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METODO DE INVESTIGACION APLICADO

Lta investigacion satisface la necesidad de conocer, y e€s un proceso que se inicia
con el planteamiento de un problema que requiere solucién, y para encontrarla se

tiene que construir un disefio de investigacién que permita llegar a descubrir y explicar

determinadas situaciones.

La in restigacion cientifica pretende encontrar respuesta a los problemas

trascendent'alerqu.ie el hombre se plantea y asi lograr hallazgos significativos que
aumente ‘su- acervo de conocimientos; sin embargo para que los hallazgos sean

consistentes’ y confiables deben de obtenerse mediante un proceso que implica la

relacién légica de una serie de etapas.

“La investigacién cientifica en cualquier area del conocimiento humano, se

plantea como finalidad Ia descripcién, explicacion y prediccion de los fendmenos™.!

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
La falta de un modelo administrativo adecuado a las necesidades del
departamento de Crédito y Cobranza. ocasiona la faita de desarrollo y liquidez a la

organizacion.

ial Textos Universitarios Pag. 28 UNAM

i § iones.

! Rojas Soriano, Raul. Guia para r
1990
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PLANTEMIENTO DE LA HIPQTESIS o

A través de una aplicacién de un modelo administrativo en el departamento de

Crédito y Cobranza se facilitara' el aesai-r_dllo de la organizacién.

Proporcionar.iin ejor atencién al cliente con el fin de generar y recuperar los

recursos financieros que permitan el desarrollo de la organizacién.

DISENO Di':' LA INVESTIGACION
“El disefio se refiere al plan concebido para responder a las preguntas de

investigacion™2,

De los tipos de investigacidn, hablaremos de la experimental y la no

experimental resaltando lo siguiente:

“El experimento ha dado buenos resultados en las ciencias naturales, pero no ha

sido asi en las ciencias sociales, donde experimentar presenta grandes dificultades,

sobre todo en el vivir a diario™.3

La investigacion experimental debe de seguir varias reglas:
»- El fendmeno debe de aislarse para estudiario.

~ Las condiciones del experimento deben alterarse para investigar en que grado

se modifica el fenémeno.

2 Herndndez S i, Roberto, d; ia de_la i i i6n, Ed. McGraw Hifll Pégs. 201-202 México
1998
3 Zorrilla Arena, Santi introd. i6n a la dologia de la i & ED. Aguil Ledn y Cal.

Editores Pig 72 México 1996 ; TESIS CON
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En carnbio en la investigacién no experimental se esta mas cerca de las variables

Y consecuentemente se tiene mayor validez externa.
El disefio de investigacion que utilizamos en el trabajo es el siguiente:
Se realizé una investigacidn no experimental porque se llevd a cabo sin

manipular deliberadamente las variables, se observaron los fenédmenos tal y como se

dan en su contexto natural para posteriormente analizarlos.

DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA
El método para determinar el tamano de la muestra, puede ser probabilistico o

no probabilistico.

En el muestreo probabilistico los elementos de la poblacién tiene fa misma
posibilidad de ser escogidos; éstos se obtienen determinando las caracteristicas de la
poblacién, el tamafo de la muestra y a través de una seleccién aleatoria. En el
muestreo no probabilistico la eleccion de los elementos depende de las causas
relacionadas con fas caracteristicas del investigador o de quien hace la muestra.

izado para determinar el tamano de ia muestra sera el no

El método uti

probabilistico.
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TIPOS DE VARIABLES

Una variables es una propiedad que puede adquirir diversos valores y cuya

variaciéon es susceptible de medirse.

Las variables independientes son todos aquellos factores o elementos que

explican un fenémeno o la conducta de un fenémeno

La aplicacién de un modelo administrativo adecuado para el departamento de

Crédito y Cobranza, proporcionara desarrollo a la organizacion.

Las variables dependientes son las que se consideran al efecto provocado por la

causa (variable independiente).

a- Mejorar las condiciones existentes.
»= Aprovechamiento de los recursos.

»= Incremento en Ja recuperacién de cartera.

Las variables independientes y dependientes se evaluan por las de control y para
el estudio se consideran fas siguientes:
a~ Numero de clientes.
~- Mercado.
&~ Situacién econémica de los clientes.

a= Plazo de vencimiento

: TESIS CON
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APROBACION O RECHAZO DE LA HIPOTESIS

En base al método deinvestigacién utilizado y a los resultados obtenidos de la

aplicacién del modelo- adm niétrativo al departamento de Crédito y Cobranza,

puesta se prueba, ya que los manuales administrativos

consideramos que hipét
nen'los:métodos y procedimientos necesarios para lograr la maxima

expuestos conti

eficiencia ‘en la estructurar y manejar al Departamento de Crédito y

Cobranza.
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INTRODUCCION

La administracion existe desde que el hombre aparecié en la tierra., aunque
existia en una forma empirica y rudimentaria, dado que se unia en grupos para prever,
planear y organizar sus diferentes actividades como lo eran {a caza, la pesca, etc.

La administracion conforme ha ido evolucionando en la humanidad. se ha

especializado y diversificado dado que se puede ocupar en cualquier actividad que un

ser humano realice.

El crédito y la cobranza representan un papel muy importante para las

organizaciones desde su comienzo, ya que es el desarrollo de su crecimiento

financiero.

El crédito ha sido utilizado como una herramienta para las ventas y por tal
motivo se debe de tomar precauciones para otorgario y de igual manera contar con un

buen sistema de cobranza para recuperar capital.

En el primer capitulo se tratan temas de estudio general, el concepto de

administracion, que papel juegan las empresas en la sociedad y el futuro de las
empresas en nuestro pais, ya que con los efectos de la globalizacién y los tratados

firmados por México, las empresas constantemente estaran cambiando al igual que su

forma de administrarse.

En el segundo capitulo se habla de los documentos que toda organizacién debe
de tener para un funcionamiento adecuado, abordando los mas importantes que son
los manuales, sin dejar de darle la importancia que merecen los demas como son los

folletos, reglamentos, instructivos y catalogos.
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En el tercer capitulo se aplica lo mencionado en los capitulos anteriores, ya que

se desarrolla e| modelo de administracién por el cual fue hecho el presente trabajo, de

manera que se proporcionen las herramlentas necesarias para el apoyo de las

orgamzacnones. L =

Se busca que con la informacién que se proporciona en esta investigacion, se

tenga - una vnsion mé.s clara del! funcionamiento del departamento de Crédito y

Cobranza.‘
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CAPITULO 1
GENRALIDADES
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CAPITULO 1
GENERALIDADES

1.1 LA ADMINISTRACION Y SU IMPORTANCIA EN LA EMPRESA.

La necesidad de una administraciéon adecuada es obvia para todos aquellos que
tuvieron éxito en los negocios; sin embargo no resulta igualmente clara para todos los
que se aventuraron en un negocio por primera vez, ya que la mayor parte de los

fracasos en los negocios se debe a una mala administracion.

Existen muchas razones para una mala administracidn las cuales son: falta de

conocimiento sobre como operar un negocio, escasa experiencia o incompetencia.

La habilidad administrativa es el ingrediente necesario para el éxito en cualquier

empresa.

El papel desempefiado por la administracién puede analizarse en primer lugar,
en el marco interno de la empresa, donde representa un recurso econdmico similar a
los factores de produccién y también con la perspectiva del desarrollo econémico de
un pais.

“Como recurso de la empresa, la administracion reviste formas bastante
diferentes, segtin las caracteristicas de tiempo y lugar. La extensién y la amplitud de

las funciones que cubre, aumentan a medida que la dimensidn y la complejidad de las

empresas se extienden”.}

resas. Pig. 182 Ed. ECAFSA.

! Rodriguez Valencia, Joaquin. Coémo adminisirac v
México 1996
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La administraciéon moderna esta dividida en diversos agentes a los que van a
parar atribuciones y funciones especializadas que deben articularse en un conjunto
coherente; integra en suma, empresarios y promotores, organizadores y conductores

de hombres, técnicos y especialistas que ocupan posiciones clave en la empresa.

Por. los recursos humanos que posee, la empresa togra adaptarse a un mercado
extenso, cuyas estructuras y mecanismos son mucho mas complicados que los que un
mercado” requiere,  ademas de una vasta informacién sobre las posibilidades de

absorcién 'y un trabajo preciso de andlisis y de prevision.

“Las ‘mismas razones que hacen de la administracion un factor de produccidon

en la empresa, le otorgan también el caracter de un recurso econémico a nivel regional

o nacional™.2

Un término que es utilizado como sinénimo de administracion es el de

direccion, debido a que es uno de los elementos necesarios y primarios, pero no es

total para lograr una coordinacion de la empresa.

Analizado lo anterior, decimos que el éxito de toda empresa depende en gran
parte de la efectividad de la administracién; por lo tanto, a medida que aumenta el

tamadfo de la empresa, surge un nimero de nuevos problemas administrativos.

Por ello la transicion del control ejercido por un solo hombre, hasta el uso de un

nimero de subordinados requiere el desarrollo de nuevas capacidades en el gerente

de una empresa,

TESIS CCN
? FALLA DE ORICEN

2 Rodriguez Valencia, joaquin. Op. Cit. Pag.183




1.1.17 CONCEPTO DE ADMINISTRACION

El emplec de la palabra administracidon que han hecho los expertos en la

materia es tan variado que ha logrado crearse un caos en torno a la misma, basta con

sedalar algunos ejemplos:

E F. L. Brench “es un proceso social que Heva consigo la responsabifidad Jde plancar y reqular en _forma
cficiente las gperaciones de una empresa, para fograr un propdsito dado”,

Terry: “consiste en lograr un objetivo p

Fenry Fayol: “administrar es prever, i 4 > .

Una vez conjuntadd fo anterior, podemos establecer el concepto que da Agustin
Reyes Ponce en su libro: ta’ administracién es “el conjunto de reglas para lograr la

maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social”.3

Lo anterior nos lleva a establecer las caracteristicas de {a administracién:

1) UNIVERSALIDAD: la administracion se da en cualquier lugar que exista un

organismo social, ya que debe de existir una coordinacién de los medios que {a

rodean.

2) ESPECIFICIDAD: aunque la administraciéon va acompanada de otros fendmenos

como son contables, productivos, etc. la administracion es especifica.

3) UNIDAD TEMPORAL: se distinguen etapas, fases y elementos, ésta es Gnica y por lo

tanto la vida de la empresa.

. Adini At de :—om 1 Pig. 26 £4. Limuda maaceTWSTS CON
; FALLA DE ORIGEN
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4) UNIDAD JERARQUICA exnsten Jjefes, gerentes directores, etc., dentro de un

organismo social part pando en la administraciéon, formando lo que es Hamado el

cuerpo admlnlstrallvo.

analizado lo anterior, establecemos que la administracion se da donde

qulera que exusta;un organismo y que su éxito depende de la buena aplicacién de la

Para las grandes empresas la administracién es esencial ya que debido a su
magnitud no podria actuar sin ella. Para las empresas pequefas y medianas, es su

unica posibilidad de competir con otras.

1.1.2 LA EMPRESA EN LA SOCIEDAD

Es sabido que la constitucién de una pequeia empresa, trae consigo nuevas
ideas que caracterizan a personas con iniciativa. La pequeia empresa antecede a las

grandes e importantes empresas ya sean industriales, comerciales o de servicio.

La riqueza que pueda generar la pequena empresa, no solo redunda en el
beneficio individual, sino que va mucho mas lejos, al proporcionar ingresos a las

demas personas que colaboran o que son empleados de la empresa.

Igualmente beneficia a otras empresas al compraries insumos como son las

materias primas, suministros, accesorios y productos terminados;: al mismo tiempo

que aporta rendimiento de capital a instituciones financieras.

TESIS CON
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Las empresas operan en un marco de referencia que tienen seis componentes:*

1} MEDIO AMBIENTE NATURAL: ‘consiste en el aire, la tierra, el agua y todos los

recursos necesarios para la empresa.

MEDIO AMBIENTE HISTOTICO: lo constituye los antecedentes a !a operacién de la

2)
empresa.

3) MEDIO AMBIENTE ECONOMICO: esti constituido por la oferta y la demanda del
sistema de la empresa.

4) MEDIO AMBIENTE POLITICO Y LEGAL: esta formado por las leyes y reglamentos

dentro de los cuales las empresas llevan a cabo sus actividades.

5) MEDIO AMBIENTE CULTURAL: es el apoyo que éstas proporcionan al desarrollo
arquitectonico de las comunidades, las artes y la educacién a través de donaciones

y otras ayudas.

MEDIO AMBIENTE SOCIAL: incluye objetivos como la eliminacion del desempleo, la

6)
concentracion de étnias y la estabilizaciéon de la economia.
g}
TESIS ¢~y
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FALLA DE 3
« Lerner, joel. introduccién a ta S0y i P&g 10 Ed McGraw Hill México 1994




De lo anterior tenemos una clasificaciéon de empresas la cual es: 5

Extractivas
tindustrial De transformacién

ACTIVIDAD . Comercial
Servicio

Puablica o privada
Mixta

CAPITAL Nacional
Extranjera
Coparticipacién

Micro

MAGNITUD Pequena
Mediana

Grande

En relacién A SU ACTIVIDAD las empresas son: /ndustriales, son las que extraen

o modifican los elementos naturales o materias primas, en otra serie de productos;

comerc/ales, se caracterizan por la labor de comprar y vender; y de servicio, que son

las que proporcionan un beneficio o un valor intangible a la sociedad.

Por EL TIPO DE INVERSION, las privadas, que son cuando tiene un patrimonio de
varias personas; pdblicas, son en las que el Estado aporta todo el capital, las m/ixtas,
que es una combinacion de las anteriores. A su vez el capital puede ser aportado por
nacionales, extranjeras o© ambas denominandose éstas ailtimas  como de

coparticipaciorn.

s Prieto Sierra, Carlos. Introduccion a jos negocios. Pig 11 Ed. Banca y Comercio México 1997
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Y por su MACNITUD las empresas son grandes, rmedianas, pequeras o micro,; io

anterior depende del volumen de ventas y del nimero de personal que emplean.

Micro Hasta $ 900 000 Del als
Pequefia Hasta $ 9 000 000 De 16 a 100
Mediana Hasta $§ 20 000 000 De 101 a 250
Grande Mais de $ 20 000 000 Mais de 250

Con el cuadro anterior se puede avanzar en la conceptualizacién de politicas,
estrategias y acciones de fomento de caracter sectorial; para que con mayor eficacia se

atiendan los requerimientos de las empresas mexicanas y se fomente a la creacién de

nuevas empresas.

Para que una empresa sobreviva requiere de componentes los cuales son:
Recursos Materiales: que son los que se necesitan para la elaboracién de los

productos como son las materias primas, maquinaria, herramientas, etc.

Recursos Financieros: son los instrumentos que dan el soporte a la organizacién

Y su uso adecuado fortalece ta economia de la organizacion.

Elemento Humano: es el ser presente que a través de su esfuerzo, colabora con

la obtencién de las metas.

w~ Tecnologia: toda empresa debe prepararse para los cambios tecnoldgicos,

utilizando parte de las utilidades para el desarrollo de la investigacién.

Informacién: es el medio del cual se vale la empresa para adecuarse a los

cambios, ésta debe de ser clara, oportuna y veraz.
5 TESIS CON
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La empresa tiene responsabilidades sociales que deben de tomar en cuenta

para la sociedady ayudar a resolver en parte los problemas que existen

actualmente.

Uno de los que podemos mencionar, es |la pobreza y fa discriminacion ya que

actualm nte’‘en Mexico aun existen regiones que se encuentran marginadas y que

estan com'l amente ‘en el olvido, por lo cual los empresarios y el Gobierno deben

de’ resolver y una alternativa es implementar un programa en el cual contraten a las

personas que se encuentran en ésta situacién.

Otro pyroblema es la ecologia ya que la contaminacién esta causando graves
problemas en el ecosistema y por tal motivo las empresas deben de estar

reglamentados mediante la certificacién del ISO 14000. Todo lo anterior deben de

tomar en cuenta las empresas para lograr la permanencia dentro de la gran

competencia que existe actualmente.

1.1.2.1 EL FUTURO DE LA EMPRESA EN MEXICO

€En nuestro pais una rama de gran importancia en cuanto a las empresas, esta
representada por la mediana y pequefia empresa, sin embargo el potencial exportador
de ambos tipos de empresas no se aprovecha al maximo por la falta de apoyo

financiero y técnico que sea adecuado a sus necesidades.
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Perfil de la pequeia y mediana empresa:®

FACTORES RESULTADOS
DATOS Los criterios para establecer el tamanfo de una empresa gozan de
ESTRUCTURALES un poco consenso. La inflacién cambia los valores financieros o de
ventas con demasiada rapidez.
TECNOLOGIA La mayor parte utiliza sistemas de produccién tradicional
14 afios de

TIPO DE DIRIGENTES | El tipico director es un hombre de 44 afos con
experiencia y es empresario por herencia. La actitud de! duefio o
administrador es negativa.

MEDIO AMBIENTE Su medio es complejo y sostiene relaciones con otras
organizaciones: proveedores, clientes, competencia, Gobierno,
entre otros.

PROBLEMATICA A LA| En orden de importancia son ocho problemas: Recursos humanos,
DEBEN | deficiencias del gobierno, falta de seriedad de los proveedores,

QUE

ENFRENTARSE financiamiento, materias primas, mercados, competencia vy
deficiente organizacién

CRECIMIENTO Y] La mayoria de fas empresas han crecido en los 0ltimos afos. Pero

PLANEACION es necesario tener una planeacion estratégica y tactica.

"lLas empresas son afectadas por una serie de elementos que influyen

directamente sobre su operacion y desarrollo. Uno de ellos son los factores externos
que son los elementos fuera del control de la empresa que afectan la puesta en

marcha, administracién, operacion y resuitados de la misma”.

Proveedores / Recesién

Sindicato —— - — Gobierno
EMPRESA
"~ Costumbres sociales

tnflacion __——

Tecnologia // Competencia

Impuestos Controles

TES.
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Los factores internos que afectan a la empresa son:

\, - ) / Mercadotecnia

Iingenieria

Distribucién

Rec. Humanos

Ventas Produccién

Finanzas /
Manejo de almacenes

Actualmente nos encontramos frente a la apertura comercial y a la globalizacion

econdmica, tema que ha sido de gran polémica para los dirigentes del pais. El

resuitado de la apertura comercial al no tener reciprocidad con los demas paises, fue

el crecimiento de las importaciones.

Existen cifras que colocan a México como el principal exportador en América
Latina durante los afios de 1999 y 2000, pero cabe aclarar que los principales
exportadores son las empresas maquiladoras y las trasnacionales automotrices, asi

como exitosas empresas mexicanas como CEMEX, BIMBO Y GRUPO MODELO.

El potencial exportador de las pequefias y medianas empresas no se aprovecha

al maximo por falta de apoyo financiero y técnico que sea adecuado a sus necesidades.

Nuestro pais esta insertado en el proceso de globalizacion que vive el planeta, e}
libre comercio es el paradigma actual que los gobiernos mexicanos desde 1983 lo han

adoptado como parte de su politica econémica




Aunado alo antenor tenemos la firma del Tratado de Libre Comercio con

Estados Unldos A4 Canada, y aun sabiendo el gobierno mexicano la desigualdad

existente entre Mexuco vy ambos paises fue firmado causando una gran expectativa en

nuestro pais..

Uno de los ObJe!lVOS de este tratado fue eliminar las barreras al comercio,

promovnendo condiﬂones para una competencia justa, logrando asi incrementar las

oportunldades de Inverslon.

Las expectativas del tratado, no pueden verse como una desgracia hacia la

economia mexicana, ya que tiene aspectos positivos y negativos, lo cual dependera de

nuestra capacidad y trabajo personal para lograr el éxito.

Las empresas interesadas en incursionar en el mercado mundial no pueden
improvisar o lanzarse a la aventura de exportar con los ojos cerrados a cualquier pais,

sin el riesgo de consecuencias desastrosas para la empresa.

Para lograr convertirse en empresas exportadoras sdlidas y exitosas es

importante contar con una estrategia exportadora y contar con un analisis de su
empresa, evidentemente en México las empresas mas exitosas como exportadoras son

las grandes corporativos nacionales y extranjeras, cuya experiencia permiten gque

consoliden su posicidn.

El analisis estratégico de la empresa debe de partir de dos perspectivas:

w= Analisis del desempefio de la organizaciéon

Andlisis de sus fuerzas y debilidades, asi como de sus fuerzas y amenazas,

§

mejor conocido como el andlisis FODA,

13 TESIS CON
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Es importante que de éste autoanalisis que lleven a cabo las empresas, logren
detectar los puntos o dreas de donde obtener ventajas competitivas que las permitan

colocarse por encima o delante de las mismas.

Es por ello que la guerra en el mercado mundial se esta dando por como reducir
sus costos, para ofrecer los productos a precios competitivos, aunado a ello se deben

también de preocupar por cumplir con las normas de calidad que se manejan en el

mundo.

Otras de las variables para tomar en consideracién por las empresas es el
SERVICIO a los clientes que debe de otorgarse antes y después de la venta realizada; y

sin olvidar e] aspecto mas importante contar con el financiamiento a los importadores

para poder competir.

Como podemos observar con todo Io mencionado anteriormente, la situacién de
fas empresas en México y a nivel mundial se presenta dificil, por las condiciones que
deben de cumplir para lograr ja permanencia en el mercado y por el favoritismo hacia

los paises que prevalece y continuara por varios afios mas a nivel mundial.

1.2 CARACTERISTICAS DEL CREDITO Y LA COBRANZA.

1.2.1 CREDITO

Un negocio se ayuda mejor asi mismo cuando sirve mejor a sus clientes, cuando

comercia, no solo en vender sus productos y servicios sino también las necesidades y

deseos humanos.

’ ~_ TESIS CON
FALLA DE CRIGEN




El crédito comercial y el del consumidor, estan firmemente establecidos
en la sociedad; la satisfaccién de éstas necesidades es el reto profesional al que

debe de enfrentarse en la actualidad el hombre dedicado al crédito.

“La palabra crédito se deriva, etimolégicamente, de la palabra latina credo la

cual significa creo y a su vez ésta es el resultado de la combinaciéon de otras dos que

son crad que en sanscrito quiere decir confianza y del latin do que es otorgar™.8

El crédito puede también ser conceptuailizado en término de sus funciones;
como un medio de cambio puede ser llamado "dinero futuro”, ya que prevé el

elemento tiempo en las transacciones comerciales que hacen posible a un comprador

satisfacer sus necesidades.

Existen en los negocios tres usos diferentes de la palabra crédito, los cuales

son: transaccién a crédito, crédito establecido o instrumento de crédito.®

E) primero, transaccién_a crédito, es el cambio de un valor presente, por una
promesa de paga en un tiempo especificado en el futuro. En la segunda acepcion que
es el crédito establecido, significa la aceptacién de una promesa de pago, emitida por

el comprador o fa buena voluntad del vendedor para creer en la promesa del

comprador. Y la tercera acepcidén consiste en una promesa_de pago documentada que

manifiesta una transaccidon formal de crédito, los cheques, los pagares y las

aceptaciones mercantiles son los instrumentos comunes de crédito.

& Molina Aznar, Victor. Estr Dara ecli sanos. Pag 39 Ed. isef México 2001.

* Ettinger, Richard. Créditos v cobranzas. Pag 27 Ed. ice Hall. Méxi
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La. amplia aceptabilidad del crédito como un medio de cambio ha inclinado a
muchas empresas a considerario como una riqueza, esto es falso, la extension del

crédito no crea capital simplemente transfiere los medios de produccién de una

persona a otra.

CLASIFICACION.
Existen varios puntos de vista por los cuales clasificar al crédito a continuacion

se expone uno de ellos.!®

De inversion
Bancario

Por su uso Mercantil
Al consumidor
Oficiales
CLASIFICACION
DEL Publico
CREDITO Por el sujeto que Privado
Lo usa Mixto
Comercial
A plazos
Por su forma de Fijo
Pago Renovable
K Garantizado
. Yo
FALLA DE CRINEN
0 G lez G. Fidel. Estr iates para el drea de crédito v SEMINARIO México 1997
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1.Por su uso:

CREDITO DE INVERSION: es aquel querl'os_ negocios destinan para la adquisicion

a.
de edificios, maquinariay ierrenos. con prestamos de los acreedores.

b. CREDITO BANCARIO: lo manejan exclusivamente las instituciones bancarias y se
garaﬁutizan’ con titulos de crédito. Entre’ Ios”principales se encuentran el crédito
refaccionario y el de avio. )

c. CREDITO MERCANTIL: es el crédito que se encuentra destinado a la adquisicién
de servicios, mercancias o materias primas, amparandolo con facturas.

d. CREDITO AL CONSUMIDOR: esta destinado a la satisfaccién de las necesidades
de tipo personal para la adquisicién de bienes duraderos.

e. CREDITOS OFICIALES: son los que se destinan al Gobierno Federal Estatal o
Murnticipal cuya finalidad es satisfacer los servicios publicos.

Por el su los usa:

a. CREDITO PUBLICO: son los créditos que se encuentran destinados al Gobierno
fFederal, Estatal o Municipios y empresas paraestatales.

b. CREDITO PRIVADO: se destina como su nombre los indica al sector privado, que
es propio de las economias capitalistas.

c. CREDITO MIXTO: es la combinacién de los dos anteriores.

TESIS CON
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3.Por su forma de pago:
a. CREDITO COME'RCIAL:,generalmente se otdrgan con plazos ‘cble 3'0; 60 y 90 dias,

utilizando cominmente las facturas que amparan [0os suministros y materiales.

b. CREDITO A PU\ZOS esta destinado para la adquisicién -de inversiones

cuantiosas,’ por perlodos amplios que pueden ser de 12 a 36 meses, otorgado

medlante tltulos de credlto.

CREDITO FUO: se apoya en un limite de dinero y tiempo, el cual una vez

cumplido se requliere de su pago, estd garantizado con titulos de crédito.

d. CREDITO RENOVABLE: se utiliza cuando la persona a quien se le otorgo el
crédito no puede cumplir con la obligacién de liquidario al vencimiento, lo cual

implica el renovar el crédito.

e. CREDITO GARANTIZADO: es aquel donde no existe riesgo alguno para el
otorgante, ya que existe un aval, prenda, depésito o reserva de dominio,
respecto de la propiedad para la que se solicita o con la que se garantiza. Esta

documentado en titulos de crédito y por escrito ante la fe de un notario publico.

i TESIS CON
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BASES DEL CREDITO
Excepto que un deudor otorgue garantias reales (prenda, hipotecas, etc.), o bien
el crédito se ampare en documentos debidamente garantizados, no existen bases

sélidas en que se pueda soportar una decisidn de crédito.

Sin embargo existen cuatro bases sobre las cuales debe de apoyarse toda

decision de crédito:"?

Personalidad, que algunos llaman caracter, o conducta.
Capacidad

Capital y

L2 I B

Condiciones.

LA PERSONALIDAD significa la naturaleza intima de un individuo, puede ser
buena, mala y algunas veces regular. Por lo cual constituye la principal consideracion

para determinar los riesgos de crédito ya que es moral e integra.

Lo importante es que el deudor tenga la disposicion y dnimo de cumplir con el

compromiso de pago.

LA CAPACIDAD es tanto como decir la aptitud, la experiencia y la fuerza creativa
aplicada a la empresa. La capacidad de una persona como duefio o director general se
hace presente al ver el desarrollo del negocio, es decir, cuando e! negocio tiene una

tendencia de crecimiento se entiende que la persona que esta al mando de ella tiene la

capacidad necesaria para hacerla crecer.

' Molina Aznar, Victor. Op. Cit. Pig 69 | T'ESIS CON
FALLA DE QRIGE
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El problema mas grave se presenta cuando los negocios son nuevos ya que no

existe ningun antecedente que perrmta conocerlos.

EL CAPITAL s el soporte financiero del riesgo, pues puede considerarse como la

suma de la' riqueza q iene como reserva para poder redimir el crédito.
. Uria'_'cosa que debe de considerarse es que el capital sea realmente propiedad

del sujeto o de la empresa a la cual se le va a otorgar el crédito.

LAS CONDICIONES son representativas de las circunstancias externas que el

administrador de crédito no debe de prescindir de tener en cuenta. Los negocios y las

personas viven permanentemente sujetos a una serie de factores que afectan al pais, la

ciudad o el estado en el que se encuentren.

Por lo anterior, las politicas de crédito no pueden aplicarse de manera rigida en

tiempos de incertidumbre.

EL GRADO DE RIESGO es la suma de los elementos mencionados anteriormente.

FACTORES A CONSIDERAR PARA OTORGAR CREDITO

El sano otorgamiento del crédito sé finca en una adecuada y completa
investigacion para su otorgamiento, y este constituye una base para una sana

recuperaciéon de las cuentas por cobrar.

Cabe senalar, como norma imperativa dentro de una empresa, que todas las
soticitudes de crédito deben de ser turnadas para su estudio y aprobacién o

desaprobacién al departamento de crédito y cobranza.

20 TESIS CON
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£l departamento de crédito y cobranza da inicio a una investigacion de crédito al
recibir del departamento de ventas el original de la solicitud de crédito. Por tanto las

fuentes de investigacion de crédito tienen dos tipos de fuentes:

w- Los informes de crédito directos'y

«~ Los informes de crédito indirectos.

Las fuentes de informacién de crédito directo son aquellos que tiene su origen

dentro de la propia empresa y estin formados por los siguientes elementos:

»~ Solicitud de crédito

La correspondencia confiable de los archivos de la empresa

[rs

« Los antecedentes que se tengan del vendedor que atiende al cliente y el
cobrador

¥~ Los registros del departamento de crédito y cobranza y del legal.

- La entrevista con el cliente.

Las fuentes de informacion externas estan constituidas por:
= Los banqueros
»~ Los proveedores y los clientes
<= Los competidores
= Los familiares, amigos y conocidos.
- lLas agencias dedicadas a la investigacion de créditos.
~~ El registro publico de la propiedad.

<~ Abogados y auditores

«= Los inversionistas.

. TESIS CON
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Lo mencionado anteriormente puede ser muy largo, pero se debe de tomar en

cuenta que al omitir.alguna informacién se estari proporcionando informacion que no

es veridica’ en-su totalidad, por ello, los aspectos que toman en consideracién las

empresas pai'a comenzar con la investigaciéon del crédito son:

1.Datos oficiales del establecimiento:
Fecha de inicio del negocio
. Registro publice de la propiedad

c. Capital de la empresa

d. Personas legalmente autorizadas para suscribir operaciones de crédito
2.Antecedentes legales de las empresas solicitante.
3.Antecedentes comerciales.
4.Situacion financiera de Ila empresa mediante la presentacién de
financieras.
5.Seguros con lo que cuente la empresa contra robos o incendios.

6_Verificacién de las bienes raices de la empresa

7.Referencias bancarias.

“Para cumplir con los requisitos de la

estados

investigacion de crédito debe de ser

recabada por el personal asignado al departamento de crédito y cobranza, la agencia

investigadora de crédito y el departamento de ventas de la empresa y en particular det

vendedor que la atiende”.}2

12 Molina Aznar, Victor, Op. Cit. Pig 98

FALLA

TESIS Ol

IS |



POLITICAS DE CREDITO

Las politicas de crédito son las normas de conductas a las que debera sujetarse

el personal asignado a esta drea de la empresa, para que pueda ser otorgado.

Obtener. a través de las ventas a crédito maximo de utilidades posibles.

Con las menores pérdidas posibles,

Con el costo mas bajo en cada operacién

LR B B

Y un bajo costo departamental.

Las politicas de crédito deben de ser establecidas por el director general de la
empresa, ademas deben de ser conocidas por el personal que mantiene relaciones con

el departamento de crédito y cobranza y por los clientes en particular.

La estructuracion de las politicas de crédito estan fincadas en tres aspectos:

Nivel de crédito,

El puesto que ha sido facultado para autorizario en cada caso, y

§

§

Los requisitos que deben de cubrirse para ser otorgado.

§

EJEMPLOS:'3

13 Molina Aznar, Victor. Op. Cit. Pags. 58-63
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ASPECTOS

PEQUENA EMPRESA

’ MEDIANA EMPRESA

[ GrRAN EMPRESA

Nivel de Crédito

!
| Hasta 5 10000

{De 5 10001 hasta
| 525000

De $ 25001 hasta
$ 50000

Puesto que
autoriza

j Gerente de Crédito y
i cobranza

Gerente Geaneral

/Requ(suos a cubrir

i
H it
| Solicitud de crédito
| Investigacion de

‘ referencias

)
- Visita a domicilio
‘Informe del cobrador

{ Solicitud de crédito
i tnforme del agente de
: ventas

; Informe del cobrador
s Otras garantias

: colaterales

- Cantrato

Comité de Crédito

Solicitud de crédito
informe | agente
ventas

Informe del cobrador
Informe de la agencia
de investigacion
Presentacion de
diversos estados
financieros (origen y
aplicacidn, pro forma,
etc.)

VENTAJAS DEL CREDITO

presta dignidad.

2. Ayuda a la fijacién de precios en el mercado

Una gran ventaja del crédito consiste en que eleva el nivel de los negocios y les

3. Permite la financiacidn de grandes empresas mediante la concentracién de

pequeiios capitales por medio de los bancos, valores, acciones remunerando

con intereses.
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1.2.2 LA COBRANZA

La cobranza tiene tres conceptos basicos:!*

CARTERA: esta integrada por: toﬂ‘os" los documentos pendientes de cobro como

son facturas, letras de cambio, entre otros.

COBRANZA: es la funcidn de:solicitar a los clientes que han comprado bienes o

recibido algun tipo de 'sgwléio; el pago del precio convenido.

VENTA: es la transaccién mercantil que implica la entrega de un bien, una

mercancia, un derecho o un servicio.

Cobrar es una tarea que consume tiempo y requiere de mucha atencién, ademas
de reflexion y preocupacién por parte de las personas encargadas de realizar el cobro

a cada uno de los clientes con los que se cuenta en la empresa,

SISTEMAS DE COBRANZA

Cada gerente de crédito y cobranza debe de desarrollar un sistema para cobrar

cuentas vencidas, asi como el no perder de vista el potencial que tiene las cuentas que

no se encuentran vencidas.

Un sistema de cobranza debe de elaborarse para seguir un manejo rutinario de

la mayoria de las cuentas en cuestién, y luego proporcionar un manejo especial para

las circunstancias que asi lo ameriten.

14 Gonzilez G., Fidel. Op. Cit. TESIS CON
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La tarjeta‘'o au_xi!ia'r del cliente es la fuente basica de informacién acerca de la
situacién ' de cru'alqu‘ier, cuenta.  Una ayuda para observar cuentas por cobrar es

clasificandolas ‘de acuerdo” al tiempo que han estado vigentes, llamandose “andlisis de

las cuentas”.

La v;a“ ividad en cualquier sistema de cobranza se realiza a través de tres etapas:

recordatorio, insistencia y accién drastica.!s

EL-ESTADO MENSUAL, consiste en enviar al cliente su estado de cuenta, que

sirven como recordatorio de la cantidad adeudada y dan al cliente la oportunidad de

verificar su exactitud.

Lo anterior sirve debido a que muestran el saldo vencido durante meses

anteriores y una lista detallada de las facturas y créditos del mes.

EL SISTEMA DE RECORDATORIO, es para tener en consideracion las cuentas que

no han pagado a la fecha de su vencimiento.

El primer paso en la actividad de la cobranza es recordar al cliente mediante una

forma moderada e impersonal su pago. mediante los estados de cuenta o la factura

por duplicado.

LA EXHORTACION PERSONALIZADA O INSISTENCIA, consisten en cartas

ordinarias, llamadas tefefénicas, telegramas, citas personales, entre otros.

15 Entinger, Richard. Op. Cit. Pag. 299



Las cartas son un sistema enérgico que sirve como un recordatorio y el tono de

cada una de ellas‘aumen'ta conforme a la necesidad y caracteristicas que se tengan a lo

largo de la cobranza.

Las llarhadas por teléfono tienen varias ventajas ya que son personales y

directas, ya que. proporcionan un rapido acceso a la persona interesada. Las llamadas

de larga distancia para acelerar el pago son efectivas porque enfatizan la importancia y
N Fe

la urgencia de la comunicacién.

Si lo-anterior no funciona, es decir, el cobro mediante los estados de cuenta, las
iflamadas telefénicas o las cartas, entonces se debe de recurrir a dos acciones: cobrar
mediante letras de cambio o bien a través de una agencia o de un abogado, esta ultima

situacidn es conocida como ACCION DRASTICA.

ASPECTOS LEGALES DE LA COBRANZA

El titulo de crédito es un documento en el que, como su nombre lo indica, se
hace constar la citada relacion de lo mas comunes como son letras de cambio,

cheques, facturas, etc.

La ley establece que son titulos de crédito "los documentos necesarios para

ejercitar el derecho literal que en elios se consigna™e

La falta de pago de los titulos de crédito da origen a un juicio ejecutivo, en
donde el embargo se puede lograr quinde dias después de presentada la demanda.
Los documentos que no son titulos de crédito, como pueden ser los contra recibos o
las remisiones firmadas sirven exclusivamente para identificar a quien tiene derecho a

exigir la presentacién que en ellos se consigna.

1€ Moto Salazar, Efrain, Elementos de Derechg, Ed. Porruaa S.A. Pag. 433 México 1990
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En base a lo anterior los documentos de crédito comiunmente utilizados son:

CONTRA RECIBQ: es un docufnento que lo Unico que acredita es que la empresa
es proveedora de docqlfnentos;;vé5~vg!ecir. no es un instrumento que permita acreditar la
existencia de una compré e_n;é. smp'surge de la practica comercial.

FACTURA: es elﬁd'ocqr;nehtc': comercialmente conocido, ya que contiene todas vy
cada una de las cvo'ndicione.s:‘que a las partes obligan. Igualmente que el contra recibo
la factura es un docurmento privado. Con lo anterior podemos ver que el alcance

Jjuridico de las facturas y los contra recibos solo tendran plena validez cuando hayan

sido reconocidos expresamente.

Los requisitos generales de una factura son: No del documento, fecha. Cédula

fiscal, registro de camara, nombre y domicilio tanto del cliente como del proveedor,

producto, precio vy plazo de vencimiento.

Una vez definidos los documentos de crédito, comenzaremos con la explicacién
de los titulos de crédito los cuales son los que tiene la accién juridica contra los

clientes que no paguen en el plazo convenidos. Las caracteristicas de los titulos de

crédito son:

w- INCORPORACION: es un documento que lleva inserto un documento y estd

condicionado a la exhibicion del documento.

LEGITIMACION: para ejercitar un derecho.

§

LITERALIDAD: solo se podra ejercitar lo que esta marcado en él.

f

AUTONOMIA: indica que el derecho del titular es independiente.

f

28



LETRA DE CAMBIO.

sin contraprestacién una cantidad determinada a

Es un titulo de crédito normal y completo que contiene la obligacion de pagar

su vencimiento en un lugar

expresado.

LI I O

Debe de contener los siguientes aspectos (Art. 76 L.G.T.O.C.):

La orden incondicional al girado de pagar una suma determinada de dinero.
El nombre del girado

El lugar vy la época de pago.

El nombre de la persona que ha de efectuar el pago.

La firma del girado o de la persona que suscriba a su ruego.

PAGARE

pagar una suma de dinero en un

Es un titulo de crédito que contiene la promesa incondicional del suscriptor de

fugar y época determinados, a fa orden del

beneficiario. Los requisitos del titulo de crédito son (Art. 170 L.G.T.O.C.):

o=

LA A I

La mencién de ser pagaré inserta en el texto del documento.

La promesa incondicional de pagar una suma determinada de dinero.
El nombre de la persona a quien ha de hacerse el pago.

Lugar y época de pago.

Fecha y el lugar en que se suscribe el documento.

La firma del suscriptor o de la persona que firma en su nombre.

29



EL CHEQUE
El cheque es realmente un instrumento de pago, sin embargo en la practica

comercial, se aceptan che‘ques posfechados en el pago de nuestras facturas.
La terminologia empleada es:

Librador: quien expide el cheque.
Librado: el banco

Tenedor: beneficiario del cheque,

Los requisitos que debe de reunir el cheque son (Art. 176 L.G.T.O.C.):

«~ Lugar y fecha de expedicién del pago.

<= Suma que debe de pagar en cifray en Jetra.
« Nombre del librado (banco).

= Firma det librador (quien lo expide)

«~ lugares de expedicion del pago.

1.2.3 CREDITO Y COBRANZA EN UNA EMPRESA

El crédito en las empresas a tomado una gran importancia debido a que es la

base para el crecimiento de las organizaciones. Esto se logra mediante un buen

otorgamiento del crédito lo que se ve reflejado en una buena cobranza.

Sin embargo hay que hablar del gerente de crédito y cobranza en México, el cual
es muy triste, debido ha que es considerado comoc un centro de conflicto
administrativo, aunado a que si se toma en consideraciéon que es uno de los ejecutivos
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qQue para poco o nada son requeridos en la toma de decisiones importantes para la

empresa.

Parte de Ia sntuaclon mencuonada anteriormente reside en el propio gerente de

crédito y cobranza. el cual slgue pensando que su funcion es el mantener las cuentas

por cobrar dentro de los tiempos vy en los términos fijados, asi como presionar a los

clientes morosos con llamadas telefonlcas recuperar la cartera vencida, reducir las

cuentas incobrables e(c. pensando que su funcién es unicamente administrativa.

El gerente de credito y cobranza al igual que ef departamento debe de adoptar

el caracter de’ vendedor y de arbitro en las relaciones cliente-vendedor.

EVOLUCION DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

Tiempo atras el departamento de crédito y cobranza no adquiria la importancia
necesaria, pero actualmente las empresas han comenzado a desarrollar mas a éste
departamento debido a que en la época de bonanza suele descuidarse esta area lo cual

permite que se comienza a otorgar el crédito de una manera errénea.

Es muy importante que el titular del departamento de crédito y cobranza busque
darse el lugar que merece dentro de (a organizacién y de todos los ejecutivos, ya que
no son lo mismo los titulos de encargado que el de jefe o de gerente, pues el trato que

recibe cada uno de ellos es diferente.

La razén de esto obedece a la posicién del departamento de crédito y cobranzas
en el organigrama de una empresa, ya que debe de ser igual en jerarquia al de ventas
o a la de otro departamento, si es que no hubiere algun puesto intermedio entre éstos

v la gerencia general, de otra manera se tendria una situaciéon de inferioridad de uno

frente al otro, lo cual no es conveniente para {a empresa.
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SITUACION ACTUAL

En ‘la actualidad el crédito es el motor de la economia, posibilitando la
adquisicic’m’.de'biénes y servicios que serian inalcanzables si se tuvieran que pagar de

contado, y'vde-e‘xis'tir éste traeria como consecuencia un retroceso en é| {a actividad

economia mundial

Es por tal motivo que los niveles mas altos de las empresas han volteando hacia
éste departamento’ convirtiéndolo con el paso del tiempo, en un departamento

importante dehtro de la’empresa.

Se debe de tener presente que los diversos departamentos de una empresa no
son organismos aislados, por lo que necesitan coordinar sus esfuerzos para que la

empresa pueda alcanzar el éxito que se ha propuesto.

Ahora bien, se ha hablado de la situacién jerarquica del departamento de
crédito y cobranza en el organigrama de la organizacién, asi como del gerente del
mismo departamento. Por tal motivo es importante la recuperaciéon de la cartera
vencida y la administracién del crédito, debido a la situacidn por la cual pasa la

economia del pais.

Es por ello que las funciones del departamento de crédito y cobranzas deberan
de volverse aun mas importantes por parte de la gerencia general, ya que si se

descuidan podian desvariarse y se convertiria en la pérdida de poder adquisitivo para

la propia organizacién.

Por tal motivo que en la actualidad es imprescindible una investigaciéon de

crédito, dado que “el sano otorgamiento del crédito sé finca en una adecuada y
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completa investigacion previa a su otorgamiento, y esto constituye una base, a su.vez,

para una sana recuperacion de las cuentas y de los documentos por cobrar™.1?

Una vez explicado todo la anterior acerca del departamento de crédito y
cobranza llegamos a la conclusién de que el cobrar es una tarea ficil. ya que.lo que en

realidad cuesta es et hecho de NO COBRAR.

1?7 Molina Aznar, Victor. Op. Cit. Pag. 16
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CAPITULO 2
DOCUMENTOS DE SOPORTE TECNICO ADMINISTRATIVO

Una de las estrategias para el desarrollo de un organismo social lo constituye la
documentacién de sus sistemas y en ese orden se hace evidente ta necesidad de contar
con un programa de revisién constante sobre los sistemas, métodos y procedimientos

en la ejecucion operativa, que permita descubrir, evaluar y corregir desviaciones de los

planes originales.

Es importante contar dentro de la empresa con un area especializada en el

estudio de sistemas de organizacion o, en su caso, utilizar los servicios de consultoria

externa.

De cualquier manera, es manifiesta la necesidad de elaborar una guia sobre la
actuacion individual o por funciones, como consecuencia ldgica de intentar un control

adecuado dentro de la diversidad de actividades que en la empresa se llevan a cabo.

Es por lo anterior que se considera necesario que uno de los provectos

inmediatos que deben de emprender las empresas, es la preparacién de manuales

administrativos de la organizaciéon que permitan dar a conocer los objetivos, las

politicas a seguir, la estructura y las funciones, las técnicas, métodos y sistemas para

el desarrollo propio de toda la empresa.



2.1 MANUALES ADMINISTRATIVOS

La historia de ios manuales como herramienta en la administracién es

practicamente reciente. Duranle el periodo de la segunda guerra mundial es cuando se

desarrollé esta tecn ca aunque se tiene conocimiento de que ya existian algunas

publlcaciones-en‘las que roporclonaba informacién e instrucciones al personal

sobre ciertas formas de’operar.un orgamsmo.

“El-empleoide‘ilos manuales .se. creé como auxiliar para obtener el control

deseado ‘de de, una’ organlzacuon y las politicas, estructura funcional,
procedimientos.y otras préctlcas del organismo para que, el que esta trabajando pueda

darsele de manera sencilla, directa, uniforme y autorizada mediante los manuales™. !

Cabe mencionar, que muchos de los primeros manuales sufrian de defectos

técnicos, pero es innegable que fueron de gran utilidad en el adiestramiento de nuevo

personal.

Con el paso de los afios los manuales se fueron integrando a las empresas, con

adaptaciones mas técnicas (claros, concisos y precisos) y aplicados a diversas

funciones operacionales.

I’ i Pig.S6 Ed. ECAFSA

's Rodriguez Valencia, Joaquin. Como elaborar v utilizar los
México 2000.
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2.1.1 CONCEPTO DE MANUAL ADMINISTRATIVO

Precisamente por que los manuales en nuestro medio (México) son una técnica
relativamente - nueva, existe todavia confusién sobre lo que es un manual
administrativo, - cuantos tipos de manual hay, para que puedan sobrevivir, como

elaborarios, como utilizarlos, etc.
A continuacién menciono algunos conceptos sobre lo que es un manual:

DUHALT KRAUS MIGUEL A. Dice que un manual es: “un documento que contiene,
en forma. ordenada y sistematica informaciédn y/o instrucciones sobre historia,
organizacidn, politica y procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios

para mejorar la ejecucién del trabajo”.

TERRY G. R. Lo conceptualiza como: “es un registro inscrito de informacién e
instrucciones que se conciernen al empleado y que pueden ser utilizados para orientar

los esfuerzos de un empileado en una empresa”.

AGCUSTIN REYES PONCE opina que el concepto de un manual es de suyo
empirico, variable y ficil de comprender: “significa un folleto, un libro, carpeta, etc., en
los que de una manera facil de manejar se concentra en forma sistemaitica, una serie
de elementos administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar ia conducta

que se pretende entre cada grupo humano de la empresa.”

“Nosotros lo conceptualizamos como: un documento en el que se encuentra de
manera sistematica las instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una

actividad”. 19

9 Rodriguez Valencia, jJoaguin. Op. Cit. Pig 57



Por lo general, en la ‘admlnistraciérj publica y privada la organizacién y los
procedimientos de las diferentes entidades estan determinados de una manera amplia
en ocasiones confusa, en ];s‘ h‘orm‘as»lvegales. reglamentarias y administrativas que se
han ido estableciendo en‘él tiransc.u“rso del tiempo.

Los manualeysrrep_resentan un medio de comunicacién de las decisiones de la

administracion, concernientes a objetivos, funciones, refaciones, politicas,

procedimientos, etc.

En la actualidad, el volumen y la frecuencia de dichas decisiones contindan
incrementandose, los organismos progresistas han llegado a considerar que ciertos
medios administrativos, pueden y deben cambiar tan seguido como se requiera para

capitalizar oportunidad y afrontar a la competencia.

“Actualmente se debe poner empefio en el uso de los manuales administrativos
a fin de comunicar informacion de naturaleza administrativa. Un manual administrativo
hace que las instrucciones sean definitivas, proporcionan un arreglo inmediato de las
malas interpretaciones, muestra a cada uno de los empleados como encaja su puesto
en el total de la organizaciéon, e indica ia manera en que el empleado puede contribuir

tanto al logro de Jlos objetivos de la oficina como al establecimiento de buenas

relaciones con otros empleados de la empresa”™, 20

“Los manuales administrativos no son duplicaciones de los instrumentos

legislativos o legales, tales como leyes, reglamentos u ordenes, que son muy

20 Rodriguez Valencia, Joaquin. Op. Cit. Pig 58
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especificos :por.. su ‘naturaleza misma y estan desprovistos de explicaciones,

antecedentes 'y materiales de divulgacién®.2!

Los manuales administrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos:22

Presentar una visién de conjunto de la organizacion

Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir

responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

Coadyuvar a la correcta realizacion de las labores encomendadas al personal y

proporcionar uniformidad al trabajo.

Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizaciéon del trabajo, evitando la repeticién de
instrucciones y directrices.

Agilizar el estudio de la organizacién.

Facilitar el reclutamiento, seleccién e integracién del personal.
dad de los distintos

Establecer claramente el grado de autoridad y responsabi

niveles jerarquicos que la componen.

Sistematizar la iniciativa, aprobaciéon, publicacion y aplicaciéon de las

modificaciones necesarias en la organizacién.

21 Gémez Ceja, Guillermo. Planeacién y or

i i de P&g. 378 Ed. McGraw Hill México 1994
ion_de Alisi 5

diseo v

22 Fj

‘ F d Enrique it O

Pag.147 McGraw Hill México 1999



2.1.3 VENTAIAS DE EL USO DE MANUALES ADMINISTRATIVOS
Lds manuales administrativos ofrecen una serie de posibilidades que nos

reflejan la imkpor(a‘:ncia de éstos.

En Ja practica se ha podido constatar de que la mayoria de los organismos
nacionales (publicos y privados) no sienten la necesidad de establecer por escrito la

coordinacion y sucesicén de las operaciones que componen el trabajo.

Lo anterior nos demuestra que. los principios de la teoria administrativa son
validos no solamente para grandes empresas, sino también para la mediana y pequefia
organizacion y aun mas para el sector piblico. Esta situacién nos justifica porque los
principios de administraciéon son universales y amplios; su falta de aplicaciéon nos lleva

al caos, incongruencia y desaparicién de un organismo social.

POSIBILIDADES

«= Es una fuente permanente de informacién sobre el trabajo.

» Ayudan a institucionalizar y hacer efectivos {os objetivos, politicas,
procedimientos, etc.

w»~ Evitan discusiones y mal entendidos de las operaciones.

= Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos.

= Son instrumentos utiles de capacitacion.

= Posibilitan una delegacidén efectiva.

- Mantiene un sdélido plan de organizacion.

- Facilita el estudio de problemas en {a organizacién.

w~ Sirve como guia eficaz para la preparacién, clasificacion y compensaciéon
del personal clave.

» Determina la responsabilidad de cada puesto.



2.1.4 CLASIFICACION DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

Los organismos tienen necesidad de manuales diferentes, el tipo de manual se

determina dando respuesta a la siguiente pregunta: ;Cual es el propdsito que ha de

lograr?.

Existen diferentes clases de manuales a continuacién se presentan algunos:23

( De historia del organismo
De organizacion

De politicas

De procedimientos

De contenido multiple

Manual técnico

Por su contenido

De produccién

MANUALES
De finanzas
Por su funcién De compras
Especifica De ventas

De contabilidad

De crédito y cobranza
De personal

k Generales

POR SU CONTENIDO:

«w= MANUAL DE HISTORIA: su propdsito es proporcionar informaciéon histérica sobre

el organismo, sus comienzos, crecimientos, logros, administracién y posicion

actual.

23 Rodriguez Valencia, Joaquin. Op. Cit. Pag 62
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una descripcion detallada de los
objetivos. .

= MANUAL DE PROCED:IMIENTOS: es la expresion analitica de los procedimientos
administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad operativa del
organismo; es una guia de trabajo al personal y es muy valiosa para e! personal

de nuevo ingreso.

w= MANUAL DE CONTENIDO MULTIPLE: cuando el volumen de actividades, de
personal o simplicidad de la estructura organizacional, no justifique Ia
elaboraciéon y utilizacién de distintos manuales, puede ser conveniente la

confeccién de éste tipo de manual.

POR SU FUNCION ESPECIFICA:

w~ MANUAL DE PRODUCCION: consiste en abarcar la necesidad de interpretar las

instrucciones en base a los problemas cotidianos tendientes a lograr su mejor y

pronta solucion.

- MANUAL DE COMPRAS: consiste en definir el alcance de comprar, definir la

funcién de compras, los métodos a utilizar, etc.



todo

MANUAL DE VENTAS: consiste en sefalar los aspectos esenciales del trabajo y

las rutinas de informacion comprendidas en el trabajo de ventas.

MANUAL DE FINANZAS: consiste en asentar las responsabilidades financieras en

todos los niveles de la administracién.

MANUAL DE CONTABILIDAD: trata acerca de los principios y técnicas de la

contabilidad, se elabora como fuente de referencia para todo el personal

interesado en ésta actividad.

MANUAL DE CREDITO Y COBRANZA: se refiere a la determinacién por escrito de
procedimientos y normas de ésta actividad, entre los aspectos mas importantes

que puede contener estin las operaciones de crédito y cobranza, control y cobro

de las operaciones de crédito, etc.

MANUAL DE PERSONAL: contienen aspectos como reclutamiento y seleccion,

administracién de personal, etc.

MANUAL TECNICO: trata acerca de los principios y técnicas de una funcién

operacional determinada.

Una ultima clasificacion es CENERALES y ESPECIFICOS; Los primeros se refieren a

el organismo en su conjunto entre los cuales destacan el de organizacién, de

politicas o de procedimientos. Los segundos basicamente se refieren al contenido de

informacion de una unidad organica y aqui podemos encontrar los manuales de

reclutamiento y selecciéon, los especificos de auditoria interna, politicas de personal,

etc.
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La elaboracién de los manuales administrativos requieren de un proceso de
planeacion, para identificar por anticipado que medios y que fases sean necesarias
para su preparacién sistematica.

Desde el momento que un manual comienza a ser utilizado debe controlarse
continuamente en que medida cumple con los objetivos para los cuales ha sido creado.

Asimismo deberin considerarse las medidas tendientes a mantener actualizados los

manuales administrativos.

2.1.5 CONTENIDO DE LOS MANUALES ADMINISTRARTIVOS

En ésta parte se proporcionan las directrices para {a elaboracion de los
manuales administrativos, aunque no existe un modelo fijo; pero podemos seguir el

siguiente modelo para el contenido de cada manual.

«= Recopilacién de la informacion: consiste en formular una serie de oficios
dirigidos a los funcionarios donde se les solicita su apoyo para la elaboracién de
los manuales.

= Procesamiento de la informacion: una vez reunida la informacién, se organiza
analizandola y depurandola para facilitar el manejo de la misma.

» Redaccion: es definir Ia materia de la cual se va a tratar el manual, es decir, ;de
qué va a tratar el manual?, Etc., para establecer un programa temporal de
trabajo.

w Elaboracién de grificas: se utilizan las técnicas como organigramas, diagramas
de flujo, cuadros de distribucién de actividades, entre otros.

» Formato y composicion: ya compilada y organizada la informacion, es necesario
analizar con todo el formato con el que debe presentarse cada manual, ya que

de ello depende en gran medida la facilidad de lectura, consulta estudio y

conservacion.



= Revision y aprobacién: la revisién consiste en analizar con detalle la informacién
del manual, para que posteriormente sé pase a la aprobacién de las autoridades
correspondientes para iniciar la reproduccién del mismo.

w Distribucién y control: una vez que el manual ha sido elaborado, analizado y

aprobado e impreso hay que distribuirlo.

MANUAL DE ORGANIZACION

Los manuales de organizacién exponen con detalle la estructura organizacional

de la empresa, sefalando !os puestos y la relacion que existe entre ellos.

Explican la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad, las funciones y

actividades de las unidades organicas de la empresa.

Los apartados que debe de contener un manual de organizacién son los

siguientes:

1) IDENTIFICACION: debe de incluir el nombre det organismo, titulo y extensién del

manuat, lugar y fecha de publicacién numero de revision en su caso y la unidad

jerarquica responsable de su expedicién.

2) INDICE O CONTENIDO: consiste en una relacién de las partes que conforman el

documento.

3) PROLOGO Y/O INTRODUCCION: contiene una explicacién al usuario acerca del

documento, lo importante es que la introduccion sea breve.
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4)

5)

6)

7

8)

formal a través

DIRECTORIO:*bcons'lsteyen -una relaciéon de los funcionarios principales

comprendidos en e érea‘rdescrita en el manual, asé como los respectivos cargos

génesis del

LECISLAC!(SN O'BASQ ;LEGAL:' (en caso de los organismos publicos); se refiere a

una relacion de titulos de los principales ordenamientos juridicos de los cuales se

derivan’las atribuciones de la entidad.

ORGANIGRAMA: consiste en representar graficamente la estructura organica y

debe reflejar de manera esquematica, la posicion de las unidades administrativas

que la componen.

ESTRUCTURA FUNCIONAL: consiste en llevar a cabo una descripcion de las

actividades inherentes a cada uno de los cargos y/o unidades administrativas

contenidas en la estructura.

El manual de organizacién, es la revisién detallada por escrito de la organizacién

de la descripcién de los objetivos, funciones, autoridad vy

responsabilidad de los distintos puestos.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

Una de las mayores oportunidades que existen para reducir el costo de oficinas,

radica principalmente en el aspecto de llegar a uniformar los procedimientos.

Los procedimientos administrativos son un conjunto de operaciones ordenadas

en secuencia cronoldgica, que precisan la forma sistematica de hacer determinados

trabajo de rutina.

En el manual de procedimientos se describen, ademas de los diferentes puestos
o unidades administrativas que intervienen en los procedimientos, sueien contener una
descripcion narrativa que senala los pasos a seguir en la ejecuciéon de un trabajo con

diagramas a base de simbolos para aclara los pasos a seguir.

Una regla respecto al contenido de este tipo de manuales, es que no debe de

contener mas elementos de los necesarios para poder lograr los objetivos previstos.

A continuacién se presenta el contenido que deben de tener los manuales de

procedimientos:

1) INDICE: es una lista de los apartados del manual, es decir, un esquema al que se

le puede anadir nadmeros o letras del alfabeto como referencia.

2) INTRODUCCION: en este apartado se debe de incluir una breve introduccién al

manual, cuyo propdsito es explicar al usuario del manual io que es el documento.
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3

4)

ORGANICRAMA: es esta apartadovse representaré en forma grafica la estructura
organica y debe de mdlcar aspectos como: sistemas de organizacion, tipos de

departamentaluzac:on tlpos de centrallza:lon y descentralizacién.

tlene que representarse de manera grafica

GRAFICAS: aqui los procedlmie to

sngulendo la: secu el e reallzan las operaciones de un determinado

procedlmlento utllizada para representar graficamente los

procedimientos SO o g'raknés de flujo, que muestran las unidades

admimstrativas que ntef\(ienen en los procedimientos los simbolos comunmente

unllzados son' :

D Inspeccién O Operacidn TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

I:> Transporte D Demora

v Archivo ¢— > Principio o terminacién

|__—l Actividad @ Documento
O Alternativas D Conector de pagina

S)

6)

TEXTO: en este apartado se deberan presentar por escrito, de manera
narrativa y secuencial, cada uno de los pasos que hay que realizar dentro
de un procedimiento. explicando en que consisten, cuindo, cé6mo, con qué
Yy en que tiempo se llevan a cabo.

FORMAS: las formas son realmente un apoyo en el que se pueden recoger,
de manera sistematica y coordinada, datos e informaciones,
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MANUAL DE POLITICAS,

Un manual de politicas es.un documento que incluye las intenciones o acciones

generales de la admlnistraCIon que. es probable que se presenten en determinadas

circunstancias.

cas de ‘un organismo social proporciona un marco de

€l conocer las pol:

referencia sobre el que se basa toda accién administrativa.

Es muy importante dejar en claro que un manual de politicas no debe estar

sobrecargado de  apartados superfluos que reduzcan considerablemente su valor

operativo.
El contenido del manual de politicas es:
1) INDICE: es una lista de las aportaciones en el manual.

2) INTRODUCCION: su propésito es explicar al usuario del manual lo que es el

documento, qué se pretende cumplir a través de él, su alcance y cuando se harin

revisiones del mismo.
3) ORGANIGRAMA: se representa graficamente la estructura organica.

4) DECLARACION DE POLITICAS: Se deben de presentar por escrito, de manera

narrativa, las politicas para cada una de las unidades administrativas de que se

trate. Hay que recordar que las politicas por escrito establecen los limites o
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marcos de referencia dentro del cual el personal pueda actuar en forma

equilibrada de acuerdo a los objetivos.

Un manual no concluye nunca, ya que posterior a la distribucién queda mucho
por hacer, es decir, se debe de hacer una revision peridédica con el fin de evaluarlo y

saber que puntos del mismo se tienen que mejorar para el bien de la organizacion.

2.2 REGLAMENTOS
Para comprender lo que es un reglamento es necesario que entendamos

primeramente lo que es una regla.

“Una regla es una adecuacién explicita que indica a un gerente que debe o que
no debe hacer. Con frecuencia las reglas son utilizadas por los gerentes cuando se
enfrentan a problemas bien estructurados porque son simples de seguir y aseguran

consistencia™. 24

tas reglas y los reglamentos formales reducen la ambigiedad. Las descripciones
de puesto y cédigos de ética escritos son ejemplos de guias formales que promueven

un comportamiento consistente.

Los reglamentos son simples reglas adoptadas por la sociedad para regular sus

asuntos. Como quiera que los accionistas constituyen la sociedad, la facultad de

adoptar los reglamentos radica en ellos.

s hen P. Robbi Ad. pn, Pag. 200 Ed. Prentice Hall. México 1996
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La junta de directores puede ser autorizada a adoptar reglamentos, ya sea por
ios estatutos del Estado o por provisiones de los articulos de la constitucién de la
propia compaiia, o bien los accionistas por si mismos pueden mediante una

resolucion, delegar la facuitad de adoptar regiamentos en el consejo de directores.

“La facultad de reformar los reglamentos radica también en los accionistas; pero
puede otorgarsele a los directores el derecho de efectuar cambios en los

reglamentos”.25

Como ya mencionamos anteriormente el reglamento es un instrumento de

naturaleza juridica, debido a que son muy especificos.

Las organizaciones hacen uso de los reglamentos en las situaciones que cree
convenientes, es decir, dentro de las organizaciones existen los reglamentos para las

horas de entrada de los empleados y trabajadores de la misma.

Reglamentos para el servicio médico de los empieados de la organizacion, sobre

el IMSS, etc.

Como podemos ver son complemento de los manuales administrativos ya que
cada departamento de la empresa puede contar con su propio regiamento, una vez

aprobado por los accionistas.

2.3 INSTRUCTIVOS

Los procedimientos administrativos son instrucciones generales que se refieren

a cuestiones de sistemas, organizacidon y coordinacidn. Estos procedimientos explican

25 Stanley. M. Brown. Manual del director de empresa. Piag. 1 198 Ed. Hispano americana México 1990
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como debe levarse y aplicarse los sistemas, esclarecen las asignaciones de la empresa

vy las relaciones que afectan a diversas zonas de la firma.

Un manual de instrucciones para los jefes de departamentos es un manual de
procedimientos administrativos. Este enumera los deberes de todos los jefes de los
departamentos y da instrucciones detalladas para que sean seguidas en cuestiones
tales como el personal, la asistencia al trabajo, enfermedades y heridas por accidentes

de trabajo, llamadas de larga distancia y procedimientos de oficina.

Lta instruccion programada implica el andlisis del material que ha de aprenderse,

y el arreglo de su presentacién, para proceder de lo desconocido a lo conocido y de lo

simple a lo complejo.

La instruccién programada proporciona un esfuerzo inmediato del aprendizaje.
Un método altamente refinado de instruccién programada se usa en una computadora

que le dice al aprendiz si esta en lo cierto o esta equivocado.

Los métodos de adiestramiento por {a instruccion del puesto han resultado muy

provechosos para iniciar a los trabajadores de produccion; Esta construido por cuatro

reglas:26

1. Indiquele al aprendiz
2. Muéstrele
3. Haga que lo ejecute

4. Compruebe que lo hace correctamente

2¢ Stanley M. Brown. Op. Cit. Pag. 81



Como podemos  apreciar los instructivos ayudan a los departamentos para
mejorar el funcionamiento del mismo debido a que cuentan los empleados con unos

documentos que les permite saber la forma en que tienen que operar sus maquinas o

la forma de trabajar.

2.4 CATALOGOS
Los catilogos preparados para vender productos a comerciantes mayoristas,
minoristas o a simples consumidores, hace posible el realizar compras sin previa

inspecciéon personal del producto por parte del comprador.

Acompainando a la descripcién de la mercancia acostumbrada a figurar un
dibujo o fotografia ilustrativa del producto y un texto de presentacién de éste y de los

beneficios que de él pueden obtenerse.

De esta forma, el catilogo no solo enumera, describe e ilustra la mercancia

ofrecida, sino que a la par realiza la tarea de vendes esta.

Para hacer frente al problema de los cambios de articulos, de los precios y de

otros detalles que figuran en el catilogo. algunas empresas prefieren preparar

catalogos menos complicados y en compensacion distribuirlos con mayor frecuencia.

Cuando la empresa vende articulos de género muy diverso, puede hacer frente

al problema de los catalogos en una de las siguientes formas:

= Editar un gran namero de catalogos.

= Editar catalogos dedicados a cada departamento o seccion




«= Unir los catilogos ya pasados de época, suplementos en los que se haga constar

los cambios.

“Cuando una empresa imprime catalogos a intervalos poco frecuentes, entonces

le envia al publico boletines informativos sobre sus articulos, que sirven de

suplementos para mantener éste al dia~.27

Los catilogos pueden servir de ayuda a los agentes vendedores de la empresa;

dan lugar a que el pablico comprador solicite informaciones de la empresa y convertir

luego esas informaciones en ventas.

2.5 FOLLETOS

Toda hoja sueha de pequefo tamano, impresa por uno o ambos lados y

doblada es un folleto. Cuando se utiliza en la propaganda directa por correo, debe

disenarse de forma que se ajuste al tamafio del sobre dentro del cual habri de
enviarse.

A causa da que el folleto es pequeito, éste tiene que compensar la desventaja

del tamano con la excelencia del texto, la buena tipografia y la confeccién atractiva.

Cuando el folleto se emplea para complementar una carta, su contenido tiene

que poseer la virtud de poder auxiliar y apoyar el mensaje de ventas contenido en

aquella.

27 Stanley M, Brawn. Op. Cit. Pég 14
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El folleto se emplea con frecuencia en la publicidad directa por correo para
anunciar acontecimientos especiales. Es aconsejable particularmente para la venta de
un articuio barato, ya que el costo de un folleto no es grande. Y ademas de esto, el

folleto puede mantenerse facilmente en un sobre.

Existe otro tipo de folleto -que emplean las empresas que es llamado

BROCHURES, el termino es omado del frances son bellos y muy lujosos generaimente

se utilizan cuando es necesarlo produclr una impresidn extraordinaria en las personas

a quienes se les envian.

Las empresas de negocios, las agencias de publicidad, los negociantes en

inversiones y otros similares los emplean como una especie de recurso o de adorno de

escaparate.

Existen publicaciones propias de las empresas y se encuentran divididas en

cuatro grupos los cuales con:28

1) Organos de publicidad del departamento de wventas. Estas publicaciones se
preparan e imprimen fundamentalmente para el agente vendedor.

2) Publicaciones para representantes y comerciantes; tiene por objeto desarrollar la
buena voluntad entre los comerciantes en relaciéon a la empresa y mantener una
comunicacion entre los dos.

3) Organos de la casa destinados a los consumidores; destinados para crear una
actitud favorable hacia la empresa por parte de los consumidores.

4) Organos de la empresa destinados a los empleados de la misma.

28 Staniey M., Brown. Op. Cit. Pag 14



Lo anterior. ofrece una oportunidad para contribuir a la venta de mercancias, asi
como el tener conocimiento de que en la empresa existen documentos en los cuales

los empleados pueden consultar dudas o procedimientos para desarrollar de manera

en las organizaciones existen diversos documentos

administrativos, los cuales les permiten tener un mejor control de las actividades que

se desarrollan dentro de la misma, esto can el fin de mejorar constantemente.

n
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MODELQ ADMINISTRATIVO
PARA EL DEPARTAMENTO DE
CREDITQ Y COBRANZA
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CAPITULO 3
MODELO ADMINISTRATIVO PARA EL DEPARTAMENTO
DE CREDITO Y COBRANZA (CASO PRACTICO)

3.1 DISENO CONCEPTUAL

El disefno de un modelo administrativo para el departamento de Crédito y
Cobranza de una empresa comercializadora de libros y revistas, surge como respuesta

a las necesidades comunes de la propia organizacion.

Un modelo administrativo es un ejemplo a seguir, en la eficiente coordinacién

de los recursos de la organizaciéon a fin de alcanzar los objetivos, y la unidad es parte

de una totalidad organica funcional.

Consideramos importante elaborar un modelo administrativo que permita
obtener una eficiente coordinaciéon de los recursos de la organizacién, implantando

manuales administrativos acordes a {as caracteristicas y necesidades de la misma.

En esencia un manual es un documento en el que se encuentra de manera

sistematica, las instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una actividad.

El modelo que se presenta esta constituido por los siguientes manuales:

Manual de organizacion.

¥
= Manual de procedimientos.
w~- Manual de politicas.




3.2 DISENO ESTRUCTURAL
La estructura indica la forma como se ordenan y se disponen entre si las partes

de un todo.

En el departamento de Crédito y Cobranza, el disefio estructural, se refiere al

arreglo formal! de la organizacién; e! cual se compone de departamentos que se

relacionan entre si.

La estructura formal es el crecimiento sobre el cual se puede construir una
institucion sdélida a largo plazo. Su adecuada formulacidn e integracion son vitales, ya

que de lo contrario la organizacion tendra una vida corta.

Para el departamento de Crédito y Cobranza proponemos la siguiente

estructura:




R

ORGANIGRAMA DE CREDITO Y COBRANZA

Gerente de Crédito
y Cobranza
{
[ ]
Jefatura de Crédito y Jefatuara de Crédito
Cobranza Forenea y Cobranza Locales
Cerrados
[
I ] 1 ]
Corresponsales | | Supervisorde | | Supenvisorde | | Supervisorde | | Supervisor de
(4) Autoservicios Librerias Mesa de Control Gestores
Auxiliares Auxiliares (4) Auxiliares (4) Auxiliares (4) Gestores (2)
Foraneos (3)

015 CON
FALLA DE ORIGEN




3.3 DISENO FUNCIONAL.

Las funciones del departamento de Crédito y Cobranza son las de otorgar

crédito y recuperar los recursos financieros de manera adecuada, es decir en el

momento adecuado.

En este modelo administrativo podemos instruir al personal sobre aspectos tales
como son: las funciones que desempefan, los procedimientos que deben de seguir al
realizar su trabajo, y las politicas a seguir para lograr la maxima eficiencia en el

trabajo, que permita a la organizacién tener un mayor crecimiento y desarrolio.

Con fo anterior se pretende lograr un mejor funcionamiento en el departamento
de Crédito y Cobranza, por lo cual presentamos en que consisten los manuales de

organizacién, procedimientos y politicas.
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LOCOTIPO DEL
ORGANISMO

MANUAL DE ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE

NOMBRE DE LA ORGANIZACION

CREDITO Y COBRANZA

JULIO 2002 L




CONTENIDO

Introduccién
Propdsito
Objetivo
Directorio
Organigrama

1. Descripcion de puestos

Al Gerente de Crédito y Cobranza.
8.1 Jefatura de Crédito y Cobranza Foraneo
B.2 Jefatura de Crédito y Cobranza Locales cerrados
c Corresponsales

c.2 Supervisor de autoservicios

Cc.3 Supervisor de librerias

c.4 Supervisor de mesa de control

C.5 Supervisor de Cestores

D.1 Auxiliares foraneos

D.2 Auxiliares

D.3 Auxiliares

D.4 Auxiliares

D.5 Cestores
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INTRODUCCION

El presente manual es una guia para el personal del departamento de Crédito y
Cobranza de una empresa comercializadora de libros y revistas, con la finalidad de que

tengan un documento de consulta para ef desarrollo de sus actividades dentro de fa

organizacion.

Este documento va a servir como medio de comunicacién y coordinacién para
facilitar el cumplimiento de las funciones, asi como la asignacion adecuada del recurso

humano a fin de lograr los objetivos que se ha trazado la organizacién.

La revisldn del presente manual sera realizada en forma anual por el Gerente de
Crédito y Cobranza, y en caso de que se detecte cualquier anomalia que justifique su

inmediata correccion se realizara antes del periodo senalado.



PROPOSITO

Presentar al personal del departamento de Crédito y Cobranza una visién clara

de la estructura organizacional.
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OBJETIVO

Proporcionar . al - personal del Departamento de Crédito y Cobranza una
herramienta que detalle la estructura organizacional; con el objetivo de que los
usuarios conozcan e identifiquen cuales son sus funciones, obligaciones y relaciones

especificas de cada uno de los integrantes de Ja misma.



DIRECTORIO

CODIGO TiTULO VIGENCIA | U. RE | OBS
Al Cerente de Crédito y Cobranza . Julio 2002.
81 Jefatura de Crédito y Cobranza foraneo Julio 2002.
82 Jefatura de Crédito y Cobranza locales |julio 2002.

cerrados
Cc1 Corresponsales Julio 2002.
c2 Supervisor de autoservicios Julio 2002.
Cc3 Supervisor de librerias Julio 2002.
Cca Supervisor de mesa de controf Julio 2002.
C5 Supervisor de Gestores Julio 2002.
D1 Auxiliares foraneos Julio 2002,
D2 Auxiliares de autoservicios Julio 2002.
D3 Auxiliares de librerias Juiio 2002.
D4 Auxiliares de mesa de control Julio 2002.
DS Gestores Julio 2002,

Para fines del modelo se desarrollan los puestos de Gerente de Crédito y

Cobranza, jefatura de Crédito y Cobranza de locales cerrados y jefatura de Crédito y

Cobranza foraneo.
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ORGANIGRAMA DE CREDITO Y COBRANZA

Gerente de Crédito

y Cobranza

1

I

Jefatura de Crédito y Jefatuara de Crédito
Cobranza Forenea y Cobranza Locales
Cerrados
|
L 1 I ]
Corresponsales | | Supervisor de Supervisor de Supervisor de Supervisor de
4 Autoservicios Librerias Mesa de Control Gestores
Auxiliares Auxiliares (4) Auxiliares (4) Auxiliares (4) Gestores (2)

Foraneos (3)




DESCRIPCION DE PUESTOS

A) IDENTIFICACION DEL PUESTO
1. Titulo: ' Gerente de Crédito y Cobranza
2, Otros tifulos: Ninguno
3. Puesto: . Existente ( X )
Nueva creacic"m )
4. Propdsito: o v Asegﬁfa} la"l"ecuperacién de los
: y :revcu;;ﬁs'devla‘ organizacién.
S. Node plaza;: - e . lV_" ‘. S
6. Localizacién Fisica: AV." Deyblycyristc': No. 101 Tlalnepantia.
7. Reporta a: Cereacia Administrativa.
8. Subordinados: Jefatura de Crédito y Cobranza foraneo
y Jefatura de Crédito y Cobranza locales cerrados.
9. Tipo de puesto: Confianza (X)
Sindical « )
De base « )
Honorarios « )
Eventual ¢ )
10. Clasificacién del puesto: Adminijstrativo 90%
Operativo 10%

11. Material y equipo: Escritorio, sumadora, teléfono, PC, fax

agenda
12. Sueldo: Mercado $15 000 a $20 000
Empresa $19 000
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13.

B8)

1.

Aspectos confidenciales: Organigramas, politicas de crédito,

Cartera de clientes, resultados de la

investigacién de crédito.

FUENCIONES DEL PUESTO.

Genérica:

Supervisar la recuperacion de recursos financieros y el otorgamiento de crédito,

asi como el vigilar que la cobranza sea realizada de manera adecuada.

2.

L

!

¥

et

Especificas:

Participar en la formulacion de politicas de crédito y cobranza, implantandolas,
interpretiandolas, comunicarlas y vigilarlas.

Supervisar la administracién de todas las funciones, actividades y fases del
departamento a su cargo.

Ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

Autorizar notas de crédito por devoluciones de los clientes.

Autorizar apertura de clientes nuevos, asi como el establecer las condiciones de
crédito y el descuento que sera otorgado.

Gestionar la cobranza dificil.

Visitar a los clientes de los locales cerrados y los foraneos.
Supervisar el entrenamiento def personal de nuevo ingreso.

Realizar un programa de capacitacién del personal a su cargo.
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(e8] RELACIONES DEL PUESTO.

1. internas:

Permanentes: con el Supervisor de.los gestores, con la jefatura de crédito y
cobranza de locales cerrados, con la’'jefatura de crédito y cobranza foranea, con el
Gerente de comercializacidn, con el Gerente de operaciones y con Gerente de ventas.

Periédicas: con el Departamento de distribucién y con Contabilidad.

Eventuales: con la Gerencia de Liquidaciones.

2. Externas:
Con los clientes locales y foraneos, con las agencias de investigacién y los

bancos e instituciones crediticias.
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D) REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

1. inherentes al puesto:
Escolaridad: Licenciado en Administracién o Contabilidad

Edad: 30 a 37 afos

Sexo: Masculino

Experiencia: S afios en el puesto.

Idioma: Ingles 100%

Estado civil: indistinto

Otros estudios: Finanzas, Derechos Mercantil, Servicio a

Clientes, Superacién personal, entre otros.

2. Inherentes al prospecto:

Don de mando, presencia, habilidad para resolver problemas, trabajar sobre

objetivos, honesto, congruente en sus decisiones y capacidad negociadora.
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[3) CONDICIONES DE TRABAJO

1. Instalaciones:

Color: Blanco

Accesorios: PC, teléfono, archivero, calendario.
Cartera de clientes locales y foraneos

Sala de juntas

Automaovil

2. Riesgos:

Alto Medio Bajo
Personales X
Materiales x
Econdmicos X
Vo.Bo Vo.Bo
Gerente Administrativo Director
Elabora Fecha

71



DESCRIPCION DE PUESTOS

B) IDENTIFICACION DEL PUESTO

4. Titulo:
1. Cédigo:

Otros titulos:

3. Puesto:

S. Propdsito:

6. No de plazas:

7. Localizacidon organigrama:
8. Localizacidén Fisica:

9. Reporta a:

1 0.Subordinados:

11.Tipo de puesto:

1 2.Clasificacién del puesto:

1 3.Material y equipo:

14.Sueildo:

Jefatura de Crédito y Cobranza Foranea

JCCF

Ninguno

Existente ( X )

Nueva creaciéon ( )

Asegurar la recuperacion de los

recursos financieros foraneos.

1
B1

Av. Del Cristo No. 101 Tlalnepantia.

Gerente de Crédito y Cobranza.

Corresponsales

Confianza
Sindical

De base
Honorarios

Eventual

Administrativo

Operativo

-~ o~ -~

(
(
90%

~ w w w e

10%

Escritorio, sumadora, teléfono, PC, fax

agenda.
Mercado

Empresa

$13 000 a $15 000
$15 000



15.Aspectos confidenciales: Conocimiento de las investigaciones

de solicitud de crédito de clientes
Foraneos, expedientes.

16.Periodo de revisién: Semestral ( ) Anual. ( )

17.0tros:

) FUNCIONES DEL PUESTO.
3. Genérica:

Realizar la recuperacion de los recursos financieros de la organizacién.

2. Especificas:

Gestionar la cobranza dificil.

t

Elaborar vencimientos semanales de los clientes foraneos.

t

Realizar reportes semanales para Gerente de Crédito y Cobranza de las cuentas

t

que tienen atraso de pagos.
Visitar a los clientes

Elaborar notas de crédito de devoluciones de los clientes.
Capacitar constantemente a los corresponsales.

Supervisar el trabajo de los empleados a su cargo para corregir cualquier falla.
Ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

Elaborar los reportes necesarios para su Jefe inmediato.

trv vt

Apoyar a la organizacion en todo o que ie sea posible.




D) . RELACIONES DEL PUESTO.

2. Internas:

Perma, r_rgnteg.,cy n: los corresponsales. auxiliares foraneos, con la Gerencia de

Comerclahzacion ‘con la Gerencla de Operaciones, con la Gerencia de Distribucion.
Egug_dj_cgs_ con el Départamento]uridico
Eventuailes: con la Cerencia de Liquidaciones y con la Gerencia de Contabilidad

3. Externas:

Con los clientes foraneos, con los bancos.
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E) REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

3. Inherentes al puesto:
Escolaridad: Licenciado en Administracién o Contaduria

Edad: De 26 a 30 anos

Sexo: Masculino

Experiencia: 3 afios en el puesto.

Idioma: Ingles 80%

Estado civil: indistinto

Otros estudios: fFinanzas, Derechos Mercantil, Servicio a

Clientes, Superacién personal, entre otros.

2. Inherentes al prospecto:

Don de mando, presencia, habilidad para resolver problemas, trabajar sobre

objetivos, honesto, congruente en sus decisiones, actitud positiva, trabajar bajo

presion y tener capacidad de negociar.




F CONDICIONES DE TRABAJO

3. Instalaciones:

Color: Blanco

Accesorios: PC, teléfono, archivero, calendario.

Cartera de clientes foraneos

Automovil
2. Riesgos:
Alto Medic Bajo

Personales
Materiales
Econdémicos X

Vo.Bo Vo.8o
Gerente Administrativo Director

Fecha

Elabora




DESCRIPCION DE PUESTOS

Q) IDENTIFICACION DEL PUESTO

Jefatura de Crédito y Cobranza Locales

4. Titulo:
Cerrados
2. Cédigo: Jjccu
3. Otros titulos: Ninguno
4. Puesto: Existente (X )

Nueva creaciédn ( )
5. Propésito: Asegurar la recuperaciéon de jos

recursos financieros.

6. No de plazas: 1
7 Localizacién organigrama: B2
8. Localizacién Fisica: Av, Del Cristo No. 101 Tialnepantia.

9. Reporta a: Gerente de Crédito y Cobranza.

10. Subordinados: Supervisor de autoservicios
Supervisor de librerias
Supervisor de mesa de control

Supervisor de gestores

11. Tipo de puesto: Confianza (X)
Sindical « )
De base « )
Honorarios « )
Eventual « )
12. Clasificacion del puesto: Administrativo 90%
Operativo 10%
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13. Material y equipo:
14, Sueldo:
15. Aspectos confidenciales:

16. Periodo de revisiéon:

17. Otros:

FAL L4

Escritorio, sumadora, teiéfono, PC, fax

agenda
Mercado $13 000 a 315 000
Empresa 3$15 000

Conocimiento de las investigaciones
de solicitud de crédito de clientes

Semestral ‘() Anual ( )
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D) FUNCIONES DEL PUESTO.

3. Genérica:

Realizar la recuperacién de los recursos financieros de los locales cerrados de

organizacién.

2. Especificas:

. Gestionar la cobranza dificil.

L

Ao 'Rewsar la Imea del banco para saber que clientes pagan y quienes no lo hacen.

S Realizar el reporte de cobranza diario para entregarlo al Gerente de Crédito y
Cobranza

«= Supervisar que los expedientes de los clientes tengan los documentos

necesarios.
Acordar con los gestores las fechas en las que tenderan que realizar el corte a

los clientes, para cada fin de mes.

Visitar a los clientes

Elaborar notas de crédito de devoluciones de los clientes.
Capacitar constantemente al personal que esta a su mando.

Supervisar el trabajo de fos empleados a su cargo para corregir cualquier fafla.
Ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

Elaborar los reportes necesarios al jefe inmediato.

Apovyar a la organizacion en todo lo posible.

E5TA TESIS NO SALE
DE IA BIBILIOTECA
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B RELACIONES DEL PUESTO.

3. Internas:

Permanentes: con el Supervisor de librerias, de autoservicios, con el Supervisor

de mesa de controf, con el Supervisor de Gestores, con los auxiliares de cada uno de

ellos, con la Gerencia de Operaciones, con la Gerencia de Contabilidad.

Periédicas: con el Departamento Juridico

Eventuales: con la Gerencia de Liquidaciones y la Gerencia de Distribucion

2. Externas:

Con los clientes de los locales cerrados, con el banco.
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F) REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

3. inherentes al puesto:
Escolaridad: Licenciado en Administracién o Contaduria.

Edad: De 26 a 30 afios

Sexo: Masculino

Experiencia: 3 afios en el puesto.

Idioma: Ingles 80%

Estado civil: Indistinto

Otros estudios: Finanzas, Derechos Mercantil, Servicio a

Clientes, Superacién personal, entre otros.

2. inherentes al prospecto:

Don de mando, presencia, habilidad para resolver problemas, trabajar sobre
objetivos, honesto, congruente en sus decisiones, actitud positiva, trabajar bajo

presién.

TESIS con

FALLA pr OPicey |
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Q) CONDICIONES DE TRABAJO

3. Instalaciones:

Color: Blanco

Accesorios: PC, teléfono, archivero, calendario.
Cartera de clientes.

Automovil

2. Riesgos:

Alto Medio Bajo
Personales
Materiales
Econémicos X
Vo.Bo Vo.Bo
Gerente Administrativo Director
Fecha

Elabora
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INTRODUCCION

El presente manual es wuna herramienta auxiliar para el personal del

departamento  de Crédito y Cobranza e una empresa comercializadora de libros y

revistas; sirviendo como guia para mejorar el desempefo de las actividades.

Para este caso se mencionan los procedimientos especificos del Departamento

de Crédito y Cobranza.

Este manual debera ser revisado y actualizado anualmente por el Gerente de

Crédito y Cobranza, con la finalidad de mostrar la forma correcta de realizar las

actividades.




OBJETIVO

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

tiempo y esfuerzo, logrando asi disminuir costos.
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PROPOSITO

Proporcionar -al personal del Departamento de Crédito y Cobranza una

herramienta que detalle los pasos a seguir al realizar su trabajo.
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SIMBOLOGIA UTILIZADA

Inicio y/o término del procedimiento

D
l:l Actividad
O Decision
ﬁl Documento y copias
v Archivo

Flujo

Conector de pagina

ay
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CATALOGO DE PROCEDIMIENTOS

No. TituLo cODIGO FECHA aLTIMA

ELABORACION REVISION
1 Otorgamiento de lineas de crédito ocCLt Julio det 2002
2 Cobranza de locales cerrados cLc2 Julio del 2002
3 Cobranza foranea COF3 Julio del 2002
4 Ventas VTA4 Julio del 2002
S Devolucién de locales cerrados DLCS Julio del 2002
6 Devolucién Foranea DEF6 Julio del 2002
7l Facturacion FAC7 _|julio del 2002

Para efectos dei trabajo se desarrollan los procedimientos de Otorgamientos de

lineas de crédito (OCL)) y Cobranza Foranea (COF3).



LOGOTIPO DEL NOMBRE DE LA ORGANIZACION
ORGANISMO

PROCEDIMIENTO PARA EL. OTORGAMIENTO
DE LINEAS DE CREDITO

SLMG

JULIO 2002
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1. TITULO DEL PROCEDIMIENTO

Otorgamiento de lineas de crédito.

2. PROPOSITO DE LOS PROCEDIMIENTOS

Eliminar el riesgo de cuentas incobrables.

3. NORMAS DE OPERACION

o=

t

?

El agente de ventas ya sea de locales cerrados o foraneo es el que elabora
la solicitud del cliente (SCO1). para que forme parte de la cartera de
clientes de la empresa.

La solicitud debe de contener la razén social del cliente, domicilio fiscal,
Registro federal de causantes teléfono (incluyendo lada) y el nombre de
quien solicita el crédito.

t.a solicitud debe de ser entregada el Gerente de Crédito y Cobranza

El Cerente de Crédito y Cobranza debe solicitar una investigacién de
crédito (SI01)en la agencia que considere necesaria.

El Gerente de Crédito y Cobranza es quien autoriza la concesion de la
linea de crédito, de acuerdo con los resultados de la investigaciéon de
crédito.

Si es autorizada la concesion de la linea de crédito, esta debe de ser

entregada por escrito solicitando al cliente los documentos necesarios

para su expediente.




4. PROCEDIMIENTO PARA OTORGAR LINEAS DE CREDITO ocL1

VENTAS CREDITO Y COBRANZA AGENCIA

Inicio

PP el TESIS CON
| FALLA DE ORIGEN

Copla Copia

Solicitud

Salicitud
De De
crédito crédito
r)
- Solicita Recibe Solicitud
Investigacién Y realiza ta
De Crédito - investigacidn
Copia sol. Crédito
Sel. Crédho Solichtud de
Investigacién
De crédito
Soficrud de
Investigacién
de cré
5
. Entrega de
! Resuhtados de
Investigacksn
Sof, Crédito
6
Sol. #nv.
Recibe
de la de
InvestigaciSn Investigacidn
Sol. Crédito

Sol. inv.

Resuhados de
tnvestigacidn
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VENTAS

Procedimiento
De Venta en
Firme

Elaboracién: Julio del 2003.

Vigencia:

CREDITO Y COBRANZA

Otorga linea’

De Crédita
IAbre exp.

Sol. Crédito "+ -/

Resultados de

92
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

DEPTO: Crédito y Cobranza

TITULO: Procedimiento para el otorgamiento de lineas de crédito.

CODIGO: OLC1

FECHA DE ELABORACION: Julio del 2002.

No. ACTOR/PUESTO

DESCRIPCION

1 Agente de Ventas

2 Gerente de Crédito y Cobranza
3 Cerente de Crédito y Cobranza

4 Agencia de investigacion

-1 Agencia de investigacion

6 Gerente de Crédito y Cobranza

7 Cerente de Crédito y Cobranza

Elabora y entrega la solicitud de creédita (SC01)
para su aprobacién.

Recibe original y copia de la solicitud de crédito
Elabora y envia la solicitud de investigacién de
crédito (S101. Archiva copia de solicitud de crédito
(SCO01) y copia de la solicitud de investigacion de
crédito (SI101).

Recibe original de Solucién de investigacién de
crédito, realizando el trabajo correspondiente.
Elabora los resultados de fa investigacion,
entregando los documentos correspondientes.
Recibe los resuftados de {a investigacion. Analiza
st el cliente tiene capacidad de pago tomando la
decisién correspondiente. De ser negativo el

r ftado se pl al cl la opcidn de venta
en firme.
Si el resultado de la i i6n es satisfactorio

se otorga la tinea de crédito y se abre ef

expediente del cliente.




6. RELACION DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVOS
No. DOCUMENTO uso TIPO DE DESTINO Y/O
ARCHIVO LOCALIZACION
1 Solicitud de crédito | Solicitar crédito | Temporal Ex. Del cliente
(original
Solicitud de crédito | Solicitar crédito | Definitivo Ex. Del cliente
(copia)
2 Solicitud de investigacidn | Pedir referencias | Temporal Ex. Del cliente
de crédito (ariginal) del cliente
Solicitud de investigacion | Pedir referencias | Definitivo Ex. Del cliente
de crédito (copia) det cliente
3 Resultados de la | Establecer el | Definitivo Ex. Del cliente
investigacién de crédito | limite de crédito

{original y copia)
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7. RELACION DE FORMATOS DEL PROCEDIMIENTO.

TiTULO cODIGO CARACTERISTICAS PRESENTACION
FiSICAS
Solicitud de scot A una tinta Original: Crédito
Crédito A una cara Y Cobranza
Medidas: (8lanco)
28X22 cms. Copia: Agencia de
Color: blanco investigacién.
(rosa)
Soflicitud de S0 A una tinta Original: Crédito
Investigaciéon A una cara Y Cobranza)
De crédito. Medidas: (Blanco)
28X22 cms. Copia: Agencia de
Color: blanco Investigacion
(Blanco)



LOGOTIPO DE
LA ORGANIZACION
FECHA

SOLICITUD DE CREDITO

IDENTIFICACION

[ Mothvo 2 l Cliente o Cuente 3 I Ruta 4 e I Distrieo 5 l
[ Nombre del cliente & I No de RFC 7 T No de Cédula empresarial 8

| Direccién 2 Eda. Y Pob. Colonia Tel. - c.pP.

[ Direccidn del propletario : .

CREDITO COMERCIAL ¥ REFERENCIAS

[ Tiempo de establecido |1 T Activo estimado

ta o valor (43

Ad A A

Otras propiedades y valor ~ ¢

Ubreria o
) <)

REFERENCIAS BANCARIAS

negodo

2
&

Nombre Banco
17

REFERENCIAS COMERCIALES

( Nombre o razén sociat
18

——— —— j
_J

l Fecha de autorizacion 21

Ll.imne de crédito 20

Elaborado 22 Autorizado 23

No podra cancelarse ia cuenta mientras tenga saldo. Archivo del cliente

%6
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO sSCO1

“SOLICITUD DE CREDITO"

DATO

ANOTAR

lomvmmawu-g

18
19
20
21

22
23

Fecha

Motivo

Cuenta

Ruta

Distrito

Nombre o razén social
No. De RFC

No. De Céd Empresarial
Direccién

Direccidn del propietario
Tiempo de establecido
Activo estimado

ZEs dueiio del local?
Renta

Otras propiedades y vaior

Tipo de negocio
Referencias bancarias

Referencias comerciales
Observaciones

Limite de crédito

Fecha de autorizacién

Elaborado
Autorizado

Colocar la fecha de elaboracion de la salicitud.
Causa por la cual se genera la solicitud.

No. De cuenta del cliente que se le asignara.

No. De la ruta correspondiente.

No. De distrito en el que se elabora la soticitud
El nombre o la razén sociaf del cliente

Noa. De Registro Federal de Causantes del Cliente
No. De Cédula Empresarial del cliente
Domicilio fiscal de! cliente (estado,
colonia, tel y cédigo postal.

Domicilio completo del porpietario.
Tiempo que lleva operando el cliente.
importe en el cual tiene valuado su activo.
Colocar SI 6 NO segtin sea el caso.

En caso de no ser el duefo del local, colocar el
importe de ja renta. En caso de ser ef duefio el valor
en el cual esta valuado el inmueble.

Establecer otras propiedades del cliente colocando el

poblacién,

valor de las mismas.
Senalar con "X~ el tipo de negocio segun corresponda.
Nombre de la institucion bancaria, la sucursal y
sefialando ef namero de cuenta y de qué tipo es.
Razdén social, giro niamero telefénico.

Anotaciones extras que se pueden sugerir.
2 de otorgar al cliente.

te que se p
fFecha a partir de la cual comienza a otorgarase
crédito.

Nombre y firma del Agente de Ventas
Nombre y firma del Gerente de Crédito y Cobranza
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LOGOTIPO DE LA
ORGANIZACION

Tlalnepantia Edo de Méx. a ........(1)

Nombre de la Agencia (2):
Domicilio (3):

Edo. (4):

At n (5):

Estimado Sr.:
Por medio de este conducto me permito solicitarle, realizar la investigacién

comercial del cliente... (£).

La investigacion tiene por objeto cumplir con {as politicas de la compa#ia;
para establecer las bases de una sana relacién comercial,

Agradeciendo respuesta al presente quedo de usted.

Atentamente,

Gerente de Crédito y Cobranza (7)

ESIS CoN
L& DE CRIGEN

AV. DEL CRISTO NO. 101
COL. XOCOYAHUALCO
TLALNEPANTLA, EDO DE MEX.
TEL. $2-38.02-3¢
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO Si01
“SOLICITUD DE INVESTIGACION DE CREDITO”

No.

DATO

ANOTAR

Tlalnepantla Edo de Méx.
No de Agencia

Domicilio

Edo.

At n

Espacio
Atentamente

Fecha en que se elabora la solicitud
de investigacion de crédito

Nombre de la agencia a la cual se
solicita la investigacion.

Direccion completa de la agencia a la
cual se le solicita la investigacidén.
Nombre de la ciudad y estado donde
se encuentra la agencia.

Nombre de la persona a la cual se
dirige la solicitud.

Nombre del cliente a investigar
Nombre y firma del Gerente de
Crédito y Cobranza.

TESIS CON
LFALLA DE omingpy
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LOGOTIPO DEL NOMBRE DE LA ORGANIZACION
ORGANISMO

PROCEDIMIENTO DE COBRANZA
FORANEA

.. TESIS CON
PATLS 7 73IGEN |

SLMG
JULIO 2002
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1. TiTULO DEL PROCEDIMIENTO
Cobranza foranea

2. PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO

Reducir tiempos en la elaboracion de la cobranza, para realizar pronésticos de la

misma analizando la cartera de clientes en periodos de tiempo mas cortos.

3. NORMAS DE OPERACION.

La factura (formato fac-00171)debe de contener los datos del cliente

nombre, domicilio, estado o municipio, registro federal de

contribuyentes,

La factura debe de contener el sello del cliente, ya que es el respaldo
para futuras reclamaciones.

E! reporte de cobro (formato rpc-001) debe de mostrar él numero de
factura cobrada, el importe de la factura, los faitantes por concepto de
reclamacién, el total de o que se debe de cobrar por cada una de las
facturas, fa fecha y el nombre de quien elabora el reporte.

Las reclamaciones (formato rec-001) son elaboradas por el corresponsal
incluye los datos del cliente, la fecha, Jla descripcién del producto y las
firmas de quien autoriza dicha rectamacion.

Los faltantes de revistas deben de ser realizadas por el cliente en la
factura correspondiente para que sean enviadas al corresponsal que
corresponde ( la factura debe de tener el selio del cliente).

Sistemas son quien emite un reporte de cobro que debe de tener un

numero de folio.

(Lo} ]



4. PROCEDIMIENTO DE COBRANZA FORANEA

DISTRIBUCION

Recibe tiraje

v distribuye
revista

Reporte de
distribucidn

2

Reporte dis.

i Y COBRANZA |

Recibe doctos,
preparay
envia doctos v

Recibe vy
elabora
reclamacién

Reporte de
cobro

102

COF3

ALMACEN ! CREDITO H CLIENTE : SISTEMAS

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




DISTRIBUCION

Elaboracién: Julio del 2002.

ALMACEN

Aclaracikén si

asa a

CREDITO CLIENTE
Y COBRANZA :

SISTEMAS

Archiva doctos y

afecta las
facturas

Reporte de
depdsihos

103

Reporte de
depdsitas

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

I

1



S. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DEPTO: Crédito y Cobranza

TITULO: Procedimiento para cobranza foranea
CODIGO: COF3

FECHA DE ELABORACION: Julio del 2002.

No. | ACTOR/PUESTO DESCRIPCION
] Distribucién Recibe tiraje del editor, distribuye la revista a cada uno de los
clientes forineos, generando el reporte de distribucién en original
vy copia.
2 Distribucién Elabora la factura de cada uno de los clientes, asi como las copias

que correspondan. (archiva copia de reporte y de factura)

Recibe los documentos, prepara y envia la revista al cliente, asi
como la factura original, y a Crédito envia copia(s) de la(s)
factura(s) correspondiente(s); mientras que é!l archiva una copia de

3 {Almacén

fa factura.
4 Carresponsal Recibe copia de la factura de lo que se envio al cliente, archivando
fa misma.
S Cliente Recibe la revista y la factura correspondiente, la cuat archiva.
6 Cliente Revisa {a revista. ;Estd correcta?
Si: recibe el reporte de cobro y deposita el total.
No: fabora (a reck ion correspondiente enviandola al

departamento de crédito y cobranza, se queda con una copia.
Recibe reclamacién, elabora el formato de reclamacién, para que
sea disminuido el total a la factura correspondiente.

8 Corresponsal £labora el reporte de cobro (en original y copia), el cual debe de
incluir el total de las reclamaciones; envia el original al cliente para
su pago y archiva la copia del mismo.

7 Corresponsal

9 Cliente Recibe et original de cobro, y deposita el total, se queda con una
copia de dicho depdésito.
10 |Sistemas Genera el reporte de depdsitos del banco.

Entrega el reporte de depdsitos Crédito y Cobranza., guardando
una copia del mismo.

11 [Sistemas

12 |Corresponsat Recibe el reporte de depdsitos revisando los depasitos. ;Es
correcto el depdésito?
Si: Archiva y afecta las facturas corresp d en si

No: Pasa a los procedimientos de aclaraciones con el cliente
13 |Corresponsal Archiva el reporte de depdsitos.

TESIS CON
104 FALLA DFP CPIREN




RELACION DE ARCHIVOS ADMINISTRATIVOS.

No. DOCUMENTO uUso TIPO DE DESTINO Y/O
ARCHIVO LOCALIZACION
1 Factura (originat) Entrega de | Definitivo Archivo Cliente
revista
Factura (copia 1) Entrega de | Definitivo Archivo
revista Distribucion
Factura (copia 2) Entrega de | Definitivo Archivo Almacén
revista
Factura (copia 3) Entrega de | Definitivo Archivo
revista Corresponsal
2 Reclamacion Faltantes de | Definitivo Archivo Cliente
(original) revista
Reclamacién (copia) |Faltantes de | Definitivo Archivo
revista Corresponsal
3 Reporte de cobro}Cobrar al cliente | Definitivo Archivo Cliente
(original)
Reporte de cobro|Cobrar al cliente | Definitivo Archivo
(copia) Corresponsal
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7. RELACION DE FORMATOS DEL PROCEDIMIENTO.

TiTuLO

Factura

Reclamacién

Reporte de
Cobro

CcODIGO

Fac-001

Rec-001

Rpc-001

CARAC_rERlST(CAs
FISICAS

A 2 tintas

A una cara

Medidas:

28X22 cms.

Color: blanco

A una tinta
A una cara
Medidas:
15X22 cms,

Color: blanco

A una tinta
A una cara
Medidas:
28X22 cms.

Color: blanco

106

PRESENTACION

Original: cliente
(blanco)

Rosa: distribucion
Azul: almacén

Verde: corresponsal

Original: cliente
(blanco)
Verde: corresponsal

Azul: almacén

Original: cliente
Copia: corresponsal

(blanco)



LOGOTIPO DE LA FACTURA
ORGANIZACION Folio: !
Hoja No de 2
renTRg SuCURSAL Fecha 3
Av. Tarqueia No 1978 Av. Del Crinio No 100
Col. Piron de Cot.
Coyaacin D.F.C.P. 04250 Tlalnepamia Edo. De Mix,
Tel. $56-24-01-00 €.P. 54080 Tel. 52-38-02-00

Facturado a: 4

Domicilio: 5—

[ Tenttorio 7 I Ruta 8 l No. cuenta 9 I Tipo cliente
107

) Y
[ Clave ' 2 r . Titulo 15 - (

[
—

VA
TOTAL A PAGA

Importe con ketra

T SUSTOTAL.
23

Y Y Yy

Cédula de Registro Federal de
Contribuyentes RFC de (a e o o sum e este
empresa comprobanie cons e un dwieo de tas
@ patickames frcaies.

oon)
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO FAC-001

“FACTURA"
No. DATO ANOTAR
] Folio Namero de folio que es consecutivo.
2 Hoja No. De Colocar et namero de hojas que incluye la factura.
3 Fecha Fecha en que se elabora la factura.
4 Facturado a: Nombre o razdn social del cliente.
s Domicilio Direccién completa de} cliente (calle, ndmero, colonia,
C.P. estado)
6 RFC Numero de Registro Federal de Contribuyentes
rd Territorio Namero correspondiente al territorio donde se ubica el

8 Ruta
9 No. De Cuenta
10 Tipo de cliente
1 Distrito
12 Fecha de
Vencimiento
13 Tipo de factura
14 Clave del producto
15 Titulo
16 Cantidad
17 Precio
18 Descuento
19 Importe
20 Subtotal
21 VA
22 Total a pagar
23 importe con letra

domicilio del cliente.
Numero consecutivo dado por el sistema.

Numero de cuenta del cliente.
Colocar si el cliente es foraneo o de locales cerrados.

Localidad donde se ubica el domicilio del cliente.
Fecha en que se vence la factura.

Colocar que tipo de factura es RE (revista) 6 Li (libros).
Numero de producto asignado a cada libro o revista.
Nombre del libro o revista.

Numero de libros o revistas facturadas.

Importe unitario de cada libro revista.

importe del descuento pactado con el cliente.

importe total de cada revista (Cantidad X precio X
descuento).

Importe parcial de la factura.

Importe de IVA (si aplica).

Importe neto de la factura

(] rte con letra del total a pagar de la factura.
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LOGOTIPO DE LA
ORGANIZACION

RECLAMACION

POR FALTANTE DE REVISTA

FOLIO: H

[ Cliente:

2 l No de cuenta: 3 l Plaza: 4

T Fecha: s

[ Cosresponsal: 6

~ — Y
Clave Titulo Elemptlares Ejemplares Fahante
producta enviados recibidos
8 ° 0 SN

( ;

(

;qu_J A

Elaborado 12

Crédito y Cobranza 13

109

Almacén s

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

P —

. TESIS ¢co
e D]

FALLA PP CRIGEN



INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO REC-001
“RECLAMACION"

ANOTAR
Ndimero de folio de 1a reclamacién, es
secuencial.
Nombre o razdén social del cliente.
Numero de cuenta del cliente.
Lugar donde se encuentra el cliente,

No. DATO
1 Folio

2 Cliente
3 No. De cuenta
4 Plaza

local o

foraneo.
Fecha de efaboracion de la reclamacién.

S Fecha
Nombre de la persona que elabora

6 Corresponsal

la

reclamacion.

Numero asignado a cada libro o revista.
Nombre del libro o revista

Cantidad de libros o revistas que se facturo al

7 Clave del producto
8 Titulo

9 Ejemplares enviados
cliente.

10 |{Ejemplares Cantidad de libros o revistas recibidas por el

recibidos cliente.

11 {Faltantes Cantidad de libros o revistas faltantes.
12 |Elaboro Firma del corresponsal que realizé la

reclamacion.
Firma del Gerente de Crédito y Cobranza

Firma de quien recibe en el Almacén.

13 |Crédito y Cobranza
14 | Almacén

TESIS CON
| FALLA ' "»'qpN
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LOGOTIPO DE LA
ORGANIZACION

Cliente: 2

REPORTE DE COBRO

No. De cuenta: 3

Plaza: 4

Fecha: 1

No factura

"y —Y
( Fecha Factura

Fecha*

~ ~
. impofte Fac.

- ~
Reclamacién Toul a pagarj

[
|
{
[

)
3
-]
)

TOTAL A PAGAR 1

ATENTAMENTE

CORRESPONSAL

TESIS COH
| FALLA DE 7~ RIGEN




INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO RPC-001
“REPORTE DE COBRO”

DATO

ANOTAR

Aun -2

Ve NOwW

11

Fecha

Cliente

No. De Cuenta
Plaza:

No. De Factura
Fecha de Factura
fFecha de Ven.
importe de Fac.
Reclamacion

Total a pagar

Total a pagar

fecha en que se elabora el reporte.
Nombre o razén social del cliente.

Numero de cuenta del cliente

Localidad donde se encuentra el cliente ya
sea local o foraneo.

Numero de factura.

Fecha en que se elaboré la misma.

fecha en que se vence la factura.

importe total de la factura.

importe del total de la reclamacion que
corresponde a dicha factura.

{importe total a pagar por cada factura
(importe de factura menos reclamacion).
Suma de todas las facturas (columna 10)
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LOGOTIPO DEL NOMBRE DE LA ORGANIZACION
ORGANISMO

MANUAL DE POLITICAS DEL DEPARTAMENTO
DE CREDITO Y COBRANZA

TESIS CON

|[FALS.» ™™ ~RIGEN |

SLMG

JULIO 2002
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INTRODUCCION

El presente manual es una guia para el personal del Departamento de Crédito y
Cobranza; presenta los lineamientos de cardcter general, contemplados para la
realizaciéon de cualquier accién encaminada a persecucion de los objetivos de la

organizacion.

El manual que a continuacién se presenta es especifico, porque esta dedicado a

un departamento en particular.

Las politicas son guias a seguir que sirven para ayudar a tomar decisiones en

cada actividad.

El manual deberia de ser revisado anualmente por el Cerente de Crédito y

Cobranza.

14




OBJETIVO

Orientar y fomentar criterios definidos en el desempeiio de las actividades del

personal de Crédito y Cobranza.

L TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




PROPOSITO

Mostrar una guia para dirigir actitudes y encaminar al pensamiento en la

adopéiéi’v de decisiones por parte de los trabajadores del departamento.

e



CATALOGO DE POLITICAS

No. TiTuLo CcODIGO FECHA ULTIMA

ELABORACION REVISION
1 |Solicitud de crédito SOCR-1 jjulio del 2002
2 {lnvestigacion del cliente INCL-2 {Jjulio del 2002
3 |Otorgamiento de crédito OTCR-3 [{julio del 2002
4 JReclamaciones RECL~4 [Jutio del 2002
S |Devoluciones DEVO-5 [{Julio del 2002
6 |Reporte de cabro RECO-6 |Julio del 2002
7 [Depdsitos DEPO-7 |Julio del 2002

17

[

P, A

TESIS CON
ik - UGEN

eermam



DESARROLLO DE POLITICAS

SOCR-1 Solicitud de crédito.

El agente de ventas es quien elabora la solicitud de crédito, la cual debe de estar
firmada por él y por el cliente, se anexa el nombre o razén social del cliente, domicilio

fiscal, R.F.C., teléfono y nombre de quién esta solicitando el crédito.

INCL-2 Investigacion del cliente.

El departamento de Crédito y Cobranza es quien solicita la investigacién del
cliente a través de una agencia de investigacién, dicha investigacién se ordenara al

momento de recibir la solicitud de crédito correspondiente.

OTCR-3 Otorgamiento de Crédito.

El departamento de Crédito y Cobranza es quien autoriza la concesion de lineas

de crédito considerando los resuttados de la investigacion realizada.

Esta autorizacién sera por escrito y la documentacion relativa se integrara al

expediente del cliente.

RECL-4 Reclamaciones
Una vez que el cliente ha revisado la mercancia, si existen faltantes en la misma,
inmediatamente debe de enviar los faltantes con copia de la misma, para que el

corresponsal elabore el formato y se descuente a la factura correspondiente.

~ TESIS CON
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DEVO-5 Devoluciones

La devolucién de libro o revista debe de ser enviada por el cliente 15 dias antes

de la fecha de vencimiento de la factura, para que {a devolucién sea considerada para

el reporte de cobro.

RECO-6 Reporte de cobro
Debe de ser elaborado por el corresponsal, especificando las facturas que

integran dicho documento, ademas deberi de contener las reclamaciones y/o

devoluciones del cliente, asi como la firma de quien elabora el documento.

DEPO-7 Depdsitos
Una vez que el cliente ha recibido el reporte de cobro, debera de depositar la
cantidad que se indica en el mismo; el departamento de Sistemas es el encargado de

generar diariamente el reporte del banco para entregarlo al departamento de Crédito y

Cobranza.
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CONCLUSIONES

Con los resultados obtenidos en la investigacién se confirma plenamente la

hipétesis original que sustenta que a través de la aplicacion de un modelo
administrativo para el departamento de Crédito y Cobranza se facilitara et desarrolio

de la organizacién y del departamento.

La mayoria de las empresas dicen contar con manuales de organizaciéon, de
procedimientos y de politicas, pero en realidad no son conocidos por gran parte del

personal o simplemente no son aplicados.

Considerando que el Departamento de Crédito y Cobranza es quien otorga
créditos y realiza la cobranza de los mismos, es importante que el personal que labora

dentro del mismo tenga el conocimiento de los procedimientos y politicas que lo rigen.

Por tal motivo el Gerente de Crédito y Cobranza debe de mantener actualizados

los manuales administrativos, asi como proporcionar dicha informacién a todos sus

subordinados.

No se debe de olvidar que todo lo anterior también esta ligado con la buena
administracién que maneje la organizacién y el departamento, para que los objetivos

que se plantean sean alcanzados y superados de manera satisfactoria.

El éxito del departamento de Crédito y Cobranza crea una imagen de serenidad

comercial en todos los niveles y depende en proporcion directa de los métodos de

supervisién que se empleen sobre las politicas de crédito.
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€n caso de haberse agotado todas las opciones para recuperar los recursos

financieros, la documentacién de cobro deben de reunir los requisitos necesarios para

cobrarse si fuese necesario por la via legal.

Podemos concluir que la utilizacion de manuales administrativos son necesarios

para el funcionamiento de toda organizacién manifestindose en el desarrollo de ia

misma y su crecimiento.

TESIS CON
FALLA DI' ©2IGEN

121



BIBLIOGRAFIA
BROWN Stanley. Manual del director de empresa. ED. Hispanoamericana. México
1990.

ETTINCER Richard. Créditos y cobranzas. Ed. Prentice Hall. México 1990

FINCOWSKY Franklin, Enrique Benjamin. Orgamnizacion de empresas andlisis,

disefio y estructura. Ed. McGraw Hill México 1998
GOMEZ Ceja. Guillermo. Planeacion y organizacion de empresas. Ed. McGraw
Hill. México 1996

GONZALEZ G. Fidel. Estrategias gerenciales para el drea de crédito y cobranza.

Seminario México 1997

HERNANDEZ Sampieri, Roberto. Metodologia de /a investigacion. ED. McGraw

Hill. México 1998

MOLINA Aznar, Victor. £strateqgias para otorgar créditos sarnos. Grupo Editorial

Isef. México 2001.

PRIETO Sierra, Carlos. /ntroduccion a /los negocios. Ed. Banca y Comercio de

México. México 1997

TESIS CON
FALLA 7 TIGEN




RODRIGUEZ valencia, Joaquin. Como administrar pequennas y medianas

empresas. Ed. ECAFSA México 1996

RODRIGUEZ Valencia, Joaquin. Como elaborar y wsar Jlos manuales

administrativos. Ed. ECASA México 1996.

ZORRILLA Arena, Santiago. /ntroduccion a la metodologia de la investigacion.

Ed. Aguilar Leén y Cal Editores. México 1996

123




	Portada
	Índice
	Método de Investigación Aplicado   Identificación del Problema
	Planteamiento de la Hipótesis   Fijación de Objetivos   Diseño de la Investigación
	Aprobación o Rechazo de la Hipótesis
	Introducción
	Capítulo 1. Generalidades
	Capítulo 2. Documentos de Soporte Técnico Administrativo
	Capítulo 3. Modelo Administrativo para el Departamento de Crédito y Cobranza
	Conclusiones
	Bibliografía



