueden

replicar mas facilmente con o sin variaciones.
En cambio en la investigacion no experimental estamos mas cerca de las variables

hipotetizadas como “reales” y consecuentemente tenemos mayor validez externa.*®

Dentro de los disefios no experimentales, encontramos los disefios longitudinales de
tendencia, los cuales analizan cambios a través del tiempo ( en variables o sus relaciones

dentro de alguna poblacion en general).?®

3.4.1. DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

El método para determinar el tamafio de la muestra, puede ser Probabilistico o No

Probabilistico.>®

» Roberto y C de la Edi. - Hill, 1a Edicion . México 19968,
Pag. 201 - 202.

¥ \DEM, Peg. 197

2 IDEM, Pag. 212 -213
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En e! Probabilistico, los elementos de la poblacidn tienen la misma posibilidad de ser
escogidos, éstos se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacién, el tamafio de ia

muestra y a través de una seleccion aleatoria y/o mecanica de las unidades de analisis.

En el No Probabilistico, la ion de los

‘tos depende de causas relacionadas con
ias caracteristicas del investigador o del que hace la muestra. del proceso de toma de
decisiones de una persona © grupo de personas y desde luego, de las muestras

seleccionadas por decisiones subjetivas tienden a estar sesgadas.

E! método utilizado para determinar el tamafio de la muestra. sera el no probabilistico, en el

cual la eleccion depende de la toma de isiones del in igad

3.4.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

Una Variable es una propiedad que puede variar (adquirir diversos valores) y cuya variacion
es susceptible de medirse.

La Variable Independiente es la que se considera como supuesta causa en una relacion

ontre variables.

Le i ion de un deloc administrativo adecuado para el departamento de Crédito y
Cobranza, propici el deia i
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3.4.3. VARIABLES DEPENDIENTES

La Variable Dependiente es !a que se considera al efecto provocado por la causa (variable
independiente).

a) Aumento de Empleos y mejores condiciones de los existentes
b) Aprovechamiento maximo de los recursos humanos y materiales

c) incremento en |a recuperacion de |a cartera

3.4.4. VARIABLES DE CONTROL

Las variables dependientes e independientes se evalian por las de control, para el

presente estudio se consideran las siguientes:

a) Numero de Clientes

b) Situacion Econdmica de los Clientes
<) Mercado

d) Plazo de Vencimiento

@) Relacion con el Cliente
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3.5 APROBACION O DESAPROBACION DE LA HIPOTESIS ORIGINAL.

En base al Método de Ir iGN utili

o y a 10S res. obtenidos de la aplicacion
del Modeio Administrativo al Departamento de Crédito y Cobranza. el cua! fue objeto de
estudio, consideramos que la hipotesis planteada se aprueba apoyandonos en que el
Departamento de Créditec y Cobranza esta demostrando crecimiento y desarrollo,”
sustentado en un mayor aprovechamiento de los recursos con los que cuenta (incremento y
mejoria en la atencidn a los clientes, agilidad en el proceso de cobranza y disminucion de la

duplicidad de actividades).

3.6 AJUSTE DE LA HIPOTESIS ORIGINAL.

La aprobacién la determinamos en base a observaciones, andlisis de las’ funciones y

actitudes del personal, por o tanto consi vdo 108 rest

obtenidos, concluimos que

1a hipotesis original no amerita ajuste, es por esto que permanece igual.




|
\
t
!

CONCLUSIONES

Considerando 1a Hipdtesis y una vez desarrollado el presente modelo administrativo,

llegamos a las siguientes conclusiones.

1.- La confianza es la base que nos permite decidir el otorgar o no Crédito a otras

organizaciones para solventar sus necesidades de inversion con capital propio o ajeno.

2.- El éxito del Departamento de Crédito y Cobranza, crea una imagen de seriedad
comercial en todos los niveles y depende en proporcion directa de los métodos de

supervision que se empleen sobre las politicas de venta y crédito.

3.- En caso de haberse agotado todas las opciones para recuperar 108 recursos financieros,

toda la documentacién de cobro debe reunir los requisitos r

ios para si
fuese necesario por la via legal.

4.- Podemos concluir que !a utilizacion de manuales de QAN i6n, de Wit y de

pri imientos, son v ios para un mejor funcionamiento de ia organizacién y el

aprovechamiento de los recursos Materiales, Humanos y Tecnoloégicos, se manifestara en
el desarrollo de ia misma.
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