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BASES PARA EL OTORGAMIENTO DE CREDITO EN UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE
PRODUCTOS FARMACEUTCOS (CASA MARZAM S.A DE C.V))
Objetiva:
Evaluar el procedimiento del otorgamiento y operacion del crédito en Casa Marzam S.A. de C.V.
Objetivos especificos:
Obtener el grado profesional de licenciatura.
Sentar las bases para un otorgamiento de crédito mas confiable.

Aportar nuevas medidas de control que contribuyan a disminuir los riesgos de incobrabilidad en el
otorgamiento del crédito,

Asegurar la recuperacién del crédito otorgado en caso de alguna contingencia por parte del acreditado.

Modificar ¢ implementar algunos procedimientos del drea, asi como aportar la descripeidn del puesto de
supervisor de crédito.

Implementar un modelo de rentabilidad que sirva como herramienta en la toma de decisiones de pedidos
especiales.




INTRODUCCION

El crédito siempre ha sido de vital importancia para el desarrollo de {a humanidad y actualmente
es el motor de cualquier empresa, pais, y en general de la economia, ya que su adecuada
utilizacién genera mdltiples beneficios, tates como la elevacién del consumo, por su facilidad de
pago; el aumento en los volimenes de venta; el incremento de la produccién de bienes y
servicios y a su ves la disminucién de los costos unitanios. Los efectos secundarios de éstos
primeros son los que se reflejan a nive! macro econémico, y entre ellos podemos mencionar: Ia
creacién de fuentes de empleo y el desarrollo de las ya existentes, atrayendo el desarrollo
tecnolégico para favorecer 10s volimenes de la produccién y su calidad; la apertura de nuevos
mercados, al dotar de poder de compra de grandes sectores de la poblacitn etc.

Lo anterior nos permite entender el por qué el crédito cada dia se utiliza en mayor escala en todas
aquellas empresas que buscan ser lideres en el mercado como es el caso de Casa Marzam S.A.
de C. V. una empresa dedicada a la distribucién de los productos de diversos laboratorios en la
que casi el 80 % de su operacién se regula bajo éste concepto. En el desairollo det presente
trabajo haré remembranza de mi desempefio como supervisor del érea de Crédito y Cobranza
durante 2 aflos de experiencia en el puesto, realizaré un anélisis de los actuales procedimientos
administrativos y operacionales que utiliza Casa Marzam para el otorgamiento de crédito a sus
clientes, sin olvidarme de la normatividad y sus politicas actuales que hacen de! &rea de crédito el
filtro entre una venta y una cartera sana.

La presente memoria de mi desempefio en el drea de Crédito y Cobranzas de Casa Marzam tiene
como fin, ademas de obtener mi titulo profesional de Licenciatura, a través de dar a conocer la
labor que he desempeiiado dentro de la empresa en mis 2 afios de laborar en ella, determinar
4reas de oportunidad en las que se puedan establecer nuevos procedimientos, mecanismos, o
herramientas, que contribuyan a salvaguardar de manera mas efectiva los bienes que distribuye la
empresa, asegurando su recuperacién oportuna, y finalmente, dejar asentados y actualizados
parte de los procedimiento que apoyen a mejorar la productividad y efectividad del area.

En el capitulo | explicaré aspectos generales que permitan ubicar al lector en el tema objeto de
anélisis: el otorgamiento del crédito. Conoceremos los origenes de Casa Marzam S.A.De C. V.,
por qué nace?, c6mo surge?, su evolucién y trayectoria, qué distribuye basicamente, cual es su
Misién, cuéles sus Valores, como se ve actualmente y como se proyecta. Especificaré también



cudl es la ubicacién jerarquica dentro del organigrama en la que se desempeila el 4rea de crédito
y su relacién con otras 4reas, también daré a conocer los conceplos basicos que permitan la
comprension 4gil y clara en el otorgamiento del crédito en una empresa como ésta, asi como una
explicacién de los tecnicismos mas usados dentro del 4rea.

En el capitulo II describiré el proceso operativo de las actividades que se realizan en el
departamento de crédito que de acuerdo a mi responsabilidad y desempeiio me corresponden
supervisar, para fines practicos éstas aclividades se resumen en tres grandes secciones, el
andlisis de crédito, la toma de decisiones y la captura de datos. La primera consiste en realizar
una revisién minuciosa de los cambios de condiciones y pedidos especiales a clientes actuates,
asl como pedidos iniciales y alta de clientes nuevos con su respectiva documentacién soporte,
todos ellos solicitados por el drea de ventas. Dicho andlisis deberd ser documental, y si es
necesario complementario con una investigacién de campo, al final del mismo debera quedar
debidamente justificado y soportado con la informacién necesaria que nos permita dar el siguiente
paso.... la toma de decisiones. En éste segmento se determina si se acepta o rechaza (a
propuesta presentada por el drea de ventas, o bien, si se (e da un seguimiento especial en el que
se someta a un comité de crédito dicha solicitud, con el fin de tomar una decisién en forma
conjunta con las distintas dreas que conforman éste comité. Finalmente todas aquellas decisiones
de altas y movimientos diarios que afeclen la cartera de clientes seran reflejados mediante fa
captura de datos en un sistema de informacién integral llamado Baan, que regula acluaimente
los médulos de cuentas por cobrar, cuentas por pagar y contabilidad.

En el capitulo Il también describiré las actividades y funciones que forman pade de mi
experiencia profesional, solo que esta vez las enfocaré ! 4rea de cobranzas. Estas actividades las
podemos clasificar en dos rubros: control documental y gestion de cobranza. En el primero ubicaré
las actividades administrativas que tienen como finalidad la entrega oportuna, e! archivo y la
custodia de los documentos y otras que nos aseguren una recuperacién futura de cualquier
adeudo, también aqui se considerardn aquellas labores que permitan fa deteccién oportuna de las
faltas de probidad o abusos de confianza de! personal intemo, ambas nos ayudaran a llevar un

control intemo efectivo.

Finalmente en el capitulo IV me permitiré proponer algunas recomendaciones y sugerencias, es
decir, cambios que desde mi punio de vista ayudardn a maximizar la efectividad y calidad del
4rea, esta compilacién de propuestas estdn basadas en el anélisis de la operacién diaria del
departamento y en las experiencias aobtenidas durante el desarrollo de dichas funciones,




cualquiera de ellas buscan una mejora del 4rea, Por la prioridad de contar con un instrumento que
nos ayude a evaluar de manera objetiva la utilidad o pérdida en el otorgamiento de uno de los
tipos de pedidos considerados como especiales de acuerdo a sus condiciones autorizadas, en éste
capitulo tomaré en forma aislada un modelo de rentabilidad propuesto. Finalmente redactaré la
descripcién del puesto que he desempefiado en el é&rea de crédito: supervisor de crédito, cabe
mencionar que en el transcurso de éste trabajo y en coordinacién con el gerente del &rea se
implementard éste material, y explicaré el resultado de mi evaluacién sobre las bases en el
otorgamiento de crédito en Casa Marzam S.A. de C.V. y actuales.

Con el presente trabajo, ademas de dar a conocer el desempefio actual de mi profesién en el
&rea de crédito y presentar una propuesta de mejora, en las conctusiones pretendo destacar la
importancia que tiene la efectividad con que se desempeiien éstas funciones, y el riesgo e impacto
que causa la buena o mala toma de declslones en este departamento.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1.ORIGEN Y ANTECEDENTES

Casa Marzam S.A. de C.V. es una empresa fundada por la Sra. Marla Torres de Zamudio
originaria de! estado de Tamaulipas, uno de sus hermanos es medico y otro farmacéutico, en (a
década de los 30's al ayudar a atender al publico en el mostrador y a preparar recetas en la
farmacia de su hermano surge ia idea del negocio al darse cuenta de que el servicio de las
farmacias no era todo lo Agil y completo que debia ser. Existian en la ciudad de México dos
distribuidores fuertes cuyos duefios eran alemanes: la Casa Beick Felix y la Casa Carlos Stein y
habia tres mas mexicanos: Drogueria Azteca, Salvador Martinez, Casa Koren y Santovefia Y
Femnéndez, pero eran pequefios y no pesaban mucho en el mercado. En ese entonces los pedidos
que hacia la farmacia llegaban con retraso y perjudicaban la venta ya que el stock que se
manejaba era limitado.

En 1934 inicia el negocio de la distribucién con un capital de $ 7,000.- con el nombre de "Casa
Marzam” que significa Maria Zamudio en la calle de San Migue! (actualmente José Maria Izazaga)
colonia Centro, ella se entrevisté con los gerentes de los laboratorios para que le dieran la
oportunidad de mejorar el servicio en la Cd. de México, perc solamente el laboratorio
Establecimientos Mexicanos Coliiere le otorgé la distribucién de sus productos.

EVOLUCION

Empez6 a trabajar con un teléfono y un repartidor que contraté , gracias a la habilidad innata en
ella como vendedora y ulilizando ef argumento de mejorarles el servicio y cumplirselos, fue
haciéndose de clientes con rapidez. Tomaba el pedido en una remisién, a mano, ella misma surtia
los productos y se {os enviaba con el repartidor, en tranvia. Conforme fue abarcando mas mercado
més laboratorios empezaron a ofrecerde su distribucién, sigui6 Parke Davis, Casa Bayer,
establecimientos Lauzier, Merck y Hormona. Con esta influencia se tuvo que alquilar una
accesoria para la mercancia que ya no cabia en su departamento, mandé a hacer unos anaqueles
de madera y contraté y entrend a un joven que surtiera las remisiones y entregara los productos al
repartidor, éste se los llevaba en una caja de cartén amarrada con un mecate y se iba en el tranvia
a repartir. Seguian llegando més proveedores y el espacio resulto nuevamente insuficiente.
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En Repiblica de Uruguay No. 81 se reataron dos despachos uno para la oficina y otro para

almacén. Fue contratando mds personal, agentes de ventas y vendedoras por teléfono, un cajero y
otro que controlaba los créditos que ya se empezaban a conceder. La empresa, al crecer, se fue
estructurando poco a poco formando departamentos: ventas, crédito, compras, almacén,
contabilidad y reparto. La sefiora Zamudio se empez6 a reunir con los jefes de departamento y se
determiné que habia necesidad de comprar una casa que fuera de dimensiones mas adecuadas.

Al estallar ta guerra mundial en 1939 surgieron otros problemas ya que el pais rompié relaciones
diplométicas con las naciones de! eje: Alemania e Mtalia. Debido a esto las empresas alemanas
que habfa en México fueron incautadas por el gobierno, entre ellas se encontraban Beick Felix y
Carlos Stein (las mds fuertes en la distribucién de productos farmacéuticos. Al desaparecer estas
del mercado, aparentemente éste quedaba mas libre, pero no fue asi , ya que surgieron otras
mexicanas, y {a competencia se tomé maés agresiva.

En 1939, debido a la necesidad de invertir, se forma una sociedad convirtiéndose en Casa
Marzam S. A. Fueron cambiando los sistemas de trabajo, se compraron 3 bicicletas, después una
motocicleta y en 1941 la primera camioneta para repartir. Los pedidos se tomaban a mano en
remisiones, 1as cuales eran firmadas y seltadas por los clientes al entregartes la mercancia y
después se les hacla una factura semanal en maquina de escribir para ser enviada a revisién y
cobrarse a su vencimiento. Se habilité a las vendedoras para que los pedidos fueran tomados a
méquina de escribir, debido a la ilegibilidad en los pedidos tomados a mano, para los
almacenistas, entonces se formd el departamento de facturacién, donde también se hacian los
céiculos por producto y los descuentos totales por factura, que en ese entonces eran de 180
diarias aproximadamente. Se compraron otras 2 motocicletas y otra camioneta, y se determind
contar con una casa que fuera propiedad de la empresa y pudiera dar cabida a todo el personal y

mobiliario necesario en ese entonces.

Se compr6 en la calle de San Jerénimo No. 24 en el centro una casa que constaba de dos plantas
y un patio de maniobras en donde podian entrar mas vehiculos. Aqui se cre6 un tumo noctumo en
el almacén, para que surtiendo los pedidos en la noche, se repartiera a primera hora, esto fue
determinante para mejorar el servicio, lo que ocasiond que se incrementaran determinantemente
las ventas y de 180 facturas diarias pasé a 350.

En cuanto a [a provincia, se comenzd a trabajar con eila desde 1938, enviando fos pedidos que
mandaban los agentes de ventas, por medio de! servicio postal mexicano, fo anterior por que se
consideré importante mejorar el servicio no sélo en la Cd. de México, sino en todo el pals. Se
vendia en ios estados proximos al D.F solamente, como el Edo. De México, Puebla, Morelos,
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Tlaxcala, Querétaro y Guanajuato; se compraron mas camionetas para liegar con més rapidez, y

también se pudo abarcar Guerrero y Veracruz. La venta habia llegado a 1,000 facturas diarias y el
cupo de la casa volvié a resultar insuficiente para el personal y para la mcla en el almacén.

Se adquirié un terreno de 5000 m2 en Municipio Libre colonia Portales delegacion Benito Juérez
(la actual casa matriz), se inicio la construccion adecuada y ya terminada se aloja a la empresa en
el afio de 1968. Al contar con un espacio mas amplio, la empresa crece con mayor rapidez, €l
departamento de facturacién ya tiene 35 personas para el cliculo de 2500 a 3000 facturas.

EXPANSION EN LA REPUBLICA

Para mejorar el servicio a la provincia se piensa en sucursales que estén mas cerca de los
clientes, y es inaugurada en 1872 la primera sucursal en el estado de Guanajuato en la ciudad
de Leén. Desde ahi atendemos los estados de Guanajuato, San Luis Potosi, Aguascalientes,
Zacatecas y parte de Michoacén.

Cuatro afios después se funda Guadalajara para dar servicio a los estados de Jalisco, Sinaloa,
Nayarit, Colima y otra parte de Michoacan (1976).

En la casa matriz el departamento de ventas se habia dividido en 4 gerencias regionales: la norte,
la sur, la este y 1a oeste con el fin de dar mejor atencién a nuestros clientes. Con el crecimiento
de la capital, los tiempos de entrega son muy largos y es necesaria otra sucursal en el norte del
D.F. yen el afio de 1992 abre sus puertas Metropolitano Norte canalizandose para ser atendidas
en esla sucursal las gerencias norte y oeste, asi como los estados de Hidalgo, México, Querétaro
y parte de Veracruz (gerencia Golfo, Edo. De México)

En el afto de 1984 se adquiere la primer computadora, debido a las necesidades de crecimiento
de la empresa, con el fin de hacer la operacién mas rapida y efectiva y extender mas sus ventas,
es en este entonces cuando surge el departamento de sistemas. £n este afto se decide cambiar a
su nueva razén social y se convierte en Casa Marzam S.A. de C.V.

En Enero de 1994 se funda otra sucursal en Villa Hermosa Tabasco, que da atencién a los estados
de Tabasco, Campeche, Yucatan, Quintana Roo, Chiapas y parte de Oaxaca. En septiembre del
mismo afio se abre también e! mercado del noreste de la Repfblica Mexicana con la sucursal
Monterrey llegando asi a los estados de Nuevo Leén, Tamaulipas, Coahuila y Durango. De tal
manera que Marzam penetra en 27 estados y el Distrito Federal..
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MARZAM EN LA ACTUALIDAD

Casa Marzam S.A. de C.V. se ha convertido en un importante vinculo entre el mercado y la
industria farmacéutica, actualmente trabajamos con 350 proveedores, fo que ha permitido que
integremos uno de los catalogos mas extensos de la industria, con més de 10,000 productos
farmacéuticos, OTC y miscelineos.

Marzam ha evolucionado notoriamente, un ejemplo en su tecnologia es la transmisién del pedido
que realizan nuestros representantes de ventas a través de equipos de enlace portatil (MSl) y la
recepcién se realiza con un sistema automatico (IVR) que nos permite estar disponibles las 24 hrs.
det dia; et surtido se realiza en forma automatica, utilizando tecnologia de vanguardia en robética
(KNAPP), asi podemos cumplir con la precisién requerida para abastecer mas de 15,000 pedidos
recibidos at dia. En la entrega de los pedidos nuestras unidades de reparlo recoren mas de
52,300 km. diariamente lo equivalente a una vuella y media al mundo.

ta sucursal Metropofitano Norte atiende diariamente a méas de 3,500 clientes, apoyandose con
cuatro Centros Regionales de Venta, que cubren 58 poblaciones a lo largo de siete estados de la
Repiblica; Querétaro, Hidalgo, Veracruz, Michoacan, Estado de México, Distrito Federal y
Tlaxcala. En la sucursal contamos con 75 unidades de reparto.

Centro Regional

1. Querétaro

2. Poza Rica, Ver.

3. Pachuca, Hgo.

4. Toluca Edo. De México.

Nuestra casa matriz o Metropolitano Sur, atiende también mas de 3,500 clientes apoydndose en
ocho Centros Regionales de Venta. Cubre 63 poblaciones a lo largo de nueve estados y cuenfa
con 85 unidades de reparto.

Centros Regionales:

. Jalapa, Ver.

. Veracruz, Ver.

. San Andrés Tuxtla, Ver.

Cérdoba, Ver.

. Oaxaca, Oax.

. Acapulco, Gro.

. Cuemavaca, Mor.

. Puebla, Pue.

La Sucursal Monterrey atiende diariamente a mas de 1,200 clientes y se apoya también con 8
Centros Regionales de Venta que cubren 42 poblaciones a lo largo de cuatro estados, y cuenta
con més de 35 unidades unidades de reparto.

® NG AW N -

Centros Regionales:
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. Durango, Dgo.

1

2. Torreén, Coah.

3. Saltillo, Coah.

4. Nuevo Laredo, Tams.

5. Reynosa, Tams.

6. Matamoros, Tams.

7. Tampico, Tams.

8. Cd. Victoria, Tams.

En fa Sucursal Leon se atienden a més de 1,700 clientes apoyandose con diez Centros Regionales
de Venta, los cuales cubren 47 poblaciones a lo largo de seis estados de ta repiblica, para ésto
cuenta con 40 unidades de reparto.

Centro Regional:

1. Zacatecas, Zac.

2. San Luis Potos!, SLP.

3. Cd. valles, SLP.

4. Aguascalientes, Ags.

5. Celaya, Gto.

6. Zamora, Mich.

7. Uruapan, Mich.

8. Morelia, Mich.

9. Salamanca, Gto.

10. lrapuato, Gto.

La Sucursal Guadalajara atiente diariamente a més de 2,200 clientes, cubriendo 41 poblaciones a
lo largo de seis estades, con et apoyo de més de 45 unidades de reparto, Cuenta con cuatro
centros regionales.

1. Pueslo Vallaria, Jal.

2. Tepic, Nay.

3. Mazatlan, Sin.

4. Colima, Col.

Una de las sucursales de mas reciente formacién es Villahermosa y se encuentra en un periodo de
estabilizacién y desarrollo, ha tenido constantes cambios administrativos desde su inicio lo que no
le ha permitido desarrollarse a un ritmo tan acelerado como las otras sucursales, sin embargo
actualmente atiende diariamente a mas de 900 clientes y se apoya en 4 Centros Regionales de
Venta, cubriendo asi 39 poblaciones, las cuales surte con més de 25 unidades de reparto.

Centro Regional:

1. Coatzacoalcos, Ver.

2. Tuxila Gutiérrez, Chis.
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3. Mérida, Yuc.

Finalmente una sucursal de muy reciente creacién es Culiacan (2000) en la que solamente se
atiente esta ciudad por el momento y se espera un pronto crecimiento.

Casa Marzam S.A. de C.V. a partir de 1996 inici6 relaciones comerciales y alianza estratégica con
Cardinal Health, una compafiia norfeamenricana lider en servicios para la Industria Farmacéutica
Estadounidense, esté catalogada como una de las mejores 25 compailias a nivel intemacional. La
asociacion de Marzam con esta empresa {e ha permitido continuar expandiéndose en la repablica,
ademas de fortalecerse para retomar con nuevos proyectos su objetivo de ser la empresa lider en
distribucidn de productos farmacéuticos en el mercado nacional.

SU VISION
Ser la empresa lider en la distribucién de sus productos, bienes y servicios a nivel nacional.

SU MISION

Ser 1a empresa lider en distribucién a nivel nacional, ofreciendo a sus clientes y proveedores
servicios de excelente calidad, con valor agregado, soportados por tecnologias de clase mundial
que excedan sus perspectivas incrementando su capital intelectual y otorgando a sus
colaboradores un ambiente laboral digno de crecimiento, reconocido por su contribucién al
desarrollo sano vy al respeto al medio ambiente, asi como por su alta eficacia operativa y
rentabilidad de las inversiones de sus accionistas.

SUS VALORES

SERVICIO: Adtitud para satisfacer plenamente las necesidades de nuestros clientes con un aito
sentido de responsabilidad, oportunidad y competitividad.

HONESTIDAD: Directriz del comportamiento, responsabilidad y transparencia en el manejo de los
bienes y recursos ; integridad moral en todas las acciones y decisiones.

RESPETO: Reconocimiento de la dignidad de fos demds y voluntad de no transgredira, que
otorgue confianza de libre participacién y convivencia arménica.

COMPROMISO: Entrega incondicional y lealtad del personal para el logro de metas.
INSTITUCIONALIDAD: Principio que garantiza la confinuidad en su conduccién y manejo
consistente e imparcial de su normatividad.

6
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Lll. UBICACION ORGANIZACIONAL DEL AREA DE CREDITO Y COBRANZAS

La sucursal Metropolitanc Norte ests coordinada por 1a Gerencia General a la cual le reportan las
gerencias de Gerencia de Operaciones, Gerencia administrativa, Gerencia de Recursos Humanos,
y las 4 Gerencias de Ventas Oriente, Poniente, Este y Centro. A su vez a la Gerencia de
Operaciones le reportan las jefaturas de sistemas, distribucién y almacén; a la Gerencia
Administrativa le reportan la Gerencia de Crédito y Cobranza, {a jefatura de caja y la jefatura de
contabilidad; a la de Recursos Humanos le reportan la jefatura de mantenimiento, y reclutamiento
y seleccion, y capacitacién ; y a las de ventas les reportan directamente los supervisores de
ventas.

El departamento de Crédito y Cobranza siempre ha estado coordinado por un solo gerente, sin
embargo la estructura del departtamento que nos regia hace 2 aflos (organigrama 1) ha sufrido
cambios muy importantes, actualmente dos abogados y ires supervisores somos quienes le
reportamos directamente al gerente, las supervisiones son: la de crédito, de cobranza, y
administracién y archivo; a su vez a la primer supervisién le reportan los capturistas tanto de
crédito como de cobranza y un gestor de cobranza que apoya a las investigaciones de crédito; a la
segunda le reportan los cinco controladores o analistas de cobranza y un gestor de cobranza; y
finalmente a la tercera le reporta el auxiliar administrativo, el auxiliar mesa de control (archivista) y
el auxiliar mesa de liquidacién. Actualmente yo soy la supervisora de cobranza. (organigrama 2)

En el perlodo de 2 afios a los que hago referencia en la presente memoria solamente habiamos
dos supervisores y ambos éramos de crédito y cobranza pero estabamos divididos por zona uno
era fordneo y otro plaza, el supervisor de foraneo coordinaba a fas zonas de venta del Centro,
Golfo y Este que corresponden a Toluca, Querétaro, Pachuca y Poza Rica en cuanto a cobranza,
yo era el supervisor fordneo y me reportaban dos controladores foraneos, el auxiliar mesa de
liquidacién, el capturista de cobranza, y un gestor de cobranza; al supervisor de plaza le
correspondia toda la zona norte del Distrito Federal y |la zona metropolitana norte (Edo de México)
para esto le reportaban cuatro controladores plaza, el archivista, y un gestor de cobranza; a ambos
nos reportaba el capturista y el analista de crédito; finalmente al gerente le reportdbamos los dos
supervisores, un auxiliar administrativo, y dos abogados (organigrama 1).

Por la naturaleza de la operacién, el departamento se relaciona fundamentalmente con el érea de
ventas que estd formada por 18 grupos de supervisién, es decir, 18 zonas de venta que a
continuacién mencionaré brevemente para dimencionar el alcance de las funciones y actividades
que se explicaran en e presente trabajo.
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Casa Marzam S.A. de C.V.
Distribuci6n de las zonas por gerencias.
Septiembre del 2000

MANUEL

RIVERO

ROBERTO
MARILES

SOTO

VICTOR
SOTO

VICTOR

ORIENTE

PONIENTE

ESTE

CENTRO

4NFO0
4NQOO

4NROO
4NDOO
4NC00
4NAOC

4NO00
4NMOO
4NKOO
4NLOO
4NJOO
4NTOO0

4MCO00

4MFO0
4GC00

4MACO
4MEQD
4MB00

lrma Garcia
Arturo Viilegas
(provisional)
Arturo Villegas
Victor Montesinos
Mario Gallardo
Adrian Grande

Felipe Salvador
Alejandro Luna
Paulo Rosas
Fernando Cruz
Francisco Luna
Sara Martinez

Juan Carlos Belio

Gumaro Nieto
Luis E. Carrada

Silverio Zamudio
Rene Ocampo
Antonio Cristino Luna

Departamento de Crédito y Cobranzas

Venustiano Carmranza, Texcoco

Neza, Pradera, Cuchilla, Bosques A,
Maravillas, Etc.

Nezahualcoyoti

Gustavo A. Madero

Ecatepec

Coacalco, Tecamac, Zumpango, Tultitidn

Cuauhtemoc

| Miguel Hidalgo, Azcapotzalco

Tlainepantla

Naucatpan

Atizapdn, Cuautittin, N. Romero, Tepolz., Etc,
Telemdrketing (ventas por teléfono)

Pachuca, Actopan, Tula, Tepeji, Jilotepec,
Ete.
Otumba, Sahagun, Tulancingo, Teotihuacén

Poza Rica y 15 poblaciones

Toluca, San Mateo Atenco, Metepec
Zinacantepec, Zitécuaro, Atlacomuico, Ete.
Cedereyta, Querétaro, San Juan del Rio

De las actividades mas importantes por 1as que nos relacionamos directamente con ventas son: la

administracién y entrega de documentacién a cobro, las revisién de la cobranza ingresada a las

cajas de Marzam, el seguimiento de ta gestién de cobro a clientes morosos, las aclaraciones de

dudas y saldos, el control y la supervision de su labor de cobranza mediante auditorias de
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escritorio, los trdmites para altas de clientes y tos cambios de condiciones a los actuales, entre

olros, la fuerza de ventas es nuestro principal cliente intemo.

También nos relacionamos con otras 4reas como contabilidad, ellos generan las notas de cargoy
crédito manuales, también se les entrega los resultados de la finatizacién de la captura diara de
cobranza con el fin de cotejarto con sus registros contables, y representan un é&rea de
retroalimentacién y apoyo en otras actividades administrativas como la conciliacién de fichas de
depésito, la integracién de abusos de confianza y siniestros etc., nosotros somos uno de sus
clientes internos. Otra area imporiante para el desarrolio de nuestro trabajo es sistemas, para
ellos también somos sus clientes por que ellos son los encargados de dar mantenimiento a!
sistema BAAN, a los equipos de trabajo, a las lineas telefénicas, también imprimen todos los
reportes que generamos, nos apoyan en toda clase de resolucién de problemas y dudas de BAAN
o de la paqueteria que manejamos, entre otras cosas. En general todas las &reas nos
correlacionamos pero las mis importantes e indispensables para el buen desempefo de nuestras
actividades son las que acabo de mencionar.
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CRGANIGRAMA 1

Organigrama de Credito y Cobranzas, Legal (actual-2000)

Gerente Ly C

Alvaro Belirén

Abogadgg Sup. de Crédito

Sup. te Admdn
y archivo

Alberto P Rodolio P, Cesar Mundo

[rania Osorio

Gator

Capturiste

_ Aux, masa AL,
Créito y cob ::ﬁ: Liguidacieh Adtve.
. Gulllerms £, Mayde G, Yasvex 7,

Sup. de Cobranza

Maricela Chavarria

Analistas de
Cobranza

Gabriegla A,
Fernandn A
Martha L.
Ana Ma, 8.

Oscar Mejia

Goster
Cabranze

David A,




ORGANIGRAMA 2

Organmigrama de Crédito y Cobranzas (correspondiente a la memoria del desempefio)

Gerpole

Alvaro Beltrén

Aux. Administrative

Abogados
Albenia P,

Yazvek 2.

Rodagifo P,

Sup. de Plaza Sup. de Fordneo

César Mundo Maricela Chavarria

|

Gesior Capturista
Sob,

Coniro!l E il Conlrot K Aux mesa

Conirpl

Martha L. David R, Anakds 5.

Neliy E.

Ga-;?.m;risia
Ceéd,
Pedro V.,

|
Analigte Crag

Dania &,
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LIIl. TECNICISMOS DE USO COMUN EN EL DESEMPERO DEL TRABAJO

Tomando en cuenta que mi memoria det desempefio de mi profesién es sobre una organizacién
en particular, en este caso Casa Marzam S.A.de C.V., de acuerdo a las actividades especificas
se utilizan tecnicismos dentro de fa operacién diaria, y es necesario conocer el significado o
criterio con el que se definen algunas actividades, funciones, reportes o cosas relacionadas con el
ramo farmacéutico. Considerc que las siguientes definiciones ayudaréan al lector a lograr una mejor
comprensién del presente trabajo.

Acuse de recibo: Es el documento mediante el cual se notifica al expedidor la recepcién de una
cosa, sea valor o documento especifico, mediante la firma de quien recibe. Los acuses mas
comunes en el drea de crédito son: Formato de CC11 y Rel Rel (Rel Fora y Rel Forb)

Autoservicios. Son aquellos estabtecimientos comerciales en los que el cliente se sirve asf mismo.
En Casa Marzam debido a su volumen y sistema de operacién y el importe de sus compras, se
concentran en el controf V para darles un tratamiento distinto al de los clientes independientes o
cadenas. Los clientes autoservicio que manejamos en Metropolitano Norte son:

Gru omercial Mexicana

v Comercial Mexicana

v Sumesa

v Super Mercados
Grupo Cifra

v Tiendas Aurrerd

v Operadora Vips
Nueva Walmart de México
Gigante S.A. de C.V.
Woolworth Mexicana S.A. y/o Corporacién Control
Tiendas Chedraui S.A.deCV,

BAAN: Es un sistema  integral desamollado que se utiliza para el control, la captura, el
almacenamiento y la generacién de datos, enfocado a la concentracion y afectacién contable de
tos mismos, es de origen holandés.

Cliente: Es toda persona que demande o requiera que se le proporcione un servicio, los podemos
dividir en intemos y externos. Los internos son todas aquellas dreas o individuos que pertenezcan
a Casa Marzam, es decir, nuestros compafieros y equipo de trabajo. Los extemos son todas las
personas fisicas o morales que soliciten el servicio relacionado directamente al giro de 1a empresa.
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Cliente cadena: En este rubro son consideradas las varias farmacias que pertenecen a alguna

asociaci6n o algln propietario especifico que poseen por mas de 1 farmacia. En el sisterna estan
en el grupo contable 402.

Cliente independiente: Son todas 1as farmacias que como su nombre 1o indica son negocios que no
dependen ni pertenecen a ninguna asociacién, son clientes o propietarios. En el sistema
pertenecen al grupo contable 401.

Cliente padre; Es el nimero de contro! que se le asigna en el sistema, a una cadena de farmacias
completa, todos los clientes o cuentas que pertenecen a la misma, estan ligados al mismo cliente
padre, con la finalidad de agilizar la informacién y manipularia.

Comité de crédito. es un organismo integrado por personal con nivel gerencial de distintas areas
(ventas, crédito y cobranza, administracién, legal, etc) el cual se reune a peticion de cualquiera de
los miembros para tomar decisiones en consenso, con la finalidad de solucionar conflictos,
asumiendo el riesgo en beneficio o perjuicio de las finanzas de la empresa mediante su
autorizacién.

Controlador. Es la persona que administra la documentaciéon de las cuentas por cobrar, para
promover la recuperacion oportuna de éstas, evitando asf la cartera vencida. Entre sus principales
responsabilidades y funciones esta la custedia, archivo y entrega de documentacién, asi como el
servicio y orientacién a los representantes de ventas para aclaracién de dudas y solucién de
problemas. Actualmente son 5 controladores con 3 o 4 grupos de supervisién de ventas, que los
integran cerca de 10 agentes por grupo.

Dla de Corte: Es la fecha con la que se expide el pagaré, y en base a esta fecha se integran
facturas de 2 dias antes y 3 después (sin considerar domingos) segin fecha de expedicion de la
factura, a partir del dia de corte empieza a contar el plazo del cliente para pagar. “Corte” también
se utiliza para nombrar toda la cobranza (pagarés) generados en un mismo dia.

Crédito: Es una operacién mercantil en donde e! acreditante otorga una prestacién presente al
acreditado, a cambio de que el acreditado devuelva un valor futuro equivalente y en el tiempo
establecido al acreditante, basados en la confianza de ambas partes; en donde el acreditado
deber4 satisfacer ta solvencia y (a garantia al acreditante, para que éste inicie el octorgamiento de

{a misma.

Elementos personales y su definicién;

i1
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Solvencia: Es la capacidad de cumplir con los compromisos adguiridos. Los elementos de la
solvencia son la garantia, liquidez y fama publica (prestigio comercial).

Liquidez: Es la disponibitidad inmediata de efectivo para el pago de lo contratado.
Garantla: Es el aseguramiento del cumplimiento de una obligacién mediante la afectacién de un
bien.

Acreditante: Es la persona moral o fisica que otorga un crédito.

Acreditado: Es la persona moral o fisica que recibe un crédito.

Estudio socioeconémico: Es el documento en el que el supervisor o gerente de ventas realizan una
investigacién més detallada de los datos que son proporcionados en la solicitud de alta. Algunos
de ellos son: referencias comerciales, bancarias,propiedades o inmuebles que posee el
propietario, asi como describir el potencial de compra-venta del negoclo, la zona donde se
encuentra establecida ta farmacia, datos del cényugue y otros familiares.

Extrajudicial: en materia de recuperacién de créditos serdn todas aquellas gestiones que se lleven
a cabo con el fin de recuperar dichos créditos y que no involucren en ellas ningn tipo de
autoridad jurisdiccional, entendiendo como autoridad jurisdiccional a todas aquellas autoridades
competentes que la ley previamente establecida les da esa carécter.

Fama comercial: ES |la solvencia moral de la cual goza algin ente comercial o individuo, debido a
la difusién de la opinién de confianza que la sociedad le olorga para hacer frente a sus
obligaciones.

Finalizacibn BAAN: €s la actualizacién de la cobranza ingresada diariamente en los registros
contables de clientes.

Fordneo: Se considera como zonas foraneas a las pobiaciones fuera del Distrito Federa! y del 4rea
Metropolitana , estas son las poblaciones que cubren los grupos de venta de las gerencias Este y
Centro mencionadas en el cuadro de distribucion de zonas por gerencia (MC00, MF00, GC00,
MAOO, MEOO, MBO0O).

Gestor de Cobranza. Es la persona ejerce accibn de cobro en cuentas con problemas de
recuperacién o catalogadas de dificil recuperacion, por medio de diligencias, visitas, llamadas,
convenios etc. Su labor es posterior al agotamiento de ias instancias del area de ventas en su
cobro a los clientes, y es previa al turno de la recuperacién via legal.



Memoria del desempeno profesional y exarnen Oral. Casa Marzam S. Ade C. V.

Departamento de Crédito y Cobranzas
Lista Negra de Clientes: Relacién de clientes (Propietario y/o avales) que han tenido antecedentes

de Morosidad en pagos, que compran y venden mercancia robada, que se les ha cobrado por la
via Legal, etc. Esta lista es una herramienta de consulta y andlisis para la toma de decisiones en
el drea de crédito.

Misceldneos: Son productos de perfumeria y otros accesorios que no son propiamente fArmacos y
que su canal de distribucién es el mismo que de los productos farmacéuticos.

Ocaftcar: Balanza de antigliedad de saldos que refleja el resumen total por cliente presentando en
parametros mensuales o semanales la antigiedad de) adeudo.

Pagaré-aval. En Casa Marzam se denomina pagaré aval al pagaré que sirve como requisito para
documentar los créditos que la empresa otorga, es un tltulo de crédito que se solicita sea firmado
por el obligado principal ( propletario de la farmacia) asl como por una persona quée cuente ¢on un
bien inmueble que sirve como garantia en cardcter de avalista del primero, el pagaré debe
contener los requisitos que sefala el articulo 170 de la ley general de titulos y operaciones de
crédito.

Remesa BAAN: Es el bloque de captura en donde se registra y actualiza la cobranza ingresada
diariamente en la cartera de clientes.

Representante o agente: Son las personas que prestan el servicio de venta de productos
farmacéuticos, perfumeria, misceldneos y psicotrépicos, de forma directa y personalizado a
nuestros clientes externos (farmacias), es decir son todos los vendedores.

TANDEM: es un sistema desamrollado por Marzam para controlar, registrar y generar datos en
cada &rea de operacién (compras, inventarnios, némina, pago a proveedores, clienies, ventas,
devoluciones, etc.) como médulos independientes, en donde contabilidad se encarga de recabar
y concentrar fa informacién de cada drea para la generacién de |a informacién financiera.

ABREVIATURAS

COD: Cébrese o devuélvase
C1D  Nota de crédito manual.

C2D  Nota de crédito por faltante facturado.
C3D Nota de crédito por reclamacién.

C4D  Nota de crédito por volumen de compra.
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C5D  Nota de crédito por devolucién total.

C6D  Nota de crédito por devolucién parcial.

C7D Nota de crédito manual (Por Bonificacién o Condonacién)

G1D Nota de cargo manual (A pariir de JULIO la clave cambié a G4D)

G2D Cheque devuelto (A partir de JULIO fa clave cambid a G5D)

G3D Nota de cargo por cheque devuelto (A partir de JULIO fa clave cambié a G6D)
FCD Faclura.

{VR: Es un servidor de informacién que traduce seflales acuisticas en informéticas y que a su vez
las canaliza a 3 distintas terminales (sucursales)

MSI: es el modelo de la maquina de transmisién utilizada para capturar y transmitir pedidos,
Machine Symbol interphase.

NOCOMEAGE: Reporte concentrado de la cobranza ingresada en cierto periodo de tiempo,
clasificado por clave de representante de ventas, y que es arrojado de las bases de datos del

sistema.

OTC: Son farmacos que requieren de receta médica para su venta, también son llamados
productos éticos.

PGD Pagaré.

RFC: Registro Federal de Contribuyentes.

RPP: Registro publico de la propiedad.

SHCP; Secretaria de Hacienda y Crédito Puablico.

SSA: Secretarla de Salubridad y Asistencia.

14
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CAPITULO Il

OPERACION DEL AREA DE CREDITO

El 4rea de crédito, es el departamento encargado de analizar y evatuar si un cliente es sujeto de
venta o no; de determinar si su venta seré de contado (efectivo o cheque), u otorgar una linea de
crédito; vigila que las condiciones de descuento, plazo y limite de crédito autorizadas y otorgadas
a los clientes nuevos, asi como a los actuales, sean las idéneas para una venta sana que no
ponga en riesgo el patrimonio de la empresa. Vigila que estén adecuadamente garantizados los
créditos con la firma de tilulos (pagarés) y estos a su vez soportados con bienes inmuebles, con
el fin de que en futuras contingencias la empresa pueda recuperar los adeudos derivados de la
operacion.

Para poder considerar a un cliente como prospecto, el 4rea de crédito le requiere a los
representantes de ventas documentacién especifica que permita realizar una adecuada
evaluacién. Esta documentacién depende del tipo de cliente prospecto y el tipo de venia
solicitada.

En todos los casos se requiere:

Alta de clientes, es la Solicitud de crédito Marzam. (original)

2 Tarjetas de firmas (original)

Alta ante SHCP

Cédula fiscal

Para venta de COD Cheque o de crédito, se requiere adicionalmente:

Pagaré aval (original)

Identificacién del propietario y aval

Comprobante de domicilio y de firma del propietario y aval

Garantia (predial o escrituras del bien inmueble).

En caso de ser persona moral adicionalmente.

Acta constitutiva

Folio real

ldentificacién del representante legal

Comprobante de firma y domicilio del representante legal
En caso de venta de productos psicotrépicos:
Licencia sanitaria.

Permiso de la S.S.A.
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A continuacién describiré detalladamente las actividades que realicé de manera continua y

permanente, asl como las programadas y eventuales en el &rea de crédito durante 2 afios de
ejercer la supervisién de Ia misma.

iL.l. ACTIVIDADES CONTINUAS Y PERMANENTES.

1. Andlisis de documentacidn.

a) Verificar que la solicitud de alta cuente con las firmas de autorizacién comrespondientes, de
acuerdo a las condiciones de plazo, descuento y limite que estan estipuladas en Ia tabla de
normatividad (anexo 1).

b) De las que procedan, revisar que el analista de crédito cumpla con el estudio minucioso de la
documentacién de los prospectos de clientes, supervisando aleatoriamente los siguientes
puntos:

Que la solicitud cuente con todos los datos completos, entre ellos, nombre y direccién del
propietario, que la ruta y el itinerario de entrega estén avaladas (seflado o firmado) por
distribucién, que cuente con teléfono del propietario o aval, que esté debldamente firmada por el
vendedor y e! supervisor que solicitan dicho trémite, no se deberd omitir dato alguno, salvo
excepciones justificadas. Verificar que los datos concuerden con las copias de identificaciones,
alta de SHCP, comprobante de domiciiio, etc.

El pagaré debe estar firmado, en blanco o por la cantidad que soporte el imponte del limite de

crédito solicitado, no deberé tlevar fecha de vencimiento del pagaré, el lugar de expedicion deberd

ser México DF, las firmas del propietario o aval deberdn coincidir con las identificaciones y

documentacidn oficial anexa.

En cuanto a las tarjetas de firmas, verifico que contengan en el tltimo renglén, por €l anverso y

reverso, la firma del propietario, lo que indica que el propietario estd autorizando a recibir el

pedido a las diversas personas que firmen antes que éL.

En cuanto a la garantia (predial, escrituras, folio real), deberd estar a nombre del aval, y

corresponder al afio en curso, se evaluara con respecto a su ubicacién, medidas, valor catastral,

fotografias (si es necesario) etc., si es suficiente soporte para otorgar el importe del limiie de

crédito solicitado, tomando en cuenta si el aval estd casado por bienes mancomunados, o a

otorgado ese inmueble como garantia con otros proveedores, etc.

De acuerdo a la potencialidad de compra del cliente, del limite solicitado, o del riesgo proyectado,

se requerird una investigacién mas profunda, se solicita al analista confirme los datos via

telefénica o personalmente, ademés se requiere al 4rea de ventas un estudio Socioeconémico.

Adicionalmente solicito se realice una investigacién en el Registro Pablico de la Propiedad de las

garantias prediales, y de ser posible se visita al cliente por parte del gerente de ventas y/o el

supervisor y gerente de crédito y cobranzas.
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Finalmente los nombres de quienes funjan como propietarios o representantes legales y avales,

deberén verificarse que no aparezcan en la lista negra de Farmacéuticos, conformada por clientes
morosos, deudores en el ramo y clientes que actualmente se encuentran demandados (por el
departamento legal). Esta lista es una util herramienta que Marzam en coordinacién con 2 de sus
sucursales, Metropolitano Norte y Sur, y su departamento juridico ha creado.

2. Aceptacibn.

Cuando un expediente cumple 6ptimamente con los criterios anteriores de acuerdo a nuestra
evaluacion, el cliente es aceplado. El siguiente paso es que el capturista de crédito alimente la
base de datos en el mddulo de clientes crédito BAAN y otorgue un nimero de cuenta dnico por
cliente, es decir, dé de alta al cliente nuevo en Marzam. Finalmente el analista y el capturista de
crédito archivarén la documentacién de los clientes en un félder y lo archivardn en orden
consecutivo de nimero de cuenta.

En la mayoria de los casos a ningan cliente nuevo se le otorga un limite superior a 50,000.- hasta
verificar su comportamiento crediticio, aquellos clientes que de inicio solicitan un limite supesior a
éste, deberén gozar de una excelente fama comercial, de las garantias suficientes que soporten
el limite solicitado y de ser necesario saber si pertenece a una cadena de farmacias.

3. Aceptacién con reservas o salvedades.

En algunos casos la documentacién estd incompleta o no cumple con algin requisito, sin
embargo si consideramos que la salvedad no representa un riesgo futuro de irrecuperabitidad de
la cobranza, se procede a establecer un compromiso con el agente, supervisor, o gerente de
ventas, (dependiendo del tipo de cle.), y el analista se encargars de Hlevar el seguimiento de estos
compromisos en una bitdcora, recabando firma del responsable y fecha limite, lo anterior se
realiza excepcionalmente.

4. Rechazos
Todas aquellas solicitudes que de acuerdo a la evaluacién representen alglin riesgo en la
recuperacién futura del crédito otorgado, son rechazadas. Después de haber revisado
conjuntamente las solicitudes a las que se refiere este punto, el analista entrega la documentacién
al departamento administrativo de ventas, anexando un formato en donde quedan asentados los
motivos por los que rechazamos dichas solicitudes. Cualquier solicitud podrd ser rechazada por
los siguientes motivos:

1. Error, omisién o alteracion de los datos asentados en la solicitud.

2. Documentacién del cliente incompleta, incomrecta, ilegible, fuera de vigencia o alterada.

3. Falsedad en los datos proporcionados por el cliente o el representante de ventas.
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4, Diferencia entre los datos asentados en la solicitud ("alta de clientes”) y lo indicado en los

documentos oficiales de! solicitante (Alta de Hacienda, Cédula de R.F.C., Licencia
Sanitaria, Permiso de 1a S.S.A., Comprobante de Domicilio y de Identificacién, Escrituras
y/o Boletas Prediates)

5. Por los resultados de una investigacion o antecedentes del cliente.
Estar registrados en la “Lista Negra®, tanto de ia empresa como la que proporciona
Diprofarm.

5. Cambios de Condiciones.

Al area de crédito nos comresponde dar el visto bueno, y en su caso sugerir, sobre el beneficio o
pérdida que representa para la empresa cambiar las condiciones de los clientes actuales, en
cuanto a descuentos, plazos, limites, dia de pago, elc., esta labor se hace en coordinacién con
los gerentes de ventas, cobranzas y administracién, ya que ellos son quienes autorizan estas
condiciones en base a el comportamiento de pago, al monto de compra y a las condiciones
ofrecidas al cliente por otros mayoristas, enire otras cosas. El analista se encarga de archivar en
los expedientes de cada cliente, cualquier movimiento realizado.

Si los cambios solicitados los rechazamos, avisamos al drea de ventas y demostramos con
pruebas fehacientes los motivos de esta decision, 1a cual debera estar debidamente soportada.
También consideramos dentro de nuestra labor, sugerir cudl puede ser una solucién temporal (si
es que la hay) para no perder a nuestro cliente y tampoco tener una venta insana o riesgosa.

6. Visitas a clientes.

En ocasiones los clientes se niegan a firmar pagarés y/o no proporcionan garantias, o bien el
analista de crédito las considera insuficientes segun su investigacion de escritorio, en estos casos
es necesario que el supervisor de crédito y cobranza y el de ventas visiten al cliente para conocer
un panorama mas amplio acerca de la solvencia de! cliente prospecto, verificando las
dimensiones de! local, el inventaric con que cuenta, la ubicacién del negocio, qué otros
mayoristas le surten, con que laboratorios trabaja, si es posible conocer los bienes inmuebles de
los propietarios, etc. En varias ocasiones por el monto de! fimite solicitado es necesaria la visita
de los gerentes de ventas, y/o cobranza, y/o administracién e inclusive del gerente general de fa
sucursal, lo anterior con el fin de tomar una decisién conjunta y lo més acertada posible,
considerando el riesgo que implica otorgar un crédito sin garantia alguna.

No solo se visita a los clientes de nuevo ingreso ¢on Marzam, cuando existe algin cambio de
condiciones, en cuanto al limite de crédito, de algin cliente que ya trabaja con nosotros también
&s necesario visitarles.

7. Investigacién en el RPP
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Mi labor también fue y sigue siendo promover y fomentar la investigacién en el Registro Piblico

de la Propiedad de los bienes inmuebles que ios clientes nuevos con limite superior a 150,000. ~
(en una cuenta, o con la suma de varias cuentas pequeflas) ofrecen como garantia de pago, ya
que asf se comrobora que los bienes no estén gravados o hipotecados, ademés solicitamas las
fotografias de estos predios para verificar las dimensiones, el tipo de construccién y la zona
geografica en donde se ubica, lo que nos ayuda a pronosticar el valor actual de ese bien. Dicha
investigacion se realiza con los inmuebles propiedad del aval (es) y/o propietario. Para realizar
esta labor se coordina con los gestores, abogados, supervisores o gerentes de ventas.

Cabe mencionar también se realiza la investigacién de clientes en los cuales es un mismo aval en
varias farmacias y la garantia es el mismo predio.

8. Comité de crédito
En todos lo casos en los que el futuro cliente no cumplié con el 100% de los requisitos evatuados
representando asi un riesgo, y que afin asi existe interés por parte del &rea de ventas en autorizar
su alta, sometemos al comité de crédito la autorizacién del mismo mediante un formato
establecido (anexo 2), con el fin de tomar una decisién conjunta y establecer una responsabilidad
compartida en beneficio de la empresa.
El objetivo del comité es analizar, evaluar y proporcionar scluciones a conflictos relacionados con
el otorgamiento de créditos y recuperacién de la cobranza, una de las normas corporativas
establecen que todo conflicto o problema relacionado con el otorgamiento de créditos y
recuperacién de la cobranza, que represente un riesgo potencial para la empresa, debera ser
revisado y analizado por el comité de crédito para proponer la mejor solucién de acuerdo a sus
atribuciones que e han sido otorgadas.
El Comité de Crédito esta integrado de la siguiente forma :

s Gerente General de la Sucursal

s Gerente Administrativo

+ Gerente de Ventas

s Gerente, Jefe o Encargado de Crédito y Cobranzas

« Auditor de fa Sucursal

= Abogado (Area Legal)
En mi opinién si el auditor participa se convierte en juez y parte, por lo que se propone
que solo tenga voz pero no voto.
Para poder tomar una decisién el comité deberd estar dentro de sus facultades, que son las

siguientes:

a) Verificar el cumplimiento de las politicas y procedimientos para el otorgamiento de
créditos y recuperacion de la cobranza.
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b} Autorizar o rechazar aquellos casos en que las condiciones de crédito solicitadas sean
de su competencia, de acuerdo a ia tabla de descuentos, plazos y limites de crédito,
vigente.

c) Evaluar el riesgo que implica la autorizacién de crédito a clientes, cuando el respaldo
documental que se requiere como garantia no se encuentre completo.

d) Analizar objetivamente y solucionar los casos en que existan conflictos para otorgar,
modificar o suspender las condiciones de crédito de los clientes.

e) Analizar objetivamente y establecer criterios de accién para los casos de cobranza con
problemas de recuperacién, asi como de la cobranza que deba recuperarse via legal,
con el fin de agilizar los tramites correspondientes.

f) Aclarar, con base en la normatividad vigente, los puntos de mayor confiicto entre las
dreas involucradas en la problemética que se este analizando para dar fransparencia a

las decisiones tomadas por el comité.

g) Evaluar y autorizar acciones que permitan optimizar el control de la cartera y et mayor
beneficio para la empresa, de acuerdo a la normatividad existente, tales como ;

= Condonacién de notas de cargo por cheques devueltos a partir de la tercera.

« Establecimiento de convenios de pago con clientes para fa recuperacién de la
cobranza (solo clientes con adeudos superior a los $ 200,000).

o Envio de cuentas a legal antes de agotar toda posibilidad de cobro o por
incumplimiento de convenio de parte del cliente.

o Cancelacitn de saldos en cartera por concepto de notas de crédito no emitidas
© no procesadas.

Aplicacién fiscal de cuentas incobrables.

9. Cumplir en tiempo y forma.

20




M ia det d flo profesional y examen Oral Casa Marzam S. Ade C. V.

(o

Departamenio de Crédito y Cobranzas
Existen tiempos establecidos en la politica de la empresa (anexo 1) para dar una respuesta al

érea de ventas con respecto a sus altas y cambios de condiciones solicitados, es mi funcién
validar que se esté cumpliendo oportunamente y con la calidad necesaria todos los movimientos
solicitados al 4rea de crédito. Para verificar, en cuanto a la oportunidad, que lo anterior se lieve a
cabo, el analista diariamente debers llevar una relacién por fecha y folio (anexo 3) de todos los
movimientos que nas entrega el administrativo de ventas, y al final del dia el capturista deberé
publicar otra relacién con el resultado de los movimientos, las observaciones y el nimero de
cuenta de los clientes nuevos. Para verificar la calidad de la informacién con la que el capturista
de crédito alimenta la base de datos BAAN, se generan las hojas de iniciacién de operaciones en
donde se verifica que la informacién este correcta, aqui reviso aleatoriamente el status del
cliente, los dias de plazo, el descuento, la clave del control , el limite, la clave del agente, entre
otros aspectos.

Es importante sefialar que actualmente el tiempo respuesta vs los estipulados en la normatividad
son mas cortos, pero a mi consideracién menos eficientes, esto se debe al enfoque prioritario de
vender antes de aseguramos mediante una buena investigacién y andlisis de crédito que
garanticen que esa venta no es rlesgosa, este enfoque es generalizado en todos los niveles de
autorizacién.

10. Archivo y resguardo de jos expedientes maestros.

Diariamente el analista debe abrir un expediente por cada cliente nuevo, en donde guardard su
documentacién, también debe archivar cualquier documento soporte (cambio de condiciones,
estados de cuenta, convenios, actualizacién de documentacion, etc.) en el expediente
correspondiente de los clientes actuates. Para verificar el correcto archivo diariamente se realiza
una revisién de consecutivo de folios y del orden en el que se acomoda la documentacién dentro
de algunos expedientes, la cual leva 10 minutos méaximo.

En cuanto al resguardo de los expedientes, estos se encuentran dentro de archiveros metélicos
bajo llave, a los que solamente tiene acceso el analista y el supervisor de crédito, diariamente se
vigila que éstos queden perfectamente cerrados, ya que representan gran parte del patrimonio de
la empresa.

11. Registros y reportes.

Todo movimiento realizado en el drea de crédito queda registrado en el sistema BAAN y en
bitdcoras manuales o en hojas de célculo, lo que nos permite generar reportes como: el historial
de pagos, el de los movimientos diarios que nos permitan consultar los cambios realizados, el
motivo que lo origino, la hora y la fecha de elaboracién, el usuario que lo realizd, entre otras
cosas, lo que nos permite constatar diariamente Ia transparencia de todos los movimientos que
se realizan en ésta 4rea.
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12. Incremento automético de limite de crédito.

Como mencioné en el punto 5, para cualquier modificacién al status actual de todos los clientes,
es necesario que se solicite mediante un cambio de condiciones. Sin embargo, se establecit que 2
veces por semana, se realice el incremento automético en el limite de crédito los clientes que lo
tienen saturado, ain cuando no presentan ningin retraso en sus pagos, para evitar gue estos
clientes se queden sin pedido. Para decidir a qué casas se les aplica este movimiento se siguen
los estos pasos:

1. Dos veces por semana genero un feporte (relacién) de os clientes que presentan este
problema de saturacién de limite (anexo 4).

2. Se entrega a cada controlador [a relacién de sus clientes para que realice una revisién
minuciosa de los siguientes aspectos: que no presente ningin retraso en sus pagos y que
no tenga alglin saldo pendiente de aclarar, anotando en la columna de observaciones los
motivos en el caso en el que a su consideracién no se debe autorizar dicho movimiento.

3. E! analista de crédito revisara que el expediente maestro cuente con las garantias y el
pagaré que ampare el limite propuesto.

4. E! sup. de crédito analiza la informacién y presenta la relacion de los clientes a fos que
considera se debe incrementar el limite para que el gerente de crédito, ventas y
administracién y/¢ general firmen la autorizacién de estos movimientos,

5. Finalmente el capturista de crédito carga {os movimientos autorizados al sistema.

13. Autorizacién de suspensiones y aperturas.

Todos fos dias los controladores revisan su cartera de clientes (balanza de antigitedad de saldos,
anexo ) para suspender todas aquellas cuentas que no paguen en su oportunidad y reactivar las
que ya hayan liquidado su adeudo pendiente, las cuentas son relacionadas en el formato de
aperturas y suspensiones {anexo 6) y es mi labor como supervisor de crédito y cobranza revisar
aleatoriamente que éstas se estén realizando de acuerdo a la politica de la empresa para
autorizar estos movimientos firmando la relacién como muestra de autorizacidon cuando asl
proceda.

De acuerdo a la politica de crédito ... * las cuentas de los clientes que presenten un atraso de 48
hrs. y 72 hrs., para plaza y fordneo respectivamente, deberan suspenderse” ... (calendario de
suspensiones, anexo 7) También indistintamente se hace la revisién de la cartera de todos los
clientes de algin grupo de ventas para verificar que el controtador esté cumpliendo efectivamente
con esta labor,

14. Suspensién por cheque devuelto.
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€l area de contabilidad entrega al auxiliar administrativo de cobranzas todos los cheques de

nuestros clientes que no pudieron cobrarse por distintos mativos, estos fueron devueltos por el
banco y deberan cargarse a la cuenta del cliente junto con 2 notas de cargo por cheque devuelto,
una por comisién bancaria y ofra por el 20% de indemnizacién legal (pena convencional) Art. 193
de la LGTOC. Cuando un cliente presenta cheque devuelto, el crédito deberd suspenderse
inmediatamente, para esto, en la relacién con la que el auxiliar les entrega el cheque original y
una copia a los controladores, deberan firmar de recibido y relacionar el No. de cuenta, el nombre
de la farmacia y el agente al que comesponde el cheque, ademas especificaran si el cheque ya
fue pagado anticipadamente para evitar 1a suspensién de la cuenta; en esta relacién después de
revisar los importes, a qué clientes corresponden, el motivo de la devolucién, y de los més
importantes de acuerdo al monto Informar personalmente a los supervisores de ventas o gerentes
para promover su recuperacion y considerar la suspensién de la cuenta, finaimente se determina
cuales cuentas se deberdn suspender. Es responsabilidad de los controladores y mia, promover
con el érea de ventas o con el mismo cliente si es necesario, 1a recuperacién inmediata del
cheque, y de ser posibie el cobro totat o parcial de las notas de cargo.

15. Baja de cuentas.

De acuerdo al comportamiento de pagos de los clientes, los catalogamos como buenos clientes o
clientes morosos: los buenas clientes pagan oportunamente, no lienen cheques devueltos, o si los
tienen los pagan inmediatamente, y algunos eventualmente se retrasan en sus pagos por alguna
contingencia, sin embargo tratan de estar lo antes posible al corriente en sus pagos y
generalmente no realizan promesas falsas de pago; los clientes morosos son reincidentes en no
pagar oportunamente, de manera constante buscan excusas para refrasarse en sus pagos, tienen
continuamente cheques devueltos y argumentan falta de liquidez, insolvencia, etc. para no
pagar su adeudo con Casa Marzam.

El 4rea de ventas es quien deberia proponer la cancelacién de las cuentas morosas que lejos de
fraer un beneficio a la empresa generan pérdidas, sin embargo no se ha logrado permear entre
los vendedores la premisa de que "la venta se realiza hasta que es cobrado el producto entregado
a nuestros clientes”, a la fecha su preocupacién se centra en la primer fase, descuidando (en la
muchos de los casos) su consumacién mediante el cobro, es por esto que ademas de difundir y
concientizar a los vendedores y supervisores de ventas sobre la importancia de ya no venderles a
los clientes que ellos saben que son morosos, ef area de crédito y cobranza lanza la propuesta a
los gerentes de Ventas, crédito y cobranza y administracién, de fa baja de clientes que de acuerdo
a su historial de pagos en Marzam, su venta represente perjuicio a las finanzas de la misma,
soportando debidamente dicha sugerencia. Los clientes de los que hablamos, generalmente
tienen o tuvieron un adeudo superior a los 121 dias de antigiiedad, considerados de dificil
recuperacion, y que se turmnaron al gestor o abogados para su cobranza extrajudicial.
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16. Seguimiento de compromisos establecidos con ventas.

Cuando los agentes o supervisores de ventas solicitan algin movimiento y no cumplen en ese
momento con los requisitos completos para su autorizacién, pero existe la plena seguridad de
recabarlo y ademas esto no representa ningin riesgo de incobrabilidad, se realizan compromisos
fijando la fecha limite para cumplir con el requisito omitido, y se recaba la fima del responsable,
en el cambio de condiciones donde queda asentado dicho movimiento, ademds de Ia “relacion de
compromisos con ventas® (anexo 8). En caso de no cumplir con el acuerdo, no se vuelve a
autorizar ningn movimiento a peticion de! incumplido, ademas de reportar al gerente de ventas la
situacién para que ejerza presion en el cumplimiento del mismo. Los dias lunes de foréneo y
miércoles de plaza (dias de junta), se revisa la relacién y le damos seguimiento al cumplimiento
de tos compromisos establecidos con los vendedares y supervisores.

17. Apoya en la resolucién de dudas o problemas.

Los problemas que se presentan dentro del &rea de crédito y de cobranzas son (muy diversos e
imposibles de citarlos todos, van desde un efror humano o de dedo, hasta complejas situaciones
originadas por errores del sistema. Todos los dias se presentan casos en los que hay que aclarar
dudas y resolver problemas a nuestros clientes intemos (agentes, supervisores, gerentes,
administrativos, etc.} y a los externos, sobre 1a forma en la que opera el sistema (BAAN), con
respecio al resuftado de los movimientos de ofras 4dreas como devoluciones, sistemas,
contabilidad etc., que repercuten en la cartera o en la venta de fos clientes; en varias ocasiones
hay que solicitar el apoyo de otros depantamentos y compaileros expertos en la materia, para
poder dar respuesta efectiva a quien la solicite. También es muy sano y constructivo atender las
sugerencias de los controladores, agentes y supervisores de ventas, entre otros, asi como de los
clientes, con respecto a nuestra forma de operar actuaimente, es decir retroalimentamos.

18. Actualizacién del status de los expedientes maestros.

Periédicamente hay que enviar a los gerentes de ventas, crédito y cobranza, y administracién, la
base de dalos (detalle y resumen anexo 9) del seguimiento de la actualizacién de expedientes
maestros, para informar sobre el status que guarda e! patrimonio de la empresa, y el avance que
se tiene al respecto, 1o anterior con el fin’ de determinar acciones para que se cumpla con dicho
objetivo.

Cabe mencionar que es necesario actualizar la base de datos de fos indicadores con las
reestructuraciones que se realizan cada mes para tener informacion real, este procedimiento es
muy laborioso pero necesario.

19. Atencién a clientes.

24




Memoria del desempefio profesional y examen Oral Casa Marzam S. Ade C. V.

Departamento de Crédito y Cobranzas
Diarlamente se reciben alrededor de 80 liamadas telefdnicas y se atienden alrededor de 30

clientes en promedio, y es funcién de todos los que laboramos en Crédito y Cobranzas y en
general en esta empresa, proporcionar un excelente servicio de informacién y operacién, basada
en 1a calidad y oportunidad de nuestra labor; nuestros principales clientes internos son toda la
fuerza de ventas, y los extemos, son los clientes que presentan cartera vencida.

20. Establecer formatos de registro y nuevos procedimientos.

El 4rea de crédito es un area basicamente de control que tiene a su cargo el manejo y custodia es
integracidn de expedientes maestros, y de acuerdo a las necesidades que se presentan se han
venido implementan formatos y se han desarrollado procedimientos para lograr los objetivos del
departamento, algunos de los que se implementaron en los 2 aflos de memoria profesional que
estoy citando son:

1. La base de datos de la actualizacién de expedientes para dar seguimiento a los
expedientes que se detecten incompletos o por actualizar, en el que se salicita al drea de
ventas recabe dicho documento antes de suspender |a venta a este cliente.

2. Formato de registro para el préstamo y devolucién de los expedientes maestros (anexo
10).

3. Formato para dar seguimiemb a los compromisos con los que "a reserva de” se les otorga
el crédito a algunos clientes (anexo 8).

4. Formato de solicitud al comité de crédito, para que se autorice o rechace cualquier
declsién sometida a consenso {(anexo 2). ‘

5. Formato de para solicitar referencias comerciales de algin prospecto de cte. (anexo 11).
Carta de solicitud de documento a clientes (anexo 12).

7. Formato de recepcién y control de folios de solicitudes y documentacién al érea de

administrativo de ventas (anexo 3).

21. Procedimientos de operacién.

En cuanto a los procedimientos de operacion diaria, algunos se han establecido de manera formal
y otros se han modificado en tiempo y forma, con el fin de mejorar la efectividad del &rea e
impulsar ta venta, sin embargo cabe mencionar que en la nonmatividad estos procedimientos se
muestran incompletos ante la operacién, ya que las politicas, lineamientos y flujogramas, y

procedimientos no estan actualizados.

22. Implementacién del incremento automatico de limites de crédito.

Esta medida fue dispuesta por la gerencia general de la sucursal, con el fin de evitar frenar la
venta diaria de aquellos clientes que tenian saturado su limite de crédito, en coordinacién con el
gerente del drea analizamos la propuesta y encontramos las siguientes ventajas y desventajas:
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Ventajas
1. Reducir la cantidad de clientes que se quedaban sin pedido o les llegaba incompleto por
este motivo.

2. Evitar generar molestia al cliente e inducirio a trabajar con la competencia, por esta
deficiencia en el surtido.

3. Erradicar el trAmite burocréatico de un cambio de condiciones por cliente para solicitar el
incremento de limite saturado.

4. Evitar que los agentes de ventas permanezcan tanto tiempo dentro de la empresa
realizando y agilizando su tramite.

5. La finalidad es mejorar el servicio de venta al cliente y simplificar el trdmite a los
representantes de ventas.

Desventajas
1. Pérdida del contro! de las garantias que soportan el pagaré aval que proporcionan los
clientes.

2. Incremento de la lista de compromisos a los que se le debe dar seguimiento con los
agentes y supervisores de ventas.

Desarrollamos el procedimiento y el formato para la implementacién, mismo que menciono

detalladamente en el punto 12 de este segmento "Actividades continuas y permanentes®.,
finalmente se empez6 a llevar a cabo a partir del mes de Febrero de este aflo.

26



Memoria del desempefio profesional y examen Oral Casa Marzam S. Ade C. V.

Departamento da Crédito y Cobranzas
i1 ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Ademés de llevar a cabo una serie de actividades en forma continua y permanente para el
desarrollo de la operacidn diaria, es necesario realizar otras tareas que vayan encaminadas a la
administracién y control del 4rea; a la prevencién de riesgos; proyectos de mejora continua y
calidad; y a la generacién de indicadores que reflejen los resultados de! drea y nos sirvan como
pardmetros de medicién. Este tipo de actividades, se realizan en ciertos periodos de tiempo y de
acuerdo a fechas programadas, y pueden vanar de acuerdo a las necesidades de la empresa, a
continuacién mencionaré aquellas que realicé durante los dos afos de experiencia a los que se
refiere esta memoria.

1. Proyecto de actualizacién de expedientes maestros.

Al fusionarse las gerencias de crédito y la de cobranzas, el gerente de la nueva érea decidié
realizar una revisién del status de los expedientes maestros que fe han heredado, y al percatarse
de lo obsoleta e incompleta que se mostraba la documentacién de los pocos expedientes que se
revisaron, decidié implementar un proyecic de revisién y actualizacién de expedientes en
coordinacién con los 2 supervisores de crédito y cobranzas, para estructurario, desarrollario y darle
seguimiento al mencionado programa de actualizacion de expedientes maestros, desempefiando
las siguientes actividades.

a) Primero se crearon formatos de registro de acuerdo a los documentos a revisar, en donde
se relacionarian los documentos que faltaban, los que se necesitaban actualizar, y los que
seguian siendo Gtiles dentro de! expediente, con e! fin de controlar el avance y resultado
de la revisibn de expedientes, pudiendo determinar si e! expediente estd bien y/o
completo.

b) Posteriormente se procedié a capacitar al personal que haria (a revisién de los
aproximadamente 4,500 expedientes, con el fin de difundir los puntos y unificar criterios
de decision en la mencionada revisién. Se solicité el apoyo de los abogados, expertos en
materia mercantil y fegal, para establecer puntos especificos en el momento de examinar
la documentacién, de acuerdo a los requisitos que debe contener un buen maestro de
clientes, siempre con {a visién de que cualquiera de ellos puede convertirse en un deudor
potencial para la empresa. Se distribuyeron cargas de trabajo en 2 auxiliares, 2
supervisores, 2 abogados y 2 gestor, &s con el fin de terminar en un plazo no mayor a 4

semanas.

2. Revisién del maestro de clientes.
Una vez acordada la forma de examinar la documentacién, se empez6 a revisar minuciosamente
el 100% de los expedientes maestros que integran el soporte de las ventas a crédito y COD de

Casa Marzam S.A.deC.V.
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Se analizaron los siguientes aspectos

a) Primero se revisd que los expedientes estén debidamente requisitados, es decir que
cuenten con todos los documentos solicitados en la potitica dependiendo del tipo de
cliente (anexo 13) mismos que mencionamos al inicio de este capitulo.

b) Se evalu6 si la documentacion es vigente y efecliva en cuanto a su contenido. Las
objeciones u observaciones mas relevantes que se presentaron son:

En un 78% de los expedientes existentes surgié la necesidad de recabar o renovar el pagaré
aval, ya que los que encontramos estaban expedidos en nuevos pesos ( N$ ), ademés el formato
penenecia a *Marzam del D.F.”, antigua raz6n social de lo que es hoy Casa Marzam S.A. de C.V.
. esto dltimo no representa riesgo de incobrabilidad en procedimientos legales sin embargo
implica més tiempo, dinero y esfuerzo para la empresa en los procedimientos juridicos para hacer
efeclivo el cobro.

En ese mismo porcentaje de clientes, aproximadamente, se presentd la necesidad de requerir la
renovacién de la solicitud de afta de clientes y de las tarjetas de firmas (formatos internos de
Marzam) ya que los formatos que se encontraron en los expedientes pertenecen a la antigua
razén social “Marzam del D.,F." y éstos han sufrido cambios en el contenido, que por necesidades
de mejora del 4rea se anexaron. Ademds era necesario revisar en el campo, si las firmas
autorizadas en la tarjeta dei expediente aln estaban vigentes o debian ser actualizadas, en su
mayoria se asumioé que estaban obsoletas ya que no se habia hecho ninguna actualizacién desde
el 94, '

£n la totalidad de los casos que si presentaron garantia predial se sugirié la actualizacién de dicha
garantia, ya que todas pertenecian a 3 afos atrds o mas. En un 51% se encontré que no existia
ningln respaldo que garantizara el crédito mediante un bien inmueble, y se hizo latente la
urgencia de recabar estos documentos.

En cuanto a las identificaciones del propletario y aval se encontraron casos diversos, en ocasiones
si existian identificaciones pero éstas no eran oficiales; o carecfan de la identificacién del
propietario y/o aval, en algunos casos las firmas no coincidian con las de la solicitud o pagaré,
elc.

En un 31% de casos se encontrd la ausencia de la cédula fiscal o del RFC.

En un 15% del total de clientes registrados en la base de datos TANDEM no se encontré nj
siquiera el félder del expediente maestro, o bien solo contenia algiin cambio de condiciones,

Criterios de valor de la documentacién maestra.

Se le otorgé distinto valor a cada uno de los documentos requeridos en et expediente, de acuerdo
a la importancia o prioridad que representa contar con ellos para poder ejercer alguna accién de
cobro por la via extrgjudicial o posteriormente legal, con el fin de concluir el grado de
vulnerabilidad y el riesgo de incobrabilidad que en ese entonces presentaba la empresa. Podemos
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de alguna forma itustrar cuales fueron los criterio a seguir en ese momento, ordenado de mayor a

menor importancia los datos analizados quedar.

1. Pagaré ava!

2. Garantia (predial o escrituras del bien inmueble).
3. ldentificacién del propietario

3. Comprobante de firma del propietario

4. ldentificacion del aval

4. Comprobante de firma del aval

5. identificacién del representante legal

5. Comprobante de firma

8. Acta constitutiva

7. Solicitud de crédito Marzam

8. Alta ante SHCP

8. Cédula fiscal

9. Tarjetas de firmas

10. Comprobante de domicilio

11. Comprobante de domicilio del representante legal
12. Folio reat

¢) Verificacién del importe del pagaré aval.
Se especificé en los registras o relaciones auxiliares en 1a revision, el monto por el cual estaban
elaborados los pagarés, para cerciorarse posteriormente que se cubriera, minimo, e! monto del
limite de crédito otorgado y que las garantias exhibidas (predial, escrituras, etc.) soportaran dicho
pagaré y limite.

3. Seleccién y depuracién de expedientes de clientes activos e inactivos.
Durante 1a revisidn del punto anterior se detect la necesidad de depurar los archiveros donde se
resguardan y custodian los expedientes, ademés de reorganizar (archivar, ordenar, foliar, y
depurar) ya que existian muchos expedientes maliratados y sin félder, mal archivados en su folio
consecutivo, y principalmente un excesivo nimero de documentacién archivada en comparacién
al total de clientes activos en el sistema y en la operacién, se procedié de la siguiente forma:
a) Seleccionar en el reporie de venta diaria, correspondiente a los 6 meses anteriores a la
fecha de seleccion, todos aquellos clientes que no presenten movimiento alguno.
b) Elaborar la relacion de los clientes inactivos (punto anterior) y evaluar, en coordinacién
con los supervisores de ventas, cuales se darian de baja y cuéles se visitarian
nuevamente para reactivarlos.
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¢) Una vez que los supervisores de ventas determinaron seleccionaron a los clientes para

dar de baja, se extrajeron del archivo los expedientes, se guardaron en cajas por orden
consecutivo de cuenta y se guardaron en el archivo muerto. Ademas se modificéd su
status en el sistema, de clientes normales (activos) o suspendidos a status baja; a los
clientes que aiin presentaban saldo no se les mandé al archivo muerto.

4. Actualizacién de expedientes maestros.

De acuerdo al punto 2 inciso b) de este segmento de actividades, se tomd la decisién urgente de
la actualizacidn de la documentacién que integraba en ese entonces los expedientes, con el fin de
cumplir con el objetivo de controlar y mantener actualizada la documentacidn soporte que
demuestre 1a legalidad del negocio del cliente y que garantice la recuperaci6n del crédito otorgado.
Para lo cual se siguieron los siguientes pasos:

1. De acuerdo a la base de datos que se cred con los resultados arrojados en la revisién, se
ordenaron a los clientes de acuerdo a su potencial de compra en Marzam, es decir de
acuerdo a la tabla de segmentacién (anexo 14), con el fin de iniciar la recopilacién de
aquellos clientes que representen mas riesgo.

2. Se entreg6 a cada supervisor de ventas una relacidn con los clientes A1 y A2, ordenada
de mayor a menor limite de crédito, en la que se especifica la documentacidn que se
necesita recabar o actualizar, lo anterior con el fin de llevar un control de los documentos
a recopilar y entregar al drea de crédito en forma paulatina,

5. Seguimiento de la actualizacién.

Cada 15 dias se revisa el avance de |a recopilacién de documentos por grupo de supervision , la
informacién se vacia en una base de datos (anexo 9) de 1a que surgen una serie de indicadores
que nos ayudan a identificar cifras representativas del avance, retraso o estancamiento del
procedimiento. Los indicadores son enviados a las gerencias de ventas comespondientes, con el
fin de informar, impulsar la toma decisiones y establecer medidas de presién o apoyo para agilizar
este procedimiento, entre otras cosas.

Es importante reconocer que a la fecha no se ha concluido la actualizacién del total de los
expedientes a pesar de que ya han transcurrido mas de 2 aflos (anexo status actual A1 y A2). Este
retraso se debe esenciaimente a que la fuerza de ventas encuentra en el campo distintas
dificultades, principatmente se enfrentan al riesgo de importunar a los clientes, causar molestias y
por ende perder la venta, ya que varios se niegan a entregar nuevamente sus documentos
argumentando que ya los entregaron en alguna ocasion; en otros casos el cliente que no cuenta
con sy documentacién actualizada, otros, requieren su documentacién antigua a cambio de
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entregar la nueva, otros, exigen que de acuerdo a su historial y a los afios de trabajar con Marzam

se crea en su palabra sin necesidad de firmar garantia alguna, elc, etc.

6. Sensibilizacién a la fuerza de ventas.

En un principio era notable e! relajamiento de ia fuerza de ventas en cuanto a la labor de
recopilacién y actualizacién de documentos, en comparacién con la vehemente preccupacion del
area de crédito por conseguiria, esto ha disminuido paulatinamente toda vez que se decidié que
era necesario buscar la forma de sensibilizar a los vendedores y a sus supervisores, por medio de
cursos, juntas y platicas, en donde se les informé (a utilidad e importancia de cada documento que
integra el expediente maestro, es decir, la razén por la cual se requieren, el por qué de los datos a
llenar en cada uno de ellos, el riesgo y las consecuencias de no cumplir con alguno.

7. Depuracién continua de las cuentas inactivas.

A partir del mes de Mayo de 1998 que se realizé la depuracién de clientes, cada 4 o 6 meses se
analizan las bases de datos de ventas, y en esta ocasién sin el visto bueno de los supervisores de
ventas, sélo el de el gerente de Crédito y Cobranza, cualquier cliente que no presente movimiento
en los ultimos 3 meses se da de baja en el sistena, se depura su expediente de los archivos y se
envian al archivo muerto.

8. Coordinar juntas con el 4rea de ventas, operaciones y administrativas.

En una empresa tan grande y con tanto personal operativo y administrativo, es necesario fomentar
continuamente la comunicacién en forma ascendente y descendente para trabajar en forma
coordinada y con un mismo fin.

Todas las 4reas ofrecemos de alguna u otra forma (directa o indirectamente) un servicio al 4rea de
ventas, es por eso que en crédito se ha fomentado 1a comunicacién convocando a juntas formales
e informales, donde participan la fuerza de venta y otras dreas operativas y administrativas para
manifestar las inquietudes de ambas partes, retroalimentamnos, buscar y proponer soluciones, y a
su vez integramos en una labor de equipo que proyecte sus beneficios a los clientes externos. La
finalidad del 4rea de crédito y cobranza es la mejora continua y el incremento de la efectividad en
las tareas del 4rea y del servicio a nuestros clientes internos y externos.

Actuatlmente estas juntas se llaman * junta de servicios" y “junta de resultados” y ya no se llevan a
cabo mensualmente sino en forma quincenal y semanal respectivamente, y solamente asisten los
gerentes de ventas y algunos supervisores.

9. Indicadores de Crédito.
Mensualmente se envia al corporativo de crédito una serie de indicadores {(anexo15) que surgen
de la base de datos donde se registran 10s tipos de movimientos que se realizan en nuestra drea,
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para lo cual semanalmente el capturista de crédito deberd ir actualizando los registros para que se

envien al corporativo cada cierre de mes. Estas estadisticas son de gran utilidad para saber qué
tipo de movimiento se realiza con mas frecuencia y en que época, verificar si los cambios traen
beneficios reales en 1a operacién al compararios con los impories de la venta (x los incrementos
del limite), la utilidad de la venta neta (x el % de descuento), etc. en general estos nos permiten
realizar anélisis y proponer algunas sugerencias a otras areas.

10. Alimentar la Lista Negra.

Cada mes el capturista debera elaborar una relacidn de los nombres de los propietarios de las
cuentas que se tumaron al departamento legal, y en su ¢aso si ya se ha hecho gestién de cobro
con la persona que funge como aval y también se ha negado al pago del adeudo, también deberd
ser considerado en (a relacion; en una columna anexa el supervisor de crédito especificaréd el
motivo por el cual se solicita se tume a ese cliente en la lista negra, cabe mencionar que ésta
redaccion debe ser muy concreta y objetiva (fechas y acciones), ya que los clientes anexados en
afios pasados carecia de motivo o la redaccién era muy ambigua e incompleta.

E! supervisor de crédito de Marzam norte debe enviar al 4rea de crédito de Metropolitano sur la
relacién mensual de los clientes los tumados a legal, asi como algunos problematicos y morosos y
ésta sucursal posteriormente 1a reenviara con los datos de Sur y Norte.

Este procedimiento deberia realizarse con las 5 sucursales para que fuera mis completa y
efectiva ya que actuaimente no se lleva a cabo.

11. Seguimiento del comportamiento crediticio.

El comportamiento de pagos de un cliente, forma parte de su conducta crediticia, es por eso que
en cada movimiento solicitado para un cliente, se realiza un anélisis de acuerdo a la antigliedad
def cliente en Marzam, el nimero de cheques devueltos que ha presentado, cuantas veces se ha
retrasado en pagos de acuerdo a lo registrado en su expediente, si ha tenido algiin convenio de
pago, si presenta algiin documento vencido, saldos etc, con el fin de sugerir algin cambio en sus
condiciones de crédito actuales, proponer la cancelacién del crédito, no autorizar algln
movimiento soficitado etc, con el fin de ayudar a prevenir el incremento de la cartera vencida.
Cabe hacer mencién que de febrero del 98 a junio del 99 no existia en el sistema un historial de
los clientes, esta informacién y seguimiento se daba de acuerdo a bases de datos y registros
diversas como el ocatcar (mensual), los reportes de cheques devueltos (mensual) y obviamente se
recurria a las referencias que el controlador, supervisor 0 gerente pudieran proporcionar, todo
esto no permitia un juicio objetivo, ni certero, ni comprobabie en muchas ocasiones. A parlir de la
implementacién de BAAN existe en memoria de consulta todos los movimientos, importes y
fechas de vencimiento y pago de todos {os clientes, (o que nos apoya en la toma de decisiones.
12.Estudio socioeconbmico.
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El estudio socioeconémico lo crearon en metropolitano sur con ta finalidad de obtener mas

informacién acerca de algunos prospectos de clientes, para incrementar las posibilidades de cobro
en caso de alguna contingencia, y mediante un andlisis m&s completo nos permita tomar una
mejor decisién. Aqui en Metro Nonte después de analizar en coordinacién con el gerente de crédito
el formato propuesto, se realizaron varias modificaciones para reducito de 5 a 2 hojas,
posteriormente se informé de su implementacién y el procedimiento a las gerencias de ventas y a
los sus supervisores por medio de vanas juntas, después de esta labor se establece el estudio
socioeconbmico como requisito indispensable para el otorgamiento de crédito para los clientes
potenciales (A1), éste debe ser llenado por el supervisor de ventas y debe estar acompafiado de
fotografias de los predios otorgados en garantia por el cliente o aval. Hago hincapié en que este
formato no ha tenido la wuiilidad o el impacto que se esperaba, ya que en la aperacién, los
supervisores de ventas no recaban {a informacién, solo firman de autorizacién, se omiten muchos
de los datos requisitados en dicho formato, y finalmente en crédito no se cuenta con el personal
necesario para cetrtificar o verificar los datos asentados en el estudio.

13. implementacion del sistema BAAN.
La implementacién del sistema BAAN en sustitucién de Tandem (como base de datos, captura y
registro contable) en el médulo de crédito y cobranzas se realizé durante los meses de Junio y
Julio del 89, sin embrago fue hasta los meses de Octubre y Noviembre cuando se estabiliz6 la
forma de operar del mismo. Para iniciar con su operacién el capturista de crédito y yo asistimos a
un curso (7 horas) sobre la operacién del sistema, y en base a fos manuales y guias praclicas que
nos otorgaron se inicid 1a operacién en la sucursai. El paralelo se llevé a cabo durante 1 mes
aproximadamente, con ¢l asesoramiento via telefénica de 1a gente del corporativo encargada det
proyecto. Una vez comprendidos los efectos que causan los filtros de cada una de las § pantallas
de clientes nuevos de captura, se explic al capturista y se volvié a delegar esta operacién, no
dejando de checar aleatoriamente los movimientos capturados por el auxiliar.
El contenido de los datos de captura tanto en crédito como en cobranza no varié mucho, el cambio
mas dréstico fue la presentacion det sistema ya que TANDEM era sistema operativo y BAAN es
ambiente windows, lo que representa la ventaja de ser mas amigable ya gue te lleva de 1a mano
en cada una de las instrucciones, sin embargo tuvimos varias dificultades en la implementacion
por (a falta de capacitacin, ya que sobre la marcha y a base de algunos errores conocimos para
que sirven y cual es el efecto de los varios datos y claves que se manejan en el sistema, para que
nos ayudan los filtros en la generacién de los distintos tipos de reportes, cémo esta vinculada la
informacién entre elios etc., todo esto lo hemos ido resolviendo y asimilando sobre (a marcha,
algunos problemillas importantes fueron:
+ NOmina: a la fecha todavia se coteja la informacién capturada en BAAN reflejada en ef reporte
de *cobranza diaria por agente y documento” vs el NOCOMEAGE que es el archivo fuente del
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pago de la némina generado en TANDEM pero alimentado por Ia informacién capturada en

BAAN mediante de una interfase. Lo anterior se debe a que la cobranza ingresada y capturada
de cada uno de los agentes en BAAN no cuadraba contra 1a informacién emitida en el
NOCOMEAGE y por ende el pago de la némina era totaimente emdneo. Actualmente las
diferencias son muy pocas y a veces nulas, pero el hecho de que aun se maneje en 2
sistemas de registro la némina representa riesgo de confiabilidad.

» Informacién de Contabilidad vs Cobranza: mes con mes contabilidad se encarga de cuadrar
los resultados de los repontes de los diferentes departamentos contra su saldo contable en las
cuentas, en Clientes existe una diferencia (a partir de la implementacion de BAAN) de 480,000
vs el saldo de nuestra balanza mensual y no se ha identificado los motivas. Algunas de las
hipétesis son notas de crédito que se generan en contabilidad pero que no aparecen en la
cartera de clientes y posibles duplicidades en los resultados de ias balanzas mensuales. El
area contable estd trabajando en coordinacién con el drea de sistemas corporativo para
detallar una historia de movimientos y hacer la conciliacidon pero a la fecha no se tiene
respuesta.

« Repories: los varios tipos de reportes de cobranza (resimenes y detalle) en un inicio no
cuadraban entre si y se analizaron hasta detectar las diferencia, ademas tardaban entre 6 y 36
hrs. la generacién de los mismos, o que también retrasaba otros procedimientos posteriores al
cierre, algunos reportes duplicaban la informacién, en otros se detectaban errores manuates
de captura, etc. No sabfamos que efecto causaban los filtros en la informacién reflejada en de
los distintos repories, ni la ulilidad que les podiamos dar para obtener diferentes datos.

14. Visita a los centros regionales.

Fue muy necesario empezar 8 promover visitas de l0s controladores asi como de los supervisores
de crédito y cobranzas a los centros regionales, con el fin de mejorar la comunicacién, apoyar a la
capacitacién y motivar a los vendedores y supervisores foraneos mostrandoles nuestra disposicién
e interés en ayudarles a resolver sus problemas y proporcionaries un mejor servicio, estos
programas de visita han venido de menos a més en proporcién a los resuitados favorables que se
han obtenido de las mismas, la necesidad de frecuentar a estos centros se ha vuelto mas latente
ya que el monto de la operacién se ha incrementado considerablemente, ademas de la constante
rotacién de personal que hubo en los tltimos 2 afios.

Actuaimente ya se implement6 la visita forzosa de fos controladores y supervisores de cobranza
para aplicar las auditor{as de escritorio y campo a las zonas foraneas en cada uno de los centros
regionales de acuerdo a los programas establecidos con el fin de disminuir el indice de abusos de
confianza y de paso reducir los gastos de operacion, ya que antes a cada vendedor se le pagaban
gastos por asistir a las oficinas del D.F.. Estos roles se realizan 3 veces por afio.
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ANEXO1

prarasavrow NORMATIVIDAD CORPORATIVA

PROCESO / SURPROCESO: vesee
ADMINISTRAR Y CONTROLAR / ADMINISTRAR EL CREDITO
TITULO:
OTORGAR CREDITO A CLIENTES
ALCANCE:

CORPORATIVO

DESCUENTO | PLAZO UMITE

INTEGRADO | Dtas HASTA
Hesta 1%  7A21 30,000.00
Hasta 12%  7A21 50,000.00
Hasta13%  7A21  100,000.00
Hesta 15%  7A28  200,000.00
Hasta15%  7A28  250,000.00

Mss de15%  Mss de 28 s de 250,000

DESCUENTO | PLAZO UMITE

INTEGRADG | OIS HASTA
De 11%a14% | C.O.D. 10,000.00 o : - 12H
De 15% 8 17% | €.0.0. 15,000.00 i 24 Hre.

Tabla de niveles de autorizacién

B AREAS ADM!NISTRATWAS 3
A} Analista de cmc.w E) Gerente Admhusn—aﬂvu 1) Supervisor de Ventaa
B) Supervisor de Cobranzas F) Gerente de Sucursal J} Gesente de Ventas
C) Supervisor de Crédito G) Comnté ¢e Crédito
D) Jefe da Crédito H} Direccidn General

Ejemplo : Combinacién de condiciones y autorizaciones requeridas.

Descuerto (%) Plazo (Diss) | Limte{$) [ Requiere lay siguientes autorizaciones
13% 2 100,000 Gie. de Ventas y Gle. de Administracién

13 % R X e mmmniszradbnxmo de Sucursal

PCRES { N_OTCRED DOC
AUTORIZACIONES:




i ANEXO 2
o rarais eciow REUNION DEL COMITE DE CREDITO
V.

CAYA MAAZAR A

Fecha : ! | Folio ©
nerae: BRCO RO

Sucursal

Metropolitano Norte

e
Racoss ] apean [ A tices 1] sC.escts [ L comenares Q_&sz [

Motivo de ia reunlén

No proporcionan pagaré sval ] No proporcionan ganntisdeieval [} No dan identificacin [} sdoanrFC [
DT (G . -
Rasosones
Autorizaciones
Taterte Ganaral o Cawie G LRABYC, o Gerenls e Admeainecdn Tarenls da Verlas
TEWT—‘!%’W t L0 DD
.

Enmrznay REUNION DEL COMITE DE CREDITO
“EATA MARZAN BA DETY ——

MARZAM DA DET.Y,

Fechs ; [ Fotio =
Crente; Ay fail

Sucursal
Metropolitano Norte

R. Acosta D A Geltrin D A.Lieu!:l J.C. Escutia DL." D A Pérez Q

Motivo de la reunldn

Na proporcionan pagaré aval [:] No proporcionan garantla del aval l:! No dan Kentificacida D Sola dan RFC D

Oiro motrvo {Indicary:

Autorizaciones
Gerente Gencral Gerente de Crédiio y C. Teienta 36 AGAinsIracron . Gerenia de Venlas

- f i
i

| : . S0

T O-Fimedenta msestro,  1- Cansecutvo ! ACO0 015801
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ANEXQ 4

SEPT221% —
AUMENTOS DE LIMITE AL 22 DE SEPTEEMBRE DEL 2000
PR@@Q__]
AGENTE CUENTAIFARMACIA asata ! LBAITE SALDC LM DISP E DISH LI NUEVC  IMP PAGARE | §1 & Ny
4AMAGS | A5G1a3|FARMATIA LILY 41 13,00000 | 1181543 1384 57] B%| 560000 955558001 X |
AMBTZ | 33%352[CRUZ ROUA 41 TAD00.00 | 7295287 504713 1% BEBO0OF| 99550500 X |
AGEAY | 467969|0F CESCUENTS POZAFICA | 47 2500000 | 2597508 -875.08] 4%/ .30.000.00 50,008.86 [ X .
4GCET | 435188 MODERNA 42 60,000.80 | 5287647 7333551 2% 7200000 | 9.380993.00] X
4GC0s | 452788[EL ROSARIC €2 70000007 6114777 BE5T 23] 13%) 84000050 | 9999589007 K
G006 | a30109BOTICA LA ESFERANZA 42 200000, 3587295 31707 [ 5040000 | 5,990,089.08 | X
4GC10 | 47Z076[SSTEEV 42 | 17500080 | 17902852 -402852] 2| 19500000 | 200006090 X
4MFCB | 47278810 CRISTO 43 1 238000.00 | 73875288 ATEZES] 2%, £50,00000 | 5008550001 ¥
AMCOS | 432839 MILAGRO DE LAS ROSAS 4 1500000 | 13937.75 06225 7% 1900083 9.9999990C 1 X
SHATOY | 47440]FARMAGEUTICOB GARGIN_| 45 130.000.00 | 134,177.64 1774l -3%| 13800000 | 6,999,00800| X
4MEDS | 4TA4M0IFCIAY PERF STARCSASATY 45 | 13000000 | 135448.92 -5448.92] 4%| 450,000.68 ] 9,905.980.00 | X
AMEDS | 473426 MORELCS 45 T 27000060 270,370.60 -3T060 0% 30000000 9999559001 X
4MEDT | 473643]SAN CARLOS 45 | 37000000 | 28113002 | 9913039 .a%( 300,000.00 | €.890.99900 1 X
AREL0 | 4744405 REFUGHD 45 SBOONLL | H4.06024 3639.76] 7wl 6980000 4000000 | X
4NFOT | 401703[SANTA MARTHA 48 T 33500600 | 37513883 |  .40138.83 12%| 28500006 | 9,99¢.509.00 | X ]
@ 473953 DEL NORTE 48 | 2500000 2583320 B332] 4% 3500000 4500000 X |
dwfﬂa 473856 | DEL MERCADC 4B | 10800000 10673124 358,76 1% 190,000.00 | 9.680.85608 | X
474480 MECICAMENTUS GISADE Gy 46 | +40.000.80 | J46,72612 £720.12] 5%| 160000001 9.999,080.00 [ X .
iNL{?S 468037 |NVO ANGLLO DE BIST, MEDH AB | 300,000.00 | 346674751 4657474 -16% 34500000 | 900699900 x |
4NCDT | 465120[FClA MEDICA S8 PEORD cB | 33000000 33453620 | 1453540, 5% 39000000 [ 5995988001 X |
NGO | BTETB[LuRITA 48 | 130000.00 3 14815374 | -15183.73| “ia%| 15200000 | Ggegvedon | X &
aNADS | 474119[LUPTA 40 S500000 { 6453379 456.21] 0| 10500000 ] 0,988835.00 ) X
4NCTT | 474408|FCIA SAHATORICCURANGD ! AC | 41000850 | 447883.30 379833 -9%| 45000000 ] 9669599.001 X
ANGO7 | 474104 {ALVIDA 4c 4000000 | 2747488 257574 B%| 4po00Dh | 5999590001 X
4NEDZ | 4BIS16[PALOMA 4C &.00006 1 6523087 5508 %[ 7o 50000 599099500 X
aNRUZ | 460512CRISTE 4C 5200000 | 4986832 T33164] 4| 6240000 ] 9999589005 X
ANJDZ | 454204 SAN CAILOS a0 6000000 | BZ304.32 703566 12%| 000003 |  F000000; X | T
ANJ1D | 4477591 TEOLOYUCAN 4D §0.00600 | 5180225 8187.75| 14%{ 6600000 | '9999.990 007 x
SHI1P | AEEEIAIESEICA 45 $8,000.00 | 15,318.53 2651.47| 16| 25,000.00 8000 X
4NCOE | 472920/ CRISTIAR i 1500000 | 1547958 475,561 3% 18,000,00 £600000 | X
4NCOE | 465139(DE LAGE 48 TACOG00 | 59,432.47 486753 7%, A0,000.00 | 983899900 | X
[a6€0a ["47407a[FATIMA 4E 28000001 24 17817 3821.83| 14%[_33,500.00 3500000 X
ER0AE | 540621 ]5 OE MAYS Fisd 5500000 | 4774264 725708 13%| 60,000.0C 60,000.00 | ¥
GTE GRAL T GTEADMVO GiE CREDITG GTE VENTAS
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ANEXC 3

Techn ¢ AN/13700 [3¥s3st ARALEFTE TR ANTIGIYSAD CLARIFICADO FOX REFRESENIANTAR TEWIA el ' 3
TASK RARIAN Faponio o OAD
Co. ANRALYISIE ANEIGE, © PO PLAIS OE ! A 120 o Mis R EEAA T ANYE 1 EMO0?  GUILLEN CARATTO *LUXTTO
BT EEEOAD : Focha de vencimient CLIEWTE De & ATLTEY
MG FECHA T BN £ r ATATES
FRCTURA FOuBAL FER, VIDITNRT.FAL. DF | D@Y. CBA.-DP ‘ SALTN: EN OP! PO vERCER IMPY, PENG, EN DP ENTRE $OTAL
ODCGMENTR ZOBRD| FCH REC TMPYLLFAL, OF  IMP. KER - DF SALDRC kN DF ml ; T PENCEDD
A DIAS 31 & 60 GIAY | &1 £ VO OLAS |911120£H&5 i 181 5 W3
Ghinrra $ ATATER  NUPEM PARML WLk £¥ OV TLAALH AKCONE $13% 1L0C 91 LOMOTCICHEE PR ¥R85 2
CINTTR CREZETS H 15868, 0006
ST K& DA ETEMRA ESTAYUE BANLAM 3 CREDII6 {KOUMAL}

EREREITNTREYE t o ANO0Y  GUELAEE SRENNTD ALMERTG
FCO BIGOKTSB 01]20/11 /00 27112760 5,08, 50029 53149 2.4 800 2.92 ¢.0% ] 0.9¢
o SIOB770 0129/11/00129711/00 125,32 126,32 26.32 .00 .00 G.89 4.0 0.0 0.00
10 31A087TR 0297117001 27712700 2.8 He.28 o B S $.66 0.00 G.ot .00 .00 2.8
R0 LTRENTIR 0) 27413700 | 24017500 R, 202,89 3257 2.0 220,57 04.90 .00 Q.00 2.09 3E0.57
RECAUMAZLTT 1527711706/ 8,582, %
pen COBE1EGE DIGSAN /000N 100 48,470,351 754700 2,470 9.9 6,00 4.00 C.08 0.02 .00
PGS ASRAXPGE D110/11700168/ 12000 g my 1822 L] 4,00 .00 4,04 4.80 0.02 Lo
PED AERSLXTY Q[ IFA1LA00 15012700 18,114,786 18, 1178 3,187 0.06¢ ©.00 £.00 $.00 $.03 ¢4
B LO355710 G2/ 1V DR 2212HN .81 34 56787 . 967.81 b5 .00 .00 0.00 5.00 g.at
ToTak ¢himers ATLTER sMur 3 163,97%.43 36, 003.34% 113,.844.5% 113, 574.03 310.57 .02 .88 u.00 .83 ¥30.%"
TOT ELSRINTANTE 600y eM pw  §| 182, TRA.G3|  28,882.2%)  1IN.BR4.59] A3, 574.6% Nzo.5T o.00 1.60 a.00 .50 20,57
FRIULTADD ACDIDIAGG  FN DF 52,19 4 993,04 113694, 83 155,574, 84 e 5T 0,56 .5t b.0b 9,40 2.3

seke




ANEXO 6

O ¢ & ry & ¢+ 8 v o /1 O W

Narie 20 l;h C.P. 0737 Cok ('epultiilia, biézhn D. F. Tel 627-4-00

CAS MARZAM SA DECV SUCURSAL METROPULITANO NORTE
CONTROL DE SUSPENCIONES ARBA DE CREDITO Y COBRANZAS

TERRITORIO CONTROL FECHA
STATUS
CUENTA| AGENTE | FARMACIA CREDITO C.O.D. OBSERVACIONES
APERTURA SUSPENSION CHEQUE EFECTIVO BAJA
CLAVES DE STATUS: SUSPENCION : 03
BAJA: M4

- APERTURA: 05




Calendario de Suspensiones

Plaza (2 dias} ESTRICTAMENTE

Dia de vencimiento Dia de Suspension
Lunes Miércoles
Martes Jueves

Miércoles Viemes
Jueves Lunes
Viernes Lunes
Sabado Martes

Calendario de Suspensiones

fordneo (3 dias) ESTRICTAMENTE

Dia de vencimiento Dia de Suspension
Lunes Jueves
Martes Viemes

Miércoles Lunes
Jueves Lunes
Viernes Martes
Sabado Miércoles

ANEXO 7



ANEXC B

o A oo

LISTA DE COMPROMISOS
ey r
0 ; 4 : 3
Faka sopin 28 Sscriurss, pradin 2000, vupay
19441 [LETICIA G ARy e Mok Y Seduis Fisoat I DV T
L 73847 ERICK Cops 86 Escriturss (ENTREGO PREDIL) 241100 [ Manuel Ramirez A 21711700
7244 1SAN LG Achaizsr predisl 2000y copéa oe faontyres | Angel Garcia villansed | 1 1
_TINeY  IALEX Fals pagwé, copia o8 escrtures y el 001 1571100 % 11100
Soliciar twjetes e Brmas, copie oo ksl
61553 |DIFAC perycasas Gue firman a0 esias. ]
El agests atrd 1t 0opia de identificanian o
40452 COMPOSTELA lzs persanas qus raciven 06 peciios. »
14847  CRUZ VERDE Erviar (odas by cpins s Excriturgs, $7/1400  lJoaguin Bara s
88§15 {PILAR Fata precial OO 37HYOD [smasd ]
BETO0  |SAN JOBE Actaizar dace g4 COQ o
74411 1IAVIER Art, soentificacin tlicis! del swonietaio Ma. Rocio Cervanies
74412 SOFIA Catika Fincal Alfredp Maipica ]
74513 JJESUGRIBTO Copti de identifcacion dal aval Rogelic Urens
73542 1GAMAFARKMA Tarjaian G Firmas, Victor Villegas
73848 [CHIQUITA Cadiis Piscal Javier Alvarey
Gerdt. Qfical Sl propistario, prediz! y tanetas:
TAAS |24 HORAS oiae Tk, Raul Istas _—
74138 |ORTIZ Caduta Fiscat Apalonio ]
55273 {PAOLA Act, Preciat 00 Jool
52078 1SARITA Aptusiess doos e COD Pabis ]
74758  INVA YTALIA At Fraci (0 1711580 |Aleiandre Veleno
73618  [SANATORIO SANTIAGD  |Act-Pagars por monte mavor y predial 2000 Fadin Avado Guenatd
53234 [FUNDACION MIER ESCANDRectiar s b cimmentacion 3410750 lirma Porez
54040 [CORAZON OF JESUS Rezabur (s e 17:43400  |Cosar Zapata
Recabar oire pegare, farjelas de Fimas
74503  |RCGORIGO wartiungs ¥ Copis iRl il SHop, 171100 Daniel Cosma
Falty copla G Escriures, precial 2000 v,
41185 NDEPENDENCIA Larictes e Binas. 170 Rosaha Benliez .
IR0 vz Femepadetuiun 171100 [Ronald Cortes - -
Rocabar gentificaciones, predial y copia del
. 30711 {MONSE ko, e 23400 [Endgue Jurado L
T Recabar jslas d brmas, copla el
48451 JESP MEGICA SAN VICENTHidenlificacion det propigtivie. 1714100 |rma Perez
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EXPELIENTES
CLAVE SUPERVISOR Total Cormnplotas SUBTOTAL] % weome | wexe | susToOTAL % TETAL
Cuentas ACT. INC ACT,| Comité Revanoss
GCO0 [l Endque Carrada 118 86| 34| ol 10| ETD 11 H 15 130 115
MADD  |Slivesio Zamudio 8z 25 2 3 50|  BID 13 18 32| 8.0 B2
MBOO  |Antonio Sristino __1o1] 81l 30 3 [ - R 8 1 Bl s&e 10t
MC08  lJuanC. Belle 55 18] 24 0 | 708 13 3 18] 9.1 55
MEOD  IRene Ocampd &9 32 2% 0 B8 81 & S| __ 11 158 . B
MFOD  [Gumwarg Nielo 89 35 23 g _ i 8 I L1 | D 1 B -5/ .. &=
NAGD  [Adrian Grande 61 10 21 2 42| 68g 18 3 190 311 51
HEOO  [Made Gallarde 131 87 " 3 104 794 22 5 727l 208 131
NDOO  |Victor Montesinos 108 39 28 14 79l 734 22 7 26| 288 108
NFOU  |irma Garcla ] 27 1% i 47] 881 15 7 2zl 3t )
NJOO  |Francisco Luna 84] a0 30 4 el 782 17 3 20| 238 B4
NKoo  [Paule Rosas 5 8 25 1 Ml 578 20 5 26| 424 58
NLOO  |Femaade Cruz 77 22 28 3y sy sesl | 24 ol 24 312 7
NMOG  |Atelandry Luna 49/ 15 9 8 W 612 18 3 18 8| | 48
NODO  [Felipe Salvator T 18 17 3] . 48t 597 28 5 3t 403 77
RGU  iAduro Villegas 45 st 14 i |  Ter D I I 3. -t 48
NEOO  lArure Villegas 75 34 Y 2 63| 826947 16 3 13 171 %
NTOU |Sara Martinez 61 150 21 20 3s[62.2951 ve|” 4l 23 a17 51
Totales 1388 548 | 430 | 54 1032 F4.4 776 78 357 28.7 LELES
{Parcentain 74 76




EExuresy B on B s kel

s88Y

Agente| Noets. Farrnazls

THGSCH | 2963 BOTICA DELMERT
2|GSCO1] 2964 VICTORIA DE POZ
I[GECHT] BITERISALTHLO DE PGZ
41Go00 | W7 ACTORIAPOZA R {

[Flta pagers. srwii 15), EMedheitnes. Acth ComnAne ¥ B,
E|S50011 SIS ALMACENES POZA b [ Soc.

Euin cowsts sk vt 41 Dons 0wt 5 gom no Tt tegtnd v o]
BIG5002  T4E3Z FQIA PARIS D PQZA RICA 8 R 1 . P o

1 " Hiinta TRlE W v COTRK, (MK B <398 10 Armen DagaTh 3 G

EEC TSN RIVERA GARZA CESER ULISES i b PRktE:

ERE Sorkd wa et o Conabh, RDKIO b Guet NG Tenan pagas 5
B G5C021 74534 [RIVERA SAREA LUIS ARTURC 1 i s

F4535 FOIA PARIS B SCZA RICA B HL

il
R0 Tuente e vwetd o Conith, Setai & e ne Srrsen padird y oo

57541 ELISA

pamntiz.
& Lomplats
Exp,

SBETIYANELY
BEESS L SUPER FARMALIA [P,
80070 YANRELE SUS , GOMpiato
26T MODERRA 3 [ A2, el 5 tinyutics: ok Semae
$1353 FARMACIA DEL PUEBLO $ it de
B coRste o8 yerk M Combil, deticn & Gy no inman oagens ¥ oo
F4531  GARZA MORENG GARRIELA 3 sewtin
LASAHFARMACIA SO Y 1 ooyt
E5156| FARMACIA BONI T 1 i
T4 MARTINES ¥ Rkt U SRS PO, M, DI X0 ¢ £56 St
7O FARMACIAS DE TUXPAN 1 - Pracsint (5
248 IHDEPENDENCIA i Exg. Compioio
F3111 I TANTA BEARQARA t Pracl (F
73R CIOSTO REY $ | Exp Complets
SO81D DEE PUERLG % (At preckel 00 v Ea. Yo
23006 AV N 1 lg'm o
G0 BIEE MEDICEH k] (Expr, Compiets
150 BASTHISUPER FARMAGIA k ikctuate pregial O
TR THREE [Eein e T genpors s g ARt Al Lomilk ckiy:
0010 TATEEETEEV, 1 angoke
HBEC00 Luts Corrsss ] 12 ) :
2
MSAOT: BHESIPROMEQUL 8.4, O i it et padisk y Extusic Sececnoonuns

757 SANATORIO FLORENGIA B A. BE

E&amvm;ﬁom

WA

8577 CENTROMEDICO DE TOLU

El Gt geciitd cortrean <o i Rwimn Cormi i

i

MUADE | SRTAT GANDHE 1 Ly
EH138 GANDHY & e
BLI5|GENERAL MOTORS PN 2l M 00
B0 GENERAL MOTORS Towcktun b
o TIGIREYES 1 Extn Cowrmawts
Recabar O M DEKOTE OUF BB © N G K el
orhueglc y crackal 00 1a Xerblcacn ipdisris s de B s
SIMEAGS ! TIA22I0E) VERDADERO AHORRD 1 Matide Actvse
1[MSADS | TEIZ|REYES 1
17 [MSADS | F43EE[FARBRCIA REYES 1 Sasbortar ol e y 1408 0Wl ey
12|MSAQ7 | SEon4|BOTICA MOBERNA, s |:e=_ncmu
EXP COMPLEYS Rucubur 60°0 DRGNS ¥4 556 ©F i vt
1306807 S0OTLISERVETSARE OV, 1 attwradin)
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ANEXC 10

FTO PRESTAMO

CONTROL DE PRESTAMOS DE EXPEDIENTES MAESTROS
Febrero y Marzo 2000

-
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pry
(=

Pégina 1



ANEXO 11

(VN VESTICACION DE CREDITO

2A5 REFERENLIANS ZUHE HOS AAGN PHWOR DE PROPORECIONAR. SERAN CONSTDERADAS COMO

ESTRIEIAMENTE QONPTDENCIALES Y STH LOMPROMISO DE SU PAZRTE.

A quien corresponda:

DATOS DE LA PERSONA O EMPRESA QUE SOLICITAMOS REFERENCIAS

Nombre o Razon Social:  Deposito de Abarrotes la Mixteca S.A. de C.V.
Representante Legal: ~  Galicia Ferndndez Ponciano

Giro de 1a Empresa: Distribuidora y Abarrotera
Domicilio: Ignacio Zaragoza N. 62, Ecatepec de Morelos
REFERENCIAS

Tiempo de establecer contactos comerciates: Mas de 10 afios

Importe de Linea de Crédito: Abierta

Plazo de pago:30 Dias
Realiza sus pagos puntualmente?
L O
St NO

Ha tenido cheques devueltos?

() O (@

Con frecuencia Regular Esporadicamente

A cuanto ascienden en promedio sus compras mensuales.
200 000 mensuales

V.74 ; .{,} S _,.4“5‘]‘5
9 wn oli s , de le Snicn olionte.

POR FAVOR ENVIE ESTE FORMATO AL FAX 56-27-74-01
EN ATENCION A LA SRITA DANIA OSORIO
SUPERVISORA DE CREDITO

No ha tenido




ANEXO 12

Weévico, D. 7. 1 de Febrens det 2000

A guien corresponda:

Pon medio de la presente le enviamos un cordial saludos ¢ al mismo
Uempo informarle gue (lasa Wargam S.A4. de O esta
nealigando la actualisaciin de docamentos fara ¢a evpediente
molivs por el caal neguornimos su afoys para logran dicko fin. EC
agente de ventas o el Supervison le indicara gue docamentos don los
gue mecesitamos, agradeciendo de amlemans du  alewncion ¢

Esta labor es con el propisite de buindarle an mejon denvicio fana

Sén mas for el momento gueds de asted para caalguien comentaris o
sugenencia, al tel. 56-27-74-63 Ext 7565

Atz

Lic. Danca Osonio B.
Supervisona de (rédite

c.ep.




ANEXO 13

DOCUMENTOS NECESARIOS PARA LOS SIGUIENTES CLIENTES:

Alta de Clientes
« CODEFECTIVO Alta de Hacienda

Cédula Fiscal

Alta de Clhientes

» CREDITO Alta de Hda
Y Cédula Fiscal
COD CHEQUE Pagare aval original

Tarjetas de Firmas

Copia de identificacién oficial del propietario y aval
Copia del recibo predial

Copia de Ias Escrituras

Comprobante de domicilic del propietario y aval

Todos aquelios clientes nuevos que no esten bien documentados para su crédito, cod cheque y efectivo seran
rechazados.

ATTE. Area de Crédito



ANEXO 14

S “gmentacion por Clientes y Territorios

i‘#ilrl#}%l!lf
e tdo Segmenios

+

De 100,001 De 35,001 De 20,01 De 10,001 Del:
. en adelante a 100,000 a 35,000 a 20,000 a 10,000

Farmacia Independiente A-1

Farmacia independlente A-2

Farmacia independiente A-3

Farmacia independiante A-4

Farmacia independiente A-B

e e s L , . -
6n de'Matzam en el potencial de compra por punto de venta mensual



ANEXO 15

Cass Marzam S.A da C.V.

INDICADORES DE CREDITO.

Con Dogumentos

ton documentacién Incomplata
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CAPITULO WlI

OPERACION DEL AREA DE COBRANZA

El 4rea de crédito tiene una refacién reciproca y mutua con el 4rea de cobranza, ambas tienen
como objetivo el control y resguardo de la documentacién soporte que garantice el pago de los
clientes, en el primer caso se debe asegurar previamente la capacidad de un cliente para hacer
frente a la obligacién de pago que adquiera con Casa Marzam, y en el segundo caso una vez que
ya se ha otorgado el crédito se da seguimiento al cumplimiento del pago oportuno, en el plazo
acordado. Las dos areas deben vigilar que se cumgplan las condiciones pactadas con los clientes, y
de no cumplirse, ambas tomardn acciones y decisiones que ayuden a la recuperacién de la
cobranza, es decir del valor del crédito que fue otorgado. Durante la descripcibn de 1a actividades
de esta 4rea se hard més evidente la relacién que existe entre ambas.

HL..t. ACTIVIDADES CONTINUAS Y PERMANENTES

1. Vigilar la entrega oportuna de la documentacién a cobro {pagarés y facturas).

Los controladores son los encargados de preparar y entregar a los representantes de venta toda la
documentacién para cobrar a los clientes, los tiempos de entrega son distintos dependiendo del
tipo de documento.

2. Los pagarés (anexo a) y las relaciones de facturas {anexo b) se entregan 1 vez cada
semana por cliente dependiendo de su dia de corte, generalmente se entrega o envia
dentro de las 24 hrs. siguientes a su generacidn, en ocasiones este tiempo se incrementa
debido a cargas de trabajo de! cierre de mes.

3. Los cheques devueltos se entregan dentro de las 24 hrs. siguientes a su llegada a la
sucursal, cabe mencionar que el banco tarda alrededor de 15 dias para devolverios al
departamento de cobranzas de Metropolitano nonte.

4. Las notas de cargo (anexo ¢) originadas por cheque devueito se entregan dentro de las
24 hrs siguientes a {a generacion de ellas por contabilidad.

5. Las notas de crédito (anexo d) que no se integran a los pagarés se entregan en distinto
tiempo, a solicitud de los clientes, representantes o supervisores de ventas.

Es importante sefialar que para cualquier entrega de documentacién se debe recabar acuse de
recibo. Es muy importante vigilar que esta actividad se realice en forma oportuna por parte de los
controladores ya gque de ésto depende que el vendedor presente al cliente en tiempo la
documentacién a cobro.

2. Asegurar que los Controladores custodien integramente los documentos por Cobrar.
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Los controladores resguardan y archivan por grupo de supervision, por agente, por cliente y por

fecha todos los pagarés (original y copia) o relaciones de facturas, los cheques originales, y las
notas de cargo y crédito en original. Para cumplir con esta labor los supervisores de cobranza
realizébamos arqueos de documentos con una periodicidad bimestral y después trimestral, en los
que verificamos la existencia fisica de todos aquellos documentos pendientes de cobro vencidos,
por cada documento faltante se levantaban claves en el formato de arqueo (anexo e1 y e2). Cabe
mencionar que el procedimiento era incompleto, ya que no existia una escala que calificara el
resultado de cada controlador, y si bien se le daba seguimiento a los resultados armrojados en dicha
revisién, no se ejercia ninguna accién correctiva para fincar responsabilidades en el caso que asf
se ameritara.

4. Verificar que se mantengan ordenados los archivos de documentos cobrados.

Los controladores actualizan diariamente en su cartera el saldo de los clientes, marcando de
acuerdo a los recibos oficiales de cobro (anexo f) los documentos pagados por el cliente al
representante de ventas; posteriormente se depuran los documentos archivados anexando las
segundas copias de los pagarés liquidados en el recibo oficial (copia verde), y estos recibos se
archivan en orden consecutivo en bloques de 50, cerciordndose que no falte ninguno; los pagarés
originales liquidados son sellados como “pagados” y se envian al cte. por medio del representante
de ventas. Indistintamente se revisaban las carpetas y los archivos de recibos depurados para
verificar que se estuviera cumpliendo con esta funcién,

5. Depuracién de cartera.

Es fabor coordinada de los controladores y los supervisores de cobranza, darle seguimiento a 1a
depuracién de 1a cartera para evitar tener basura (saldos x nota, notas de cargo, notas de crédito
con mas de 2 meses de antigitedad) que represente cartera vencida, para cada concepto se le da
distinto tratamiento.

a) Notas de cargo pendientes de cobro. En el caso de que los clientes no hayan pagado las
notas de cargo generadas por cheque devuelto, los representantes o superviscres de
ventas y los controladores deberdn solicitar al &rea de contabilidad la condonacién de las
mismas, mediante el formato de reclamacién manual o "solicitud de cargo-crédito (anexo
g) y con las firmas de autorizacién respectivas, en éstas Ultimas el supervisor de cobranza
apoyard a recabar las de los gerentes de ventas o administracién si asi se requiere.

Saldos por nota menores a $§ 500.-. Los controladores exigen a los representantes de
ventas el cobro o aclaracién de estos saldos pendientes en cartera que corresponden a
pagarés o facluras, se les otorga un periodo de 30 dias aproximadamente, si éste no es

b)

s

cobrado pero el agente presenta los soportes que originaron el saldo (reclamaciones
rechazadas, diferencias en precio u oferias, confirmaciones de saldo o certificaciones de
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pago.) es labor del supervisor de cobranza en coordinacién con los gerentes de ventas y

de cobranzas, de solicitar un segundo intento de cobro o su cancelacién mediante una
nota de crédito manual generada por contabilidad. Si el representante de ventas por
negligencia o falta de probidad no sopora dichos satdos, e} controlador o supervisor de
cobranza aplicaran vale de descuento (anexo h) y acta administrativa (anexo i).

c) Aplicacion de notas de crédito. Los analista de cobranza en coordinacién con los agentes
de ventas, aplican mes con mes las notas de crédito que se reflejan en la cartera a los
saldos correspondientes.

d) Saldos mayores a § 500.-. Si los saldos a los que se refiere el parmafo anterior son
mayores a $500.-, presentan una antigiedad superior a los 5 meses, y no fueron
originados por abuso de confianza o siniestro, éstos son canalizados con el supervisor de
cobranza, quien se encarga de analizar e integrar los soportes comespondientes en
coordinacién con el agente, confrolador y supervisor de ventas, para solicitar su
cancelacién con el formato de reclamacién manual (anexo g) al 4rea de contabilidad.

6. Promover la gestién de cobranza por parte de los Controladores.
Mi labor permanente es revisar [a cartera de clientes para dar seguimiento de cobro a todos los
clientes que presenten morosidad. Una de mis funciones es promover e incitar a los controladores
a que apoyen a la fuerza de venta en 1a labor de recuperacién de cobranza, mediante medidas de
presion, algunas de las herramientas que se utilizan son:

+ El envio de carla de 72 horas (anexo j)

+ Envio de telegrama (anexo k)

« Envio de carta extrajudicial (anexo )

+ Liamada telef6nica al propietario o aval

+ Visita a los clientes (anexo m)
Para vigilar que se cumpla continuamente con esta labor, establecimos el formato de *Bitacora de
gestién de cobranza® (anexo n)
7. Promover inmediatamente la recuperacién de los cheques devueltos evitando que prescriban.
Como mencioné en el segundo segmento de la primera parte de la presente memoria, una vez
que llegan los cheques fisicamente a nuestra area, de manera inmediata el controlador entrega
copia de los mismos al representante de ventas o al supervisor, con el fin de que se recuperen de
inmediato o minimo antes de su prescripcién. Antes de que yo desempefiara el cargo de
supervisor, se realiz6 una depuracién masiva de los cheques prescritos e incobrables, a partir de
mi cargo hasta la fecha, no es representativa la cantidad de cheques que prescriben en
comparacién del total de 1a cartera de clientes. Cada mes se genera una base de datos de los
cheques y notas de cargo pendientes en cartera, misma que se les envia a los gerentes de ventas
solicitandoles su gestién en la agilizacién para la recuperacién de los mismos.
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8. Perseguir fa recuperacidn de las cuentas asignadas a los gestores.
Las cuentas que le son asignadas al gestor de cobranza por el gerente o el supervisor de crédito y
cobranza, en su mayorfa son clientes que superan los 60 dias de atraso, y que ademés el
representante y supervisor de ventas, asi como e! controlador, después de haber agotado las
instancias de cobro, indiquen que €s cobranza con problemas de recuperacién. Para cumplir con
el seguimiento de todas las cuentas asignadas a gestores se implementé un formato de
seguimiento especifico (anexo fi) el cual se actualiza minimo una vez por semana con cada
gestor, para lo cual se realiza el siguiente procedimiento:

a) Se registran los avances de pago por semana de cada cliente.

b) Se revisa el cumplimiento de los compromisos establecidos en el seguimiento pasado.

c) Se establecen nuevos compromisos especificando acciones, nombre del responsable,

fechas e importes.
d) Se anexan al reporte las cuentas nuevas que se le hayan asignado al gestor,
especificando su fecha de asignacién y su importe a recuperar.

e) Se eliminan aquellas cuentas que ya no presenten adeudo.

f) Se determina si una cuenta es de riesgo para tumar a legal.
9. Dar seguimiento a la cartera extrajudicial en poder de los Abogados.
Este es un proceso similar al descrito en el punto anterior, solo que se realiza con las cuentas
asignadas a los abogados, cabe mencionar que el nimero de cuentas asignadas a los abogados
para su recuperacioén extrajudicial es mucho menor a las de los gestores, sin embargo son cuentas
de muy importante cuantia y con mucho mayor riesgo de cobro. El formato que se utiliza es el
mismo que el de los gestores.

10. Realizar gestién de cobro a clientes, mediante programas de trabajo especificos.

Ademds de coordinar, asignar, promover y dar seguimiento a la gestién de cobro a clientes
morosos que realizan los vendedores, supervisores de ventas, controladores, gestores y
abogados, también es mi labor participar activamente en la gestién de cobranza, realizando
visitas a los clientes morosos apoydndome en las herramientas que mencioné en el punto 8 de
este segmento.

11. Enviar oportunamente los turnos a Legal.

El objetivo de éste punto es recuperar por la via legal mercantil todos los adeudos de clientes que
hayan sido clasificados como "cobranza de dificil recuperacion®, todo adeudo de los clientes en los
que se hayan agotado las posibilidades de cobro, ya sea extrajudicial, en los que el cliente no haya
cumplido los convenios de pago, o no muestre interés en el pago del adeudo, debe turnarse al
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érea legal para Iniciar los tramites y gestiones de recuperacién mediante esta via. El

procedimiento de tumo de cuentas a legal es el siguiente:

a) En el inter del mes selecciono los clientes que conforme a los criterios ya mencionados en
este segmento se requiera su tumo a legal,

b) Solicito fa elaboracién e integracién del tumo (anexo o) al controtador que le coresponda.

¢) Reviso que el tumo elaborado contenga los documentos que conforman el expediente
maestro y los pagarés comerciales originales, los cuales deben estar firmados por el
propietario o por cualquier ofra persona que esté autorizada o registrada en la tarjeta de
firmas. Si alglin documento no se inlegrara, esto deberd quedar  asentado en las
observaciones del tumo.

d) Posteriormente solicito Ia firma de autorizacién del gerente de crédito y cobranzas. La del
visto bueno del gerente de ventas, y la del abogado que recibe el turno, dejando a éste
uitimo toda la documentacién anexa.

e) Finalmente cada cierre de mes se entrega al drea de crédito e} formato autorizado para
que sea capturado en el sistema, esto deberé ser siempre antes de correr los procesos de
generacién de balanzas de cierre.

Cabe mencionar  que las cuentas cuyo monto sea menor de $ 5,000.- son analizadas
conjuntamente con el gerente de crédito y el de ventas, asi como un abogado del drea legal para
determinar 1a via de recuperacién o sugerir su cancelacién.

12. Certificar que la revisién de 1a cobranza ingresada sea anatitica y efecliva.

E! puesto de auxiliar mesa de liquidacién es quien se encarga de realizar un examen a la
cobranza de los representantes de ventas, es degir, es el primer y el mas poderoso filtro de
revision para observar si esta bien y completa, a mi juicio opino que es un auditor de cobranza.
Es necesario apoyar y trabajar muy de cerca con {a persona que desempena esta funcién ya que
previene o disuade abusos de confianza mediante ia verificacién del pago correcto y oportuno de
los clientes, que todo pago se registre en la hoja de liquidacién de cobranza, lo cual debera
cotejarse contra la informacién sefialada en [os recibos oficiales, los documentos cobrados, el
sistema de conciliacién bancaria, y el control de consecutivo de recibos, entre otros. Cuando se
detecta un abuso de confianza se notifica de inmediato al supervisor y gerenie de cobranza para
que se tomen las medidas pertinentes.

13. Revisar que se concilien al 100% las fichas ingresadas en la cobranza.

Una de las herramientas mds importanies para el control y deteccidén de posibles abusos de
confianza, es el sistema de conciliacién de fichas de depdsito de Banamex, Bancomer y Vital, éste
se instalé en el mes de agosto de 1999, pero no fue hasta el Febrero del 2000 que empezb a
operar correctamente, A partir de esta fecha establecimos que cada viemes se entregaria al area
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de contabilidad la relacién de las fichas pendientes de conciliar de los 3 bancos, con el fin de

cotejar con sus movimientos mensuales y dar seguimiento en el caso de detectarse algin abuso
de confianza. En los 2 aflos de la presente memoria, sélo podemos citar un caso de alteracién de
ficha de depdsito por $ 40,000.-, que fue alterada por el cliente.

14. Verificar que se cumpla con el control de los recibos oficiates.

Siempre han existido 3 filtros de registro y seguimiento de! consecutivo de recibos oficiales
asignados a los representantes y supervisores de ventas, a los gestores y abogados, y de los
asignados para aplicaciones intemas; dos de éstos filtros son manuales y uno por sistema, de los
dos que son manuales:

El primero lo lleva mesa de liquidacién. Cada vez que se recibe una cobranza a revisién para su
ingreso, se debe revisar y registrar en e! formato de “contro! de recibos oficiales” (anexo p) que el
orden de los recibos depositados sea consecutivo, de lo contrario no se detiene la cobranza y se
reporta de inmediato al supervisor de cobranzas.

El segundo es por parte de los controladores en base al mismo formato, cabe mencionar que esta
medida de control es en la que se han detectado varios abusos de confianza.

Y el tercer registro que es controlado por sistema, no es muy confiable en este aspecto, ya que por
errores en captura de cobranza aparecen varios folios reservados, cuando ya estén ingresados. En
los casos en los que el recibo ya estd capturado si es posible investigar de una forma rédpida y
sencilla informacién acerca de quién, cdmo y cuéndo se capturd ese recibo, asi como la forma en
la que est4 aplicado.

Para asegurar !a confiabilidad del control; realizo revisiones a los controladores y al auxiliar mesa
de liquidacifn, y en caso de encoatrar algin recibo pendiente se le da seguimiento de aclaracién
al instante.

15. Asegurar que la captura de la cobranza se realice comrectamente.

Para cumplir con el objetivo de supervisar y controlar la de captura diaria de la cobranza
ingresada, fue necesaric establecer registros en hojas de céiculo compartidas que nos permitieran
amarrar las cifras diarias, quincenales y mensuales con ofras &reas de control, como son caja y
contabilidad y némina, ademas de mesa de liquidacién.

El principal registro es el "Amarre de cobranza diaria® por mes (anexo q), en el cual el &rea de caja
captura diariamente sus ingresos registrados por concepto de cobranza crédito y COD (por
separado), el auxiliar mesa de liquidacién registra el total de la cobranza que segin sus tabulares
y comprobanies de entrada a caja han ingresado diariamente, y finalmente el caplurista de
cobranza registra el importe total que arroja el sistema en la finalizacién o finalizaciones, ésta
es la suma de todas las remesas capturadas correspondientes al mismo dia de ingreso a caja. Mi
funcién es verificar diariamente que todas ias cifras cuadren, revisando ademas del archivo
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compartido, las evidencias fisicas de las cifras control que estdn anexas a !a captura. Si en la

revision existe alguna diferencia de los resultados entre dreas hay que investigar el origen de las
diferencias, anotando en las observaciones la explicacién de su existencia.

Ademds de este amarre, cada quincena se realiza un corte de cobranza para la generacion del
pago de comisiones via ndmina, el capturista de cobranza envia un concentrado de captura diaria
(anexo r} al drea de sistemas corporativo y al auxiliar administrativo de cobranzas, quienes se
encargan de verificar minuciosamente, que el reporte con e que se genera e! pago de la némina,
NOCOMEAGE emitido en sistema TANDEM (anexo s), cuadre al 100 % con el archivo de captura
registrada en BAAN, y estos a su vez con las cifras de ingreso a caja y mesa de liquidacién.

16. Elaborar y tumar a Juridico 1as actas administrativas por abusos de confianza y siniestros.
Ante cualquier abuso de confianza o falta de probidad cometido por personal de cobranza, ventas,
o de cualquier otro departamento, en perjuicio de la empresa y que implique la afectacion de la
cartera de clientes, debe quedar asentado y tramitado mediante acta administrativa (anexo i), la
cual se soporta debidamente mediante la integracién de las pruebas fisicas y fehacientes que
comprueben al inculpado haber cometido dicha falta. El procedimiento es el siguiente:
Inmediatamente de haber sido detectada la falta o abuso, el controlador o supervisor de cobranzas
informa al &rea de juridico la presuncién del hecho, el nombre de! responsable, y el importe
aproximado que implica dicha faita, para que se de aviso a |a aseguradora y le sea asignado un
No. de reclamacion, con el que se le dar4 seguimiento.

A) €l supervisor de ventas, el controlador o e! gestor, realizan auditoria de campo a toda la
zona de venta.

B) Ef controlador o supervisor de cobranza aplica auditoria de escritorio.

C) El controlador solicita a contabilidad el acta administrativa para asentar especificamente
los datos y la cuantia del dafio patrimonial, detectada por [a conciliacién de ambas
revisiones.

D) E! supervisor y el controlador integran los siguientes soportes en caso de abuso de
confianza:

a) Estado de cuenta del sistema donde aparezca saldo pendiente.

b) Copia del recibo original del cliente,

c) Certificacién de pago.

d) Copiade la tarjeta de firmas o de la identificacién del propietario de la farmacia.

e) Testimonial y descripcién de los hechos.

f) Copia del alta ante el IMSS. Entre otras dependiendo del caso,

Esta integracién y entrega de documentacién al area de juridico deberé realizarse
dentro de los 10 dias de su deteccién y aviso.
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E) Ei supervisor de cobranza requiere las firmas al responsable del abuso, 1 testigo, de un

gerente de ventas, del gerente de crédito y cobranzas y del gerente administrativo.

‘F) El 4rea de recursos humanos tramita ta renuncia y el endaso del finiguito, si asi procede,
para liquidar el total o parte del adeudo.

G) El controlador entrega al drea de juridico o auditoria interna el acla original con sus
sopornes, y distribuye las copias del acta a Recursos humanos, contabilidad y crédito.

H) Contabilidad genera las notas de crédito para cancelar las cuentas afectadas y las entrega
al controlador.

1) El controfador realiza las aplicaciones comespondientes, y las tuma al capturista de
cobranza.

J) El caplurista, captura y finaliza en una remesa distinta a la captura normal, y proporciona
copia de los recibos oficiales, de las notas de crédito y de la finalizacién, al auditor
intemo.

Cabe mencionar que por la diversidad de casos y tintes que muestra cada uno de elios, es
imposible tener un procedimiento inamovible en el trdmite, sin embargo existen normas que se
deben cumplir en la mayoria des ellos, como las que mencionamos.
EL procedimiento ante los siniestros es el mismo, pero (a forma de integrar el acta es distinta,
ademés se deben anexar:

a) El acta ante el ministerio publico (declaracién de los hechos).

b) Elinforme de robo en ruta.
Principalmente debemos revisar que se de aviso inmediato a las gerencias y al érea de jurldico,
que la integracién esté comrecta y completa, y que sea entregada oportunamente al 4rea de
juridico de acuerdo a la normatividad.
17. |dentificar las necesidades de servicio al 4rea de ventas.
Ya mencioné que nuestros principales clientes intemos son (a fuerza de ventas, por lo que
constantemente hay que detectar las 4reas de oporiunidad que nos permitan mejorar nuestro
servicio en la solucién de problemas, entrega de informacién, capacitacién, etc. Por que en la
medida que (o hagamos ef agente de ventas proporcionaré un servicio de mejor calidad a nuestros
clientes externos y por ende la paricipacién de nuestro mercado serd cada vez mayor y las
perspectivas de crecimiento para Casa Marzam serdn mucho mejores. Lo anterior to realizamos
mediante {a retroalimentacién diaria con agentes, supervisores, administrativos, y gerentes, todos
ellos de ventas.
18. Realizar otras funciones que sean asignadas por el Gerente.
Por e! volumen de operacién es imposible predecir o especificar todas las actividades a realizar
continuamente, aun cuando muchas de ellas se repiten dia con dia, existen otras que son
demandadas por otras 4reas corporativas o de la misma sucursal, de las cuales e! gerente det 4rea

se encarga de asignar.
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Asegurar que se cumpla con el programa de las auditorfas de escritorio a 10s Agentes.
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LI, ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Dentro de las funciones como supervisor de cobranzas también existen actividades que se
realizan en periodos determinados, para las cuales existen calendarios de fechas especificas para
la entrega de informacién y resuftados mensuales. A continuacién explicaré en que consistieron
este tipo de actividades durante los 2 afios de experiencia profesional.

1. Asegurar que se cumpla con el programa de las auditorias de escritorio a los Agentes.
2. Generar y canalizar la informacién para el pago del premio de cartera .
En cada una de las sucursales se reafiza un cierre mensual de todas las dreas administrativas
para preparar informacion y entregar los resultados a 1a Direccién General.
En cobranzas se realiza en las siguientes etapas:
a) El dlitimo dia habil del mes se lleva a cabo el cierre de recepcién de cobranza (ingresos
por concepto de la venta) de clientes a crédito y COD efectivo.
b) El primer dia habil del mes siguiente el cierre de captura de la misma.
c) El cuarto o quinto dia habil del siguiente mes se generan los reportes en el sistema
(BAAN).
d) El quinto o sexto dia habil se entregan los resultados del cierre de mes a las distintas
areas.
En éste ultimo punto, yo soy la responsable de generar y enviar la informacién para el pago del
premio por cartera vencida, a toda la fuerza de ventas, de acuerdo a la escala autorizada (Anexo
v), para lo cual se detalla en valores y porcentajes los resultados por farmacia, por representante ,
por supervisor, por gerencia y por zona de venta; ésta inforrnacién se presenta con un andlisis de
antigiiedad de saldos con pardmetros de 30 dias.
Al departamento de némina se le envia el archivo y memordndum con los porcentajes de cartera
por agente, supervisor y gerencia de ventas (anexo x1).
A los centros regionales y a los supervisores de ventas se les entrega este mismo reporte pero
detallado por farmacia (anexo x2), con el resumen por agente y grupo de supervisién.
A los gerentes de ventas se les envia un comparativo por grupo, zona y gerencia del mes anterior
vs el actual (anexo x3). Esios reportes les sirven como indicadores en la toma de decisiones.

3. Generar los reportes (Tandem - Baan) de cierre de mes.

Este punto se refiere al inciso ¢) del punto anterior. Una vez temminada la captura que cierra et
mes de cobranza, se emiten los siguientes reportes:
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Tabla 1

Contenido .~
Resumen de caera por

Informe generado
1. Porcentaje de cartera vencida por agerte,

Nombre
catwr

“ Tipo def reporte &
Andfisia de antighedad

de cliendes por anaiista. cliente {farmacia) oon : supervisor y gerente (anexo x). 2.Veinte
pardmetros de antigliedad a 30 : principales clientes con cartera vencida
dias. (enexo x4). 3.Cien principales ctes. con

cartera vencida (anexs x5). 4.RHo (anexo x6)
{20 ctes mds representativos, comparativo de

cartera vs afios anteriores).
Xanalista Andlisis de antigledad de i Resumen de cartera por clave  1.Balmes  (anexo x7) (por  zona)
clientes por tolal analista. de conbrolador o analista de ; 2.Comparativo por controlador (anexo x10).

cobranza.
Xrepresentante : Andiisis de antigledad de; Resumen de cartera por ! 1. Amare contra el detalle por farmacia.
clientes por tolal ; representante.

representante.
Arqueos Angiisls de antigledad de; Detalle por farmacia de todos : 1.Balanza para & aplficacién def arqueo de
saidos por cllente. los documentos que integran i documentos al cortrolador (anexo 5).
Su cartera.
Cheques Carfera de efecios de GSD | Detalle por documento, de ; 1.Andisis G cheques devuellos  por

y GED {cheques y notas de { cheques y nolas de cargo ; supervisor y por gerencta {(anexo xg).
cargo por cheque devuelto) i pendientes de cobwo.
Vatlos Varios Resultados al cierre de mes de | 1. Presupuesto de cobranza mensual y el
ventas y de cobranza, y cartera ; detalie diario (anexo x8)

que vence en  meses
posteriores,

Una de mis funciones es generarios en BAAN y validar que la informacién sea correcta por medio
de amarre de cifras y conciliaciones con otras éreas, o bien entre los distintos reportes generados.
4. Elaborar los reportes o informes que arrojen los resuitados de la cartera vencida al cierre.
Finalmente otra funcién muy importante es 1a de transformar los reportes emitidos en et sistema,
en informacién financiera y operativa (tabla 1), que sirvan de indicadores para la toma de
decisiones, determinacién de planes de accidn y correccion, etc.

5. Integrar los soportes para la canceiacién de las cuentas consideradas como incobrables.

Aquellas cuentas que presentan una antigiledad supenor a los § meses, se han agotado todas las
instancias de cobro por parte de ventas y de cobranza (no el 4rea legal), y finalmente éstas se
consideran como incobrables por distintos motivos como: el propietario y/o aval cambiaron de
residencia, la farmacia ya no existe, el propietario y/o aval es insolvente, no existe expediente
maestro para ejercer accién legal, etc. son canalizadas con el supervisor de cobranza, quien se
encarga de analizar e integrar los soportes correspondienies en coordinacién con el agente,
controlador y supervisor de ventas, para solicitar su cancelacién por representar una cuenta
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irmecuperable. Este proceso es bastante laborioso y complejo, ya que hay que demostrar mediante

soportes ai 4rea de auditoria intemna y a la direccién general que realmente el saldo del cliente es
ilrecuperable, una vez que ha proporcionado el visto bueno, se solicita la firma de las gerencias de
ventas, de crédito y cobranzas, y la adminisirativa. una vez autorizada esta cancelacién, se
solicita al &rea de contabilidad que genere la nota o notas de crédito correspondiente para aplicar
la depuracién de los saldos. En los dos afios de desempefio profesional se realizdé una sola
cancelacién masiva de estas cuentas que tenlan desde 121 dias hasta 2 aftos de antigiiedad, en el
mes de septiembre 99, y posteriormente se lleva a cabo como una practica esporadica.

6. Cancelar las notas de crédito con una antigliedad mayor a 5 meses.

Notas de crédito con mas de cinco meses de antigliedad. Como contraparte del punto anterior, se
solicito por parte de la gerencia corporativa de finanzas la depuracién de todas las notas de crédito
pendientes en cartera que superaran {os 121 dias de antigliedad. En este procedimiento es mi
responsabilidad generar el reporte de notas, seleccionar en coordinacién con los controladores las
que se deberdn cancelar, solicitar las autorizaciones y visto bueno de las gerencias
correspondientes, y finalmente realizar la captura de Ja aplicacidn por cancelacién. En los dos
afios a los que se refiere el presente trabajo, se realizaron 2 depuraciones masivas de notas, una
en septiembre 99 y otra en Enero 2000.

7. Solicitar la cancelacién de los saldos menores a $ 500.- sin soporte.

En éste caso ia direccién general autorizo en el mes de septiembre una depuracion de las cuentas
que en cartera solo arrojan un saldo menor a $ 500.-, ya que los gastos generados para su
recuperacién no serfan proporcionales al adeudo o recuperacién posible. Para ésta seleccién se
gener6 un ocatcar, se seleccionaron las cuentas, y se solicitaron {as firmas de autorizacién para su
cancelacion.

Cabe mencionar que toda cancelacién de saldos 0 cuentas incobrables, perjudican notoriamente
las finanzas de la empresa ya que su afectacion contable es contra los resultados de {a empresa,
es decir disminuye la utilidad. Cada mes se realiza una provisién para cuentas incobrables en base
a 2 criterios, el 50% del total cartera vencida a mas de 121 dias y el 100% del total de la cartera
legal dividido, ésta reserva es cargada a los gastos de administracién en una cuenta llamada
“incobrables”, cuando se realiza una cancelacion de saldos se genera una nota de crédito para
aplicarse a la cartera de clientes, y contabilidad genera un cargo a la cuenta de Reserva de
Cuentas Incobrables.
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ANEXO e (1}

@i ACC-01
0 + £ TR+ # U C 1o N Sucursal:

Control :

Relacién de Claves Aplicadas en el Arqueo de Cuentas por Cobrar efectuadoel: | ]

Cve. | Nam._]| Fecha | _l\mporte | Clave | -
- Néfo. .| Arqueo:|-Pagina

- -3 BN
Cuenta., Cliente | :Doctos | “Docto { .Vencto:s

Total Importe :

QObservaciones;

Vo. 8o. de Conformidad

Controlador de Cobranza Supervisor de Cobranza Auditor
Nombie y Firma Nombre y Firma Nombre y Firma




ANEXO e (2}

Anexo 2
Casa MARZAM, S.A. de C.V. Octubre. ‘68
Proceso de Equilibrio Control Negocio de Procesos
Claves Corporativas para arqueo de Cuentas por Cobrar

No
1A | Sin firma del cliente.

1B | No entregadas por Ventas (clientes cadena, no considerar de los dltimos 3 dias
1C | Sin requisitos de cobro en clientes cadena (ver requisitos en el anexo 3).

3 AT A R % s
2 |No presentados por Cobranzas.
2A |[Sin firma del cliente.

heqiies’D

No presentados por Cobranzas (original).
Con mas de 6 meses de expedicion (prescripcion de cobro).
Sin datos de la farmacia.

Librados por un tercero (firma no identificada).

4 Nc; gresentédés por Cobranzas.
4A | Generadas por Contabilidad no turnadas a Cobranzas.

5. |No presentadas por Cobranzas. )
5A | Generadas por Contabilidad no turnadas a Cobranzas.

ricas ;
. de firmas (se registra en el edo. de cuenta).
6° |Saldos sin soporte (pagaré, factura (originales), solicitud de devolucién o
reclamacion).
6B |La firma del cliente no esta registrada en la tarjeta de firmas autorizadas.

6C | Documento en transito con mas de 30 dias de vencido.

Nota: Todos los documentos considerados en estado de cuenta y que fueron cobrados o aplicados,
anotar en el estado de cuenta el folio del recibo y del comprobante de entrada a caja, su
importe y la fecha.
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ANEXO i

L

2 ) ACTA ADMINISTRATIVA
0 1 8§ T R B VLI ON
. CASAMARZAM S.ADEC.V. Fecha, — Folio e e

Domalio Fiscaal Mundpio Litee 198
Colona Pogalea, Méxe, D.F, C£.03300

CMAZI 101124
Sinlestro [ Falta de Probidad [ ]  Especifique:
El que suscribe que desempefia el puesto de N
con namero de empleado . en Casa Marzam SA. de C.V.,, hace contar que tuve un faltante de
$_000 ( 00/100 MN, ) en:

Efectivo (si el espacio es insuficiente favor de anexar otro formato)

No. Cuenta Farmacia No. Documento Fecha Vencimiento importa No. Recibo Oficial

Total $ -

Documentos (si el espacio es insuficiente favor de anexar otro formato)

No. Cuenta Farmacia No. Documento Fecha Vencimiento importe No. Recibo Oficial

Total $ -

Otros Valores

Importe

El importe mencionado anteriormente pertenece a2 Casa Marzam S.A. de C.V,, quién solo confio para su manejo y
custodia, y por lo tanto me someto por voluntad propia a las decisiones que la Direccién de la empresa tome.
Para los efectos que procedan firmo de entera conformidad la presente, indicandome con

enla el de de , con domicilio en :
Calle , Numero, , Colonia ,C.P
Teléfono entre {a calle de y en la Delegacién
ubservaciones
Conformo Testigo Testigo Cradito y Cobranzas Contabilidad Jurldico

Nombre y Firma Nombre y Firma Nombre y Firma Nombre y Firma Nombre y Firma Nombre y Firma
CN-08-1096-01 ORIGINAL
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CASAMARZAM,S.ADEC.Y,
DIVISION EXTRA JUBICIAL

Meéxico, D.F. a 8 de mayo de 2000 .

Farmacia: PERFUMERIA Y REGALOS JAIME CTA, 72184
Domicilio CALZADA DE GPE. SN

Pablacién: TECOZAUTLA

Estado: HIDALGO

At'n : SR. MAURICIO ISRAEL RODRIGUEZ NACASPACA.

Por medio de 1a presente, le comunico a usted que goza de un plazo no mayor a 72 horas. para liquidar
su adeudo pendiente con esta empresa.

En caso contrario nos veremos en la necesidad de proceder judicialmente en su contra ocasionando
gastos y costos legales.

Sin otro particular por ¢l momento, v agradeciendo de antemano la atencidn que se sina prestar a la
presente, quedo de usted.

ATENTAMENTE

LIC. FERNANDO ARROYO CORIA
Depto. Extrajudicial.
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. Muricipio Libre 198 Cal. Porales C.P. 03300 México DF. Tel. 91 (5) 6252700 Fax 625-27.01

CASA MARZAM, S.A DE C.V, (Metropolitano Norte)

PROCEDIMIENTO PARA ENVIO DE TELEGRAMAS A CLIENTES
TELEFONO DE FONOTELEGRAMAS NACIONALES: 56-96-60-10

TELEFONO A DONDE SE VA A COBRAR: 56-27-74-63

DATOS DE QUIEN ENVIA EL TELEGRAMA:
DIRECCION: CASA MARZAM SA.DEC.V.
MUNICIPIO LIBRE No. 198
COLONIA PORTALES
DELEGACION BENITO JUAREZ
C.P. 03300
MEXICO D.F.
DATOS A QUIEN SE LE ENVIA EL TELEGRAMA:
NOMBRE DEL CLIENTE
DOMICILIO
POBLACION O COLONIA
ESTADO
MENSAJES
ler. MENSAJE

) SU CUENTA REGISTRA ADEUDO CON ESTA EMPRESA LIQUIDE O
COMUNIQUESE URGENTEMENTE AL 01(05) 56-27-74-63 01(800) 00-342 EXTS. 7562, 7561 0 7563

FIRMA: CONTROLADOR

ANTEFIRMA:  SUPERVISOR

20. MENSAJE

GOZA DE 72HORAS PARA SOLUCIONAR SU ADEUDO CON LA EMPRESA EVITE
LEGAL.

FIRMA: CONTROLADOR

ANTEFIRMA :  SUPERVISOR



ANEXO1

México, D.F. a 14 de Febrero del 2000

At'n : SR, FRANCISCO JASSO MENDOZA

No.de cuenta . 473214

Cve, Agente : 4NQO2

Farmacla : GUADALUPANA SALDO ACTUAL : § 21,488.67
Domicitio 1 B. BOSQUE DE LAS NACIONES ¥ 40 MAS INTERES MORATORIOS : 6 %
Poblacién . BOSQUES DE ARAGON.,

La presente es nuestro requerimlento EXTRAJUDICIAL para Ia liquidacidn, de su adeudo, lo mas
convenienta para usted es realizar su pago y evitarie el Procedimiento Judicial en su contra.

De no tener notlclas suyas en un plazo de 48 hrs., nuestra préxima accién es lfevar a cabo el
embargo comrespondiente en cuanto sea acordada por la autoridad competente. Para su
ORIENTACION, transcribimos algunos de ios articutos de la Ley aplicables a su caso:

CODIGQ COMERCIO.

ART. 1393 No encontrandose el deudor en la primera basgueda, se dejard citatorio fijdndofe dia u
hora para su aguerde. Por ef solo hecho de que ef deudor no aguarde el emplazamiento, se
procedera a practicar el embargo con cualquier persona que se encuentre en casa o con el vecino
mas inmediafo.

ART. 1395 La diligencia de embargo no se suspenderé por ningtn motivo sino que se Hevard
adelante hasta su conclusién.

CODIGO DE PROCEDIMIENTOS CIVILES,

ART. 73 Los jueces para hacer sus deferminaciones pueden emplear cualquiera de los siguientes
medios de apremio:

1, La mufta.

2. Ef auxitio de la fuerza publica y rompimiento de ceraduras .

3. Ei caleo por orden escrita.

Adn podemos desistimos ahorrandose usted gastos y costas JUDICIALES asl como (as presiones
morales y molestias que implica e tramite JUDICIAL, pague y repdrtese con nosotros.

ATENTAMENTE.

LIC. ALVARO BELTRAN OLIVA
Depto. Extrajudicial
Favor de comunicarse con: LIC. JUAN MORA SOSA
Tels: 01(5) 627-7463/7560 01(800) 00-34000
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(a ﬁ, .. ress e c ;"e ] REPORTE DE VISITA A CLIENTES
CASA MARZAM X4 DEC.V. -
Sucuag 1 pPaz{] Focineo [} Controd :
"D ot Ropravackats Wt Nortites Gl Rapratantonts 58 Vi Nomixs ol Sopare 00 Visa
Datos del negocio
Normanm o cusn Nomibre 0 mapdn social Toddono
Domichks { Cate y No it/ &t ) Colona | Pobtacida
Dlagacion 0 mwhwigio Estado Cldigo poutal
‘Pambee el propctars Tewion Norrirs ool Tolddaro
Dormicii el propecand { Caie y Na.7 Cal.a Pobl./ Dal, 6 Mo/ Eda] Cod Potial} Borrwokes det aval [ Gl y 0./ Cal.0 Pobi.] Dl 6 Mpia.] EdoJ Cod Postal)
Documentos a cobro
Ciave Follo \mpurte bruta Descusnic (PP} mports neko Vencimiento
|
|
i
|
1
{
{
Tolales
Considh - Aleinnai

Raqutre SCOMMIACON I taneta de hrmas sAonzedss

=[]

54 cueea con o pagack dol herae b ol 5[]

s

Emio de vormmspondencia de reciama de pego al chente

Fectus de amio ) ] | | | ]

S MocrSS SO0 pOr #3610 0on Bl Chamia

s(]

rosmemms ||

TNy dul Comanic

Viles sorommad G0l Aogoco (o mercancial

Vakor 3vGRnTinds Gof Aegocd (1o no}

Visitas

or 6

Viiaoor {nomiboe ¥ iema) ocha de viaaa

Vasador (ombre  Arma)

Gl

Vrutador {nombre y Srma)

Fecha o8 wika Facha de vaarin

@ o

Homibe y ki Focha oe wikna Nombre y her a

Facha de viens Nowribos y hrna Facha de vinaa

NG B e 8¢ DOnwieratic neceasno, [ 08 Snoxar vl IMOQrAliR 4] Rgaco 46l Che” ¢



{nisa Marsam S A de CV. sucursal Metropoiitano Norts)
Bitdcorz de gestiin da cobiro por aNAfistd de colrany.
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CA%A MARZARL b DE SV PR METREFOLITANG NORTE}
CONTROL DE CURNTAS AFGHADAS A GISTORES CORRESPONTIENTES AL MEA [ AGOSTO

ANEXO B
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ANEXO o
TURNO PARA EL DEPARTAMENTO LEGAL

CASA MARZAM 8 4. DECY,
Sucutsal : L | Forteo [ "] Focts ; ! No. Folio : .
Datos del negocio
Nimero te cuerts NGmErs & azon $ocial T
Oonvcio (Calle y No. wi /et § Coloria ) Pobtacen
Delegacn o moncipis Estado Codigo poszal
Datos de! propietario Datos del aval
Hornbre del propetanie Tolddorg Nontrs dei avel Teldloro
Doeucilic det propietanc { Cele y Mo 7 Col o Patd 7 Owl o Mo K50 / Cont. Postal ) Domicili dul swal { Cabe y No J Cal o Patsi 1 Del 0 Ngsa /6007 Cod. Postsl )
Documentos
l Documento Nimero Fachs Smports Obaarvaciones
t
|
i
Total 0.00
Tumado por S
Tia] Jole de Cobrantas {vamixw yixma) Eimnvmmym
Expediente maestro
‘Fecha
__.l___l-_ Sotciin de céoed D Pagaré dal chants o xval D
Tanata de fimas eutorizadas D Nomiwe dei Aval D
Ccuda Fracal ] Comprobante de bems det sl [
Camprobants da fums ol propetsno O Comprabemse oa comeiio daimal [ ]
Camprobants ds domiciio del propietasio D Pradisl © Ecroues D
Evaluaclén de crédito
Qutenacnet
Facha
_'l_“L_ B Y T o E—
Departamento legal
Facha S0 recapadn de SOcUnennos muahmmm Frmna da la persons Que recibe
Clave y nOmixe tel abogado AMGNada Fumna dal Sbogace sagnada
Cngnal Legal  ta Copa Evaluacndn 22 Cops Créodo  3a Copa Cobranzas acoocnomnow



ANEXO p

CONTROL DE RECIBOS POR AGENTE
» /s &8 Fr e ;8w 0N
CLAVES 7 INGRESADO CONTROL
DE c CANCELADO
Clave CONTROL ] FALTANTE
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ANEXO g
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ANEXO

CASA MARZAM SA DE CV
m SUCURSAL METROPOLITANO NORTE

TOTALES DE COBRANZA Al MES DE AGOSTO 2000

i § Colranza e Cradio Cobranza de COL |
1 it FO0 05602 % 645,938.39
2 3 176845004 ji$ 740,046 41
3 ii$ 260015.08 |i$ 570 531.63
4 [ 13 30830287 |8 784,374.61

857 Be.83

‘ i
8 i3 227569100 1§ T06,860.02
L 447371590 % 76354238
10 s 2212 26604 1§ £63,759.52
11 Iis 307501847 |6 732341.99
| 75623284 $ 728 285.62

4 235656519 1% 695 B2 46
15 s 4,294 04513 |i$ 73315015

| TOTAL |[$  28.461,988.10 || 3,368,146.44 |

I_ToTaL i$ - |8 -

(roTaL pet Mes | i[6 28,461,988 10 [$ 9.368 146.44 |
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FECHA : ooj13f22 CASA MARZ AN, §. A . V. HOJA 2
REPORYE DE COBRANXA REALIZADA POR AGENTE <QUINMCENAL Y/{0 MENSUAL>
DEL 03t AL 15 DE MOVIEMBRE DEL 2000.
st ikt rrrxas raaia s ctogagms s sy s reba by T POUEEPTPETTN
YES FRAMCO iSMAEL $.80

: 2,428.12
TN NN B 31,889.20 1,037.91 | |
: [1)

A HE D EXNOE VI EYTIOR
- CREDIT0S APLICADOS :

{_= ] TOYAL COBRADOG : 169, 108.08 BN TTRY)
(X X COUTETON = : 1,074.50 8303 | |

TOTAL €OB. CRED. + C.0.D.

COMISION {s, QUINCEWA  : 2,082.43
017, SALARIO GARANTIA 1

sazasascasasas sERNEURREENNS
FATIINE PR IECE R XY .

N R e NN .

PREMIO ¥ % [ COB. DE VYA, : %
smassasazssses sasanasagsansw
“YOTAL GENEHAL O PALO

2,0682.43

COBRANZA CREDITO : COBRANZA €. 0. D.:

CORAANZA TOTAL : 210,068.33 8,383 .42 [ |
- V.A . + BONIF. 2 3,917,588 74.09
+ AR PR A A s
- LECHES, CiG. ete. < .08 .00
4 Wi I N Az fehe IR (e
{_- } CREDITOS APLICADOS : 437.54 -89
wussmuvmesEsEE ssamssRsensnsa
[ !61[ TOBRADO : 178,608.06 8.639.24

PCTTEEI 1 -

A ke’ dn

]

TOTAL €OB. CRED. s+ €.0.0. = 104,041.20 = 2,183.27

COMTETOR Va. OUINCENA 7, 183,27

inpo 9 \L ViBE) (Y GpY heos N ‘
BESENENESEERIF I il R1 23121 ]

Nl 41 1Y ¥o shN [W3'(L N Y v - s

R SERSEESERNOUSE ANEREERRENSENEN

PREWIO VX[ CARTERA VENCIDA:

‘pREWTO Y X [ COB. DE VIA.: x »

TOTAL GEWERAL DE PAGO  : 2,183,127 '
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BindMi~

3 o Menos

_Cobertura % Importe
97 | 150.00
98 - 200.00
- 89 250.00 -,
100 300.00
101 350.00
102. 400.00
103 450.00
104 500.00 -
105 0 Mas 550.00




ANEXO V (2)

Tabla deﬁPremios

B "800;0‘-). ‘

9.

850.00

o 900-00 N

.950.00.

[
6
)

1200.00.

4

1300.00. .

3 o Menos

1500.00

w

' CObertura "%

(actual)

~importe:.

90

800,00~

92

.- 850.00

94

7900.00.._| -

%5

950.00 .

98-99

- 1000.00

" 100

| 71200.00

102

+1250.00

104

~1300.00

" [7105 0Mas
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ANEXO Vv (3)

obera % Importe A
9 700.00
8 800.00
7 - 900.00
"6 71000.00
5 1100.00
4 1200.00
3 o Menos 1400.00

(actual)

Cobertura Importe
93 650.00

, 94 - |: 700.00
.. 95 750.00
- .96 800.00
97 850.00

98 900.00

99 - . 950.00
100 1000.00
101 1050.00
102 1100.00
103 1150.00
104 1200.00
105 - | 1250.00
106 - 1300.00
107 " 1350.00
108 1400.00
109 | 1450.00
110 O Mas 1500.00




ANEX( x
CASA MARZAM S & DECY.{SUC METROPOLITANG NORTH)
ANALISIS DE ANTIGUEL AR DE CARTER A DETALLE POR MES AL 31 DB OCTUBRE DEL 2000,
PCHR AGENTE, GRUPC DE SUPERVISION ¥ CERENCIA.

| toa. | AGENTE [ TOTAL | PORVENCER [ 1AMDIAS | ASIDIAS | i ADIAS | 1 AIODIAE ] tHioMAS | VENTIDO | WCARVER |
Ha Tosal 4NADI EAMSAY 725848 1194 16344) 48.00) #8.H) 190,59 56699 o6%
NA Totl ANAGR 193254 19310887 29 448 “ - Lizi%% L1447 ik
WA Tolal AN A 51 49555 63083 y7.550.00 piba R oy {E0An 1BIT5 57 558047 s
BA Tolal 4NAG $5,16558 LXBH - - . - | 3960.07 LR 900,07 LANEN
HA Tolak 4NATS H1,H0.48 ek sk 1,556,352 H1EL {xdy - {FRE2Y (P2 0 15%
NA Toral ANADE WO ATTE6 F0ABO.2A {81455 187958 ZMO.T0 33.5% 1236215 1589742 "56%
Ha Tolal 4N AGR 41358038 41655088 {1,108 %1} 37119 34aen {21709 {14958 {80973y 20%
NA Total 4N ADD 1G5.786.66 am&s? P23 1041858 1.061.28 - " IBFILEY 19.6%
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ANEXO x (1)

MEMORANDUM

PARA: Francisco Negrele 31-Oct-00
DE:  Alvaro Beltrdn COB.2000

Asunto: % Cartera vencida por supervisor

Por este conducio te informo el resultado en porcentaje de cartera vencida por grupo de
supervision y gerente al cierre del mes de Octubre del 2000.

SUPERVISOR RESPONSABLE GRUPO %
ADRIAN GRANDE NAQO 82%
MARIO GALLARDO NCOo 103%
VICTOR MONTECINCS ND0o 7.0%
IRMA GARCIA NFO0 6.8%
ARTURO VILLEGAS NQOO 24.9%
ARTURO VILLEGAS NROO 4.5%
GERENTE MANUEL RIVERO 9.0%
FRANCISCO LUNA NJjoo 9.5%
PAULO ROSAS NKOO 7.2%
FERNANDO CRUZ NLOO 404%
ALEJANDRO LUNA NMoD 3.0%
FELIPESALVADOR NO0O 81%
SARA MARTINEZ MENDOZA NTOO 6%
GERENTE ROBERTO MARILES 18.0%
PABLO GOMEZ GCoo 7.8%
JUAN CARLOS BELIO MC00 37%
GUMAROQ NIETO MF00 04%
GERENTE VICTOR SOTO 4.5%
SILVERIO ZAMUDIO MAOO 17.1%
RENE OCAMPO MEDO 14.9%
LUIS E. CRUZ CARRADA MBOQ 9.9%
GERENTE VICTOR SOTO 14.2%

roTaLrLaze
TOTAL FORANED

TOTAL CARTERA 123%
Sin mds por el momento me despido de ti.

ATENTAMENTE

C.C.P. RICARDO CORNEJO
VICTOR SOTO
MANUEL RIVERO RAMIREZ
ROBERTO MARILES
ARTURO LICEA
FERNANDO MENDEZ
NORMA ESTRADA
CESAR MUNDO
MARICELA CHAVARRIA
CONSECUTIVO




CASA MARZAM 8.4 DE CV. (SUC METROPOLITARD NORTS ANEXO x (2)

ANALISES DE ANTICOEDAD DECARTER A DETALLE POR MES ALS D3 OCTUBRE DEL 2000,

POR PARMACTA
[TAGETIE [CURMTA [ " FARMAGIA - TORYINCER T VAN DIAR | I AGDIAS | s1ADIAS [ mATRDIAS | MoMAS | VENTIDO
ANADL 406573 ANNY 171405 B @ a AN 4 -4
sheatl 435792 ROCIO o & 9 orad 4 «5554 B35
£MADE U ALE 2 ¢ 4 g & 145951 345961
4N ALY S8 CUATHO CAMBNOG R ? 2 & 0 G ¢ 8
AN A0 4230 DEPICS 138,504, 55 € @ 0 ¢ & g
ANam A28 DEDIOS I IRDEED7 e ~1a3 A @ 9 ¢ R34S
ANAD 6119 SAN LUS [Efa Ua 106 & 0 a & LIXQ.06
AN AD SE90L% LINLY A VIS4 g & k! 2 [ &
ANAD 471198 DE LCS ANGELES 3A87T7 EE & © a ¥ ALy
SNADY AP CEDRID & 2 @ 03 g ¢ RCES
ANAOY AL NS 32453 g o & 2 110668 1,106.68
AT A0 MAASUNCION MU 39245447 a ¢ © 3 -11.57 LI
4ANAT] U AVESEMNIR SIS 08 g 0 « 2 it a
AL T GLIRIA 28v251 2 0 ko g & 9
AL 24269 NARCUKE 562531 E Q & a g o
ANARL AFAT7> NUEVA IMAGEN LIRS 15345 v ¢ 9 o 11588
Total NAZE BTG 1197.56 -163ad 348 454z N Se6.
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ANBRG x {3}

CASA BLAR2ASL B4, S0 OV, K METROPOLITANO NORTE
ANALISIS DEARTICOIDAD UF CARTERA DETALLE FOR MES AL 71 DE OUTURES DB 2006
CORMPARATIVO PR GRUPG DE SUPERVISION Y CERENCIA,

i L, e etk ;

Gpeo, - AJENTE TITAL FORVERGEW TOTAL FOR YERCER FENTI a
Foaina T E PYEAT R e SO TS | 10.9%]  (HOETRAR R, 073 AN T L2l
otad NC AT THAILIA TIGANIe ] IS0k | 13a% [EXan TR L] (R Dhah| 0%
Totad NI $A1 03 ke 8,935 03 L0050 88 L4626 | 1358  l1edlelt 93830564 FeT o I
(Fotud 1F Ty ) NBAATE LT SR 1 T TS
Total NG 2SEIBTS Lasa LS008 58 SAIHLE | TA%| | JROAE TR BB Lo
e SR | AAGDNA e WiAcE | 109%|  2OIBES TEAIE | COOTEIT 61y
Cta Orlente {Mlanwel AL 466, TiRIT nﬁw N po X TN S -8 #,35342133 121% 801,400.51 p¥ 3% fLIRNEL 6 A%
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ANEXO x {4}

CRbAERNLAMS A DEL ¥ (AT ATTRCIOL AN MORTT)
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ANEXO x(5)
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o . ANEXG . x6 (1)

i ERUPO MAHZAM MES [DFTAN
H REPORTE DE INFORMACIONSHRTES S ¥ OPERATIVA QUTHIRE K,
L Pilrediivesen SUCURSAL METRO NORTE 1000 .
""" REN ARTERIOR H MES ACTUAL % CRE:
5 PARY VENCIE : % VENC 20 PRINCIPALES CLIENTES SALDLY e PARTIL VESCIDO § % VENI SALDO
Wi LB TE6Y  GRLPGCFRA 12971 0,50 T L SRR T s
8356 376 8% COMERCIAL MEXICANA SA DECY 189 w4 &b €] eI
M [ 3% {TORAS SALINAG . VAR D LA LA [A28D
260 sy 147 FILADELFD QUIDO . 348 EI {1213 {i03.86)
36 F33i 2712 ICADENA CAYETANG 236 18] 434 ¢ .13 Ei5n
3 0 002  [CLIMICA LONDRES ] B 043 (335 ER DY
[ H6] 20k IGIGANIE BA DE GV 0 LTI a3z
E 6 17.3%  BRISERDS, ADEC ¥, it P2yl T 4 33
1520 .»z I 14g) IGRUPD SANTANDER ) I 1600 RO A
D 96! GRAT  |DROSAN $A DECY (5] HE A 19,78
720 038 5063 [CPERAFARMA SA DECV 035 I 1) 134
o0 033 31,043 GUEBRERD 27 - £.06 3741 .
[ 5.5% TGH 2541 JuaNITG 049 Bel 1043 R
3960 g3 T5gi 6530 LGHUPO VIDA ¥ BALUD 068 T38| 16238 3631
48 067 257 ST IREX Y POPULAR 863 33| ey [ENE T
T8 058 135 17y ICALVILLOG 63 ) 1,98 {3,053 E45
98108 3361 713 IROSALI) CORNEID .58 i34 1862 LSy (53.25)
e T LR HAEDICAMENTOS RETAMA 634 i3 3| .04 B
et £3i 1381 UNION DE EXP, ¥ VOLEADORES 563 553 al e 12.57)
41 VI8 TR7H AEANTOM o 576 5,55 133 R {119
TR W Eal Jal [TGTAL S0 PRINCIPALES CLIENTER FILEY .34 £0381 1338 433
G113 &L i6.143] 3381 |RESTODE LOS CLIENTES 8,751 £3.67 18063 2108 148
TS ee 6l BT OTAL CARTERS, 11 g6y 10638 EF) R Y]
ISFORMACION ADICEINAL :

PARA EL LLENADO DEL FORMATO SE SELECTIONARAN LOS PRINCIPALES 20 ACUMULALIOS Al MIS UE ESTUDIO,
AUNGUE 108 PERICDOS ANTERICRES CON QUE SE ESTAN COMPARANDO NO NECESARIAMENTE SEAN LOS 20
PRINCIPALES, EM EL ULTIMO RENGLON SE DERE ANDTAR LA LHFERENCIA FAILA LLEGAR AL FOTAL DE CARTERA,

Pagna 1



ANEXQ x6 (2}

i CASA MARZAM, §4, BE LY. FAGHNA,
REPORTE PE INFORMALION FIRANCIERA ¥ OFERATIVA Ne.
L Jearecrisan SUCTRSAL METROPOLITANG NORTE H
MES ENE FEB MAR : ABR : MAY i JUN JUL AGO © SEPT ! OCT — PROMMACTY
w1393  WPIOVIC 2600 2009 000 2000 2008 2068 2008 1906 2004 2000 200

AREA DE CREDITO ¥ COBRANZAS : :
463801 B5 8 {18 RNITGTAL COBRANZAS 102,365 i0B,2937 10EA74 S4.3610 93397 65672 G775 1GIAG4 99107 1093%&: 601,762

1060 $76 100.0:% DE CORERTURA DEL PRESUPUESTO i3l 587 987 99 102 968 3.7 L pA] 383 iy
Wi 9541 10.0% RELACION COBRANZAS VS VTAS. 845 1004 1430 1089 1004 6.5 25 W4 92.5 93,81 13
125 7.2 12.4i% DF CARTERA VENCIDA NGRMAL 13270 1288  1s96f 18361 17861 1813 1443 1484 1398 1316 N
84 bR 6.51% DE CARTERA VENCIDA LEGAL 243 %54 347 13] 445 3360 635 1 7.13 6,99 :
8 35.36] 18.50(% D CARTERA VENCIDA TOTAL 13720 1400 3023 3307 2233 2099 2L3R1 22600 2108 7018
34 198 120{Rs. DE CLIENTES EN FEGAL 74 n 4 82 9z % 103 128 123 [
Rl 1L,H00i  2845Ne, DE CLENTES C.O.D: 1068 147 1862 ary Lo 1,091 1086 £.054 26 2058
23300 3630 1470iNe DECLIENTES CREINID DI 2] a9 niret  asnal oS! R38Rl 142

i) IMPORTE DE CHEQUES DEVUELTOS 1,335 1928 1643 5.3509 1752 1682 3N 2.19%

COBRACCT



ANEXC x7

FORANES 10.45%
TOTAL PLAZA-FOR & I F 1T
TOTALCARTERA S G TLI0%

LEGAL TR

TOTAL




CASA MARZAM, 5.4. DE C.V.
PREGUPUESTC DE COBRANZA MATO 2000
{MILES OE PESOS)

CAFETERA POR VINCER

GARTERA VENCIA INCLUYE LEGAL)

CREDETOS.

CESCUENTOS

TOTAL CARYERA

CARTERA (UE VENGE £N MESES POSTERIGRES
CARTERA DREPONIERE FARK SORRT
COBERTURA DEL PTG, VENTAS MBSO MES
VENTA MESHO AES OUE VENCE EN MESES POSTERIORES
VENTA A CREDEG QUE VENCEH MIANG MES
COBERTURA DEC.OD.

CORRANZA POR REMLEAN

% ERTIMADC DE SARTERA VENUIOA

TOTAL A RECUPERAR EN EL MES

1O, SEOUN SUCURIAL

OIFERENCLA

BASES PAKA KL CALCELD

FRESUPCER TG D6 VERTAS NETAS (1 £.5% participaeion ce mavcado) GE GO0 100%
PRESUICIES 10 DI WHTAS A CREDITD 84553 BD.T%
PRESUPUESTO DE VERTAS COC P8 %
% ESTRALADE SOBERTURA DEL 10, DE VENTAS 100.0%

% ESTHADO U VENTA A CREDIMO CATC, EN MEBES PUSTERKRES 87596

% ESTMADO TE VENTAA CREDITO CATC. EN EL MDD MES 13.0%

% SETIMADC [ LT ERA VENCITR £ 305 MEXKSS AL 3250 ANTEI0M 14 5%,
INFORMAGHN ALERAL WA ey 12

VEMTAS HETAS 44,854

% D GOBERTLRA DE PTO, (VENTAS) $3.1%
COBSANIA RGRESADA A BAHCDS 84,761

% DE CLOOERTURA DE PTO. UORAKTA v PTO DE BUCURSAL) R E%

% L COBRERTURA DE PTD. (COMITAMEA va FTO DE SUCURSALY ID2.6%

CARTERA TIYAL RETA G0N LEGAL 59,454

CASETEIA VERCIDA SR LEGAL NETA 18,265

CARTERA VENCIOA EN LEGAL 3,083

% DF CARTENA VENCIDA (INCUIYE LEGAL) I1.5%

MOVIMIENTD EN AR TERA VERCIOA

ANEXO x4

{1)



MNEXD xB (2}

GROPC COMERCIAL B INDUATIIAL MARLAM, 4.4. JECY.
RELACKIN DE SEPOST O3 NGRESADDE A SANCO0N

PRESUBJEYTD OF CORRANZA  METRODOLITANG NORTE May00
%
SYEVES J =000
1,508,000
1,100,800
4300000 14.300.000 00
2.360.000 13,430,000 600 200 13.356.000.001
4 250000 14700008 um 200 4% 290.000.001
1,430,000 spanEae 200 a0 13.450,000.067
2.260.006 2] L5 {3,250 000 06}
1250000 . 0.00 a0 1 3500 e
it h - R e TUEIRT E =
5080000 15,000,000 05 178 850,000.90
MAR (€5 17 4,300,000 {E 00000 £32 750,000 50
MERCOLES M4 4800000 o tEBOOOO 00N 37.3% 000 0O ho 00
BIEVES 15 2,500 008 EEMO00H gﬂzso.auoouﬂ e 000
VIERMES *5| 3200060 LA TR0 00
+. 300 000 £ 550,000 00,
35T A S 7 3
5000 630 (3000000 05, 181,090 000,
4.000:000 14.000000.00; Y e o0
4000 04,700,000 00, SEIBAMO0N  Boe 219
4 (63
ABRH0C 457,550,000 00)
€ 300200
5.108,000
3.860,000
% $00.000
430000 136,500,000 00}
8516.000 3 619,000 00} 156,113,000 201
58,119,000 96,119,000} ms,om;




ANEXO x9 (1)

CASA MARZAM SA DECV (SUC. METROPOLITANO NORTE)
RELACION DB CHEQUES DEVUELTOS Y NOTAS DR CARGO Al 30-04-00

GRUPO DE SUF IMPORTE
NADO 6,737.79
Njoo 585817
NKO0O 7142526
NLOO 276,342.83
NM0o 1769259
NOGD 11,179.87
EZEQUIEL PUENTE L 389,236.51
NC00 253,004.67
NDOO 181,645.59
NF0O 39.581.19
NQo 33,17045
NRoO 331,945‘931
MANUEL RIVERO uo,sse.sa[
1
GCoo 68342.17
MCD0 20,362.08
MF00 77,107.06
| JUAN CESCUTIA ] 16581131
! MAQO 145,981.26
MD00 197,818.27
MEG0 117,134.19
MB0O 257,909.06
VICTOR 50TO ] ns,m.n]
TOTAL r - 1;395AOL&51|
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CASA MARZAM SA DE CV (SUC, METROPOLITANO NORTE)

RELACION oa Dt\!u‘a'ms ¥ NOTAS DE CARGO AL 30-04-00
[FARMACTA ¢

Ma AMAN 459216 BARRY c6D 70 10711 /1999 16/11/19% 036 3024
MA AMAOT 473178 LASOLEDAD [ W/1/1969 19/11/1999 HE 44.28
MA MAD 470084  LASOLEDAD CSD < 2/12/1998 M/117109 482000 481000
MA 4MADL 470084 LASOLEDAD GED ) 29/12/199% 9/1171999 L104.60 aad.n
MA 4MA0L 470084 LASOLEDAD C6D 4 B/12/1999 29/12/19% s 4428
MaA AMADY 470084  LASOLEDAD csb 1% 18/02/2000 15/02/3000 76360 763.60
MA AMAOL 472729 SAN JUDAS TADEO [e23:. 31 V4 15/02/2000 1570272000 3,969.25 396925
Ma A 472729 SAN JUDASTADEC GsD 1 13 /0272000 1570372000 (1%} “32
MA AMAOL 471004 EMMANUEL GAD WS 1770272000 17/02/2000 11855 1nass
MA AMADL 471014  EMMANUFL CAD %6 17/02/31000 17/0272000 2.0 6722
MA AMAN 67561 LWL CAD 148 11/64/2000 1170472000 24128 74128
Ma AMAN 47562 LD GSD 16 11/01/2000 11/04/2000 12 3912
MA AMAR 4707 CRISTO MEDICO G6D 91t Z/12/19% /137199 50040 50960
MA AMAD 470837 CRISTO MEDICO GsD a2 /12199 199 1528 3588
MA AMAD 459136  GANDHI# ¢ G4D 1008 5/01/2000 8/0172000 137788 137293
Ma AMAR2 459136  GANDHIN 6 GSD 1004 £/01/2000 80173000 usd 4804
MA AMAQ2 470883 LA COMERCIAL G50 70 19/04 /2000 19/04/2000 141663 1161668
MA AMAR 470859 LA COMERCIAL GSD 1389 19/04/2000 19/0473000 218 247183
MA AMAm 470889 LA COMERCIAL CED 1IN0 1976172000 19704/ X0 .16 66,16
MA AMAG 459907  WENDY GSD 1 /07 /1999 2340771999 468,60 ws
MA AMAD 45990  WENDY ceD 12 BIT 199 /6711999 a3 ELIT
MA AMAD 3543 NUEVA SAN JAVIER CSD &0 11/04/2000 11/04/2000 2,161.99 716199
MA AMAm 465343 NUEVA SAN JAVIER G6D 135 11/04/2000 1170472000 166726 1547.26
MA AMAD 4543 NUEVA SAN JAVIER GAD 1376 11704/ 2000 11/04/2000 5181 S141
MA AMADH 459797  DELCENTRO G6D 1237 6/00/2000 670373000 337.96 33790
[T AMAD? #1316 SURTIDORA FARMACEUTICA G2D 50000164 1770871998 17/03/1998 85150 138469
Ma AMAD? 468316  SURTIDORA FARMACEUTICA G3D 50010918 17/08/1998 17/08/1998 150691 150691
MA AMAT au c:m‘m\!. QUIRURGICA SAN RICAFGSD 393 $/5/199 9/09/199% na4s 71848
A A7 441635 G6D 4x B/03/19% 23/00/19% [~ 571 N
MA AMAQY #1835 m G5 4M 23/09/199% 23/08/1999% a7 74
MA AMAL 449  MECA FARMACIA REGS GAD %2 31/01/2000 3170172000 1988 12956
A AMAY? 46609  MECA FARMACIA RECS GID o8 21/01/2000 3170172000 Y 4 “sr
MA AT 466M9  MEGA FARMACIA REGS GiD 94 31/01/2000 31701 /2000 1865 1840
MA AMARY 4669 MEGA FARMACIA RECS GID %5 31/01/2000 3170172000 Qs 426t
MA AMAW 466949 MEGA FARMACIA REGS 4D 906 3170172000 3170172000 0.83 04
MA AMAW 464349 MECA FARMACIA REGIS C4D w7 31/01/2000 3170172000 7066 32046
MA AMADY 466949 MECA FARMACIA RECSS 6D 908 31/01/2000 31/01/2000 M5 I»5
MA AMADY 158989  SANTA CRUZ G2 50000007 15/017199%9 15/01/199% 1Me7 181470
Ma AMALS 458989  SANTA CRUZ 3D 500191 15/01/1999 157017199 21338 n3a
MA AMAS 438909  SANTA CRUZ G3D 50012292 15/01/1999 1570171999 026 2202
MA AMAL0 68439  COMERCIAL FARMACEUTICA G2D 59800200 1/12/19%8 771271998 1563691 182691
MA O4AL10 68429 COMERCIAL FARMACEUTICA G3D 50012011 711211998 771371998 10.06 230,08
MA AMAI0 472605  MEGA FARMACIA REGIS 6D 61 571171999 3111999 mi6 0216
MA AMAID 2605 MEGA FARMACIA REGS GSD 17 1570272000 1570272000 167339 B
MA AMA10 47205  MEGA FARMACIA REGS GsD 1ng 15/02/2000 1570372000 %288 26288
MA {MAL0 472605  MEGA FARMACIA REGES (=5 BV 24/04/2000 14/0472000 £7.068.7 706877
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CAPITULO IV

APORTACIONES AL DESEMPENO DEL AREA DE CREDITO Y COBRANZAS.

IV.J. CRITICA AL PROCEDIMIENTO ACTUAL, PROPUESTAS Y RECOMENDACIONES.

1. Requisitos en fa solicitud de crédito.

Critica al procedimiento actual:

En la mayoria de las solicitudes de alta clientes que se reciben diariamente en el drea de crédito,
los agentes o supervisores de ventas (quienes llenan eslos formatos) omiten algunos datos que a
consideracién de ellos no son de mayor importancia, como el teléfono del propietarto, teléfono del
aval, y las observaciones, su potencialidad o capacidad de compra, entre otros, sin embargo estos
elementos son los que nos permiten realizar un mejor andlisis de crédito y tener una visibn mas
amplia del prospecto.

Pese a las platicas para sensibilizar a la fuerza de ventas sobre la importancia que tiene para
nuestra érea toda (a informacién que ellos nos proporcionen, ya que son el contacto directo con el
cliente, seguimos notando una tendencia desequilibrada hacia e! interés de “vender® no
importando el riesgo de incobrabilidad futura. Se considera perjudicial para la empresa retrasar la
apertura de la venta para algun cliente por el simple hecho de no contar con “algunos datos® en la
solicitud de crédito, y se ha tomado la decisién de otorgar los nimeros de cuenta nuevos haciendo
el compromiso con los agentes de ventas de ctorgar posteriormente los datos, y en la mayoria de
los casos esto ya no se cumple. Por el volumen de movimientos que se generan diariamente y el
poco personal con el que se cuenia en el 4rea de crédito, no se le da seguimiento estricto al
cumplimiento de éstos compromisos, lo que trae como consecuencia que se siga fomentando la
poca calidad en la informacién que el vendedor proporciona, las deficientes investipaciones de
crédito y el incremento del riesgo de una venta insana.

Propuestas:

El 4rea de crédito deberd ser mas estricta en fa aceptacién de cualquier documentacion,
principaimente serd necesario que aquellos prospectos de clientes que soliciten un limite superior
a $ 30,000.- proporcionen el teléfono del propietario y dei aval, si no se contara con el propio seré
uno de recados y donde se puedan solicitar referencias del mismo.
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En cuanto al apantado de las observaciones es necesario que los vendedores o supervisores

proporcionen otros elementos de juicio que ayude a realizar un mejor andlisis de escritorio,
algunos de esos datos pueden ser: cuantos afios tiene el cliente en el mercado, cuanto tiempo en
el local actual; de cuantas cortinas, vitrinas o mostradores consta el focal; si su ubicacién es buena
(esquina, avenida principal, etc.); cuantos empleados atienden la farmacia; si el propietario es
dueifio de ofro tipo de negocios, la presentacion de {a farmacia, etc.

Recomendaciones:

Establecer como motivo de rechazo el que la solicitud carezca de ntimero telefénico de propietario
y aval. Asistir a algunas juntas de ventas para comentaries y asesorarlos sobre los datos que
deberdn anotar en el apartado de observaciones, y también unificar criterios sobre éstos, asi
mismo hay que solicitar al administrativo de ventas que no acepte 1as solicitudes que noc cuenten
con las observaciones del vendedor y supervisor con respecto a la farmacia.

2. Investigacién de Crédito.

Critica al procedimiento actual:

De las varias solicitudes de alta que se tramitan diariamente en el area de crédito es un porcentaje
muy bajo aquellas en tas qus se certifican 10s datos personalmente o via telefénica por el analista
de crédito, solamente con los clientes a los que se les autoriza un limite superior a 100,000.- y que
los inmuebles presentados no garanticen el crédito, son a los que se les visita por parte de algin
supervisor o gerente, o se realiza una investigacién ante el RPP, o bien se toman fotografias de
los inmuebles referidos.

Propuestas:

Considero que todas las solicitudes en fas que se solicite un limite superior a 30,000.- se deben
cerlificar y solicitar méds datos via telefénica, tales como: el tiempo de residencia en su actual
domicilio, si el actual domicilio es propio, si el local de la farmacia es propio o desde cuando lo
estd rentando, etc. Con todas las solicitudes o cambios de condiciones en los que se autoricen un
limite superior a 60,000.- ademas se deberan certificar los datos del aval, su domicilio, que
realmente é| haya firmado, el tiempo de conocer al propietario etc. Con todas las cuentas
potenciales que representen un limite superior a 100,000.- es necesario como minimo la visita del
supervisor de crédito o del investigador de crédito (recomendacién), las fotografias del predio, e
invesligar referencias bancarias minimo. Lo anterior seria 6ptimo que se realizara dentro de los 7
dias siguientes al otorgamiento del crédito.
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Recomendaciones:

Es necesaria |a contratacién de una persona que se dedique exclusivamente a realizar las
investigaciones via telef6nica y las visitas a los clientes.

Las investigaciones en el RPP se continuarian haciendo por parte de los gestores o abogados
como apoyo del 4rea, asi mismo para obtener las fotografias de los predios se continuaria
pidiendo apoyo a los supervisores de ventas y a los gestores.

Para los clientes nuevos que soliciten de inicio un limite superior a 100,000.- serd requisito el
certificado de libertad de gravamen del inmueble presentado como soporte de la garantia 0 bien {a
rigurosa investigacion en el RPP de dichos inmuebles.

3. Estudio Sociceconémico.

Critica al procedimiento actual:

El actual formato de estudio socio econédmico (anexo A) no es practico, ya que carece de una
seccion especifica para la informacién que nos debe proporcionar el cliente y la que nosotros
como érea de crédito debemos corroborar a investigar.

E! formato actual se presta a confusién y generaimente al cliente se le solicitan todos los datos
que pide el formato, entre ellos: las referencias con otros mayoristas o las bancarias, que es
incorrecto solicitar al cliente por que sus comentarios serian parciales, en este caso dentro de la
investigacién solo le corresponde a ventas realizar preguntas clave que nos permitan a nosotros
solicitar después las referencias; ademas existen varios datos que no se pueden cotejar con algdn
documento, solo una investigacién de campo por parte de ventas (recomendacion); y finalmente
los datos que se refieran a propiedades e inmuebles es necesario corroborarlos o cotejarios con
fotografias, escrituras, folio real, etc.

En lo que se refiere a su operacién actual, considero que se estd llevando a cabo como mero
tramite por parte del drea de ventas, su percepcién con respecto a éste es pérdida de tiempo y
solo lo llevan a cabo para cumplir este requisito. Su opinién se deriva de que en el drea de crédito
no se le estd dando ninguna utilidad, no corrobora los datos y ni siquiera critica como se lleva a
cabo el estudio, actualmente los pocos datos con los que llenan estos formatos son exactamente
los mismos que proporcionan en la solicitud de crédito, es nula la informacién presentada en
cuanto a las referencias comerciales o bancartas, ademas 1a fuente de informacién generalmente
es un encargado de farmacia y en algunas ocasiones el mismo agente de ventas, solicitando
unicamente como visto bueno la firma del propietario o el sello de la farmacia. El procedimiento
correcto es que el supervisor de ventas sea quien solicite la informacién al propietario o al
representante legal, pero actuaimente el que recaba esa informacién en la mayoria de los casos
es el agentle.
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Propuestas:

Modificar definitivamente de forma y de fondo el estudio socioecon6mico, es decir su contenido y
la operaci6n actual, estableciendo un procedimiento eficiente para recabar la informacién, con el
fin de explotar 1a utilidad méxima que se le puede dar a esta herramienta. Debide a la
investigacién un poco més completa y practica que propongo, considero que serd necesario
excluir aigunos datos de la investigacion con clientes que gozan de una excelente Fama
Comercial, asl como los clientes que actualmente trabajan con Marzam desde hace un tiempo
considerable. Todos los clientes nuevos que soliciten un limite superior a $ 100,000.- y que no
gocen de Fama Comercial seran indudablemente sujetos a la investigacién del estudio
socioecondmico.

Recomendaciones:

Que se someta al visto bueno del comité de crédito para su implementacién el formato de “Estudio
socioeconémico™ ya madificado (anexo B).

En el nuevo formato el procedimiento para llevar a cabo la investigacion de crédito se debers
realizar de a cuerdo a tres apantados del formato, estamos hablando de 3 fuentes de informacién,
1. Estudio socioeconémico. En el primer apartado el supervisor entrevistard directamente al
cliente y asentard los datos personales sobre el propietario o representante legal y aval,
informacién complementaria sobre sus propiedades e inmuebles, ademas de otros datos claves
para que posteriormente e} drea de crédito realice su investigacién. El 4rea de crédito debe cotejar
esta informacion con 1a solicitud de crédito (en caso de que ya exista), acta constitutiva (personas
morales), identificaciones, los recibos prediales, las escrituras, las investigaciones ante el RPP, y
en su caso con las fotografias de los mismos.

2. Investigacién de crédito. En el segundo segmento el Area de crédito investigard las
referencias personales por medio de visitas o via telefénica, recopilard via telefénica o por fax
las referencias bancarias en las instituciones correspondientes y con los procedimientos
necesarios para conseguirlas, asi como las referencias comerciales estableciendo algln contacto
con la competencia o solicitdndolas a alguna institucién (burd de crédito). Es responsabilidad del
drea de crédito en la medida de lo posible constatar que los datos asentados tanto en la solicitug
de alta como en el estudio socioeconémico sean fehacientes tates como el domicilio del
propietario y aval, los teléfonos, y las referencias personales, etc.

3. Investigacién de campo (datos adicionales). En un tercer apartado como complemento el
4rea de ventas proporcionaré datos adicionales que el representante y/o  supervisor sepan o
investiguen en el campo y con vecinos, ademas es necesario que el gerente de ventas
proporcione sus comentarios posterior a su visita al cliente.
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Es muy importante comentar que de la contratacién de un elemento mas en el 4rea de crédito

depende que esta propuesta se lleve realmente a cabo y con la efeclividad que se pretende,
ademas el perfil de ia persona encargada de esta labor debe incluir conocimiento de materia
crediticia y mercantil.

4. Importe del Pagaré aval.

Critica al procedimiento actual:

Como ya mencioné uno de los requisitos Indispensables para la apertura de un crédito es el
pagaré aval, el cual debe expedirse en blanco o por la cantidad del limite de crédito solicitado. En
[a préctica los pagarés en los que se especifica la cantidad del limite otorgado éste no cubre el
monto del crédito al que realmente se ha hecho acreedor el cliente, lo anterior se debe a que
dentro del sistema que regula los limites de crédito (TANDEM ) existe un margen de surtido por
encima del limite otorgado, el porcentaje es generalmente del 25 % mds sobre el limite. Con este
margen otorgado evitamos que los clientes que van af corriente en sus pages se queden sin
pedido, debido al saturamiento de su limite de crédito al no estar reflejada fa cobranza en el
sistema de forma inmediata, no hay que olvidar que de acuerdo a la operacidn los agentes
consideradas como plaza y fos fordneos tienen un plazo de 48 y 72 horas para depositar, ademas
se considera un dia méas para que se capture y se refleje en el sistema. Cabe mencionar que este
porcentaje de “colchén” es variable de acuerdo a las necesidades de la empresa.

A mi consideracién no debe existir cargado en el sistema de forma permanente el 25% de
“colchdn®, solamente debe utilizarse en ocasiones especiales, de extrema necesidad o en los
cierres de mes cuando se retrasa la captura de la cobranza, con esto no perdemos el control sobre
los limites realmente otorgados VS las garantias que soporian ef expediente maestro.

Propuestas:

Mientras se continie en el sistema con el margen de crédito sobre el limite autorizado, es
necesario que el limite autorizado tanto en altas como en los cambios de condiciones sea del 25 %
menos de lo que importa el pagaré aval.

Ademas se tendrd que solicitar a la fuerza de ventas que antes de solicitar cualquier incremento
de limite deberan presentar el pagaré en blanco o por el importe correcto, sera necesario rechazar
cualquier cambio de condiciones que no cumplan con este requisito con el fin de evitar perder el
control de los multiples compromisos con (oS representantes de ventas.

Recomendaciones:
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Considerar si el porcentaje de colchdn al limite de crédito es necesario para la operacién de la

empresa, tomando en cuenta que al eliminario se evitaria que las cuentas que se tumen al
departamento legal se cuantifiquen por un importe mayor al que se puede exigir mediante titulos
de crédito.

8. Incremento de limite automaético.

Critica al procedimiento actual:

Actuaimente el incremento de limite automatico representa un riesgo latente en {a pérdida de
control y proporcién de los limites otorgados a los clientes con respecto a las garantias que
respaldan los mismos. Considerando que es una o dos personas solamente las que se encargan
de analizar esta informacion (50 a 70 clientes en promedio cada 3er dia), de capturarios, de
requerir al drea de ventas los documentos y de dare sequimiento al cumplimiento de los
compromisgs, ademas del desempefio dianio de sus actividades con clientes nuevos y cambios de
condiciones es deficlente el seguimiento de todos los compromisos. Actuaimente aln no se
culmina con la actualizacién de los expedientes maestros de los clientes A1 y A2 y mucho menos
de los A3 y A4, y aln cuando se hubiera cumplido ya con el 100% del programa de actualizacion,
ésto es un proceso permanente ya que los prediales se actualizan cada afio y las tarjetas de firnas
se deberian actualizar cada 6 meses 0 cada afio minimo.

De acuerdo al procedimiento, que ya describi en su oportunidad, al incrementar autométicamente
los limites el analista antes de realizaros verifica que los expedientes contengan las garantias y
sopories necesarios, en varios casos no (0s hay, sin embargo si el cliente no esta retrasado en sus
pagos se realizan los incrementos con el fin de no perjudicar o frenar la venta y se le solicita
posteriormente los documentos a los representantes, el gran problema es que no son pocos los
clientes que caen en esta premisa. , lo que no permite que el ciclo se cumpla al 100% omitiendo
casi siempre el aitimo paso. A mi consideracién es significativo el niimero de clientes a los que les
surtimos a crédito una cantidad superior de fa que nos pueden solventar en una futura
contingencia.

Propuestas:
Suspender el incremento de limite automaético.

Recomendaciones:

Disminuir ef porcentaje de colchén gradualmente a razdn de un 5 % semanal, los dias lunes cada
15 dias en 4 ocasiones continuas, es decir eliminar esta practica en dos mes. La idea de que se
realice los dias lunes es para que durante ia primer semana el drea de ventas al identificar a los
clientes que ain cuando esién al coriente en sus pagos tengan su limite de crédito saturado,
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framiten su respeclivo cambio de condiciones, o que permitird al 4rea de crédito analizar el

expediente y solicitar la documentacién necesaria para respaldar dichos incrementos cuando asi fo
ameriten las garantias actuales; el agente o supervisor de ventas pese a que se realice el
incremento necesario deberé requerir al cliente la documentacién faltante o actualizada, y durante
la segunda semana el area de crédito debera dar seguimiento al cumplimiento de los compromisos
de recabar dicha documentacién. Quien no haya cumplido al llegar el 2° fin de semana se debera
disminuir ¢! limite de crédito al importe proporcional de las garantias con las que se cuentan
actualmente. '

6. Firmas de Autorizacion.

Critica al procedimiento actual:

El departamento de administrativo de ventas antes de hacemos llegar al drea de crédito todos los
movimientos del dia (cambios de condiciones y solicitudes de clientes nuevos), solicita las firmas
de autorizacién de los gerentes de ventas, del gerente administrativo y del gerente general si es
necesario, peroc lo que ellos autorizan son las condiciones de venta como el descuento, plazo y
fimite, tomando una declsién sin elementos de juicio suficientes, por que en la mayoria de los
casos no saben si el cliente esta retrasado en sus pagos, si el cliente tiene saldos pendientes de
aclarar en cartera, si tiene o ha tenido cheques devueltos, en una palabra su comportamiento
crediticio; ademas de esto no sabe en que estatus se encuentra su expediente maestro, si esté
completo, actualizado, si 1as garantias son suficientes para el limite que solicita etc, etc. Debido a
este procedimiento se duplica el trabajo del 4rea de crédifo ya que al téemino del andlisis de
crédito algunos cambios se aceptan y otros se rechazan, éstos Gltimos alin cuando ya estin
autorizados y rechazados, nuevamente se someten al consenso y autorizacién de los gerentes y
en 1a mayoria de ellos (85 %) se autorizan, comprometiéndose a recabar la documentacién
faltante lo antes posible (cosa que no sucede en la mayoria de los casos) y solicitando al 4rea de
crédito que le de seguimiento con el agente y supervisor de ventas; otro argumento por el que se
deben aceptar los cambios con salvedades es por que ya existe un compromiso del gerente o
supervisor de ventas de vender ese mismo dia bajo esas condiciones o de lo contrario ef cliente
daré el pedido a la competencia. Aqul podemos observar la preferencia por "vender® © ganar
clientes Sii} prever una venta sana o riesgosa, sin contar con la cedidumbre de que esa venta a
crédito si se culminara con un cobro oportuno.

Es importante recalcar que la fuerza de ventas exige un tiempo respuesta de no mas de 24 hrs. en
todos sus tramites y en ocasiones hasta de 1 o 2 hrs., y lo mas preocupante del caso es que area
de crédito se ve envuelta en la preocupacién de los supervisores y gerentes de ventas por vender
y en la mayoria de los casos se accede a las peticiones descuidando obviamente el andlisis de

crédito pertinente.
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Propuestas :

Modificar ef flujograma del tramite de cambios de condiciones y solicitudes de clientes nuevos, de
tal forma que una vez recibida la documentacion en el administrativo de ventas primero se
canalice al departamento de crédito, para que se realice el andlisis de la documentacién. Si es
aceptado el prospecto de cliente o el cambio de condiciones af aclual, se manifieste mediante una
firma del supervisor de crédito especificando las condiciones que se han otorgado, por el contrario
cuando se rechace algin trdmite se deberdn seflalar por escrito en el espacio de las
observaciones los motivos por los cuales se rechaza dicho movimiento y de ser posible integrar
soportes. Posterior a este paso se solicitaran las firmas de autorizacién del gerente de crédito y
cobranzas, a los gerentes de ventas, administrativo y general, tanto de los aceptados como de los
rechazados, 1o que les permitird emitir un mejor juicio sobre aquellos clientes a los que pretendan
aceptar pese a las observaciones hechas por el analista de crédito, lo que se llevard a cabo bajo la
entera responsabilidad de quien lo autorice.

En lo que se refiere al tiempo respuesta se debe dar a conocer y proporcionar copia fotostatica a
toda la fuerza de ventas sobre las politicas de crédito establecidas en cuanto a los pardmetros de
tiempo que tiene el departamento de crédito para proporcionar respuesta sobre la aceptacién o
rechazo de un cliente nuevo o de los cambios solicitados a los clientes actuales, al igual que los
niveles de autorizacién que se requieren de acuerdo a las condiciones {descuento, plazo y limite)
de venta soliciladas, creo que ya no es necesario recalcar que los tiempos establecidos en politica
estan pensados de acuerdo a un tiempo estrictamente suficiente para no perder la venta y al
mismo tiempo realizar un anélisis, si no tan completo como se necesitaria, si un buen andlisis,
suficiente para augurar una buena retacion comercial, obviamente susceptible de ser embnea.

Recomendaciones:

En el caso de {os cambios de condiciones es necesaric que los supervisores y los gerentes de
ventas al realizar cualquier tipo de negociacion soliciten informacién al area de crédito sobre ta
documentacién pendiente de recabar o actualizar en el expediente maestro, ademas de otros
datos de su comportamiento crediticio que les apoye a establecer algunas condiciones de venta
dentro de la misma negociacion.

En lo que respecta a la captura de nuevos clientes es necesario que los agentes y supervisores de
ventas no se comprometan a dar una respuesta inmediata al cliente aseguréndoles una venta el
mismo dia que ellos entregan la documentacién en Casa Marzam, o anterior es para que, en la
medida de lo posible nos permitan realizar un buen analisis y tomar decisiones mds acertadas, y a
su vez asegurar mejores relaciones comerciales y menos pérdidas futuras a la empresa.

7. Tarjetas de firmas y pagarés.
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Critica al procedimiento actual:

Durante los 2 ailos de experiencia profesional no se ha hecho especificamente alguna campaia
de actualizacion de tarjetas de firmas, solamente en los expedientes de los que se ha solicitado
actualizacién como los A1y A2, pero adn asi se le ha dado prioridad a recabar el pagaré-aval y
las garantias prediales, as! como las identificaciones. Esta labor de actualizacién es indispensable
si tomamos en cuenta que las tarjetas de firmas son el elemento para demostrar, en su caso, la
obligacién contraida por un individuo en representacién det propietario o representante legal de la
farmacia de acuerdo a las facultades que {e han sido otorgadas mediante este documento. La
tarjeta de firmas es donde se manifiesta que la persona que firma est4 siendo facultada por el
obligado principa! (propietario de la farmacia) para que en su representacién suscriba titulos de
crédito de acuerdo al art. 9 F.ll de la Ley General de Titulos y Operaciones de crédito. De lo
anterior se deriva la importancia de actualizar estos documentos de acuerdo a la rotacién del
personal encargado de recibir el medicamento en las farmacias, entonces el agente de ventas
quien a diario tiene contacto directo con el cliente, es la fuente de informacién idénea que nos
debe indicar cuando es necesario actualizar la tarjeta.

Actualmente se recaban 2 tarjetas de firmas (al inicio de la operacién comercial) anteriormente
se entregaba una al controlador y otra se archivaba en el expediente maestro, 1a primera servia
para que el controlador al archivar los pagarés originales cotejara que la firma corresponde a las
registradas en 1a tarjeta, y la segunda es necesaria en caso de tumar una cuenta al drea legal.
Tiene méas de 2 afios que la labor de los controladores se ha dejado de lievar a cabo y las 2
tarjetas de firmas ahora son archivadas en el expediente maestro sin tener alguna utilidad solo en
caso de que la cuenta sea tumada a legal, y ain asi en muchos de los casos las tarjetas no
cumplen su cometido ya que las firmas que aparecen en las facturas o en los pagarés comerciales
no estan registradas en las tarjetas.

Propuestas:

Hay que hacer labor de sensibilizacién con la fuerza de ventas e indicarles que los agentes serén
los responsables directos de mantener actualizada la informacién contenida en las tarjetas de
acuerdo al personal vigente en cada una de las farmacias que ellos visiten. Para iniciar con la
actualizacién de todos los clientes, de las 2 tarjetas con las que se cuenta en el expediente una de
ellas se le entregara a los representantes lo que les permitira cerciorarse de que la persona que
firma los pagarés a cobro sea quien esté autorizada, o bien solicitar en ese momento su registro
(actualizacién) en la tarjeta, cada vez que la tarjeta sufra modificaciones se deberé entregar al
departamento de crédito para archivarse en el expediente, el agente deber4d quedarse con una
copia fotoststica de la que ya estd actualizada para que continte trabajando, y la que estaba
archivada ser4 destruida.
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Recomendacion:

Proporcionar informacién muy concreta a cerca de la importancia y la utilidad de las tarjetas de
firmas, repartiendo folletos o boletines en las juntas de los agentes y supervisores de ventas como
flashasos informativos, y posteriormente reforzar esa informacion verbalmente dentro de las
juntas para poder despejar algunas dudas con el apoyo de los gerentes.

8. Lista Negra

Critica al procedimiento actual:

La lista negra es una muy Gtil herramienta que ha implementado Marzam para la toma de

decisiones en el otorgamiento de sus créditos, sin embargo no es lo suficientemente efectiva por

varios motivos:

« Carece de informacién que pueden proporcionar en otras sucursales, ya que en la actualidad
solamente se alimenta de la informacién de Metropolitano Norte y Sur dejando fuera
informacién de Ledn, Monterrey, Villa Hermosa y Guadalajara, ademés éstas 4 sucursales no
cuentan con la lista solo se intercambia la informacién entre norte y sur.

« Los criterios para tumar una farmacia (propietario y/o aval) no estdn establecidos en ninguna
politica o procedimiento, y es el supervisor en turno quien de acuerdo a su criterio tuma una
cuenta a lista negra, lo que le resta confiabilidad a esta relacién y no te da la fuerza o el peso
en fa toma de decisiones a nivel gerencia que se requiera. En lo que se refiere a clientes que
se tuman a legal, los propietarios son inmediatamente registrados en esta lista, pero los avales
quedan sujetos al criterio del supervisor.

+ Dentro de la relacién existe un espacio de observaciones en el que se especifica el motivo por
el cual se tuma esa cuenta a lista negra , y de igual manera este espacio no se aprovecha
como debiera ser, los motivos que estdn registrados son ambiguos, carecen de datos
especificos o indicadores, y 1a redaccién es muy pobre de sentido.

Propuesta:

Que las gerencias de crédito de las 6 sucursales establezcan por escrito, los criterios generales
que se deberadn seguir para tumar a lista negra a los propietarios y en su caso a los avales, ésto
servird de guia a los supervisores de crédito.

La redaccién en la columna de observaciones debe ser muy concreta y objetiva, por lo que se
necesita unificar criterios con los supervisores de crédito de todas las sucursales, se propone que
el tercer dia hébil siguiente después del cierre de cobranza todas las sucursales deberan enviar al
4rea de crédito de metropofitano sur la relacién de los clientes que se propongan para lista negra,
el supervisor de metro sur debera pulir la informacién con el fin de unificar el formato, y finalmente
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reenviard dentro de los 10 dias habiles siguientes al cierre de mes la lista negra a todas las

sucursales. Es importante que el departamento de juridico y el 4rea legal estén en constante
comunicacién con el supervisor de crédito sur para que proporcionen datos importantes que
complementen informacidn sobre los clientes que ya aperecen en lista negra, o bien agregar
algunos otros que aun cuando nosotros no les hemos vendido, en el mercado farmacedtico no son
dignos de crédito o incluso venta.

Recomendaciones:

La redaccion en fa columna de observaciones debera contener fos siguientes datos:

Especificar si {a cuenta fue tumada a legal o fue cobrada extrajudicialmente, e! impore
aproximado del adeudo, la antigiiedad del mismo, asi como la fecha de recuperacién (en cuanto
se cobre), y de ser posible serd necesario anexar datos importantes sobre la forma de operar del
cliente (compra medicamento robado, lavado de dinero, narcotraficante, cortinazo, etc.).

9. Arqueos a controladores.

Critica al procedimiento actual:

Durante los dos aftos a los que hago referencia en el presente trabajo se practicaron cada 2 meses
arqueos a los controladores, para lo cual se infercambiaban sus carteras y ellos se aplicaban la
revisién, en algunas ocasiones intervinieron los auditores interos en la aplicacion.

Los arqueos consisten en revisar la existencia fisica de todos los documentos originates vencidos
y por vencer que se reflejan en la balanza de antigiledad de saldos o carlera de clientes, como
notas de crédito, cheques, notas de cargo, facturas y/o pagarés, con la finalidad de evaluar que
tan efectiva es el control y la custodia de éstos. En los casos en [os que el controlador no cuenta
fisicamente con el original se registra una clave (anexo e2) de acuerdo al motivo que origina esta
ausencia en el formato de Aplicacién de Arqueos (anexo e1); con estos resultados el auditor
interno genera un informe en el que solicita la aclaracién de varias claves dentro de los siguientes
15 dias después de aplicada dicha revisién y expone las deficiencias que presenté el 4rea en
cuanto al conirol documental. Lamentablemente estos informes carecen de un andlisis real al
procedimiento actual, de propuestas que apoyen al drea a mejorar sus resultados, y solo se
concretan a seflalar los documentos inexistentes y comentar aigunas deficiencias en el
procedimiento y enfatizan en acciones meramente correctivas.

El 4rea de cobranzas da seguimiento a las aclaraciones con auditoria pero a mi consideracion los
resultados de los arqueos de cada controlador deben repercutir de manera importanie, causando
un efecto en la calificacién por su desempeiio.
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Recomendaciones:

Retomar la aplicaciéon de arqueos de documentacién a los controladores ya que en la actualidad
no se llevan a ¢cabo reqularmente.

Continuar con un informe de resultados y la solicitud de aclaracién de claves, ademas de incluir
recomendaciones dentro de los informes que apoyen a la modificacién de los procedimientos
actuales que se juzguen como deficientes y presentar opciones de los que se piensa serian més
efectivos.

Propuestas:

Establecer una escala de calificacién a los resultados de cada controlador, estableciendo una tabla
que considera un margen de error proporcional a la cartera de cada control, la cual permita
calificar el desempefio del controlador. De acuerdo a lo anterior aplicar sanciones administrativas
a aquellos que no lleven a cabo los procedimientos establecidos y por ende carezcan de un control
documental efectivo, asi mismo incentivar al controlador que realice un buen desempeiio de su
trabajo.

El formato para aplicacién de arqueo debe ser modificado (anexo C) para lograr cuantificar y
evaluar los resultados, las claves que se aplican durante el arqueo serin clasificadas de acuerdo
a 3 premisas (anexo D) que califican el efecto de las claves en la cartera de clientes:

A = Carlera incobrable por falla de documentos.
B = Cartera con riesgo de incobrabilidad futura.
C = Cartera vencida por falta de seguimiento o negligencia.

Dentro de la clasificacion A se consideraran todos los documentos originales no presentados o sin
firma del cliente, en ellos estan las claves 1, 1A, 2, 2A, 3, 4, y 5. Dentro de la clasificacién B se
consideran los saldos que no se encuentren debidamente soportados y los documentos en transito
que presenten una antigiiedad mayor a 30 dias, aqui se encuentran las claves 6A y 6C. Y
finalmente en el apartado C estaran las claves 1B, 1C y 3A, que comesponden a posible cartera
vencida, peroc no por una funcién omitida propiamente del area de cobranzas, pero que por no
darle seguimiento puede convertirse en cartera incobrable.

Para cada premisa serd un margen de error distinto ya que su efecto en la cartera tamblén es
diferente. Las claves que no estan consideradas dentro de alguna de las tres premisas no seran
consideradas para el resultado, solamente serédn revisadas.

Para determinar las cifras para el calcufo del margen de error se consideraron los siguientes
cnterios: la frecuencia con que ocurren estos acontecimientos en la operacién diaria; 10s importes
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de cartera que generalmente cae en esos supuestos; y finalmente al alcance que posee el

controlador para que dichas premisas que provocan la cantera vencida no se cumplan,

Porcentaje para calcular el margen de error:

Premisa En importes En cantidades
A 2% 5%
B 5% 10%
C 10% 20%

Margen de error (casos) = Total cuentas crédito en cartera * % margen de error

Margen de emror (importe) = Importe Total cartera * % margen de error

Finalmente se comparan los resultados por cada clave vs el margen de error determinado: si el
valor esta dentro del margen de error se considera “control efectivo® de lo contrario se considera
un “controf deficiente”.

Recomendaciones:

Que se lleven a cabo los arqueos tomando en cuenta los criterios establecidos en el punto 10 de
este capitulo en cuanto al procedimiento de la custodia y depuracién de documentos para lograr {a
efectividad que se busca en el punto 9.

Se recomienda una aplicacién trimestral y con el nuevo formato anexo, ademés reducir el tiempo
de aclaracion de claves a7 dias.

Como sancién levantar un reporte breve al controlador que asi lo amerite detallando las causas y
motivos que lo originan, el cual se anexaré a su expediente y serd acumulativo. Como incentivo
autorizar un bono de $ 400.- al controlador calificado como control documental efectivo (bueno),
esta calificacion sera a criterio del supervisor y gerente en base al recuadro de calificacién,

10. Control documental.

Critica al procedimiento actual:

Los controladores son quienes proveen de la documentacién a cobro a los representantes de
ventas (pagarés y facturas).

Los pagarés son generados en original, 1® y 22 copia; al original se le anexan las notas de crédito
originales consideradas en el mismo y a la 2% copia se le anexa la copia de las notas; al
representante de ventas se le entrega el pagaré original y la primera copia, la 2® copia de cada
pagaré es archivada en carpetas clasificadas por grupo de supervisién y agente y ordenadas por
numero consecutivo de No. de cuenta; el agente a su vez presenta a revisién el pagaré original
recabando la firma de! cliente, conservando ia 1* copia para cobrar en su oportunidad; los
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pagarés originales firmados son entregados al controlador para que se archiven junto con la 2*

copia; una vez cobrados los documentos los agentes de ventas depositan en las cajas de Marzam
el cheque, efeclivo o fichas y entrega 2 copias del recibo oficial que le entregaron al cliente, la
copia amarilla es para captura de cobranza y la copia verde es para que el controlador actualice su
cartera de clientes y realice (a apertura o suspensién de la cuenta segiun proceda; una vez
actualizada la cartera y el control de recibos oficiales, se depuran las carpetas, esto consiste en
anexar al recibo verde la 2* copia del pagaré que se esld liquidando y sellar como pagado el
documento original para entregérselo al representante de ventas que posteriormente se lo hard
llegar al cliente,

El procedimiento anterior sobre el flujo de los documentos se dejd de llevar a cabo, debido a 1a
implementacién de BAAN que provoco el retraso de la generacién de pagarés hasta 15 dias o
més, una vez “estable” la operacién del nuevo sistema se modificé el flujo de generacién de
pagarés en cada cierre de mes, actualmente de los 30 dias del mes 9 dias (en promedio) se
detiene la generacion de los mismos lo que frae consigo el retraso en la entrega de la cobranza a
los agentes y a los clientes, en muchas de las ocasiones se entrega la cobranza a 2 dias de su
vencimiento o menos. Por o anterior no ha resultado practico solicitar al representante de ventas
la entrega de los documentos originales, por que en el tiempo en que se archivan, varios de ellos
se estan pagando y hay que depurarios casi de inmediato y es tiempo perdido. Ademés de la
implementacién de BAAN se realizd una reorganizacion de funciones en el departamento dejando
la labor de la depuracién de la cartera de 5 controladores en una sola persona, lo que ocasion6
que de acuerdo al procedimiento que se describe esta labor no se realizara completa, con la
calidad debida, y mucho menos en su oportunidad, lo que genera bola de nieve de documentos sin
depurar, es decir un descontrol total en {a custodia de los documentos originales.

En conclusion el procedimiento que se llevaba a cabo anteriormente hoy no es congruente con la
operacidn y necesidades del 4rea, y por ende pierde toda efectividad, es necesaria una
adecuacion.

Propuestas:

Que las 2* (s) copias de los pagarés no sean clasificadas y archivadas en carpetas, sino de
manera mas practica en cajas por dia de corte, ya que su utilidad es Gnicamente de consulta y de
forma esporadica. No se solicita 1a eliminacidn de su generacién por que es el Gnico soporte fisico
del &rea de crédito mientras el agente recaba el documento original, pero para efecto de cobro,
gestoria extrajudicial o turno a legal hay que recordar que la 2* copia no tiene firma del cliente, es
por eso que no considero de mayor importancia invertir tiempo en control y archivo de estos
documentos en carpetas. Al no ser archivadas en carpetas se suprime la depuracién de las 2° (s)
copias, que es otro procedimiento engorroso que no justifica su utitidad.
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Se retomara y reforzaréd el control y la custodia de los pagarés ORIGINALES. Sera responsabilidad

del controtador requerir al representante de ventas los documentos originales firnados
debidamente por el cliente, pero solamente de aquellos que tengan 15 dias de vencidos 0 més.
Para esto es necesario que el vendedor recabe en su oportunidad la firma del cliente o de la
persona autorizada en la tarjeta de firmas de acuerdo al punto 7 de este capitulo con el fin de
evitar sorpresas de documentos originales sin firma una vez que e cliente se niegue a pagar. El
controlador deberd archivar en carpetas clasificadas por grupo de supervisién y agente, y
ordenados por nimero consecutivo de cuenta 10s pagarés, cheques y notas de cargo originales,
cuidando no perforar o mutiar dichos documentos, también se encargara de archivar 10s recibos
verdes en orden consecutivo y en series de 50 folios como anterionmente lo hacia.

Para reforzar la custodia de los documentos originales pendientes en cartera, la labor de! auxiliar
administrativo serd la de un auditor permanente, diariamente revisaré el comecto archivo de
documentos, de 1 controlador depurando los documentos ya pagados (selldndolos) y
entregandolos al controlador para que a su vez los haga llegar al cliente por medio del
representante de ventas, al mismo tiempo deberé elaborar una relacién de aquellos documentos
pendientes de recabar y archivar por parte del controlador. Esta labor apoyara a los controladores
a dar seguimiento efectivo al control documental,

Para iniciar con este nuevo procedimiento es necesario realizar una depuracién completa de los
documentos archivados actualmente en base a la cartera reciente, dejando archivados Gnicamente
los documentos que tengan un atraso mayor de 15 dias y aplicar un armqueo para detectar que
documentos originales se deben recabar en coordinacién con la fuerza de ventas. ’

Recomendacioén:
Que esta labor se realice inmediatamente y de forma permanente.

12. Motivacion al personal.

Critica al procedimiento actual:

En Casa Marzam S.A. de C.V. los sueldos en general son bajos, y el personal no es lo efectivo
que se pretende ya que 5e encuentra desmotivado en el aspecto econdmico; considerando que
es una empresa que estd creciendo considerablemente y que debe reducir gastos para
incrementar su margen de utilidad, no podemos esperar una nivelacién de sueldos & corto plazo, y
fa actitud de! personal de crédito y cobranzas, tomando en cuenta este aspecto veo necesario
proponer algunos incentivos que nos apoyen a maximizar su productividad y efectividad.
Actualmente se otorga un premio de cartera vencida por controlador, que osclla entre los 150.- y
600.- pesos proporcional a un porcentaje de menor def 8% de cartera vencida mensual, y otro mas
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a nivel departamento por cobertura de presupuesto de cobranza, que oscila entre los 500.- y

3,000.- dependiendo del nivel jerarquico.

Propuestas:

Actuatmente todos los controladores tienen las mismas responsabilidades y funciones, pero no
todos desempefian su actividad con la misma calidad y actitud, ademéas los sueldos entre los
mismos controladores son muy distintos, pero no son proporcionales a su desempefio si no a su
antigiedad. Por lo anterior propongo que se dividan en 3 categorias los controladores y se les
otorgue un incentivo de acuerdo a la misma. Se propone la siguiente tabla.

Categorias por controlador

Nivel Nombramiento Incentivo quincenal
1 Controlador de cobranza $ 0.00
2 Analista de cobranza $ 300.00
3 Supra - analista $ 500.00

Es importante considerar que el nombramiento de un controlador por su desempefio no es
definitivo ni permanente y que es susceplible siempre de modificarse de acuerdo a su desempefio,
pero hay que diferenciar este nombramiento a comparacién de un premio mensual de acuerdo a
resuftados, el nombramiento durard como minimo 3 meses y su calificacién o asignacién no
dependerd de un solo resultado como el de cartera vencida, sino del cumplimiento de varias
caracteristicas, que deberd determinar las gerencias de crédito y recursos humanos. Algunas de
estas caracteristicas pueden ser: resultado de carera vencida, resultado de control documental
(punto 10 del capitulo), servicio a clientes internos y extemnos, puntualidad, implementacién de
nuevos métodos, actitud, y otras aportaciones.

Esta propuesta es con el fin de motivar al personal a ser mejores en su trabajo, en el desempeiio
de sus funciones, en sus actitudes etc., fijindoles metas y dandoles la oporlunidad de mejorar o
“ascender” dentro de su mismo nivel.

Cabe sefialar que debido a los sueldos actuales, el personal que es contratado, en muchos de los
casos, no cumple con el perfil del puesto con respecto a su nivel escolar, a sus aptitudes, actitudes
y valores, de tal manera que el ahorro en los gastos de operacién generado por los bajos sueldos
son erogados al solventar otro tipo de eventualidades originadas por no contratar el personal
adecuado para cada puesto. Es comprobado que cuando se ha contratado personal id6neo en el
departamento de crédito y en algunos otros como contabilidad, ventas y distribucién, se presenta
un alto indice de rotacién de personal debido a que encuentran mejores opciones de sueldo.
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Recomendacion:
De no llevarse a cabo 1a propuesta de este punto, sea considerada fa critica al procedimiento
actual para implementar otras herramientas que eleven el sueldo actual y por ende el nivel de
preparacién y desarrolio de! personal contralado para el funcionamiento del drea.
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orutta actual.

ANEXO A

DATOS PERSONALES DEL PROPIETARIO

iombre de la Persona Fisica

Estudio Socioeconémico Personas Fisicas

o W~ Mg L i S8 Ciok Saonetns 5. KXTIR Sivmioa 1.7 Tl 01(Y 8531708 Pye 438 623100

DATOS PERSONALES DEL AVAL.

Nombre del Aval

Edad

dom. Particular Prop./ Tel.

Eatado Civil Edad

Dom. Particular Avat

teg. Fed. de Caus.

Dom. Particular Conyuge

BIENES INMUEBLES
DATOS DEL PROFIETARIO

Empl Donmicitio Teldf
DATOS DEL AVAL

Empl Domicillo Teléf

DATOS DE LA NEGOCIACION MERCANTIL

Denominacion Comercial

Ubleacién de lafs) farmacia{s).

Tiempo Establecido

Tipo de Zona Ecanomicamente:

Encargado del Negocio

Alta Madia Baja

Banco _ - Banco
Sucursal Sucursal
Antigiiedad _ I | Antigliedad
Limite de Crédito Limite de Crédito
no, Cuenta de Cheques . no. Cuenta de Cheques
Saldo promedio Sobregiros Saldo promedio Sobregiros
Altos No hay _ Altos No hay
Medianos - esporédicos Medianos esporddicos ]
Bajos - frecLentes ] Bajos frecuentes ==
Casa AMarzam S.A. de CV. tdes

Investigacion Personas Hsicas



ANEXO A

formato actual,

g —— Estudio Socioecondmico Personas Fisicas

VA r oo s & @ & o N iy Lve 108 Cui Parste C.0. £5I08 Miuive 0.8 1ol #1C8 S23.T7 60 Fax 4R AISTI 4V

NSTITUCION O EMPRESA )
SOMICILIC
30BLACION -
TELEFONO.

DESCRIPCION DE MOBILIARIO, EQUIPO Y VEHICULOS (VALOR APROXIMADO)

LOCAL RENTADO
| Renta § Contrato a Nombre de

¢ LOS ACTIVOS CUENTAN CON ALGUN TIPO DE SEGURO VIGENTE CONTRA SINIESTROS 7

ATENDIO ENTREVISTA
Nombre
Puesto
Firma
Sello
FUENTES CONSULTADAS
Visita ditecta Reg. Publico _ Bancos
Proveedores ) Otros -
Casa Marmon SA. de C.V. 24¢3

Investigucion Personss Fisicas




ANEXO A

Formato actual.
-y - Estudio Socioeconémico Personas Fisicas
» 7’ - r =~ ra & L = rd o N Aones Ll 148 Oud Faresnn CF 130 Monty 8.7, Tol VALY KE-148 Fox IOQ K39-53-0¢
OBSERVACIONES GENERALES
RECOMENDABLE O NoRecomenpaBle [
CrROQUIS

DE UBICACION ENTRE CALLE Y CALLE.

INVESTIGACION REALIZADA POR .
Nombre Firma Fecha
GERENTE DE VENTAS. Nomb Fecha

Vo. Bo.

LOS DATOS DEL ESTUDIO DEBERAN SER RECABADOS PERSONALMENTE POR EL SUPERVISOR O GERENTE DE VENTAS RESPONSAE

1

Investigacion Personas Hakas ’ Conna Marvam S.A, de C.V, ke



Formalo propuesto

e 4 S oy st e v & 7 O W

ANEXO B

Investigaclén de Crédito
Estudio Socioecondmico Personas Fisicas

i Liws 790 Sl Puvanin TP, £X308 Steten 0.7 Tal I KISTT08 Pus PUY EII-ET 08

Sello

Exclusivo para el cliente.

DATOS DE LA NEGOCIACION MERCANTIL

D inacion C. ial No. de cuenta (s}

Ubicacion de la & Tafs)
Tiempo de operar en ¢l giro Encargado del Negocio
Ellocal es rentado? 8i No renta § Contrato a nombre de

DATOS PERSONALES DEL PROPIETARIO

Nombre del Propietario RFC Teléfono
Dom. Particular Ocupacién; Emp
Dom Empresa: Tel. rabajo: Antiguedad:
Referencias personales. Nombra: Tel. o domicilio :

Con qué bancos opera?

Banco Banco

L o

na. Cuenta de Cheq no. Cuenta de Cheques
A nombra de: A nombre de:

Referenclas comerclales.

Institucidn o ermprosa : 1. 2.-

Taléfono o icili 1,- 2.

DATOS PERSONALES DEL AVAL,

Nombre del Aval Estada Civil Edad
Dom. Particular Aval y Tet Ocupacién: Empresa:
Dom.Emptesa: Tel. trabajo: Antiguedad:
Relfl ias per k Nomb Tel. o domicilio :

Dom, Particular Conyuga o Tel.

€35 propietario de otras | b demis del que p como g fa' S1 No Cuantos? —
Domicilio: Valor actuaf aprox. —
Damicllio: Valor actual aprox.

ATENDIO ENTREVISTA
Nombre
Puesto
Firma | ‘

INVESTIGACION REALIZADA POR .

Nombre Firma
Puesto Fecha
Nombre
Fecha
GERENTE DE VENTAS.
Vo. Bo.
e —

Investigacién Persorus Flaicas

Coisat Marm SA, de C.V,

Tded



ANEXO B
Formato propuesto
investigacién de Crédito
Estudio Socioeconémico Personas Fisicas

S Lt 198 D otk £ ST30 St .7 ol 17 4250700 Pt 318 82841 00

7
2 7 & r & / &4 v © s O N
)

Certificacién do datos (exclusivo para el drea de Crédito)

Banco No. cta. Banco No. cta.

Antigliedad Antigitedad

Limite de Crédito Limite de Crédito

Saldo promedio Sobregiros Saldo promedio Sobregiros

Altos No hay Altes No hay

Medianos pordid} Medi esporidicos

Bajos i} fr Bajos frecuentes

N RN
3

!Innlmclén © empresa

Antigliedad

Limita

Saldo

Plazo

Forma de pago

Comportamlento Bueno Regy( [ [ﬁ Bdino Regula Buano Regut{ ] Do
Nombre de quien Informd

R
REPRESENTANTE LEGA

AVAL:

SOBRE LA GARANTIA

Domicilio: 1- 2-

Propietario (s

Valor catastral: 1.- Valor actual apros 1.+
2 2.

si (] O

Ublcacidn de ta Garantia ({tipo de zona)
Urb. Semi-urbana_ Rurat

Investigacibn el el RPP: Resultado:

Popular

RECOMENDACIONES DEL ANALISTA OE CREDITO.

Fuentes consultadas
Visita directa

Reg. Publico

INVESTIGACION REALIZADA POR:

Nombre

Firma

Puesto
nal- o —

Fecha
ve————

Investigacibn Personas Fisices

Casa Martary $.A. de C.V.




ANEXO B

Formato propuesto

Investigacién de Crédito

W Estudio Socioeconémico Personas Fisicas

LA I I A - ] Whaaivipie Lon #46 ol Ramwns &9 £ Maiva: O.F Tod 40 €547 o 3118 4184700

investigacién de campo, “datos adliclonales” (exclusivo para ef drea de ventas)
DESCRIPCION DEL MOBILIARIO Y EQUIPO (ACTIVOS).
Local comercial

Tiempo de astablecimiento: Fuenta de Informacién:

Local comercial:  Afios Meses A
Oficinas: Mos Meses

Bodegas: Afas Mases

El horario de op i6n diarls del

Segtin clients: Segun vecines;

SOBRE LA UBICACION Croquis

Observaciones:
(en avenids principal, cerca de un hospital, de otrs
farmacia, otc) |

|

INVESTIGACION REALIZADA POR .
Nombre Firma
Puesto ~ Fecha
GERENTE DE VENTAS.
Vo. Bo.
ANALISTA DE CREDITO
RECOMENDABLE D NO RECOMENDABLE D

Investigacidn Personas Fisioas Casn Mariam S A, de CV. 33




Formato actual

. l%: .
@‘rﬁlﬂyﬂlaﬁ

Razon Social

ANEXO A

Estudio Socioeconémico Personas Morales

Ll 4 2

Nombre del aval

Nomb.

del R

Nombre del conyugue del aval

PDomicitio Part. y Tel.

Qomicilio Part. Avaty Tel,

Fecha de Constitucion de la Sociedad

Numero de Cuenta

Banco Banco
Sucursal Sucursai
Antigiledad Antigiiedad
| Limite de Crédito Limite de Crédito
no.CuentadeCheques =~~~ = 0. Cuenta de Cheq e
Saldo premedio Sobregiros Saldo promedia Sobregiros
Altos No hay Altos No hay
Medi esporddicas Medlanos esporidicos
Bzjos {re te Bajos frecuentes
REFERENCIAS COMERCIALES
1 2 3
INSTITUCION O EMPRESA
DOMICILIO
POBLACION

TELEFONO

REFERENCIAS COMERCIALES DEL ADMINISTRADOR DE LA SOCIEDAD .

Institucién donde labora Negocio Cuenta
Telef ———e—
REFERENCIAS DEL AVAL DE LA SOCIEDAD

Enupl Telefl Domicilio
UBICACION DE LA GARANTIA
Tipo de Zona:
Urbana: Semi-urbana Rurat Poputar Resid i

Cosa Marzem SA, de C.V. fdes

Investigacidn Memonan Rincales



Formato actual

@;f:’sr/vlﬂu{:ia

~ Estudio Socioeconémico Personas Morales

R ra

PRINCIPALES CLIENTES A LOS QUE LES VENDE (ENUNCIAR)

DESCRIPCION DEL LOCAL, EQUIPO Y VEHICULOS (ACTIVOS).

DESCRIPCION DEL NEGOCIO Y OFICINAS.

EL INMUEBLE ES RENTADO.

renta $

OTRAS EMPRESAS O SUCURSALES DE LA SOCIEDAD.

Inwvestigacide Fersonas Morales

Sucursal Ubicacion Tiempo de Operar
Sucursal Ubicacié Timpo de Operar
| Ubicacié Tiempo de Operar
Sucursai Ubicacién Tiempo de Operar
Sucursal Ublcacld Tiempo de Operar
S LOS Acnvos CUENTAN CON POLIZA DE SEGURO VIGENTE CONTRA SINIESTROS ? .
COMPARIA__ __ VIGENCIA DE A ANOS
o COMPANIA__ _ VIGENCIA OE A Afios
L COMPARIA VIGENCIA DE A ANOS
ATENDIO ENTREVISTA
Nombre
Puesto
Firma
Sello
FUENTES CONSULTADAS
Vistadirecta _ Reg. Publico Bancos
Proveedores Otros
Casa Marsom S.A. de C.Y,




- ANEXO A

Estudio Socioeconémico Personas Morales

Stuipts L ey 50 ot et 0.7, K5309 Mg 0 Tt S99 &25-1708 Pauk S0 AE3-TE0

OBSERVACIONES GENERALES

RECOMENDABLE a NORECOMENDABLE  [_]

CROQUIS
ENTRE QUE CALLES SE UBICA
IDENTIFICAR AVENIDAS PRINCIPALES.

INVESTIGACION REALIZADA FOR .
Nemh Firma
Fecha
Nombre
GERENTE DE VENTAS.
Vo. Bo. Fecha

LOS DATOS DEL ESTUDIO DEBERAN SER RECABADOS PERSONALMENTE POR EL SUPERVISOR O GERENTE DE VENTAS RESPONSABLE .
+

trvestigacidn Personas Morales Cose Murimn S.A, de CV. Jded



Formato propuesto

o

G Y VA - P

ANEXO B

Investigacién de Crédito.

Estudio Socioeconémico Personas Morales

Aot S rut
Exclusivo para ef cllente.
Razon Social Numero {s) de Cuenta
Domicitio Part. y Tel.
|Et inmueble es rentada?
Oficinas: ] Ne renta § a tva de
Local camarcia  Si No renta $ trato @ nombre de
Bodega Si No renta $ {r2to @ nombre de
£ Log activos cuentan con pdliza de seguro vigente contra sinlestros ?
Compafia Vigencla de a afos
Existan ofras empresa o sucursales de la soclodad? sl HNo Cuantas?
Teléfono o ubicacién:
Tiempo da Operar:
Con qué bancos opera?
Banco Banco
Sucursal Sucursal
no. Cuenta de Ch no. Cuenta de Ch
A nombra de: A nombre de:
Cudlas son sus principales proveedores?
Institucién o ermpresa : 1. 2- 3-
Telétono: 1. 2.- 3.
Cudles son sus principales clientes?
institucion o ermpress : 1. 2.- 3- .
Teiéfono o domicilio: 1- 2- 3-
Antigiiedad: 1. 2. 3~
REPRESENTANTE LEGAL:
Daomicitio Part. y Tel.:
Referencias personales.
Nombre: Tel. o domicilio:
AVAL:
Nombra: Domicitio Part, y Tel.:
Nombre del Oomicillo Part y Tel.:
Empiec u idn del aval: Tel. o domicilio:
Esp o de ptros i bles ademas de los que p como garantia? Si No Cuantos?
Domicitio: Valor actunal aprox.
ATENDIO ENTREVISTA
Nombre r—
P““m S —— |
Firma 1
Sello
INVESTIGACION REALIZADA POR .
Nombre Firma -
Puesto Fecha
Nombre
Fecha
GERENTE DE VENTAS.
Vo. Bo.

Piginag 1 de 3




ANEXOB

Formato propuesto
= Investigacidn de Crédito.

Estudio Socioeconémico Personas Morales

Certificacién de dato. (exclusivo para el &rea de Crédito)

ANCANA:

Anfgiedad T TTTTrTmmmmememmemmemerqteTs Anfigtedad T T
Limite de Crédito Limite de Crédito

Saldo promedio Sobregiros Saldo promedio Sobregiros
Altos No hay Altos No hay

Medianos esporadicos Medianos esporidicos ]
Bajos . fr t Bajos frecuentes

LN ST SR NRER AL

institucién o emp
Antlgiedad
Limite

Saldo

Piazo

Forma de paga

Comportamiento Bueno R I MiBuam .| Regutal | [hisueno [T Reguil] o
Nombre de quian informé L

Institucién o emp
Antigiiedad
Nombre de guien informd

AVAL:

SOBRE LA GARANTIA

Domicifio: 1. 2.~

Propietario {s):

Valor catastral: 1.- Valor actual aproximad 1-
2= 2~

Investigacion el el RPP: si [ 0O Resultado:

Ubicactén de la Garantia (tipo de zona)

Urbana: Semi Rural Poputar Resid 1
RECOMENDACIONES DEL ANALISTA DE CREDITO.
Fuentos consuitadas
Visita directa __Reg. Publico _Bancos e Praveedores Quos
e r—— — ———
INVESTIGACION REALIZADA POR :
Nomb Firma
Puesto Fecha

Pigina 2 de 3




Formato propuesto
-,
. .

O o TR 8 T 7O wN

ANEXO B

Investigacién de Crédito.
Estudio Socioeconémico Personas Morales

investigaclén de campo, “datos adiclonales” (exclusivo para ef drea de ventas)

Local comercial:

DESCRIPCION DEL MOBILIARIO Y EQUIPO (ACTVOS).

Oficinas:
| Bodega:
Tiempo de establecimianto: Fuaente de informacién:
Locat comercial: Afos Moses N
Oficinas: Afos Meses
| Bodegas: Aoy Mesez
SOBRE LA UBICACION Croquis
Observaciones:
{en avenida principal, cerca da un hospital, de otrs
Tarmacia, otc)
INVESTIGACION REALIZADA POR .
N Firma
Puesto Fecha
GERENTE DE VENTAS.
Vo. Bo.
ANALISTA DE CREDITO
RECOMENDABLE D NO RECOMENDABLE D

Piginadde



Sucursat: ANEXQ C 12
G Control: [ 7] Tomcadera: [wmemie | Total FeasCrédt [ % Conod

L Cdiculo.dol margen de ervor {maximo):: =

Premisa % tmporte % Ho. de casos
A 2% 5%
B 5% 10%
C 10% 0%

Relaclén de Claves Aplicadas en el Arqueo de Cuentas por Cobrar efectusdo el : l:::]

N N T T IO , Cva.
| No.'| Cuenta.t] «~ Clente ™" " Docto, *
Premisa A

DN NIAiWIN] -

Son casos de cartern | b pot falta de con un ) Total da ;
Premisa B

NiHIIN

20 7]
San cases de cartera con rlego da lncobrabliidad futurs con un importe totsl da @ |




Fremisa C ANEXO C

OID[ DD (W N -

-
(=]

-
pry

-
N

-
3

-t
S

-
o

-
o

-
~

-
]

-
o

]

Son cases de caters vencids pot talta de saguimiento con un Imports toted da @

RESULTADO:

La custodia de ducumentos es: A ( ] | 1 1 | B 1
El control documental ¢3! 8 [ ] [ ] | i [ ]
El seguimlento de Ia cartera es: [ [ ] | | I 1 | ]

Observaciones:

Controladar da Cohranza Supervisor de Cobranza Audttor
Nombre y Firma Nombre y Firma Nombre y Flrma




ANEXO D

Claves propuesta

Casa Marzam S. A. De C.V. (Sucursal Metropolitano Norte)
Objetivo: administracién, custodia y control de documentos.

Relacién de calves corporativas para arqueo de cuentas por cobrar.

Facturas ( FC)
A 1 [No presentada por cobranzas (no considerar tas fordneas de los Gltimos tres dias)
A 1A ISin firma del cliente
[+ 1B |No entregadas por ventas (clientes cadena no considerar los tltimos tres dias) |
C 1C | Sin requisitos de cobro en clientes cadena ‘
Pagarés (PG)
A 2 |No presentados por cobranzas
A 2A _|Sin firma del cliente o
Cheques i)e\nieltos (GSD)
A 3 TNO presentados por cobranzas
[ 3A |Con més de 8 meses de expedicién (prescripcién de cobro)
No procede | 3B |Sin datos de la farmacia.

No procede| 3C |Librados por un tercero (firma no identificada)
IS

Notas de cargo (G6D)
A 4 No presentados por cobranzas

No procede| 4A |Generadas por contabilidad no tumadas a cobranzas.

Notas de crédito (C1D-C7D)
A 5 |No presentadas por cobranzas
| No procede| 5A |Generadas por contabilidad no turnadas a cobranzas.

Claves Genéricas 7
B 6A fSaldos sin soporte {pagaré o factura (originales), solicitud de devolucién o reclamacién)
3

B [ £00umentacién en transito con mas de 30 dias de vencido.




Memoria del desempeio profesional y examen Oral. Casa Marzam S. Ade C. V.

Departamenio de Crédito y Cobramzas

V.. MODELO DE RENTABILIDAD

Ademds de la labor de venta tan importante que realizan los agentes y supervisores a diario, los
gerentes de ventas buscan la oportunidad de establecer negociaciones especiales que contribuyan
a incrementar el margen de utilidad del negocio. A estas negociaciones se les denominan “pedidos
especiales” por que son operaciones que se realizan eventuaimente y que dependen de distintos
factores: condiciones de descuento, oferta, plazo, y volumen de venta, que son superores @ los
que se manejan en la operacién normal. A

Hasta hoy el 4rea de ventas realiza negociaciones de pedidos especiales sin tener una base de
célculo que les permita conocer cuél sera la rentabilidad al concretar una venta de este tipo, o
bien que les sirva como herramienta para establecer los parametros de las condiclones (plazo,
descuento, oferta y volumen) a negociar, asi como el precio de venta especial.

Los objetivos de este tipo de pedidos son; cubrir la cuota de venta mensual presupuestada por
gerencia e incrementar el volumen de compra para obtener mejores beneficios de los laboratorios
y asl contribuir a la utilidad del negocio, ambos objetivos son cuantificables, el primero mediante
indicadores de ventas en importe y porcentaje, el segundo mediante el porcentaje de la oferia
retenida, aun cuando fos objetivos anteriores incrementan la utilidad, no es posible pronosticar
con exactitud el margen de utilidad como una herramienta en la toma de decisiones.

Esta funcién de medir la rentabilidad , evaluar y aprobar para que se lleve a cabo una transaccién
de éste tipo es propia del &rea de costos y finanzas.

Tomando en cuenta que mi desarrollo profesional es una combinacién de recursos humanos y
financieros el enfoque de mi modelo es como un administrador financiero, planeando los
requerimientos futuros, considerando que la empresa debe ser capaz de reembolsar sus deudas a
los proveedores y acreedores a corta y largo plazo, asi como obtener utilidades para la misma, las
ventas a crédito representan el 80 % de la operacién comercial de Casa Marzam, S.A.deC.V.y
es la principal fuente de ingresos para poder hacer frente a los pasivos, en este sentido el
departamento de crédito es uno de los pilares mas importantes.

E! modelo de rentabilidad que propongo como hemramienta en la toma de decisiones de los
gerentes de ventas (anexo MR-2000) est4 basado en razones financieras de rentabilidad y de
actividad, su finalidad es proporcionar un pardmetro de negociacién (el margen de ulilidad) a
través de medir el posible rendimiento generado por una venta con condiciones especiales. El
margen de utitidad es determinado por dos factores, un precio de venta sugerido y un costo de
venta, el primero es variable de acuerdo al objetivo y a la negociacién que realice el gerente
respectivo, pero el segundo debe estar determinado previamente a la negociacion.
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Departamento de Crédito y Cobranzas
E! modelo propuesto es el siguiente:

1. Se calcula el costo de venta del producto, disminuyendo al precio farmacia (precio de venta
del proveedor) todos los descuentos u ofertas ofrecidos por el proveedor, es decir
considerando todos los beneficios de la compra. Los datos son proporcionados por las 4reas
de compras, controf de inventarios y cuentas por pagar.

PF: Precio Farmacia
DC: Descuento comercial
DPP: Descuento por pronto pago
O: ofertas.
CV=PF-DC-DPP-0O

2. Se determina la utilidad marginal comparando el costo de ventas vs un precio neto de venta

sugerido por los gerentes de ventas para realizar la negociacién.
UM=CV-PN

3. A la utilidad manginal se le disminuyen los costos de operacién, integrados por un factor de
gastos de distribucién y por el porcentaje de comisién pagado al agente de ventas al realizar la
transaccion, el primero lo determina el drea contable y el segundo el gerente de ventas y
némina. El resultado de esta diferencia es la utilidad operativa.

UO = UM - GD - Com

4. Finalmente para determinar la utilidad neta, a la utilidad operativa se le resta el costo

financiero.
UN=UO-CF
5. Para determinar el costo financiero se aplicaron las siguientes férmulas y razonamientos:

Costo financiero = factor de costo financiero (en %) * precio neto
CF = {CF*PN

factor de Costo Financiero = factor del valor del dinero {en %) * dias costo financiero
fCF = fVD * dCF

factor del valor del dinero = Tasa de Interes Interbancaria de Equilibrio anual / 365 dias
VD = THE (anual) / 365

dias Costo Financiero = Plazo Especial otorgado al cliente — dfas pago a proveedores

Nota: La utilidad neta considerada es antes de impuestos.
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Cabe mencionar que fo que se pretende con los pedidos especiales en os que se proyecta un

margen de utilidad minimo, es desplazar un alto volumen de piezas que multiplicadoe por el
margen resulte un importe de ganancia considerable. Entonces decimos que con estos pedidos
explotamos nuestra capacidad instalada, por que vendemos y ganamos mas con las mismas

Como ya mencioné, es determinante el volumen de |a operacion (venta) para que éste modelo sea
efectivo. Es muy importante para fa empresa explotar los recursos materiales (capacidad
instalada), los recursos humanos, y desde luego los econdmicos. Para medir {a efectividad con
que la empresa emplea los recursos de que dispone se utilizan las razones financieras de
actividad: rotacién del inventario, periodo promedio de cobranza (dias cartera), rotacién de
activos fijos, etc,
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MR 2000

Casa MARZAM, 5.A. De CV,

Sucursal Metropolitano Norte R&};én somal

Andlisis e rentabitidad de pedidos especiales ‘Cuenta nommal: Cuenta espedial !
- % de descuento: Plazo: i
|Lirmte: !

Medicamento! Bedoyatta Unidades: 50,000 Codigo 3330-08

| Venta . oo -

Precio Farmacia | 93.75]

Descuento camercial | 15.0%] 14,08

Subiotal 1 79.89

Dascuento x PP {proveedor) i 6%§ £.78

Subotal 2 74.91

Cferla | 28.0% 22.1

Costo de venta 52.59

Pravio Neto 55 (0

Utilidad Marginal 4.4% 2.41

Lomision 0.0% -

Gasto de disldbucion 1.5% 0.83

Utiligad Operativa 29% 1.58

Costo financiero 0.8% 0.45

Utilidad neta 2.1% 1.13

LAilidad neta objetive 1.21

Diferencia 0.7% 0.37

COSTO FINANCIERD

# Plazo especial o dias cartera o
:Dias pago & proveedores Recomendabte 1
Dias coste financiero i No recomendable [

Valor del dinero (THE)
Costo fi nam:sa;"o
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Departamento de Crédito y Cobranzas

IV.1il. DESCRIPCION DE PUESTO SUPERVISOR DE CREDITO

Hasta el dia de hoy he desempefado una serie de funciones y actividades que me fueron
asignadas y explicadas durante una breve induccién al ingresar en el departamento como
supervisor de Crédito y Cobranzas pero no existe alguna descripcién de puesto que especifique
las actividades a realizar, determine los objetivos a atcanzar y las facultades que le son otorgadas
al supervisor de crédito y cobranzas como tal, cabe mencionar que aGn cuando mi memoria del
desempefio se refiere a ambas actividades (el crédito y la cobranza) en la actualidad existe un
supervisor por cada una de ellas.

Es necesario resaltar la importancia que tiene el contar con lineamientos generales de accién que
dentro de la empresa nos apoyen a trabajar buscando un mismo objetivo, primero cumptiendo con
los establecidos dentro de cada drea, para que a su vez esto contribuya a cumplir con {a misién
de la empresa y a alcanzar un objetivo comin de ser Ja empresa lider del mercado en la
distribucién de productos farmacéuticos, dentro de estos lineamientos podemos mencionar los
manuales de procedimientos, las descripciones de puesto y las politicas establecidas
(nommatividad), entre otras cosas.

En lo que se refiere a las descripciones de puesto aclualmente en el area solo existe la del
controfador y el auxiliar administrativo, como aporiacién al area deseo establecer la descripcion de
puesto del Supervisor de Crédito sustentada en las actividades desarrolladas profesionaimente
durante 2 aftos.

Una buena descripcion del puesto indica todas las responsabilidades del titular, inmersas en su
contenido. En ésta se expone la funcion bésica del puesto determinada por sus objetivos,
principales é4reas de resultado final que se proyectan para el puesto y las relaciones de
dependencia existentes, hace referencia a la escala de autorizaciones de aprobacién para aclarar
la autoridad del puesto.

Las descripciones de puesto tienen muchas ventajas, al hacer hincapié en los deberes y
responsabilidades nos permiten observar las actividades de traslape o de deberes descuidados, es
decir fuga de funciones y adlividades; nos apoyan a enseflar al personal a tomar en cuenta lo que
se debe hacer y quién debe hacerlo; es una herramienta para capacitar a nuevos elementos del
area; y para hacer mas efectiva la supervisibn. Ademas al 4rea de recursos humanos ayuda a
determinar los requisitos de los candidatos y fijar niveles de sueldos de acuerdo a lo establecido
en la misma; para fijar adecuados programas de capacitacidn y desarmollo; como parte integrante
de los manuales de la organizacién, etc.

A continuacién presento mi propuesta de descripcién del puesto del supervisor de crédito que en
base a los argumentos anteriores me parece idénea.
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IDENTIFICACION :
NOMBRE DEL PUESTO : Supervisor de Crédito

DIRECCION: Administracién

SUBPROCESO : Cobranza

UBICACION : Norte 20 #5035 Col Capultitlan

TITULAR DEL PUESTO :

PUESTO DEL JEFE INMEDIATO : Gerente de Cobranza
FECHA DE ELABORACION : 4 de Noviembre del 2000
AUTORIZACIONES :

TITULAR GERENTE

L.-OBJETIVO BASICO .-

1. Minimizar los riesgos de incobrabilidad de cuentas, mediante una buena investigacion de los
créditos.

2. Asegurar la integridad del 100 % de los expedientes maestros de clientes.

It .- ALCANCE JERARQUICO .-
1. Reporta directamente al Gerente de Crédito y Cobranzas.

iil.- DESCRIPCION DE LAS ACCIONES QUE REALIZA .-

o Asegurar que los créditos otorgados & clientes estén soportados documentalmente.

» Asegurar que se cumpla con la normatividad de niveles de autorizacion.

« Validar que se estén capturando correctamente las altas de clientes nuevos asi como los
cambios de condiciones.

» Mantener actualizados los expedientes maestros de clientes activos.

s Vigilar que {os limites de crédito no se excedan, cuando van al corriente en pagos y cuenten
con toda su documentacién.

« Depurar el catalogo de clientes, bajas de cuentas inactivas, homologacién de plazos y
descuentos.

« Mantener actualizados los indicadores de crédito (altas nuevas, plazos, descuentos, rechazos).

« Enviar oportunamente los turnos a Legal y con la documentacién soporte.

« Asegurar que la captura de la cobranza se realice correctamente.

« lIdentificar las necesidades de servicio a Ventas para prestar una solucién.

» Identificar nichos de oportunidad, proponer, promaver e innovar de acuerdo a las necesidades
del érea.
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Realizar otras funciones que sean asignadas por el Gerente.

Vi.- CONOCIMIENTOS.-

Administracién general

Administracién det crédito.

Aspectos generaies de la Ley de Titulos y operaciones de crédito.
Paqueteria (MS Office, Cold, correo electrdnico).

Manejo de méquina sumadora.

Vil.- RELACIONES.-

[ ]

2.

. Intemas

Con personal Administrativo para retroalimentacién de acuerdo a las necesidades del drea.
Con Representanies de Ventas, Supervisores y Gerentes de Ventas
Con el Personal del drea.

Externas
Con clientes, avales, instituciones financieras, otros.

Requiere Viajar

Si, a las zonas que manejan la cartera para realizar investigacién de campo.

Viil.- AMPLITUD GERENCIAL .-

. Control:

Supervisién permanente por el Gerente

. Criterios

Se tienen establecidos lineamentos (politicas y procedimientos) y criterios para organizar el
trabajo, en situaciones especiales se aplica el criterio mas conveniente para la empresa.

VIILL. Areas de resultado comun.-

3

Decisiones mas comunes ESTA\ TESIQ N@ SAF !’

Aceptar o rechazar allas de clientes nuevos TR 2 L .
P i b BERLYOT TECA

Aceptar o rechazar cambios de condiciones
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CONCLUSIONES

A lo largo de dos afios de desempefio de aclividades y funciones dentro del 4rea de Crédito y
Cobranzas se concluye:

Respecto al drea de crédito al inicio de mi experiencia se encontraba funcionando de manera
ineficiente por falta de registros, analisis, procedimientos inadecuados o deficientes, y el
desconocimiento de las politicas establecidas, por cierto algunas de ellas actualmente obsoletas.
Lo que se reflejé en un incompleto soporte documental de los créditos otergados, dando como
consecuencia pérdidas para la empresa.

Actuaimente se estdn modificando e implementando algunos procedimientos, ademés de
capagcitar al personal del &rea, disminuyendo significativamente el riesgo en la recuperacién de los
créditos, no en la medida que se pretende aun.

Las deficiencias que se presentaron en un principio han ido mejorando, en la actualidad es
perfectible, razén por la cual propongo:

1. La implementacién de una investigacién integral de escritorio y campo, como principat funcién
de crédito, en donde se certifique la informacién otorgada por el cliente y el 4rea de ventas, con el
fin de dar certidumbre a la documentacién e informacién proporcionada para eviter riesgos. La
investigaciéon como ya mencionamos en el capitulo cuatro serd de acuerdo al limite de crédito
otorgado, que para llevaria a cabo se propone el formato de la hoja 2 del estudio socioeconémico
propuesto.

2. La modificacién de fondo y forma de la aplicacién del estudio socioecondmico, reduciendo a
una cuadilla la informacién solicitada al cliente con el fin de hacerlo de una forma sencilla y
préctica obteniendo informacién dtil para la investigacién y andlisis de crédito. Solicitar al 4rea
de ventas informacién complementaria mediante un formato de media cuartilla, para
proporcionar al analista de crédito una mejor visién sobre el actual o prospecto de cliente.
Finalmente en el formato propuesto para la investigacién se corroboraran los datos del cliente
con las personas o instituciones pertinentes.

3. Convertir a ta "Lista negra” en una herramienta mas efectiva que sea determinante en la toma

de decisiones, estableciendo criterios y lineamientos que proporcionen certeza y confiabilidad
sobre 1a informacién ahi contenida.
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En lo que respecta al drea de cobranzas se observé la decadencia del control documental y el

desequilibrio entre los dos objetivos del &rea {(control documental y administracién de la cartera).
El control documental actual es deficiente, el archivo y custodia de los documentos en cartera de
clientes es incompleta y poco efectiva. El resultado de esta mala administracién son las cuentas
incobrables extrajudicialmente por falta de documentos, el incremento de la cartera legal para
poder recuperar los adeudos, y por ende el incremento de la reserva legal para cuentas
incobrables.

Se determiné que ia administracién del drea es insuficiente, debido a la carencia de varias
descripciones de puestos, en donde se especifiquen sus funciones, alcances y facultades del
personal. Se detecté la necesidad establecer e institucionalizar algunos procedimientos y politicas,
asi como la actualizacién de las que ahora existen, con el fin de adecuar la normatividad a la
operacién actual.

Se determiné que el enfoque que se les da a los arqueos, aplicados al inicio del periodo de
desempefio profesional, es incompleto y meramente coriectivo, y los informes generados por
auditorfa carecen de un enfoque ademas de comrectivo preventivo.

Fue evidente el Interés de intensificar la labor de cobranza por parte de los controladores,
supervisores, gestores, abogados e inclusive gerentes, y se ha logrado, pero los resultados no han
sido los esperados, ahora ademas es necesario retomar eficientemente ef control documentat del
area.

Contribuyendo al mejoramiento del desempefic del &rea propongo lo siguiente:

1. Realizar un arqueo inicial del 100% de 1a cartera para determinar el status actual.

2. Dar seguimiento semanal a la custodia de documentos mediante fa asignacién de nuevas

funciones al auxiliar adminitrativo.

3. Implementar un nuevo formato y procedimiento para llevar a cabo arqueos bimestrales o

trimestrales.

4. Elaborar las descripciones de cada uno de los puestos del &rea de Crédito y de Cobranzas, se
presenta la del Supervisor de Crédito dentro del capitulo 4.

En lo que respecta al drea de ventas al inicio de mi desempeilo existia un interés extremadamente
desequilibrado por vender sin importar el riesgo de cobro futuro, actualmente este desequilibrio es
mas razonable y se cuenta con la disposicién de la fuerza de ventas para llevar a cabo un efeclivo
analisis de crédito que nos permita disminuir el riesgo de cartera vencida e incobrable.
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La preocupacién y e! interés de los gerentes y supervisores de ventas por asegurar una venta sana

se ha incrementado a través de juntas, reuniones y pléaticas de sensibitizacion.

Finalmente como aportacién a! area de ventas propongo la ufilizacibn de un modelo de
rentabilidad (MR-2000) para las negociaciones de pedides especiales, este modelo les permitira
conocer €l punto de equilibdo y asi tomar la decisibn mas adecuada que contribuya al
crecimiento de la empresa.
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COMENTARIOS

Realmente existen varios nichos de oportunidad en Marzam y tratar de aprovecharlos todos seria
muy ambicioso sin embargo en lo que respecta al area donde me he desempéiado
profesionaimente, que es Crédito y Cobranza continuaré promoviendo e implementando nuevos
controles y procedimientos de acuerdo a las necesidades del srea con el enfoque de que “Todo es
susceptible de mejora® y con la idea de que falta mucho por hacer dentro del érea y de la
empresa.

Es necesario resaltar que en el aspecto profesional obtuve conocimientos valiosos en titulos y
operaciones de crédito, ademéas he desarrollado mas mi capacidad de analisis, evaluacién y
negociacién. Como persona obtuve experiencia en el manejo del recurso humano y relaciones
comerciales.

NOTA ACLARATORIA:

Los datos presentados en los anexos en su mayoria son reales pero corresponden a distintos
periodos, debido a politicas intemnas de la empresa no se autorizé 1a integracion de la informacion
correspondiente a un solo periodo, que permitiera una mejor percepcién y continuidad de las
actividades expuestas.
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