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INTRODUCCIÓN 

Toda organización desde su nacimiento est• interesada en cubrir un mercado que esté en 

proporción a su capacidad Humana, Productiva y Financiera. requiere de la función del 

Crédito y de un buen Ejecutivo de Crédito y Cobranza. el cual en la actualidad va 

alcanzando un mayor nivel Directivo, Profesional y Económico. Sin embargo, aún no se le 

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

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

cual consta de tres capitules báicamente. 

En el Primer Capitulo nos referimos a los antecedentes del Crédito, a su evolución, su 

utilización desde sus inicios, asi como la necesidad de emplearlo como medio de expansión 

en la economla de la organización. 

Encontramos también aapectoa importantes como son los tipos de Crédito exi•tentes, los 

•ujetos que intervienen, sus elementos y el u•o que se le da al mismo, sin olvidamos de lo 

principal, su forma de pago, lo cual permite que el Crédito obtenga mayor importancia y 

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

Debido a la importancia adquirida por el Cr6dito, no podlamos dejar de mencionar •us 

ventajas y desventajas. las cU8les debemos de con9iderar al momento de •u otorgamiento, 

con la finalidad de analizar todos y cada uno de los elemento• que intervienen y de esta 

forma otorgar una buena linea de Cr*dlto, que nos permita tener mejores relaciones 

comerciales. 



Al hablar de la importancia que et otorgamiento del Crédito tiene dentro de la organización, 

no debemos olvidamos de le principal actividad que el Crédito genera. y es nada menos 

que la Cobranza de laa cuentas del cliente. actividad de gran importancia en la 

administración de la organiz•clón. 

La Cobranza tiene conceptos básicos como son la cartera. la cobranza y la venta, las 

cuales se explican dentro de eeta tesis. con la finalidad de obtener una buena gestión de la 

misma. 

La gestión de Cobranza es la labor de hacer válido el pago de la operación de venta, ésta 

debe de estar respaldada siempre por documentos que prueben la realización de dicha 

operación. 

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

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

Los documentos mencionados en el párrafo anterior. para que realmente sean un buen 

respaldo deben contener todos los requisitos legales y datos necesarios para su validez 

jurldica. Al cuidar que contengan 6atos requisitos, estaremos asegurando el pago por parte 

del clM!nte. 

Dentro de este capitulo tambi6n mencionamos las etapas que debe reunir el sistema de 

Cobranza, dichas etapas noa proporcionan una visión de cómo realizar la Cobranza, asl 

como las acciones drásticas que podemoa tomar si fuese necesario para cumplir con el 

objetivo de ésta, el cual es hacer efectivas laa cuentas que son a cmrgo del cliente, además 

de cobrar con rapidez. 



La acción mas drá.stica que podemo.s tomar es turnar una cuenta a un abogado, en este 

tema es donde mencionamos la utilización de los titules de Crédito. 

Otro punto importante que tocamos son las buenas relacio"9• que debe tener el 

Departamento de Crédito y Cobranza con los departamentos que se encuentran directa o 

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

Cabe aclarar que no es suficiente las buenas relaciones, por que tambi•n 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 

organización. 

En el Capitulo Do• ~o lo expuesto en el anterior, tratamos de mostrar la 

importancia que t&ene el Depmrtamento de Cr4tdito y Cobranza dentro de la organización, 

aai como las funciones no menos important ... que realiza la gente de dicho departamento. 

Aai mismo proponemos algunos puntea o criterios que sirven como b•- a cualqut.r 

organización en lo que • 6ste depert.mento ae refiere, Htos crtterioa en su momento 

pueden modmc... de ~ • les nece•idede• de cada organización. 

En el C.,:»ltulo Tres. Mencion8moe .. u.todo de lnv-tigeci6n aplicado en el cual no• 

~moa par8 deeen'offer • presente Modelo Adminiatrmtivo, con el prop6alto de 

proporcion• •- funciQne8 t6cnicaa de ~yo. aal como •- descripciones de pueatoe, 

pollttcaa y procedimientoe, que en un momento determinado sirvan a tod• organización, 

P9"• un mejor deaempelto de a- actividades c:t.I personal, con el fin de proporcionar une 

mejor atención al cliente. 



Tomando en conaideraci6n el an•lials expueato en .. te ejemplar, podemos describir al 

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

conocimiento de &U empresa. en cuento • su función, debe adquirir gran conocimiento de 

ésta, lo que implica la vivencia en todos y cada uno de lo• diferentes puestos que integran 

su área. En 6sta fonna quedara en mejore• posiciones para el logro de su misión y 

objetivos. 

~· 



CAPITUL.01 
GENEltALIDADES 

1.a. ANTECEDENTES Y CONCEPTUALIZACIÓN DEL Cll.ÉDITO 

Exiaten diferent- veraionea eobre •' origen del cr8dilo, los experto. aseguran que el 

surgimiento de t!tl, et-. de 6pacaa muy ntmat-. ya que par div9raoa eetudioa e 

~. -Neg6•1e _d9_au inicio"---nte cu- -

~el comercio. 

Lo .ntenor baaedo en ... ·~ y conodmientos que d9jaron loa comerd.we• 

de I• llfttig09dad a trlnMe del interc8mbio cornercial que realiz•b8n, toda vez que .. ,. 

---...--....-1a..,.._,,1 • .-1oa-oa. 

en ~ el deudor .,.. eeclmvi&IMID y oblig8do a trabajar pet'8 cumpUr con la 

deucHI contraida. Si el deudor enfenneba o morfa, el castigo lo tenla q..- cumplir la 

esposa o loa famili.,.... 

Por el desarrollo económico q..- se alcmv:ó fue nec:e-rio -tablecer patronea dlt 

oJ>91raciOn, que airvierlln de bae. para •-tren~ y se implemento el uao de la 

eapecie o monedm p.-. facilitar ._ compaa, ,.s ventaa, loa préatamos P8"• la 

producción. 

1 Vlllaeeftor Fu.nte Emtl.a. Elementoe d9 Adl1• .. Wii6r1 cla e;....., JI' Collnlnza. EdltOfiaj TriUM. 3a Edk*!in :S.-~­
... •k:o 19115. PeQ. SI - 11. 



AJ igual que en estos tiempos, habla personas carentes de racurwoa que no pu9efan 

dinero, pero considerando que m .. barde lo tendrian .., comprometf•n 11 cumplir con 

la retribución del bien adquirido, dentro de loa plazos que previamente se fijaban y en 

algunos caaoa el comerciante gravabm sum- extra• en loa prátamoa oto~. 

Hacia el afta 1300 antea de Criato. loe lb9bik>nioa y loa asirios ae hecf•n prftt.,,,09 en 

loa que dejaban como gmrantfa aua propiotl bienes (lo que hoy conoc:ema. como 

g•r•nll• hlpotecmrl•). dmpómitoa por -- y aun fideicomi•o•. 

Por el al\o 100 antes de Cristo, Jos bM>ilonioa dejaron documentos eacritoa en tablillas 

debllrToque~-camo-de-yala•que--diól• 

-lv-nc:ial de ...... de--· 

El rwcurrir el ,,_ -- - .....,.. - ~ del -· del 

--· inc:IUyendo F-. G-. Rom. y C-ago. L09 ·-- llm- del 

imperio romano en loe c:ornienZ:ae de a. .... criatt...a, ... fmularon la generaüzación del 

comercio y el uao ,,... c:amplMo del -o. 

El uao del cnkillo ., M6•ico tiene au origen entre toa ~. quienee dur8ntw au 

reinado dejaron evid9nc::tM, d9 c:>pMwJonea de compraventa en •- que utilizaban 

como,_ de .,..,,bio el-... 09r1lro de laa tr.n...:clonem ~ ........ -

diver9oa tJpoe de - ._..º .. cec80, - de 8lgod6<1 o pi.z.. de - (el 

cobr9 erai el m .. común). 

2 



Del c"*dtto podemo• decir que en •u• inicio•. el pré•tamo .. efectuabm en especie y 

po9teriormente cuando apareció y comenzó • emplea,... • la moneda, •• cu•ndo 

surgen lo• primero• •lgno• crediticio• de fonna m•s •l•tem~ica, debido a que la 

moneda •• un ln•trumento de cambio que representa un valor común para medir los 

prwcio• de biene• y .. rvici09 económicos. tambi6n •irve en conMcuencia para medir 

loacr9dttoa. 

En la actualidltd el ~ito •• la b••• de la mayorla de l•• tranuccionea de origen 

mercantil o perwonal. El cr*dtto .. un medio por el cual las economlaa .. expanden. 



"L'LZ. ICCCJIEl-K:•&Ofl••Y CCJllCEPTUALIZACIÓN 
e 

lL.a ~ Cll'lldlD - deriva del latin c.......,,,, o c....,., que aignific. 

~........,o _..-..mua de lo que un tercero ha sugerido o prgpue•to. 
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1.'2. TIPOLOGÍA DEL CRÉDITO 

1.2.1 CLASIFICACIÓN DEL CRÉDITO 

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

continuaciOn.9 

ClaaificaciOn 
. Del 
cr..iito 

•Por su Uao 

• Por el su,..o 

Que lo U-

{

De Inversión 
-Bancerio 
-Mercantil 
- Al Conaumidor 
-Ofici•te• 

{

-Público 
-Privado 
-Mixto 

• Por au Forma - Fijo {:¡º;.:~:1 
de Pago - Renovable 

-G--ntlzado 

{

- Refeccion•rio 
- HM>ilitación o 

A vio 

• OanderuG. Fldet ...... lnu:S ..... ""'9.E--...-a..nc:.....P .. EI A...deC.....-Oy~(~). 
M*aico. F9b. 1987 
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l.ll'OltSUUSO 

Atendiendo el de•tino que ae le dé al crédito, podemos claslficar1o en: 

A) CltEDITO DE INVEltSION. 

Es aquel que loa negocio• lo destinan principalmente para la adquisición de edificios, 

maquinaria y terrenos, con p.-.atamos de loa acreedores o de terceros, evitando con 

ello distraer el capital aportmdo por los accionistas. 

Este cr6dito lo manejan exclusivamente las instituciones ~nC8ri- y .. garanttzan 

con titulas de crw.dito, deatin6ndoae a la producción, distribución y conaumo. 

Surge de la intermediación de loa bonoa entre el depositante y el acreditado, que 

aolicit8 dinero con pmgo futuro de documentos. 

Cuenta entre aua principalea el•- con: 

1. CR~DITO REFACCIONARIO: Ea el que .. destina a cuttivoa, plantaciones, 

herramientas. maqulnM'ia y equipo, conatruccion9a, edtficioa, obligaciones 

fiacmlea y -t.6 gar11ntlzado con toa miamos bienea edquiridoa en IOa que utilizó la 

invar9ión. 
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2. CRE:DITO DE HABILITACIÓN O A.VIO: Es el que se emplea en la comp.-. de 

materias primas, materiales, sueldos y a capital de trabajo, .. g•rantiZ• 

generalmente con frutos, productos y artefactos presentes y futuros. 

C) ClllEDITO MERCANTIL 

Este se encuentra destinado a le adquisición de servicios, mercancias o materias 

primas; generalmente se ampara con facturas siendo una fuente de financiamiento 

adicional al crédito bancario, con condiciones más blandas y flexibles. 

D) ClllEDITO AL CONS..--

E• el que ui destina a .. ..ti•facción de las necesidade• de tipo personal, 

normalmente .. Invierte en ta adquisición de bienes de uso dur9dero o bien. faculta al 

conaumldor a rwalizar COfTlpr- atnticip9dms. 

E) CREDITOS OFICIALEa 

Son los deatinedoa al Gobierno Federail. Estmtal o Municipal, organiunoa y empre ... 

de paniciP8Ción --· cuya finalidad - -i•facer principalmente - aaNicioa 

públicos. 

• 



11. - EL SU.JETO QUE LO USA 

Tomando en cuenta lo• aujetoa que intervienen, se clasifica en: 

Al CRÉDITO Pú•LtCO 

Son aquellos créditos que ae encuentran deatinados al Gobierno Federal, Estados o 

Municipios, Org•nismoa y Empreaaa Paraestahllea. 

Generalmente se garantizan con las riquezas de los Estados. como son oro. plata o 

petróleo. 

•I CRÉDITO PRIVADO 

Se destina al sector privado, ae dice que •• propio de las economlaa capitalistas. 

CI CRÉDITO MIXTO 

Reautta de la combinación de loa c:r6ditoa público y prtvado. 
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•· - 8U PORmA DE PAGO 

Por I• condicione• de pmgo. - el~ en: 

At CMDITO COMERCIAL 

En ••te ~mente .. otorgan ptazoa de 30, 80 y 90 di-. •• uau.I a. factura. 

8"1perando caat a6empre toe suminiatroe de m.....,_ prtma8 y m...,..._, b9n9fici• •n 

forma r.clproca al cliente y al proveedor. 

•t CMDITO A PLAZOS 

Normalmente .. deatin• pmr• I• 8dquiaición de inveraionea cuantioaaa. por periodos 

amplioa. como pueden .. r de 12. 38 o m*8 mese-a, ent•nd~ como mectt.no y 

l8rgo -º· Nonn- - --con ti~ de C....Slto. 

~ate tipo ea muy imp()ltante y uau•I, puea - empfe• en I• obtención de cntditos 

refaccionartoa y de habilitación o avfo, asl c:omo parm et financiamiento de autoa. 

CI Cltl!DITO FIJO 

Se •PoY• en un limite de dinero y tiempo, el cual una vez cumpUdo .. rwqu'9re de •u 

pmgo, nonnalmente M gerantiZa con titulo• de cr6dito. 

'º 



DI CMDtTO ltENOVA9LE 

Eate tipo - utiliza cuando la persona • quimn - otorgó no pu9Cl9o cumpli,. con I• 

oblig9ci6n de liquid.to al vencimiento, par lo que - ,,.ceaario renovw le deudm. 

se ~ con titulo• m CIWdito, en loe que - __,_.. en au C890 a. cauam y 

conc:licione9 de renoveción. 

•ICMDITO~ e._....., ____ ,...._..__. ... __.... ___ ....._ 
existe un av81, prenda, d9p6eito o ,....-ve de dominio, respecto de te propiedad .,..... -----o.-.ia-----· 
........_. - - _,.. _.. - da -o o con el.--- de algún -por·---- la M da un notario público. 

11 



1.2.2. ELEMENTOS DEL CHDITO 

Podemos considerar como elementos del crédito • la confianza, el tiempo y el rieago.10 

1. Confianza. Es la posibilidad, voluntad y solvencia de un individuo en lo que se refiere al 

cumplimiento de una oblig8Ción contrefde. 

2. Ttelftpo. Hay cr4tdtto sielnprw que existe un contr.to a tM'mino. por une pmrte exiate la 

obligaei6n del deudor et. pmig8I' y por aira. el derecho del acreedor de red.mar el pago en 

un tiempo determinado. 

3.Tl_de __ : 

., Primera e•-. que~ ... 9iguientes puntos: 

-Rem.bllided••-Y-· 

- Solidez y solvencia reconocidea en et medio. 

- Uquk:la aua oblig1 iia ... oportunamente. 

11) CI- normal: 

- R-lldecl - y_, -- a m.jonor. 

-Cap...,_de---. 
- Liquide aua ~ ,_,,,_. 

- lntormeci6n -· 

10 Go~G.F.,_.,.._.._ ............ ~~,.__ ........... ~'f/ec:.r....(.......-...10) . 
... ateo, F.tt. 1987. 
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e• c1- subnormel: 

- Ope.-. con peaivoa y en cona.cuencie tiene problem- de cepit•I de trebajo y 

liquidez. 

- Escas. rentebilidad. 

- Referencias con reaerv•s. 

- Retraso en sus pagoa y petición de renovación. 

d, Clese anorm•I: 

- Mata situación financiera y económica. 

- Operm con ptrdk:faa. 

- Garenti•• impreci .. a. 11 

Pera evaluar el riesgo crediticio loa tomadores de decisiones t•mbl•n conaimr•n lu cinco 

"C" del ~o: 12 

1. Caracter. Ea lntegrid8d u honredez del aolicttente del crédito. - le posibilidad de que un 

cliente trete de hacer honor • aua obligecionea. 

2. C..-Clded. Ea un juicio aubjetivo de la• posibilldlldea del cliente. Eat• rel•cionacte con 

au hlatoria, complementede con obaerveci6n ff9ice de la plen .. o negocio y de loa m .. odoa 

comercie ... del cliente. 

n ~ Fuer.19 ErNMo. Elernentoe de Admin'Mrltdón d9 CrecMo )" Cobran&9 Edrt Tri ..... :Je. Edidón, 3• Ratmpre•IOn . 
• M6•ico 1885. Plg. 108 
•z w. a.del .lolWI. e~)" Cobfen&ee. Edll. C.E.C.S.A.1•. Edición, 7• ~- .... ICO 1985, P ... 37. 39. 
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3. Caplt81. Se mide por la po•ici6n financiera general de la empre••. 

•. Colateral. Esta representado por activoa que el cliente puede ofrecer como una garantla 

de la .. guridad del c,.e,dito que se le extendió. 

5. Condiciones. Son el efecto producido en la empresa por las tendencia• económicas 

generaNta o acontecimientos -pecia'8s en cierta• ramas de I• economla que pueden 

afect•r • l• capacidad del cliente ,,_. cumplir aus obligaciones. 

Esta• cinco "C" repre-ntan los factores por los que se juzgm el rie9go del credito. L• 

información •obrw: -tos conceptos - obtiene de I• experiencia de la empr998 con el 

eüente, comp .. mentada por un buen sistema de inform•ci6n. 

El c"*<lito par• que sirva ele v«dedero apoyo debe tener cuatro preml.- que aon: 

1. Ser aportuno. 

2. Ser •uflcl9nt•. 
3. O.- el plazo CQIT9Cto. 

4. Qecwpr- _ ...... 
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1.2.3. FACTORES QUE SE DE-N A-LIZAR PA- EL OTORGAMIENTO 
DEL CRf:DITO 

Para poder an•lizar si una empreaa cubre los requisitos necesario• para otorgarle una linea 

es Importante proporcionarte una solicitud de crédito, que contenga loa siguiente• datos: 

1. Datos oficiales del establecimiento: 

a) La fecha de inicio del negocio. 

b) El Registro Público de la Proptedad. 

e) El cmpital social de la empresa. 

d) La (a) per1l<>na (a) legalmente autorizada (s) para suacribir tltuloa y operaciones 

de cr4tdito. 

2. Anteced9ntea legales. 

3. Antecedentes comercia .. •. 

4. Situación financiera. 

5. Los a.guros que pueda tener una compat\la contra robo, incendio. 

6. Verificar que loa bienes ralee• se encuentren inscritos a nombre del aolicitllnte. 

7. Las referencias bancarias. 

Para juzgar la capacidad con que una organización pueda aceptar un crWdito •• importante 

e lmpreac:indible que el estudio de ceda caiao particular. - h8Q• teniendo en cuenta I•• 

condicionetl gener ... a, en viat• de le repiclez conque ••t•n fluctuendo 1- condicionea 

económica• en nueatra •poca y de I•• c:t.m•nd•• creciente• impueatea • loa negocio•: 

hechoa que conducen frwcuentemente a variecionea lmportantea en le posición financierai 

de una empresa y que pueden tr8duci,... en problem- o ventajea perai la mtam.. 



'·ª·'· VENTAJAS DEL CRÉDITO" 

a) En el medio económico mexicano es necesario manejar el crédito comercial y b•ncario 

para incrementar el desarrollo económico e industrial del pals, dado que aumenta las 

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

b) Ayuda a la fijación de precio• en el mercado. 

e) El crédito permite la fi~anciaci6n de grandes empresas mediante la concentraición de 

peque~oa captt:alea por medio de bancos, valorea, accionea, remunermndo a aua 

poaeedorea con intereaea. 

,.z.a. DESVENTAJAS DEL CllilDITO 

a) Una expanaión ••8ger8de en el Cf9dito conduce a una expmnaión ficticim. 

b) El tomar a crW<tito cantid8des mayo,... • las que permite la cmP8Cided de p-sao produce 

un desequilibrio perjudicial pmrai el mcreedor y el deudor. y 8dltm ... incrementa loa fi18SlOS 

tln ... cief'os. 

e) El apier9r a crWdlto siempre origina algu,,. ~rdida por cuentas incobfmble• q&M' repercute 

--util-•. 

u~G.Fldel,Mertlnu.S.lle.1""9.~~Pwm- ....... c~,,~(~llO). 
lllbico, F"MI. 1997 
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1.3 LA COBRANZA 

Toda vez que la m•yoria del comercio y la industria del mundo entero utiliza hoy el crédito. 

la cobranza de ras cuentas de clientes que esta actividad genera es una labor de gran 

importancia en la .:fminietración de las empresas. 

La cobranza tiene tres conceptos b4laicos, que son;,. 

1. C•rter•: esta integrada por todos los documentos pendientes de cobro que pueden ser 

facturas. contrarecibos, letra• de cmmbio, paQ.9,..•-

2. Coltrainz.m: ea la función de solicitar a los cltentea que h•n comprado bienes o recibido 

servicios. el pago del precio convenido, con la intención de conaeguir la oportuna y total 

recuperación de su importe. 

3. Vena.: Es la tran .. cción mercantil que implica la entrega de un bien, una mercancla. un 

derecho o un aervicio, a cambio de dinero o de una prome .. de mercancia. 

La gestión de cobranza para que sea funcional y eficiente debe aer 1 5 
: 

•) Oportun•: Hacer I•• geationea neoeaariaa p•ra cobr•r al vencim•nto o entes ... 

decir que el cliente deudor reciba I• geatión de cobro mediente el uao mdecuado de 

•• ~ Q. Fld91 .... rttnez s ..... lnna. E&lfM9glea a.~ Par8 .. .,.. de Cred•o., Cobranz8 (SEMINARIO). 
Mbk:o, Feb. 1887 . 
•• H. Moetl Francmco. Oif9Cd0n ., 0rg•niZ-=ión del c'"*'"º ., e. Cobr8nz. en .. Siglo XXI. Edlt. CEDEC Editores 211. Edla6n, 
llMúco, 1-.P-.407~410. 
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los elementos de cobranza ( Visitas Personales, Cartas, Ll•madaa telefónica.a o 

combinación de éstas) que se tengan eatab'9cidos. 

b) Completa: El pago integro del saldo adeudado sin descuentos Improcedentes, sin 

reducción alguna, por rechazo de mercancla o por devolución •nterior no 

acreditada. 

e) Promoton1: Ea promover la cobrWlZa mediante las buenas relacior'Mla con los 

clientes, de modo que la función de cobranza no a61o no entorpezcm, sino, inclusive 

t.vorazc. nuev- operacionea a ~o con el cliente. 

Cobr•r - un• .., '--'•· un trma¡o dificil que consume tiempo, requiefw mucha atención, 

mucha reftexión y Pf80C1 ..,.aon. 

Adem .. debe diaponef99 d9 une infonnación excelente sobre 1 .. cuentes por cobrar de aua 

cllent-. SU.~-.--· p<eeiao• y com-oe. y deben m-el 

di• en todo momento. se debe ....,. ••.a.mente •• cantk:l8d que cede cliente .. edeud• 

en un momento d8do, C.- .-chivo individue! debe mantenerse al conienle, de modo que 

~-_...,pronto como--.•• 

L- cioa.m..i- - ............ I• operioción de I• vem., aon ..,.- de la --- y 

_,,contener•- - ._-oa ~y d .. o• - pmrm au v- jurldic:8 y 

entr. I09 princ'p•'•• - encuentren: '1 7 
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1. Facturas: Son documentoa que comprueban la procedencia de artfculoa, sirven 

para hacer constar una venta. Contiene I• fecha de operación, el nombre del 

comprador, del vendedor, las condiciones convenida•. la cantidad, descripción. 

p.-ecio, e importe total de lo vendido. 

2. Remisiones: Son documentos originados por la pnllctica mercantil que deben 

contener la firma y a.elfo del comprador, como prueba de la entrega de la mercancfa. 

3. T81ón de Embarque, Carta de Pone o Guia Area: Ea el comprobante en el que el 

trainaporte (avión, cmmión o ferrocarril.) emite una constancia de haber recibido la 

rnercancl• y •u compromiao de entregar1a al destinatario. 

4. eontr.rwcibo9: Eate docutnento pruebai que el acreedor entregó documentos a 

rwvim6n, con....v~ el derecho de exigir au pago o su exhibición, ante las 

.ut_j_.,.,,..____ 

5. Letrw de Cambio: Ea un titulo de cr8dito que contiene la orden incondicional que 

una pereonm nam.da girador da a otra llemeda Qir8da, de pagar ur\8 suma de dinero 

•un....,....,_ - ,.....,. -· - ~y lug•r detennln8do. 

6. P_.: E• un titulo de ..-o - contiene le pro..,... Incondicional del 

IOU8Criplor de -· una auma de -o en lugar y °*pocA detennl,,_, ~ 

-un-o-...-. 
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L• reviaión de I•• cuent•• por cobrar es una parte importante de I• reaponsabilidad 

empresarial y administrativa. L• buen•• cuent•• pueden convertirse en muy atrasada• y 

luego en problema• de cobranza y deapu6s en pérdidas, mientras ae preocupan en otros 

aspecto• de la eclminiatración ct.I negocio. 

Para la revisión de laa cuenta• por cobrar, ae relacionan las no vencidas, laa de 15 dlaa de 

v•ncidas. I•• de 30 dlaa de vencidas y asl sucesivamente. Ea conveniente elaborar una 

lleta det•ll•d• por p•rtidaa, de laa cuentas vencidas que muestre el nombre del cliente y su 

estado de cuenta actual. que noa indique la posibilidad de autorizar o rechazar un cr•dito, 

aal como para realizar un esfuerzo extra para la recuperación de dicha cuenta. 1 8 

La Información obtenida por el análisis de las cuentas por cobrar se convter1e en una 

herramienta de uao generaliZado para identificar la calidad de las cuenta• por cobrar. como 

también para determinar el alcance de la labor de cobranza. 

El personal dedicado al trab•jo de cobr•nz• debe estar fntimamente familiarizado con las 

interpretaciones y aplicaciones de las condiciones de venta establecidas en la empresa. 

1• Vll ..... ftor Fu.ni. Emilio. E.....moa de Adminlatraclon de C'*llto y Cobranza. Edil. TRlla&. 3e. Edldón, 3e. Reimp,.s'6n . 
.... leo 11185. P ... 219 - 221 
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Loa •iatemas de cobrmnz• deben -r previatoa, eatudiados y revlaadoa conatentemente 

para que tengan la amplitud necesaria. para que cubra todos los puntos que se presentan 

con el contacto diario con loa clientes. arreglado en forma tal que la fluidez en las rutinas 

eatablecidaa no se interrumpa y que ae regiatre cada paao dado en las cobranzas hasta 

que- reci~ el pago final.19 

En un sistema de cobranza el objetivo b•alco que se persigue, ea hacer efectivas I•• 
cuentaa que aon a cargo de toa client-. adem• de cobrartaa con rmpidez. 

Las tKnicaia de cobranza - encuentran mejor cteamrrolledas en la• grandes 

organlzacionea, por contar con Individuo• espec:iallzadoa en la labor de cobranza. La 

productivk:lad de una empresa, y en muchoa ceaoa au 4txito o su fracaao, puede verse 

determin8da par la eficiencia con que recupere aua cuentas par cobrar. 

El detalle de laa cuentas por cobrar y su registro en loa auxilia,.. aon conaideraclonea 

Importantes, como lo aon los aspectos de en dónde .. producen las factura• y al puede 

aplicarae un sistema mec.1iz8do de cuentas por cobrar. 

L• reapon-bllldad de la cobranza - con- parte de I• función de -º· L•• 

venttijaa de la -.peciaiiZación y la proximided a la lnformeción y a loa reglatros, hecen de 

- el lugar 16gico pera realizar .i trabajo de cobranza. 

,. Gona..._ G. Fld9t, M9ftl...a S. Ma. ll'mlt. E..,....._ ~ P•• el ...... d8 C.-.ito y Coair9na• CSEllMNAJUO ) 
MbklD, Feb. 1987. 
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La tarea de convertir las cuenta• por cobrar a clientes en efectivo, medir 18 C9Udad y la 

rotación de las cuentas por cobrar y en general. vigilar eate importante •ctivo de la 

empreaa. se conaidera que va m•• an• de la función de cobranza. participando en ello loa 

m .. .atoa niveles con reaponaabilidad de la situación financier• de la empresa. 

Ea poaible dividir un aiatema de cobr8nza en tres etapas: 

1. Rutln8 .........,...: En -i. etapa 109 medio• m6• comun•• de cobranza son loa 

eatadoa de cuenta. copiaa de facturaa. Que - envian en forma impersonal a k>a cliente•. 

2. Ea....Wi6ft ...,.....,t_: En -ta et~ todas las gestaciones de cobr..u:a .. hacen 

ante el deudor en forma personaliz8da. Loa medioa má• comunes son: 

•> cana. peraonalaa: tiene ·- aiguientea C8racterfaticaa:
20 

Amietad.- Una buen• releci6n comercial está baaad• en la tx..na volunt8d y en la 

mutua ..tiaf8cci6n; cuaindo ae extiende el c~tto .. -t• clern09trando amiatad y 

conflmnza. 

S-'•·- o.be ur gentil y -· - m-.•r alms>MI• y com-•iOn, no 

detle moetrs deeconn.nz., ni h8CW ecuaacione9 de ningún g6nero. 

20 _ .. _......e;....., lf' ~-Edil. C.E.C.S.A.1a. EdldiOn, 7e ~. Mll&klo 1-. ~ .•• •·U. 
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Oiaculpaa.- Acorde con el enfoque amiatoso y de simpatla, debe expres•r disculpas 

por haber sido necea.ria comunicair un men-je desagrad•ble • un cltente y •migo 

de confi•nz•. No tiene que pedir disculpas por un dinero que ae le debe y que 

insiste en que sea pagado. 

Flexibilid.cl.- Aun cu•ndo debe presionar •1 cliente por el J>9QO, .. esta dispuesto a 

negociar la form• de pmgo. 

Firmeza.- La amistad, la simpatla, la pena y la flexibilided conatituyen un .. fuerzo 

para deSarmar, para genar al cliente con bondad. para hacer un Hamedo a sua 

mejores sentimiento•. 

Brevedad.- No .. neca.ario uaar grendes 8Qfupamientos de pal•br••· es un 

men-je b69ico. 

b) Llam.cl•• por telllfono; Ttene cinco ... mentoa muy impaltant .. : 

Atención.- El tel6fono implica en toc:loa los caisoa en que .. logre la comunicact6n. la 

8tenci6n del cliente por el tiempa que dure la Hamada. 

PnoridlMI.- El _..,.,.,., 1-..Umpe - ctem• ec:tlv- del --; .-Va lmpllclta 

..... - de urgencia. 
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Imagen de la voz.- La voz comunica la personalidad de quien hable y le -riedacl de 

I•• acciones proyect8das. 

Respuesta inmediata.- La llemada , ... fónica planeada, implica espontaneid8d en el 

cliente. tendr• poco tiempo pa,.. planear una eatrategia de defen .. lógicm. Eata 

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

inmediato. 

Relación pe1'90n81.- Sin necaaidm de estar cara a cara. •I te..,ono da una 

-..iificeci6n ~ dol 18 altU8Ción. 

~- Acct6n ctr6etlce: Si no - obtiene 18 ~ eapermda - tiene que actuar 

-trictmment• e incluao de ..,. neceaario utilizar recurso• lega .... 



1.3.:1. ASPECTOS LEGALES DE LA C09RANZA 

Antes de tomer I• deciaión de tum•r una cuenta • un abogado. debemos tratar de agotar 

todoa loa medio• de negociación • nue•tro alcaince como pueden ser. 

•) Convenio• de ampliación. 

b) Documentar I•• cuentaa. 

e) Ceaión de cuentas par cobrar. 

d) Agencias de cobranz-. 

e ) Alguna combinación de laa anteriores. 

Dentro del aspecto legal de la cobranza, loa ctocumentoa que •• utilizan gmneralmente aon: 

t. COftlnlNCilloe.- Ea un documento qu. acredita que la empreaa acreedora pre-ntó 

documentos a reviaión, nos permite acr9diter una compra venta. 

2. Factura.- Ea un documento comerciel que conti9ne tod• y ceda una de la• condlcionea 

a que .. obUgan I•• partea (Cliente y Proveedor) en una compra-venta. 

Requiaitoa: No., fec:hai. c6dula fiscal, Registro de C6mara, nombre y domicilio (Cliente y 

Pro-). produc:lo. s><ecio. plazo. 

3. T-- lle C .... llo.- Son loe document08 - par• ej8rclt8r 81 - llt•r•I que 

en ello• - coneigna. son 8beolutamente mercantilee, por lo que au mercantilidad no -

-. cu-qu- - 8U8Cit8 no - un comerci- (comercio y co-•l-



Puede decirse que en I• .ctu.lidad un gran porcentaje de la riqueza comerci• -

repreaent• y maneja por medio de estoa in•trumentoa. Su deurrollo .. ha venido dando en 

la práctica comercial, que ha producido 1 .. dive,.... c1 .... de tftuloa, con el fin de 

Mlti•facer una neceaktm comercial tlpic:.a. 

a) I~.- Ea ef documento q,.. Neva inaetto un dMecho, de m.,,.,.. que 

- v• lntim- llgmdo •• '"'*' ll.., ejercicio eet• condicion8do • r. eJrhlbicl{Jn --· 
b) Legitlm-.- P .. e¡.r.-el-· - -o legltim- ••h- el 

titulo. 

C) L--.- Solo - ,.....,.. ....- ro - a._- - --,,,_ 
.,..,; _.,.-.,, r.-der.~con~eneldacun-lto. 
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d) Autonoml•.- Indica que el derecho del Ututmr ea un de.-.cho independiente, en el 

sentido de que cad• peraon• lldquiere un derecho propio diatinto del que teni• el 

que trllflamitió el documento. 

Per• lo• efecto• de ••te eatudio verwmoa Unicemente: L• letr• de Cambio, El Pag11rW y El 

Cheque, no obat•nt•. que nueatrm Ley Ge,.,... de Titulo• y Opera.cionea de C~ito regul• 

otroa m ... pero que no ofrecen inter*a -pecifico • loe objetivo• que peraeguimoa 

3'.t. Lelnl de C8111111o.-Ea un titukJ de cnktito normel y completo que contiene I• obligación 

de Pag11r ain contrapreateción une c...tk:led determinmd• • au vencimiento y en un lugmr ·-· 
Librador.- Ea '9 peraone que extiende I• ... ,... 

Ubr8do.- Ea le persone•.,_ de quien - ginl y - h• de .. - 81 -· 

~(An. 711 L.G.T.O.C.) 
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- La mención de ser letra de cambio en el texto del documento. 

- Lugar y fech• de expecUción. 

- La orden incondicional al gir8do de pmgar una auma determin8da de dinero. 

- Nombre del girado. 

- Luger y 8pocm de pmgo. 

- Nombre de la person. • quien hm de hac:::er98 el pago. 

- La firma del girador o de I• pe"°'111 que aU9Cf'iba a su ruego o en au nombre. 

~-2- P_....- Ea un titulo de cr6dilo que contiene la prome- incondicion•I del auacriptor. 

de P8Sl8r un• aume dinero en luger' y 4'poc8 determinados, • I• orden del beneficimrio. 

Requiaito• (Art. 170 L.G.T.O.C.) 

- u. menc:ión de _ _. - ....... "'ºdel~·º· 

- L8I Pf'ome88 incoedcJol ... ca.~ une aum• detenntn8d9 de cünero. 

- Nom-de .. _ • ...-, t.de-el-. 

-L-y~de-. 

- L_y_de ...._....-,del_o. 
- Nombr9 del auacrito o d9 .. .,.,.,.,.. que firme a au ruego o en au nombrw. 
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3.~. c ..... .,. .. Ea ·un documento par medio del cual el titular de la cuent• d• I• orden al 

bmnco p.m.-. que ,,.gue el monto -pecificmdo • un benefici•rio (peraon• o inatitución) 

Mterminmdo o bien •I portmdor. 

Elementoa bMicoll: 

Gir8dor o Librador.- Ea el titul•r o titul•,... de la cuenta. •• decir el cuentm-hmbiente, que 

tiene el derecho de expedir los chequee. 

Gir.cto o Librado.- E• el banco en el cual - eetablece la cuentai, o bien, oont.-. el cual ee 

giren. libren o expid.,, loa chequea. 

Beneficiario.- Ea le peraone fiaic9 o mor•f a favor de la cual .. gi.-., libra o ••pide el 

cheque. 

R9qui•ltoa (Alt. 1711 L.G.T.O.C.) 

- Lai mención d9 aer cheqU9 i"8er'ta en el Mxto d91 documento. -L-y _,.de expediciOn. 

- Lai orden incondk:ional de P998f" una euma det9rmlnacta de dinero. 

-El nombre--. 
-Lugar de-. 

-Lafimuldelli~. 

29 



•-4· EL DEPARTAME"NTO DE CRÉDITO Y COBRANZA Y SU NEXO CON 
OTRAS ÁREAS 

El departamento de Credito y Cobranza. puede realizar su trabajo eficazmente mediante la 

cooperación de otros departamentos. Dicha cooperación puede y debe adoptar la forma 

positiva de un trabajo armonioso y de conjunto que - manir .. ataen loa aigutentes caaos. 21 

lllELACIÓN CON EL DEP'AlllTA-NTO DE VENTAS. 

Normalmente loa departamento• de ventas y Crédito y Cobranza colaboran eatrechamente 

para aumentar la• ventas venturaaas. reducir las péordidaa por cuenta• mal- e incobrable• 

y en consecuencia e•var las utiftdadea de la empream. 

Frecuenrem.nte, la gente del ~o de CÑditO y Cobranza, - ena.ntra frente a 

probtemaa que normalmente no ha origtnedo y que •• incapaz de nnotver, por no -r de au 

competencia, con la excepción, en oceeiof1ea d9f cteacuento por P9GO ..ricipado, el cual • • 

veces •• l~nte aprovech..:to por •I cliente v•ntajista. 

Eataa y otr- muy variadas. pueden ser aitueck>nea que provoquen el P8'tO incompleto del 

mc:ieudo, con lo cual .. rompe .. ba99 de un tx.n marwjo de la cobranza, por ejemplo: 

•» Conca8ia,.... lndebidea. ofrwcid- por el vendedor en plazoa mayo,.. pmre •I deacüento 

llamado de • pronto pago •. 

:2'
1 ~FueM9 Emil60. E.,..._ .. ....,,........., .. Cr.-o W eoitwwa. EdM. T,_. 39 Edic66n :S.~. 

Mbtco 1W5 ...... 43 - ..... 
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b, Facturación con precio o cantid.O.a distintas a l•• convenidas 

e) F•ll•nt- o defaclos en el embmrque. 

d) Reticencia a abaorver o Jentitud en acreditar devoluciones aceptables. 

•) Incumplimiento de algunas prom.aaa del vendedor. 

Por todo lo •nterior es necesario obtener una estrecha comunicación e información entre 

ambos departamentos. dicha comunicación .. menciona a continuación. 

lnfonnacl6n • Ventae 

- Información sobre la situación económica de loa clientes, a fin de que .. ,. depart•mento 

se concentre en loa clientes de menor riesgo. 

- Autoriz•ción o rechazo de cr4tdito. 

- Problemas con la cobranza y clientes que no pagan. 

- Aumento o disminución del presupuesto de cnklito. 

lnfonnacl6n ele V-

- Información completa aobre laa condiciones de venta. 

- Destino de loa m.terialea por vender. 

- Estado d9 •- inataleclones y equipos del cliente. 

- Situación Cf9diücia y financiera. 

- Situaciones anorma ... previat8a (huelgas, auapenaionea de pago, quiebras, fuaionea). 

- Su opinión •n lo referente a la honradez y patencial de la empra9a. 
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llllELACIÓN CON EL DEPARTAMENTO DE FINANZAS Y TESOllllElllllA. 

El departamento de Crédito y Cobranza es una fuente incalculable de información 

financiera. 

Información a Finanzas y Teaoreria 

- Control presupueat•I del cr*<tito en cuanto cantidad, cartera y recuperación. 

- Sugerencias sobre ampli•ción o disminución del cr6dito. 

- Rotación de cartera. 

- Rentabilidad de clientes, pare determinar t .. neceaidadea financieras • corto plazo de la 

empresa. 

llllELACIÓN CON EL DEP'AllllTA-NTO DE COllPllllAB Y P'llllODUCCIÓN. 

El comprador siempre .... intereaedo en .. calidad y el precio de loa m.teri .... comprados 

y I• posibilidad de aoatener un flujo conatante y puntu•I del material o producto requerido 

por el eb9atecedor. 

lnformlOción a Comprae y Producci6n 

- Información aobre ,. llOlidez t'in8ncier8, .m.cec:tenta• y capecid.-. de un proveedor. 

de loe_ y_ .. __ , __ . 
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Información de Compra• y Producción 

lnformeción comp•ta aobre problemaa en la fabricación de alglln producto, dificultad en 

conseguir materias primaa o cualquier otra cauaa que restrinja o en determinado caso 

detenga la producción. 

El conocimiento de eatoa hechos permitir• al departamento de cr4Kiito y cobranzas autorizar 

nuevos créditos aólo a clientes que brinden mayor gerantla. 

RELACIÓN CON EL DE .. AlllTA-NTO DE CONTA•UDAD. 

Es necesaria la coordinación de loa deper1amentos de contabilidad y Crédito y Cobr•nza. 

para la conciliación y control de cuent•a y manejo de registro• aimllarea. 

Información a Contabilidad 

- Cuenta de loa valores c.ibtenidoa en ~o de laa cuent-. 

- Emisión de notae de c'*<itto. 

- C•tigo de cuent- incobreblea. 

- CMtigoa por reacate de operacione9 ant- del vencimiento. 
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RELACIÓN CON EL DEPARTAMENTO DE JURIDICO. 

Porque en algunos casos la recuperación de cuentas deberá efectuarse por procedimientos 

judiciales, el personal de crédito y cobranzas sostendrá frecuente contacto con el 

departamento Jurfdico o Ja asesorla legal de la empresa. 

RELACIÓN CON EL DE .. ARTAMENTO DE E-RQUE. 

Con el departamento de embarque se establece la relación q.._ permita al depart•mento de 

Crédito y Cobranz•a. garantizar la entn9g9 de la mercmncla al cliente, para evitar cobros 

ant•• de efectuar la entrega. 

RELACIÓN CON EL DE .. ARTA-NTO DE INFOl .. IÁTICA. 

L• relación con el departamento de inform•tica ea imprescindible por la nec:.aidmd de 

contar con un aiat•m• oportuno y fluido para obtener relacione. de cobr'mt&a, _.acso. de 

cuenta de loa cfient- y retecionea de antigOedad de -Idea. 
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ltELAClóN CON EL DEP'AllllTAMENTO DE ltELACIONEa P'Ü•LICAa. 

La Relación con el departamento de Relaciones Públicas, es lmponante por que 

debemos •tender al cliente de una manera amigable y demostrarle nuestra confianza, 

con el fin de que no se sienta atacado y de eata forma eliminar un poco las posibles 

trabas en el pago y/o cob,-o. 
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CAPITUL02 

MODELO PROPUESTO 

2.1 MANUAL DE ORGANIZACIÓN 

Para conocer con detalle la naturaleza y funcionamiento de una organización, lo ideal es 

que cuente con una de•cripción de estaa funciones, que sea fiicil de entender para el 

uauano. 

Loa manue ... de o~iZación exponen con detalle la estructura organiz:acional de la 

empresa. aeftalando lo• puestos y la relación existente entre euoa. 22 

Por lo antea mencionlldo consideramos que la estructura organizacional, ea la distribución 

de loa pueatoa en diferentes niv.lea jer•rquicoa de la organización. 

La -tructura ~al desempefta ,,.. funciones ~a: 23 

2. Eet6n di..n9das para regular la Influencia de 1- diflarenci.. indtviduelee sobre la 
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3. Son el medio en el cu•I se ejerce la autoridad, en el cual se toman deci•ione• (el flujo de 

la información e•t• determinado por la e•tructur•) y en ef cu•f se Uevan a cabo las 

actividadee de la empreea. 

El propósito e• tener un documento oficial que describa las cargas funcionales, al igual que 

fae tareas eepeclficaa y la autoridad asignadas a cada puesto de la organización. 
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LOGOTIPO DEL 
ORGANISMO 

NOMBRE DE LA ORGANIZACI..,.. 

HSR 
MM.l 

MANUAL DE OllOANIZACION DEL DE~ARTA .. NTO DE 
CRÉDITO Y CO.U.NZA 

38 
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INTllllODUCCION 

El pre.ente m•nual, muestra I• eatructuración técnica de las relacion9a que deben darse 

entre las j9rarquiaa, funciones y obligaciones individuales rwcesariaa en el lllrea de Crédito 

y Cobranza, lo cual ea de vital import.ncia en la actualidad para la economfa de la 

orv-niZación. 

09.IETIVO 

Pre-ntar una visión de conjunto del departamento de Cr41idito y Cobranza, para que los 

usuarios conozcen e identifiquen cu••• son las funciones eepecific.8a de C8da uno de élloa. 

Poner al alcance meterla! informativo al personal de nuevo ingreso, para facilitar au 

incorpor11ei6n. 
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DIRECTORIO 

Para el presente manual consideramos los siguientes puestos: 

CLAVE DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO 

01000000 Dirección de Administración y Finanzas 
01010000 Gerencia Nacional de Crédito y Cobranza 
01010100 Jefatura de Cntdito v Cobranza Local 
01010101 ~MN-... 11Tivo de Cr8chto y Cobranza Autoservicio• 
01010102 EMN-:utivo de Crédito Y Cobranza Mayoristas 
01010103 Caoturista 
01010104 Cobredor/Menaa1ttro 
01010200 .Jefatura de C'*dtt:o v Cobranza For4nea 
01010201 E-..,•..,ivo de C~ito v Cobranza 

Para tineta del modelo .. deaerrollen toa puesto• de Gerente Nacion•I de C'*dito y 

Cobranza y el de EJ.tcutivo c:te CnkMo y Cobranza Autoaervicioa. 
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DESCRIPCIÓN DE PUESTOS: 

ÁREA: Administración y Finanzas DEPTO.: Cr4H:llto y Cobr•nza 

CLAVE DEL PUESTO: 01010000 

l. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO 

1. TITULO DEL PUESTO: Gerente Nacional de Cr4K:lito y Cobranza 

1.1. PUESTO EXISTENTE: _..l!...__ NUEVA CREACIÓN: __ _ 

1.2. PUE•TOS AFINES: Gerente de Cr6dito y Cobranza 

2. PROll'ÓalTO DEL PUESTO: Aeegurar I• recuper.ción d9 loa recursos financieroa de la 

oro•nlzación. 

3. -09A9LES PUESTOS SUSTITUTOS: Jet.tura de Cr6dlto y Cobrenz• Loc.-1 

... NúME"O DE PLAZAS: única 

S. LOCALIZACIÓN FISICA: Monte Elb<uz -· 132 2ª piao, Col. Chmpullepec Mor•-. C.P. 

11570. M*xico D.F. 

S. NIVEL OIUJAIMZACIQNAL: 8-Mld<> Nivel 
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8. SU90RDINADOS: .Jefatura de Crédito y Cobranza Local, .Jefatur• de Cr*dito y 

Cobranza Foraneo 

9. TIPO DE PUESTO: 

Confianza ____x_ Sindical __ _ Base __ _ 

Honorarios___ Eventual __ _ 

10. CLA81FICACIÓN DEL ll'UEaTO: 

Administrativo -~"º-""~- Operativo -~'~º~"'~-

11. MATERIAL Y/O EQUIPO: Computadora PC. impresora, escritorio, sumador•. teiefono, 

fax, copiadora, terminal, agertetm. 

12.aUELDO: 

Mercado S 1 s oog oo • 1 20 QQQ oo Empn9 .. S 1 A OQQ 00. 

1>. ASPECTOS CONFIDENCIALES: Org•nigr•maa, valu8Ción de loa aubordtnadoa 

directo•. PoHticaa d9 C,._o, Certe,. de Clientes, R .. ult8doa de lnveatig9ckmea de 

C'*dito. 

1•. N~DE REVISION: ------- Oln> __ _ 

... 



11. FUNCIONES DEL l'UESTO 

1. GENÉRICA: Supervia•r I• recuperación de loa Recursos Financiero• de la organización. 

aaf como del otorgamiento del crWdlto. 

2. ESl'ECIFICAS: 

A) Participar en la formulación de pollticaa de crédito y cobranza: imptantartaa, 

interpretartas, comunicartas y vigilar au observancia. 

B) Supervisar la administración de todas las funciones, actividades y fa-s del 

departamento a su cargo, con la reapon .. bilidad inmediata de lograr la eficiente operación 

del mismo. 

C) Tener un ciclo de convertibtNdecl de acuerdo con los plazos ote>fVitdoa a Jos clientes. 

O) Ofreoer un .. rviclo edecuedo al cliente. 

E) Evitar al m•ximo la fuga de utilid9des por cuentas mal- o incobrables. 

F) lnvestig8r constantemente loa nuevos m•todoa para el control de las operaciones y 

funcionea del departamento. 

G) Apoyar al Director Financiero en la geatJón de aoluctonea con loa clientes a niveles m•a 

llltoa. 

H) Autortz.r apertura de Clientea, Otorgar y Eatmbleoer COI Mficiot •• de C'*ftlo. 

1 ) ~ ... c:oblw>z• -cll y -- • c8bo convenloe. 

J) Vi-• ClienWa-. y fo<-. 
K) M-•• --1-deventa y cmrt.,..de cabranzll. 

L) Aut-'"'"pll8ci6n de C-. 

M) s._mur .,, .......,...,lento - ...,...n•I de nuevo 1ng....,. 
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N>-·~-------y-._..__ .... 
- ... --"*1in• ~- -·-*"· 
0) ___ ...... _. ... iClllin-_.-aeu-. 
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111. RELACIONES DEL PUESTO 

t. INTElllNAS: 

t.1. p.,,...nene.e: Con la secretaria. con loa Jefes de Crédito y Cobranza, con loa 

Gerentes Nacionales de Ventas, de Mercadotecnia, con el Contralor Genef'81. 

1.2. ~lcaa: Con los Ejecutivos de Crtkfito y Cobranza. con los distribuidores. 

1.3. Eventua ... : Con el Departamento de Soporte Técnico. 

2. EXTERNAS: Con los clientes. con agencias de investigación de credito, con aaesor 

jurldico. con A•oci•c::io..,.. d91 r-"10. 

IV. lllEQUElll .. ENTOS O lllEQUISITOS DEL PUESTO 

t. INHElllENTEa AL PUESTO. 

t.1. -: Lic. en Contebillded o Admlnlstreclón 

t.z. E-: De 27 • 37 ellos 
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1.3. S.•o: Masculino 

1.4. Ew.perlencfa: Cinco anos en el puesto 

t .S. Otroe eatudloa: Contabilidad, Supervisión, Finanzas, Derecho Mercantil. 

1.•. ldlantaa: lngl•• 80º/o mfnimo 

1.7. Eatado Clvll: lndi•tinto 

1.a. DGllllclHo: De preferencia a no m .. de 40 Kms. del airea y con di•ponibilidad p•ra 

viajar 

z. INHERENTE• AL PROS-CTO. 

Poder de perwuaaión, din6mico. don d9 m•ndo, pre-nci8, habilidad para resolver 

problem-. veraz y congruente con aua decisiones o acuerdos, cremlvo, seguridad en af 

mi•'!'º· facilidad de pelmbr•, •mable. 

~· 



V. CONDICIONE• DE TRA-.JO 

1. IN•TALACIONE•. 

1.1. Color: Blanco 

1.2. Acceeorloe: Computedore personal PC 

1.3. Cartera de cliente• 

t.•. S•I• de juntas 

1.•.Automóvil 

t.•. Sala de Recepción 

2. RIE•GO•. --2_, __ _ 

2.2.--

2.:a.Econ6mlc-

Vo.Bo. JEFE INMEDIATO 

ELABORO 
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DESCRIPCIÓN DE PUJ:STOS 

ÁREA: Administración y Finanzas DEPTO.: Cn!tdito y Cobranza 

CLAVE DEL PUESTO: 01010101 

l. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO 

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

1.1. PUESTO EXISTENTE: _2L- NUEVA CREACIÓN:----

Analiata de Cn~dito y Cobranza, Aaiatente de Crédito y 

Cobranza. 

2. PRQPÓSITO DEL PUESTO: Que el .Jefe de Cn!H:lito y Cobranza Local cuente 

oportunamente con el apoyo 8decuado que '8 permita desempet"iar aus funciones .. 

3. PROBAllLEe PUE8T08 SUSTITUTOS: Ejecutivo de Cn.ctito y Cot>rmnza Mayoriataa 

e. LOCALIZACll6N Fi81CA: Monte Elbnlz -· 132 2" piao, Col. Chmpultepec M~. C.P. 

11570, M*xico D.F. 

e.MVELOllGAMZA~L:Cu.to-

'º 



•· SU-DINADOS: Ninguno 

•·TI~ DE PUESTO: 

Confi•nz• -----1L- Sindical __ _ Base __ _ 

Honorarios __ _ Eventual __ _ 

10. CLASIFICACIÓN DEL PUESTO: 

Administrativo SQ% Operativo -~s.,o~o,¡,"'--

11. MATERIAL VIO EQUIPO: Eacritorio. tel6fono, sumadora, PC compartida, máiquina de 

escribir el6ctrica. 

12. SUELDO: 

Mercmdo: S 3 5QQ oo a 1 5 QOO oo 

1:t. ASPECTOS CONFIDENCIALES: 

1•. PEllllODOS DE lllEVISIÓN: 

Semestral __ _ Anual~ 
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Empresa IA....5QQ....C.Q 

Otro __ _ 



11. FUNCIONES DEL PUESTO 

1. GENÉRICA: Es responsable de efectuar en forma rápida la cobranza a su cargo. 

z. ESf'ECIFICAS: 

A) Mantener y controlar la cc>rret1POndencia de los clientes. 

B) Entregar la cobranza a caja. 

C) Informar los motivos o cau-• de la retención de pago por parte de cliente y la• nuevas 

fecha• de pago en au caso. 

O) Brindar un buen trato al cliente y mantener con t!tl relacionea cordiatea. 

E) Analizar y vertfic8r que el pmgo hecho por el diente sea el correcto. 

F) CanaliZar •- diferencias en s-go, -• como lo• cmrQO• hechos par el cliente. 

G) Analizer y depurar la cartera. 

H) con .. rvar inform8Ción emitida por ventaa y mercmdotecnla. 

1 ) Controlar y evtt.,. al mUimo el incremento de loa aaldos vencidoa con la ayuda de la 

_...de ......... 
J) Recmbalr la documentación de las ventala fonlineaa. 
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HI. llELACIONEa DEL .. uEaTO 

1. INTEllNAa: 

1.1 • ......,..,..,....:Con el Jefe de Cr*<tito y Cobranza Local, con Ventas, con el Cobrador, 

con loa Ejecutivo• de C.-cijto y Cobranza Foráineos. 

1.2. Periódic-: Con loa diatribuidorea. 

1.3. Eventu81ee: Con el DeJMtrt•mento de Soporte T•cnlco. 

2. EXTERNAS: Con loa cl._ntea. 

IV. llEQUElll•ENTOa O llEQUlalTOa DEL PUESTO 

1. INHEllENTE• AL .. uEaTo. 

1.1. Eacoa.rldH: Lic. en Contabilidad o Admlnlatración 

t.2. E~: Mayor de 22 at\oa. 

t.3 .... o: lndlatinto 

1.•. E~la: Doa ª"ºªen el puesto 

1.a. -: lng- 30~ mlnlmo 

1.7. - ClvH: lndiatinto 
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1.8. Dornicflio: De preferencia a no más de 40 Kms. del área y con disponibilidad para 

viajar 

2. INHERENTES AL PROSPECTO. 

Poder de persuasión. dimllmico, presencia, habilidad para resolver problema•. creativo, 

seguridad en si mismo, faciltdad de palabra, amable, análisis de cartera. conciliaciones. 



1. INSTALACIONES. 

1.1. Calor: Blanco 

1.2. Acce90rtoe: Computadora personal PC 

1.3. Cartera de clientes 

2. RIESGOS. --2. 1. Per8onalea 

2.Z.-rla-

2.3. Económico• ____x._ 

Vo.Bo. JEFE INMEDIATO 

ELABORO 

SS 

Vo.Bo. DIRECTOR ÁREA 

FECHA 



2.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

Los procedimientos administrativos son un conjunto de operaciones ordenadas en 

secuencia cronológica que pt"ecisan la forma sistematica de hacer determinado trabajo de 

rutina. 

Los Manuales de Procedimientos, son Instrumentos de información, en loa que se seflalan 

los pasos y operaciones a aeguir para la realización de las funciones de una unidad 

administrativa, se deacriben loa diferentea puestos, contienen un• deacripciOn n•rT.tiva que 

ser.ala loa pa.as a eeguir en la ejecución de un trabajo con diagrama a baae de simboloa. 2
• 

Loa Manual•• de P1ooedi11•110S - Cl8aific8n an:25 

Manual de Procedimientoa ~-

Manual de Procedlmienlo9 E..-cifk:O. 

En -te caso .. mendon8n loe procedimient.09 ..,,eclficoa del Depattarnento de CIWdtto y 

Cobranza. 



Cu DIGO TITULO 

01010000-1 Otoraemiento de Lfne•• de CrMtito 
01010101-1 Cobr•nz• • Cnidtto 
01010101-2 Vent.a •I contedo 
01010101-3 Acl•r•ciones 
01010003-1 F•cturaci6n 

En el preaente modelo. se detall• el procedimiento de Otorgamiento de Linea• de C~ito y 

el procedimiento de Cobranza a Crédito. 
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LOGOTIPO DEL 
ORGANISMO 

NOMBRE DE LA ORGANIZACION 

MANUAL DE -OCE~NTOS PAllllA EL DEPAltT-NTO DE 
c1teD1To v C091tANZA 

HSR 
MMJ 

•• 

ABRIL111117 



INTRODUCCION 

El pre-nte menu•I de procedimiento• del departamento de Crédito y Cobranza, contiene 

tod•• las direelricea que deben seguirse en la organización, pmra contribuir a la 

con .. cución de •u• objetivoa. Indica la manera de llevarlas a cabo, las formaa que deben 

elaborarse, cómo manejarla•, y qu• puntos intervienen especificamente en cada paso. 

OILIETIVO 

Plaamer loa pasos a aeguir para almplificar el trabajo, disminuir el paipe'9:o, ahorrar tiempo, 

esfuerzo y disminuir coatos. 

-OPóalTO 

Poner al alcance material informmtlvo al personal de C~ito y Cobranz8, parm facilitar el 

deaempefto de sua funciones. 
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SimDLOGíA UTILIZADA EN LOS PROCEDIMIENTOS 

D 
Actividad 

( ) 

Inicio y Tt!r•ino 
del Procedi•iento 

-<> Declsidn 

-----
flujo 
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Dacu.ento 
(Copias) 

o 
Conector 

Entrada y S.I idA 

Ardtivo 

Canector 
btr.-.ein• 



LOGOTIPO DEL 
ORGANISMO 

HSR 
MM.1 

NOMBRE DE LA ORGANIZACION 

-OCE~NTO ~A- EL OTORGAMIENTO 
DE LINEA• DE c1teD1TO 

61 



TITULO DEL PROCEDIMIENTO 

Otorgamiento de Linea• de Crédito. 

INTIOIODUCClóN 

Conalden1ndo que el crédito ea una fuente de fin•nciamiento parm I• organización, ea 

necesario establecer laa bmsea que nos permitan un buen otorgamiento del mismo. 

Es por ello que el presente manual noa presenta una visión de loa pasos a seguir para 

lograr el propósito del mismo. 

PROl"OSITO 

Eliminar el riesgo de cuentaa incobrablea, por el adecuado otorgamiento de crltdito. 

•I El -.,te d8 - - ei.borer 1• aollcitud d8 _., (fonnlllo SC-01), 

8"0t_,_ nombre o razón eoc:i8I del cli.nte, domicilio n.c.1. R.F.C .• T-. y nombre del 

._.-.me - aolleitel. 

62 



b, Toda solicitud de cr•dito (SC-01). deberá aer firmada tanto por el cliente como por el 

representante de vent••. 

e, El Gte. Nal. de Cré:dito y Cobranza. debe solicitar una investigación de crédito (formato 

Sl-01 ), en la agencia que con•idere necesaria. 

d) El Gte. Nal. de . Cr*dlto y Cobranza. autorizar• la concesión de linea de crédito, 

considerando los resultados de la investigación realizada. Esta autorización sera entregada 

por escrito y toda la documentación relativa servirá para integrar el expediente del cliente. 
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NOMBRE DE LA ORGANIZACION 
PROCEDIMIENTO Pm EL OTORGMIIENTO DE LíNEAS DE CRÉDITO 

1 VENTAS 11 CRÉDITO Y ~NZA 

ENVíA 
PEDIDO A 
GEREIKIA 

COPIA 

SOLICITUD 
DE 

CRtDITO 

01111101 

AGENCIA DE INYESTIGAC!lil 

RECIBE 
1 M 50ll CITUD Y 

PASA AL PROCEDIMIENTO 

DE VENTAS AL mmoo 

KACE lllVESI • ..---

UIREGA 
RESULTADOS DE 
HVESllGACl61 

SOL CREO • .--­
SOL. INV. 

RESULIAOOS 
DE 

IYESTIGAClóN 



NOMBRE DE LA ORGANIZACION 
PROCEDIMIENTO Pl.RA EL OT(JIGMllENTO DE LíNUS DE CRrono tlllflll·I 

VENTAS 11 CRrono y calllMZA 11 AGEIK:IA DE INYESTIGM:l!I 11 

PASA AL PROCEDIMIENTO 
DE VENTAS AL C~TAOO 

cb 
64 

RECl9E 
SOLICITUD Y 

KACE lllVEST. -
SOLICITUD DE 

JNVESTIGACJON 
DE CRtDITO 

DEPTO. DE PROCEDIMIENTOS 

ElABORAClóN: ABRJL/1997 

VIGENCIA: 



DESCIUPCION DEL PROCEDIMIENTO: 

NUMERO REVISION DEPARTAMENTO IPAOI- DE 
Cnkiito y Cobranza 1 1 

TITULO c~o 1 FECHA DE ELAB. FECHA VIO. 
Procedimtento para el 01010000-1 Abnl - 1997. 
Otorgamiento de Lineas de 
Crédito 
No. RESPONSABLE DESCRIPCION 
1 Representante de Elabora y Entrega solicitud de crédito (formato SC-01) 

Ventas en orV.in.AI v r..vMa cara su aorobación. 
2 Gerente de e- y Recibe original y Copia de Solicitud de Cr6dito (SC-01). 

Cobranza 
3 Gerente de C'"*dilo y Ea.bora y Envfa Solicitud de lnv .. tigación de Crédito 

Cobranza (formato Sl-01) en original y copia. 
Archiva original de Solicitud de Cntdtto 

1 nrininal d9 Solicitud de lnveati ... ~i6n (51-01 ). 
(SC-01) y 

' Agencia de lnv. Recibe COpja de Solicitud de Crédito (SC-01) y copia 
de Solicitud de 
1 

Jnvea.tigación (51·01) y Realiza 

5 Agencia de inv. E"'- Reauttmdoa de I• Investigación y 
docu- (SC-01 V Sl-01). 

6 -- de e-o y Recibe~ de ta lnv-ttgación y Documentación 
Cobranza Env- (SC-01 y Sl-01). 

¿ r-C_.,;d8d de Pmgo? 
NO. 
P- • Procedimiento de Ventea al Contado 
SI. 

7 -- de e- y Oluglo LI,,.. de C'*<lito y Abre E•--· 
Cobrmnz• 
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RELACION DE ARCHIVOS ADMINIST-TIVOS 

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

Crédito SC-01 Cliente 
(original) 
Solicitud de lnv. Pedir 
Sl-01 (original). referencias del 

Cliente 

2 Solicitud de Solicitar Crédito Definitivo Expediente del 
Crédito SC-01 Cliente 
(copia) 
Solicitud de lnv. Pedir 
Sl-01 (copia). referencia• del 
Resuttadoa de la Cliente 
inveatigación Eatablecer 

limite de cr*dito 
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IN8TRUCTIVO DE LLE-DO DEL ~ORMATO SC-01 
"80LICITUD DE CR~DITO" (SE ANEXA) 

HOJA 1/2 

N DATO 
o. 
1 Fecha 

2 Motivo 

3 Cliente No. 

4 Territorio No. 

5 Ruta No. 

6 Distrito 

7 Nombre del cliente 

8 No. Reg. Fed. Caus. 

9 No. Ced. de Emp. 

10 Dirección 

11 Domicilio pmrticular del propiet•rio 

12 T .. mpa de eat•b'9cido 

13 Activo eatimltdo 

14 P-ivo estimado 

15 Ea duefto del loe.el 

68 

ANOTA 

La fecha en que se elabora la solicitud. 

La caiu.. por la cual se elabora la 
solicitud. 

El número que le corresponde al cliente 
que solicita el crédito. 

El número del territorio donde se elabora 
la solicitud. 

El número de la ruta correspondiente en 
el territorio donde se elabor• la solicitud. 

El número del distrito en el que se elabora 
la aollcitud. 

El nombre compJeto del cliente que 
solicita el crédito. 

El número del Registro Federal de 
Cau-ntes del cliente. 

El número de c6dula empresarial del 
cliente. 

Domicilio fiacal del cliente (estado, 
población, colonia y número de tei.tono). 

Domicilio completo del Pf'OPet•rio. 

El tiempo que lleva operando el cliente. 

El importe en que el cliente tiene valuedo 
eu activo. 

El importe en que el cliente tiene valuado 
au pasivo. 

• 



INSTlllUCTIVO DE LLENADO DEL FOR-TO SC-01 
"SOLl«ITUD DE CRÉDITO" 

N DATO 

HO.IA:l/2 

ANOTA 

16 Renta El importe que paga de rent• si no es el 
duel'\o del inmueble. 

17 Valor El importe en que tiene valuado el 
inmueble. 

18 Otra• Propiededea y •u valor Las otras propiedades y su valor, que 
pueda tener el cl .. nte. 

19 Tipo de negocio Marcar con una ·x" el tipo de negocio que 
corresponda. 

20 Referenci- b9ncartas y Números. de El nombre de la institución bancaria, aaf 
cuenta como los números de cuenta que tenga 

enellaa. 

21 Referenci- de otras ca- que venden• El nombre de otros acreedores del 
cr6dito cliente. 

22 Ob9ervacionea Anotaciones extras que pueden surgir. 

23 Limite de crédito El importe hasta el que puede otorg.6rsete 
crWM:fito al cliente. 

24 Fecha en que - concedi6 La fecha en que - otorga el cAKtito. 

25 Origin9do por Nombre y Firma de la persona que 
elabora I• aolicitud. 

26 Autoriz8do orn.. -v•. o.pto. C- Nombre y firm• dll 8Uloriz_, dlll Gerente 
Nacional de Cr*dil:o v Cobrm1Za. 
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'NOMBRE DE LA ORGANIZACIÓN SOUCITUD D• CllllDITD 

25 26 
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INaTllUCTIVO DE LLE-DO DEL FOii-TO a1-01 
"SOLICITUD DE INVEaTIOACIÓN" c•E ANEXA) 

N 
o. 
1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

B 

DATO 

México, D. F.• 

Nombre de I• agencia 

Domicilio 

Ciudad, Edo. 

Nombre del destinatario 

Espacio en blanco 

Atent•mente 

c.c.p. File Cliente No. 

71 

ANOTA 

La fecha en que se elabora la solicitud de 
investigación. 

El nombre de la agencia de inveatigación 
a quien ae le solicita la investigación. 

La dirección (calle, número, C. P. y No. 
de teléfono) completa de la agencia de 
Investigación. 

El nombre de la ciudad y del estado 
donde se ubica la agencia de 
inveatlgaci6n. 

El nombre de la persona a quien ae dirige 
la solicitud de inv .. tigación. 

El nombre del cliente a quien se deaea 
Investigar. 

El nombre y firma del Gerente Nacional 
de Cr4tdito y Cobranza. 

Et número que le correaponde al cliente 
de auien .. solicita la inv-tiaación. 



NOMBRE DE LA ORGANIZACIÓN 

México. O. F. a 

NOllBltE DE LA AGENCIA: 2 

Domk::lllo: 3 

Cl-.Edo.: .. 
__ ... ,_ .. __ , 5 

Estimado 5 

MONTE ELBRUZ Ne. 132 2c. 
PISO 

COL. CHAPUL TEPEC MORALES 
C.P. 11570 MExlCO D.F. 

TELS.: 280-0005, 282-2393, 282 2588 
FAX: 280-0405 

Por medio de la presente me pennito enviarle un cordial y afectuoso saludo. Al mismo 

tiempo, me permito solicitarle realice la investigación comercial de e 

Dicha investigación tiene por objeto cumplir con las pollticaa establecida• por nuestra 

compaftla y poder eateblecer ... balsea para una sólida relación comercial entre ambas 

compaftlaa. 

AgrMlezco de antemano tode la información que pueda proporcionarme. 

Sin maa por el momento. quedo de Uated. 

Atenblrt19nte. 

7 

c.c.p. File Cliente No. • 

Sl-01 
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LOGOTIPO DEL 
ORGANISMO 

HSR 
MM.J 

NOMBRE DE LA ORGANIZACION 

PROCEDIMIENTO DE COBRANZA A CRti:DITO 

ABRIL 19117 
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~ION 

... .._ .. ·-------· -------· ·­
-----~· T ___ .. _______ yle--fWWel-.le--... _____ .. ____ ....., ________ .. 
_.....,.. ... , ..... ar-..il•c,lln.-_. ....... ___.......,...~ .. ....-.­_....., -· 
-0.10 

____ .. 'lt -·- .. --.--~-~-1111 ..... _y_ .. _________ . 
-·DE-CION 
•I T- - ~ (Form•o PE-Ot) deben - en original y copia. - Ir firmado• 

poral _..-dev-. 
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ltt Le -. (F- F~1~ - .,._ - - - - (lt.F.C .• ~. 

T-). 

ctT __________ y __ 

.. La _____ ,.,......_ .. c.ne., ___ 11 __ 

.,._ ______ . 1 •-Y-Y--•-•W-

..... ---·-... ,, ... -...... --~ . .............. _____ ...... ,,_ ......... _,, ---------.-yel_cla ____ __ 
....-. 

ltEl,_..--.-~1)----.~---· _,_......,_,.._.. ... _, _____ lo_,_y ___ ... __ 
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO: 

DE 
1 2 

TITULO ¡cootGO 1 FECHA DE ELAll. 
Procedimiento para la 01010101-1 Abril - 1997 
Cobranza a Crédito. 

FECHA VIO. 

No. RESPONSABLE DESClllllPCION 
1 Representante de 

Ventas 
Entrega el pedido (formato PE-01) en original y copia al 
caoturista. nara aue lo capture. 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 
10 

11 

12 

13 

Captunsta 

Ejecutivo de Crédito 
Cobranza 
Almacenista 

Cliente 

Almacenista 

Ejecutivo de 
Cobranza 
Ejecutivo de 
Cobranza 
Cobrador 
cuente 

Cajero 

Cobrador 

Cr6dito 

Cr6dito 

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

y Recibe copia de la factura (FA-01) y copia del pedido 
(PE-01 ), las cuales conserva. 
Recibe factura original y dos copias (FA-01) y pedido 
original (PE-01) y entrega mercancia recabando 
evidencia de ent~ado. 
Recibe mercancia con factura original (FA-01) y 
original del pedido (PE-01). emite hoja de entrada con 
-no y folio oar• el almao6n. 
Entrega hoj• de evidencia y una copi• de factura (FA-
01) pmr• realizar cobro posterior, conservando una 
cooia de I• factura tFA-01) 

y Recibe evidencia y copia de I• factura (FA-01) 
•nex•nc1o1a al exn.niiente del cliente. 

y Entrega C~nci•I de Cobro (Emitida por el Cliente). 

Recibe Credencial de Cobro y la nrm-nta al cliente. 
Recibe Cr8dencial de Cobro, paga y aviaa de la 
transferencia, entr.nando desalo- de ........ o. 
Se da por enterado del pago. genera Informe de Cobro 
(IC-01) en original y copia y lo entrega al E,;.cutivo de 
Crectito y Cobranza. Conaerv• conia de IC-01 
Recibe deagk>ae y Credencial de Cobro y loe entrega 
.. e-... . ..n..o de Cr6dito V Cobranza. 

Ejecutivo de C'"*dito y 
Cobranza 

Recibe de11gloee de p11g<>, Informe de Cobro (IC-01) y 
Credencial de Cobro, analiza y verifica importe de 
P8QO. Archiva Credencial de Cobro 
¿ Eet• Correcto ? 

No. P- al Procedimiento de Acl•acionea. 
Si. 
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DESClll"'CIÓ't DEL ,.llOCEDIMIENTO: 

NUMERO llEVISlun ,DE,.AllTAMENTO !PAGINA 
Cn!tdlto v Cobranza 

DE 
2 2 

TITULO ICODIOO 1 FECHA DE ELAB. 
Procedimiento para la 01010101-1 Abril - 1997. 
Cobranza a Crédito. 

FECHAVIG. 

No. llES,.ONSABLE DESClllPCION 
14 Ejecutivo de Crédito y Emite Reporte de Cobro (RC-01) en original y copia y 

15 

16 

17 

18 

Cobranza envfa información en disket para actualizar base de 
dato• 

Cajero 

Operador de Sistemas 

Operador de Sistemas 

Recibe Reporte de Cobro (RC-01). verifica que sea el 
mismo de la traneferencia v archiva. 
Recibe diaket, actualiza baae de datoa, genera Reporte 
de Ingresos en siatema. en original y copia y emite 
reporte de ingreaoe. 
Entrega el reporte de ingreso emitido por aistema. en 
original y cenia al ejecutivo de cuenta. 

Ejecutivo de Crédito y Recibe Reporte de Ingreso (Emrtido por Sistemas). 
Cobranza entrega original a la secretaria y archiva copia 

debidamente socortada. 
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RELACIÓN DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVOS 

N DOCUMENTO uso TIPO DE 
o. ARCHIVO 
1 Pedido PE-01 Solicitar Definitivo 

(copia). mercancla 
Factura FA-01 Entregar 
(copia). mercancla 

2 Pedido PE-01 Solicitar Definitivo 
(original) mercancía 
Factura FA-01 Entregar 
(original) mercancia 

3 Factura FA-01 Entregar Definitivo 
(copia) mercancfa 

4 Factura FA-01 Entregar Definitivo 
(copia) merc9ncla 
Evidencia Comprobmr 

•ntrea- de •• 
mercmncia 

5 Informe de Cobro Comprobar Definitivo 
IC-01 (copia) -6 Credencial de Cobrar Definitivo 
Cobro CC-01 

7 Reporte de Comprobmr Definitivo 
Cobro RC-01 importe de 
(copia) p-

8 Oesgloeede Ver impone de O.finitivo 
P"'llO -Informe de Cobro Compro.,_ 
IC-01 (original) pmgoa 
Reporta de Comprott.r 
Cobro RC-01 1...-de 
(origln•I) _.. 
Report• de Aegi•tro 
inareao tr.hni8) cont-
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DESTINO 
LOCALIZACIÓN 

Expediente del 
Cliente 

Archivo del Cliente 

Archivo de Almac4m 

Expediente del 
Cliente 

Archivo de Caja 

expediente del 
Cliente 

Archivo de Caja 

Expediente del 
Cliente 

ESTI. 
SAUli 

TESIS 
DE LA 

OBSERVACIONES 

NO D8f 
BiiUDTtCA 



-LACIÓN DE FOltMATOS DEL PltOCEDIMIENTO 

TITULO CODIGO CAltACTEllllSTICAS -ESENTACION 
FiSICAS (OltlOEN - DESTINO) 

Pedido PE-01 A dos tintas Original: Cliente 
A una cara (blanco). 
Medidas: Copia: Crédito y 

28 cm x 14 cm Cobranza (azul) 
Color: Blanco 

Factura FA·01 A una tinta Origin•I: Cliente 
A una cara (blanco) 
Medidas: Roaa: Secretaria 

28 cm x 14 cm Amarilla: Crédito y 
Color: Blanco Cobranza 

Azul: Almacén 
Verde: Crédito y 
Cobranza 

Informe de Cobro IC-01 A una tinta Original; Cr•dito y 
A una cara Cobranza 
Medidas: 

28 cm x 14 cm Copia: Caja (blanco) 
Color: Blanco 

Credencial de Cobro Entregada A una tinta Original: Crédito y 
por el A una cara Cobranza 
cliente Medidas: 

14 cm x 14 cm 
Color: Blanco 

Reporte de Cobro RC-01 A una tinta Original: C'*<:tito y 
A una cara Cobranza 
Medida•: Copia: Caja (blanco) 

28 cmx 14cm 
Color. Blanco 

Repone de Ingreso Emitido Auna tinta Original: secretaria 
por A una cara (Coneecutlvo fiacal) 

Sistemaa Medk:laa: Copi•: C'*dito y 
28cmx 14cm Cobr•nz9 (bl•nco) 

Color: Blanco 

10 



INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO PE-01 HOJA 1/2 
'"PEDIDO'" (SE ANEXA) 

N DATO 
o. 
1 Fecha del pedido 

2 Representante de ventas 

3 Plazo 

4 Ve.Be. Crédrto 

5 Cliente No. 

6 Territorio 

7 Forma de Pago y Clave 

8 Pago por adeudos anteriores 

9 Cliente 

ANOTA 

El dla que se levanta el pedido 

Nombre de quien levanta el pedido 

Tiempo para pagar 

Firma de Jefatura de Crédito y Cobranza 

El número que le correspond• al cliente que 
solicita el pedido 

Número de territorio donde se levanta el 
pedido 

Marcar con una "X" I• forma de pago. 

Cia. mes, al"io, importe y No. de Recibo de 
cobro que se hace por los pagos efectuados. 

El nombre del cliente que hace el pedido 

1 O Dirección, Colonia, Población y Eatado Domicilio del Cliente 

11 Conaignar a: Nombre a quien .. le vende 

12 Te .. fonoa Número• teMtfónico9 del cliente 

13 Obaervacionea Indicar condicione• .tick>n• ... 

1 • Rut• No. El número correapondtente • la ruta de vente 

15 Tot81 Cejaa Número de caJ•• qu. empere el pedido 

16 Conf'rterie Número de artlculoa pedidos, y el precio 
unitario de e.da producto 

17 Abarrotes Número de ertfcutoa pedidoa y le precio 
uniterio de cede producto 

18 No. Promoc:i6n El número de promoción 8Plicable el pec:hdo 

19 Otro• Productos Nombre de productos no incluido• en el 
liatado 

81 



INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO PE-01 
"PEDIDO" 

HOJA 2/2 

N 
o. 
20 EMP. 

21 Código 

22 Unidad 

23 Precio 

DATO ANOTA 

Tipo de presentación de productos 
incluidos en el listado 

Código correspondiente a productos no 
incluidos en el listado 

Unidad de medida de productos no incluidos 
en el listado 

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 mercancla Firma del cliente al recibir la mercancfa 

27 Sub-total Importe parcial del pedido 

28 Eapacio en blanco Los descuentos que aean aplicables 

29 Total Importe del pedido deap~a de deacuentos 
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NOMBRE DELA 
ORGANIZACIÓN ( .. ,D~11 ·-1cpl""'"i ...... l!Hl!!A!f!"l!M,,..,,.!9 

2 

1 1 5 1 1 1 6 1 
1 

cn-,0 QJ 1 1 1 1 -ICtP- ~tino 1 1 1 1 

10 1~ 10 
1 ..... ~ 1? 

11 13 
....: •• -...~- • ~. 1 coo. IUOCMP P"ECIO ....:;:::::::..,. 1 DIP. ! coo. l..........01 PAl!CIO 1 ...;.. :..":. 1 EMP. coo. ~1 PfllECto 

CONFITER A 
BARRAS PAO. 6 KISSES 1 MINIATURAS 

BOLSAS CHICAS 

.--. ,.. 01241 l -· , ... ¡,-¡ 1 
- lw1atW12~j 1 
~· ·"'~2..0! 1 . .,, 1 1 
-- :-·-: 27'M 1 1 1 BOLSAS COLGABLES 

~ ... , .... . -~= :-12••! 1 1 .... j1ztt9012!MJO 

1 80LSAS MEDIANAS 1 -=· .: IZ/1-a Z!ICll1 

-l-i·-i 1 
-g• !~•299! 1 1 ......,. •• !•21180 

__.. fa.,...l 2Me 1 1 l--:-:•Zlt2Q 
---:-1-1 1 

llOLSAS GRANDES 

1-i-··-i 1 j ESPECIALIDADES 

1 
BARRAS PAO. 24 -1·-··-i 1 1~·,...,... 

1 1 
1 1 1 1 1 

1~~ .... lat351 ! KISSIES PARA R•GALO 1 

c:r ¡ ,., .. 101•••. 1 OTROS PRODUCTOS 
-lllCIU. ,.,..¡,.,.,: 
~ ........... , .... ;·--·! •19• l 1 = 1212• 71'51 1 19 

BARRAS GIGANTES 

.-.. 21111oojCMn:zt .-.; .... ; ... ¡ 

1 

1 1 

K3 

19614 
....... ,,..gwng 
3 4 

.. 1 
1 

1 _.._.,,.,... 
1 

1 1 14 15 

ABARROTES 
DRINKS 

~, .. ~.,.,. 
1 

ABARROTES = 1...uJ: .... 
~ni1a.-fn111 

·-!--
1 

INSTITIJCIONALES 

~=1:-i .,.._. ! na 

='= ""'1 .... 
,=-:. , ...... , ... 

1 
1 
1 
•n 

EMP. 1coo1aol.-l PRECIO 

21 I?? 

SUB-TOTAL) ?7 

1 28 
TOTAL 1 "'""" 
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO FA-01 HOJA 112 
"FACTURA" (SE ANEXA) 

N DATO 
o. 
1 Fecha 

2 Vendido a 

3 Lugar de expedición 

4 R.F.C. 

5 Consignar a 

6 Bodega 

7 Territorio 

B Ruta número 

9 Cliente numero 

10 Tipo 

11 Di•trtto 

12 Pedido No. 

13 Condiciones de pago 

14 Fecha de Vencimiento Factura 

15 Tipo Fac. 

16 Código Prod. 

17 0e•cripci6n 

18 Unidades 

19 Precio 

ANOTA 

La fecha en que se elabora la factura 

Nombre y domicilio del cliente que efectúa la 
compra 
Lugar donde se genera la factura 

Registro Federal Contribuyentes del cliente 

Nombre y domicilio de a quien se le vende 

Número de bodega que surte la mercancia 

Número correspondiente al territorio donde 
se ubica el domicilio del cliente 

Consecutivo por •••tema 

Número que le correaponde al cliente 

Clase de Cliente (mayori•t• o autoaervicio) 

Localidad donde se ubicm el domicilio del 
cliente 

Número del pedido que generó la factura 

Tipo de pago 

Fecha en que la factura debe ser pagada 

A (En caeo de Ser Autoservivioa) 
e CEn caso de Ser Mayorf•t-> 
Número aeignado al producto 

Nombre del producto 

Cantidad aolicitada del producto 

Importe unitario del producto 
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO FA-01 
"FACTU-" 

HOJA2/2 

N DATO 
o. 
20 Clave 

21 Importe 

22 Importe con letra 

23 Sub-total 

24 Total a pagar 

25 Eanacio en blanco 

•• 

ANOTA 

Número correspondiente a la promoción 
aplicable a la factura 

Importe total por cada producto 

Importe con letra del total de la factura 

Importe parcial de la factura 

Importe neto de la factura 

Datos de imoortaci6n ( imentos. aduana) 



~E DELA 
OflGANIZACION 

~~;.-= 
z 

~m­-. •. c,; 4 

6 

~-
16 

~~­
ª~ 

8 9 
D•SCRl~CION 

17 

zz 

. ¡.'"!"'; 1 

, ~· ·,,. ,Jr_ J 

• • ~ J 

P'A C TU" A 

=""....;:__!==::-. 
~-~ ... 

-8097547 
~- m 
- 1 

10 11 IZ 15 

18 19 zo Z1 

86 



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 número de cheque que ampara el 
pago. 

3 Linea El importe del cheque recibido para el 
pago. 

4 Entregó La firma del cajero que elabora el Informe 
ele Cobro 

5 Recib16 La firma del ejecutivo de c'*<tito y 
cobranza que recibe el Informe de Cobro 



INFORME DE COBRO 

OIA MES ANO 

FECHA 

COMERCIAL MEXICANA----

SUPERMERCAoos. _____ _ 

GRANDES SUPERFICIES 

TIENDAS AURRERA ____ _ 

OPERADORA CIFRA MART ---

OPERADORA v1p·s ____ _ 

COMERC~LKM _____ _ 

LIVERPOOL ______ _ 

TIENDAS CHEORAUI ____ _ 

LAS GALAS ______ _ 

ooux ________ _ 

OTROS _______ _ 

ENTREGO RECIBIÓ 

CAJA CR.EDITO Y COBRANZA 

•• IC-01 

---------·-----,,_~,_....~-------------· 



INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO RC-01 
"REPORTE DE COBRO" (SE ANEXA} 

HOJA 112 

N DATO 
o. 
1 Nombre de la cadena 

2 Nümero de referencia 

3 Fecha de Informe de Cobro 

4 Fecha 

5 Número Cliente 

6 Número Factura 

7 Total a aplicar 

8 Importe Factura 

9 Importe Cobrado 

10 Nota de Crédito 

11 Descuento comerci•I 

12 Deacuento Pronto Pago 

13 Otros Descuento• 

14 Promoción no aplicad• 

15 Oif. enPmgo 

89 

ANOTA 

El nombre del cliente. 

El número del Informe de Cobro o del 
cheque 

La fecha en que se elaboró el Informe de 
Cobro. 

La fecha en que elabora el Reporte de 
Cobro. 

El número del cliente en el sistema que 
corresponde a cada documento. 

El número del documento que están 
pagando. 

El importe que afectará al documento. 

El importe facturado. 

El importe que reportan de cada 
documento en el Informe de Cobro. 

Notas de Crédito aplicadas en el sistema 
(Distribución). 

El importe del descuento otorgado al 
cliente. 

El importe del deacuento otorgado por 
pronto pago_ 

El importe de deScuentoa no 
considerados en el documento. 

El importe de lea promOCionee no 
epl;cact- en el documento. 

El imparte ele I• diferenci• de lo que ae 
debe ... -.-r contr• lo _ _........_ 



INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO RC-01 
"REPORTE DE COBRO" 

HOJA2/2 

N 
o. 
16 Observaciones 

17 Totales 

18 Total Local 

19 Total Foráneo 

20 Total Facturación 

21 Devoluciones 

22 Otros 

23 Con N/C 

24 Elaboró 

25 Capturó 

DATO 

90 

ANOTA 

Anotaciones que puedan surgir. 

El importe total de cada columna. 

El importe total de los pagos locales. 

El importe total de los pagos foráneos 

El importe total de las columnas según 
numeración. 

El importe de las devoluciones 
descontadas en el Informe de Cobro. 

El importe de otros descuentos en el 
Informe de Cobro. 

El número de la Nota de Crédito 
elaborada por los descuentos y las 
promociones. 

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

El nombre y la firma de la persona que 
capturó. 
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2.3 MANUAL DE POLITICAS 

Las pollticas pueden considerarse como una decisión o conjunto de decisiones que indican 

las lfneas de acción o los esquemas de comportamiento a adoptar por parte de los 

empleados de una empresa, a la vez que delimitan los campos de acción en el ámbito de 

los cua'9• deberá desarrollarse la actividad empresarial. 215 

La enunci•ción de una poutica permite indicar los principios que ponen en relación lógica 

ciertas funcion4!1s de la organización con sus finalidades. y como consecuencia dictar las 

guf- de acción. 

El Manual de PoUttc.a. incluye como elemento primario, aquellas diapasiclones generaitls 

con tipo fijo, la• cuelea unifater•mente impc>rW ced9 •rea • efwct:oe de aua propias 

,._--.y mutorided funcion•I. 

Como p.rte 9eCUhdaria. incluyen loa instructivos, cuestionarios y demM partee que norman 

y - la COIT9Ctll emleión, vigencia y....,...º• I•• potlticaa publlcada9 an el. 

Loe M~ de Potmc- - c1.ei1k:an en:27 

26 El'• 9oftil9 ..... c19 Louf'll99, TESl&-......0 A1111• .. _.o d9 Ccw1• ............ t. F.E.S. - C ........ 1992, ,..... •7. 
%7 ~ v~ .......... n. C....E......,,. U..k» ...,,......AdmWdetr ...... E• ECASA. 2•.EcM06n ..... 
~.IMJUCo 1-. Paa-1:W. 
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LOGOTIPO DEL 
ORGANISMO 

HSR 
MMJ 

-
NOMBRE DE LA ORGANIZACION 

MANUAL DE ~ITICAa 

ABRIL1997 
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MANUAL DE POLITICAS 

INTRODUCCIÓN 

El crédito que se otorga en la organización, asl como la mayorla de las funciones que 

re•liza requieren de la supervi•ión, é•te etemento adminiatrativo, - de vital importancia 

para que el departamento de Cn!tdito y Cobranza. realice sus funcione• dentro de un marco 

de acción previamente fijado por •- pollt1cas y eatar Mento a las variacionea y desviaciones 

de I•• miam-. pues hemos visto como el crédito viene a aumentar las operaciones de la 

organización. 

Oll.IETIVO 

Orientar y fomentar criterioa definidos en el de9empefto de laa funciones del personal. 

-OP091TO 

Moetrar una gufa para dirigir actitudes y canalizar el pensamiento en la adopción de 

deciaionea por parte de loe subordinados. 



POL.ITICAa DE ClllilDITO Y C09-NZA 

CoDluO TITULO 

01010000-A Solicitud de Crédito 
01010000-B lnve•tia•ci6n del Cliente 
01010000-C Otora•miento del Cr4tdito 
01010000-0 \/•nt- a C.-.dito 
01010000-E Pedido• Emitidos 
01010000-F Rmte8DCión de Pago• en Cheque 
01010000-G lnfonne de la Cobranza 
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DESA .... OLLO DE POLiTICAS 

MEDIDAS PAR.A CLIENTES NUEVOS 

Solicitud de Cr6dito 

Para iniciar ventas a crédito a clientes nuevos, el representante de ventas deberá elaborar 

solicitud de crédito, firmada por él y por el cliente, asl mismo anexar razón social del cliente. 

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

lnw-tltfacl6n del Cliente 

El Departamento de Crédito y Cobranza, realizará la investigación del cliente a través de 

agencia de investigación. la inveatigación ae ordenar• al momento de recibir la aolicitud de 

cr6dito reepectiva. 

OtOt-..C 

El Departamento de Cr6dito y Cobranza, autorizará la concesión de Une•• de crédito 

considerando loa reault8doa de la inv-tigación realizada y los montos de compras al 

contedo remliz8da• por el cliente. 

Este autorizeción ...-. por eacrito y toda la documentación retativa, integrar-ji el expediente 

delcl-. 
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MEDIDAS PAR.A VENTAS A CRÉDITO 

v ...... •Cr9dlto 

Para re•liz•r venta• • cnkfito, el cliente deberá tener una llne• de cr4Jdllo, previamente 

•utorizada. tener crítdito dlaponible y estar al corriente en sua pagoa en ventas anteriores. 

En todo pedido deber• indic.rae claramente número y nombre del cliente, asi como el 

código y la descripción de loa producto• que aolicit• el cliente. I•• cmntidadea y precios de 

cad• uno de toa productoa. 

MEDIDAS PAR.A LA COBRANZA 

Todo pago recibido en cheque, debe .. ,. • nombre de I• organiZmción y eorreaponder • I• 

cuen._ del cliente, no .. mceptar6n pagoa en efectivo. 

El pago .. recibe en IM fwch- indiced••. de lo cont.._.o - acl•rmr• con el cliente I• f•lt• 

de pego. 
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01010000-G lnfOnne de I• Cobrenz• 

Entregar la cobranza en la caja de la organización. adjunto a cada cheque copia de la 

factura que se cobró, indicando los de•cuentos otorgados y la fech• en que ae entregó Ja 

mercancla. 



CAPITUL03 

MÉTODO DE INVESTIGACIÓN APLICADO 

El Método Científico; e• el conjunto de reglas que seflal•n el procedimiento para llevar a 

cabo una investigación, ea por ello que nos apoyaremos en él para realizar el caso práctico 

La utilización de éste en cualquier inveatigaci6n. proporciona le confiabilidad de la 

realización de un trabajo imparcial; ya que permite resolver problemas cuyas soluciones 

son obtenidas a traves de una serie de pasos, tomando como punto de partida datos 

objetivos: por lo tanto, loa resultados que .. obtengan son susceptibles de ser 

comprobados. 

3.1 IDENTIFICACIÓN DEL P"OllLEMA 

Este punto del M6todo Científico nos proporciona I• Información neceaaria de la descripción 

del problema que reaolve,..moa. 

Lit ~rencie de un modelo Mlrnlnletratlvo edecu8do • lae neceeld8dee de un 

......,_ ... e-,. c-.nza, _...,. .. taltll c1e --,. ,....,_de I• 

.....,..._ ..... 
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3.2. PLANTEAMIENTO DE LA HIPÓTESIS 

La hipótesis es una suposición comprobable basada en ciertos hechos. y debe formul•rse 

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

A tr•v•• de I• aplicación de un Modelo Adrniniatrativo adecuado ~ra el 

depmrt.rnento de Cntdlto Jf Cob ... nzai. - propiciar• el •-rrollo de la o,...nizaclón 

(Llqu- lf Sotv_c .. ). 

3.3 FIJACIÓN DE 09.IETIVOS 

En base a la hipóteais planteada el objetivo que se peraigue ea el siguiente: 

Proporcionar unai rnejol' alenc"'1n al cllen .. con el fin de ..,.....r y rwcuperar loa 

rwcuraoe tlnancieroe que _,...ttan el .... rrollo dre la __...la9Cl6n. " • au wea .... 
___ lf __ .. ......,......,,._1o11e .. c--. 
3.4 DISEilk> DE LA INVESTIGACIÓN 

El di-fto a ..teccionar en unm investigación depende del problema a rw90lwrer" y el contexto 

que rodea al estudio. 
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De la investigación experimental y la no experimental. podemos resaltar rae siguientes 

ceracterleticae: 

El control sobre laa variaciones es más nguroso en los experimentos que en los d1ser'\os 

cuaai experimentales y a au vez. •mbos tipoa de inveatig•ción tienen meyor control que los 

diaer'\os no experimentales. 

En lo que a posibilidad de r•plica se refiere. roe disenos cuasiexperimentalea se pueden 

replicar máa féicilmente con o sin variaciones. 

En cambio en la investig•ción no experiment•l estamos mas cerca de las variables 

hipotetizadas como "reales" y consecuentemente tenemos mayor validez externa .2 e 

Dentro de loa diaer'\oa no experimentales, encontramos loa diaenoa longitudinales de 

tendencia, los cuales analizan cambios a través del tiempo C en variable• o aua relacione• 

dentro de alguna población en Qeneral). 29 

a .•. 1. DETElllMINACION DEL TAMAli"IO DE LA MUE8T-

El m6todo par• determinar el hlmat'to ca. la muestra, puede Mr Probabilfatico o No 

Prot>aibilfatico. 30 

H Hem•ndez Sarnpiimirl, Roberto y Cc>eutot99. MMadoio91• - .. inY8Stlgad6n. EdJt. McG1'9W. Hlll, ,. Edic66n ..... JCO 1998. 
pag. 201 • 202 
29 IOEM. P*9. 197 
» IOEM, Pag. 212 • 213 
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En el Probabilistico, los elementos de la población tienen la misma posibilidad de ser 

escogidos, éstos se obtienen definiendo laa caracterlsticaa de la población. el tamano de la 

muestra y a través de una selección aleatoria y/o mecéinica de las unidades de análisis. 

En el No Probabilistico, la elección de los e6ementos depende de causas relacionadas con 

las caracterfsticas del investigador o del que hace la muestra. del proceso de toma de 

decisiones de una persona o grupo de personas y desde luego, de las muestras 

seleccionadas por decisiones subjetivas tienden a estar sesgadas. 

El método utilizado para determinar el tamano de la muestra. será el no probablllstico, en el 

cual la elección depende de la toma de decisiones del investigador. 

3 ••• 2. VAllllA9LE INDE .. ENDIENTE 

Una Variable ea una propiedad que puede variar (adquirir diversos valores) y cuya variación 

- susceptible de medirse. 

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

entre variables. 

L8 aplicación de un modelo administrativo adecumdo para el depairtamento de Crédito y 

Cobranza, propiciar• el ~ d9 la organización. 
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3 .•. 3. VARIA.LES DEPENDIENTES 

La Variable Dependiente es I• que se considera al efecto provocado por la causa (variable 

independiente). 

•) Aumento de Empleos y mejores condiciones de los existentes 

b) Aprovechamiento máJcimo de los recursos humanos y materiales 

e) Incremento en la recuperación de la cairtera 

3 ...... VARIA.LES DE CONTROL 

Las variables dependientes e independientes se evalúan por la• de control, para el 

presente estudio se consideran las siguientes: 

e) Número de Clientes 

b) Situación Económica de loa Clientes 

e) Mercado 

d) Plazo de Venc1mlento 

•) Relación con el Cliente 
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3.5 APROBACIÓN O DESAPROBACION DE LA HIPÓTESIS ORIGINAL. 

En base al Método de Investigación utilizado y a los resultados obtenidos de la aplicación 

del Modelo Administrativo al Departamento de Crédito y Cobranza. el cual fue objeto de 

estudio, consideramos Que la hipótesis planteada se aprueba apoyándonos en que el 

Departamento de Crédito y Cob..-anza esta demostrando crecimiento y desarrollo,· 

sustentado en un mayor aprovechamiento de los recursos con los que cuenta (incremento y 

mejorla en la atención a los clientes, agilidad en el proceso de cobranza y disminución de la 

duplicidad de actividades). 

3.a AJUSTE DE LA Hl~TESIS ORIGINAL 

La aprobación la determinamos en base a observaciones, análisis de las· funciones y 

actitudes del per9onal, por lo tanto considerando los resultados obtenidos. concluimos que 

la hipótesis original no amerita ajuste, es por esto que permanece igual. 
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CONCLUSIONES 

Considerando la Hipótesis y una vez desa ... rollado el presente modelo administrativo. 

llegamos a las siguientes conclusiones. 

1.- La confianza es la base que nos permite decidir el otorgar o no Cr6dito a otras 

organizaciones para solventar sus necesidades de inversión 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 proporción directa de los métodos de 

supervisión que se empleen sobre las pollticas de venta y crédito. 

3.- En caao de haberse agotado todas las opciones para recuperar los recursos financieros, 

toda la documentación de cobro debe reunir los requisitos necesario• para cobrarse si 

fuese necesario por la via legal. 

•·· Podemos concluir que la utilización de manua .. a de organización, de pallticaa y de 

procedimientos, son necesarios para un mejor funcionamiento de la organiZacl6n y el 

aprovechamiento de loa rwcursoa M9terialea, Humanos y Tecnológicos, M manifestar• en 

el deaarrollo de la misma. 



Gómez Gordoa. José 

Titylos de Crédjtg 
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