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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El buen control de las cuentas por cobrar en una empresa dedicada a la venta

de lacteos es importante para cumplir su objetivo de obtencion de utilidades.

La empresa Lechera, S.A. de C.V., ha tenido problemas en la administracion
de sus cuentas por cobrar, debido a la falta de analisis y controles que dio como

resultado que la recuperacion de las cuentas por cobrar sea cada vez mas lenta.

El buen manejo y control de las cuentas por cobrar permite a la empresa seguir
con sus operaciones normales, cumplir sus obligaciones a corto y largo plazo,

disminuir pérdidas por cuentas incobrables y minimizar gastos de cobranza.



OBJETIVOS

OBJETIVOS.

Objetivo General.

Analizar la cartera de clientes de la empresa Lechera, S.A. de C.V. que nos
permita conocer sus fortalezas y debilidades para efectuar las mejoras pertinentes

que incrementen la efectividad en su manejo.

Objetivos Particulares.

1. Depurar y controlar la cartera de clientes de manera que disminuyan y se

mantengan al minimo las cuentas atrasadas.

2. Analizar los estados financieros de la entidad por medio del método de

porcientos integrales para conocer su situacion financiera.

3. Realizar el andlisis de clientes por antigiiedad de saldos para determinar el
total de cartera vencida en saldo y porcentaje, con el fin de disminuir las

cuentas atrasadas.



OBJETIVOS

4. Determinar la rotacion de cuentas por cobrar y el plazo promedio de cobro

de la entidad.

5. Desarrollar la formula Du Pont para conocer la situacion financiera de la

entidad.

6. Determinar el punto de equilibrio de la entidad para conocer el importe de

las ventas en pesos y unidades con las que no pierde pero tampoco gana.
Con base en lo anterior, ejercer una practica de cobro y seleccion de clientes

apegado a las politicas de la empresa que permita recuperar la cartera y

conservarla al dia.

ili



INTRODUCCION

INTRODUCCION.

Debido a la necesidad de las empresas de realizar ventas; no sélo de contado
sino también de crédito, surge el tema del presente trabajo de tesis, que se basa
en la importancia de la recuperacion de las cuentas por cobrar, ya que del buen
control de ellas, depende la empresa para obtener los ingresos necesarios con los

que hara frente a sus compromisos con terceras personas.

En el capitulo 1 se menciona el concepto de Contabilidad, la Contaduria
Publica y los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados. Asi como
también el concepto de los estados financieros, sus limitaciones, los usuarios de

la informacion financiera, su contenido y requisitos.

En el capitulo 2 se trata el concepto del Crédito, su clasificacion, la evaluacion
del riesgo en su otorgamiento, las politicas, la solicitud y la investigacién de

crédito.

En el capitulo 3 se hace referencia al concepto de la Cobranza, su objetivo y
requisitos, los factores internos y externos que la afectan, las politicas,

modalidades de procedimientos de cobro y el analisis de antigiiedad de saldos.

En el capitulo 4 se menciona el concepto del Departamento de Crédito y
Cobranza, el del organigrama, los informes que presenta y la descripcion de

puestos.
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Por ultimo se realiza un caso practico, donde se presenta la informacion
financiera de la empresa Lechera, S.A. de C.V., la cual se analizard por medio
del método de porcientos integrales para conocer su situacion financiera, se
realizara un analisis de clientes por antigiiedad de saldos para determinar el total
de cartera vencida en saldo y porcentaje, con el fin de disminuir las cuentas
atrasadas. Ademas se determinard la rotacién de las cuentas por cobrar y el
plazo promedio de cobro, se desarrollara la formula du pont para conocer la

situacion financiera en general y se determinara el punto de equilibrio.
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CAPITULO 1.

GENERALID ADES.



GENERALIDADES

1.1 Concepto de Contabilidad.

Contabilidad. “Es la disciplina que ensefia las normas y los procedimientos
para ordenar, analizar y registrar las operaciones practicadas por las unidades
economicas constituidas por un solo individuo o bajo la forma de sociedades
civiles o mercantiles ( bancos, industrias, comercios, e instituciones de

21

beneficencia, etc. ) .

Contabilidad. “Es la técnica integrada por los Métodos, Procedimientos, €
Instrumentos aplicables para:

o Llevar a cabo el Registro, la Clasificacion y el Resumen de los Efectos
financieros que provocan las operaciones realizadas por la empresa, con el
objetivo de

o Efectuar el Control de los Recursos de que dispone, y de las Operaciones
que realiza, y

o Obtener Informacién Financiera para elaborar Estados Financieros.””

Contabilidad. “Es una disciplina que tiene por objeto registrar las
transacciones de caracter financiero, efectuadas por una entidad y, con base en
dicho registro, suministrar informacion financiera estructurada en forma tal que

sea 1itil a los administradores de la entidad y a otros interesados en ella.””

'Lara Flores, Elias. Primer curso de contabilidad. 14ava. Edicion. Editorial Trillas. México 1999. Pagina 9.
2 Méndez Villanueva, Antonio. Teoria y practicas de contabilidad, Primer Curso. Edicion del autor. México
2001. Pagina 13.

* Hatzacorsian Hovsepian, Vartkes. Fundamentos de contabilidad. 2da. Edicién Sta. reimpresién. Editorial
ECAFSA. Meéxico 2000. Pagina 6.
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Contabilidad. “Es el analisis, clasificacion y registro de los hechos vy
operaciones realizadas por una entidad, para informar respecto a: 1) Qué se hizo;
2) Como se hizo; 3) Qué resultado se obtuvo; 4) A qué situacion se llego.

Informacion necesaria para la toma de decisiones.”

En mi opini6n, la contabilidad es la disciplina que ensefia las normas y los
procedimientos para ordenar, analizar y registrar, las operaciones realizadas por

una entidad, con el fin de obtener informacion para la toma de decisiones.

1.2 La Contaduria Publica.

“Puede definirse a la Contaduria Publica como la disciplina profesional de
caracter cientifico por cuanto que adopta el método de la ciencia, mas no porque
se considere ciencia, que fundamentada en una teoria especifica y a través de un
proceso, obtiene y comprueba informaciéon financiera sobre transacciones

celebradas por entidades economicas.”

A la Contaduria Publica, le corresponde satisfacer la necesidad de obtener y
comprobar informacion, referente a la obtencion y aplicacion de los recursos
materiales manejados por las entidades econdémicas y que se caracterizan por ser

valuables en términos monetarios. Dicha informacion, obtenida por medio de la

* Paz Zavala, Enrique. Introduccién a la contaduria. 8ava. Edicién. Editorial ECAFSA. México 1997. Pagina
115.

5 Elizondo Loépez, Arturo. Proceso contable 1. 2da. Edicion. Editorial ECAFSA. México 2000. Pagina 14.
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contabilidad y comprobada por la auditoria, recibe el nombre de informacion
financiera, en virtud de que las Finanzas, término de donde toma su nombre,
constituye una disciplina que se encarga del estudio de la obtencion y aplicacion

de los recursos.

La Contaduria Publica persigue dos objetivos primordiales:

1. Obtener informacion financiera, para ofrecer elementos de juicio a la
administracion de las entidades, para decidir sobre las actividades futuras,

a la vez que ejercen un control sobre sus recursos.

2. Comprobar la confiabilidad de dicha informacion, para verificar que ha
sido obtenida correctamente, de acuerdo con sus lineamientos tedrico-

practicos.



GENERALIDADES

1.3 Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados.

1.3.1 Principios Contables Basicos.

Segun el Boletin Al, los principios de contabilidad son conceptos bésicos que
establecen la delimitacion e identificacion del ente econdomico, las bases de
cuantificacion de las operaciones y la presentacion de la informacioén financiera
cuantitativa por medio de los estados financieros. A continuacion se definen

cada uno de los principios de contabilidad generalmente aceptados:

Entidad. La actividad econdémica es realizada por entidades identificables, las
que constituyen combinaciones de recursos humanos, recursos naturales y
capital, coordinados por una autoridad que toma decisiones encaminadas a la

consecucion de los fines de la entidad.

A la contabilidad, le interesa identificar la entidad que persigue fines
economicos particulares y que es independiente de otras entidades. Se utilizan
para identificar una entidad dos criterios: (1) conjunto de recursos destinados a
satisfacer alguna necesidad social con estructura y operacion propios, y (2)
centro de decisiones independiente con respecto al logro de fines especificos, es
decir, a la satisfaccion de una necesidad social. Por tanto, la personalidad de un
negocio es independiente de la de sus accionistas o propietarios y en sus estados
financieros s6lo deben incluirse los bienes, valores, derechos y obligaciones de
este ente econdmico independiente. La entidad puede ser una persona fisica, una

persona moral o una combinacion de varias de ellas.
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Realizacion.  La contabilidad cuantifica en términos monetarios las
operaciones que realiza una entidad con otros participantes en la actividad

econdmica y ciertos eventos economicos que la afectan.

Las operaciones y eventos econdmicos que la contabilidad cuantifica, se
consideran por ella realizados: (A) cuando ha efectuado transacciones con otros
entes econdmicos, (B) cuando han tenido lugar transformaciones internas que
modifican la estructura de recursos o de sus fuentes o (C) cuando han ocurrido
eventos econdmicos externos a la entidad derivados de las operaciones de ésta y

cuyo efecto puede cuantificarse razonablemente en términos monetarios.

Periodo contable. La necesidad de conocer los resultados de operacion y
situacion financiera de la entidad, que tiene una existencia continua, obliga a
dividir su vida en periodos convencionales. Las operaciones y eventos asi como
sus efectos derivados, susceptibles de ser cuantificados, se identifican con el
periodo en que ocurren; por tanto cualquier informacién contable debe indicar
claramente el periodo a que se refiere. En términos generales, los costos y gastos
deben identificarse con el ingreso que originaron, independientemente de la

fecha en que se paguen.

Valor histérico original. Las transacciones y eventos econdémicos que la
contabilidad cuantifica se registran segun las cantidades de efectivo que se
afecten o su equivalente o la estimacion razonable que de ellos se haga al
momento en que se consideren realizados contablemente. Estas cifras deberan
ser modificadas en caso de que ocurran eventos posteriores que les hagan perder
su significado, aplicando métodos de ajuste en forma sistematica que preserven

la imparcialidad y objetividad de la informacion contable. Si se ajustan las cifras
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por cambios en el nivel general de precios y se aplican a todos los conceptos
susceptibles de ser modificados que integran los estados financieros, se
considerara que no ha habido violacion de este principio; sin embargo, esta

situacion debe quedar debidamente aclarada en la informacion que se produzca.

Negocio en marcha. La entidad se presume en existencia permanente, salvo
especificacion en contrario; por lo que las cifras de sus estados financieros
representaran valores histéricos, o modificaciones de ellos, sistematicamente
obtenidos. Cuando las cifras representen valores estimados de liquidacion, esto
debera especificarse claramente y solamente seran aceptables para informacion

general cuando la entidad esté en liquidacion.

Dualidad econdémica. Esta dualidad se constituye de:

1) Los recursos de los que dispone la entidad para la realizacion de sus fines

Y,

2) Las fuentes de dichos recursos, que a su vez, son la especificacion de los

derechos que sobre los mismos existen, considerados en su conjunto.

La doble dimension de la representacion contable de la entidad es fundamental
para una adecuada comprension de su estructura y relacion con otras entidades.
El hecho de que los sistemas modemnos de registro aparentan eliminar la
necesidad aritmética de mantener la igualdad de cargos v abonos, no afecta al

aspecto dual del ente econdmico, considerado en su conjunto.
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Revelacion suficiente. La informacion contable presentada en los estados
financieros debe contener en forma clara y comprensible todo lo necesario para

juzgar los resultados de operacion y la situacion financiera de la entidad.

Importancia relativa. La informacion que aparece en los estados financieros
debe mostrar los aspectos importantes de la entidad susceptibles de ser
cuantificados en términos monetarios. Tanto para efectos de los datos que entran
al sistema de informacion contable como para la informacion resultante de su
operacion, se debe equilibrar el detalle y multiplicidad de los datos con los

requisitos de utilidad y finalidad de la informacion.

Comparabilidad. Los usos de la informacion contable requieren que se sigan
procedimientos de cuantificacion que permanezcan en el tiempo. La
informacion contable debe ser obtenida mediante la aplicacion de los mismos
principios y reglas particulares de cuantificacion para, mediante la comparacion
de los estados financieros de la entidad, conocer su evolucion y, mediante la

comparacion con estados de otras entidades econdémicas, conocer su posicion

relativa.

Cuando haya un cambio que afecte la comparabilidad de la informacioén debe ser
justificado y es necesario advertirlo claramente en la informacién que se
presenta, indicando el efecto que dicho cambio produce en las cifras contables.

Lo mismo se aplica a la agrupacion y presentacion de la informacion.
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1.3.2 Principios relativos a estados financieros en general.

El Boletin B1, define el objetivo y las caracteristicas y limitaciones de los
estados financieros de los negocios. Los Estados financieros de empresas no
lucrativas pueden tener objetivos, caracteristicas y limitaciones particulares, que

no se tratan en este Boletin.

Objetivo.

Los estados financieros basicos deben cumplir el objetivo de informar sobre la
situacion financiera de la empresa en cierta fecha y los resultados de sus
operaciones y los cambios en su situacion financiera por el periodo contable
terminado en dicha fecha. De aqui se desprende que los estados financieros
basicos comprenden el balance general, los estados de resultados, de variaciones
en el capital contable y de cambios en la situacion financiera y las notas que son

parte integrante de los mismos.

Caracteristicas.

Las caracteristicas de los estados financieros deben ser las que corresponden a
la informacién contable, tal como se indican en el Boletin A1 Esquema de la

teoria basica de la contabilidad, que son:
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1) Utilidad.- Su contenido informativo debe ser significativo, relevante,

veraz y comparable, y deben, ademas, ser oportunos.

2) Confiabilidad.- Deben ser estables (consistentes), objetivos, y

verificables.

3) Provisionalidad.- Contienen estimaciones para determinar la informacion,

que corresponde a cada periodo contable.

En base a estos principios de contabilidad generalmente aceptados, los estados

financieros basicos son:

1. EI balance general, que muestra los activos, pasivos y el capital

contable a una fecha determinada.

2. El estado de resultados, que muestra los ingresos, costos y gastos y

la utilidad o pérdida resultante en el periodo.

3. El estado de variaciones en el capital contable, que muestra los

cambios en la inversion de los propietarios durante el periodo.

4. El estado de cambios en la situacion financiera, que indica como se

modificaron los recursos y obligaciones de la empresa en el periodo.

Las notas a los estados financieros, son parte integrante de los mismos, y su

objeto es complementar los estados basicos con informacion relevante.

10



GENERALIDADES

Limitaciones en el uso de los estados financieros.

El usuario de los estados financieros debe tener presente, entre otros, los

siguientes conceptos:

Las transacciones y eventos econdmicos son cuantificados con reglas
particulares que pueden ser aplicadas con diferentes alternativas. Los estados
financieros los mostraran de acuerdo con la aplicacion de la alternativa

seleccionada.

Los estados financieros proporcionan informacion expresada en moneda, de las
transacciones efectuadas por la empresa y de su situacion financiera resultante de
esas transacciones. Sin embargo, la moneda es unicamente un instrumento de
medicion dentro de la contabilidad, y debera considerarse que tiene un valor que

cambia, en mayor o menor grado en funcion de los eventos economicos.

Por lo tanto, se obtiene informacion cuantificada de los eventos econdmicos
que han afectado a la empresa, pero los estados financieros, especialmente el
balance general, no pretenden presentar cual es el valor del negocio, sino que
unicamente presenta el valor, para el negocio, de sus recursos y obligaciones
cuantificables. Sin embargo los estados financieros no cuantifican otros
elementos esenciales de la empresa, tales como los recursos humanos, el

producto, la marca, el mercado, etc.

Asimismo por referirse a negocios en marcha, por estar basados en varios

aspectos en estimaciones y juicios hechos para efectuar los cortes contables o
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periodos, y por el hecho de que se preparan con base a reglas particulares de

valuacion y de presentacion, los estados financieros no pretenden ser exactos.

1.4 Los Estados Financieros.

Por estados financieros puede entenderse aquellos documentos que muestran la
situacion econdmica de la empresa, la capacidad de pago de la misma, a una
fecha determinada, pasada 6 futura; o bien el resultado de operaciones obtenidas

en un periodo determinado.

Son el wvehiculo de comunicacién de una entidad, comprenderlos es
fundamental para administrar una empresa y saber como esta operando. Son
reportes informativos de cardcter eminentemente numérico en los cuales se

presenta el resumen de las operaciones realizadas.
Son, también, el punto de partida para la realizacion de analisis mas profundos

que serviran de apoyo en la toma de decisiones y como base en la elaboracion de

planes de accion internos.

12



GENERALIDADES

1.4.1 Limitaciones de los estados financieros.

Los estados financieros en su totalidad no son completos, exactos, ni

definitivos, por las siguientes razones:

a)

b)

c)

d)

Son informes provisionales y no definitivos, debido a que la ganancia o
pérdida real de una empresa sélo puede determinarse hasta el momento en
que se liquida. La vida de la empresa se corta convencionalmente para
presentar los estados financieros, los cuales adquieren el caracter de:

“Provisionales”.

En su formulacién intervienen el criterio personal de quienes los elaboran,
asi como los postulados y principios de contabilidad generalmente

aceptados.

Son exactos matematicamente pero no en cuanto a los valores que
presentan, ya que el concepto de valor es el precio que se produce en
cambio o precio de mercado. Los estados financieros se formulan
suponiendo que el negocio sigue su marcha y por lo mismo, los activos de

la empresa estan valuados a su costo historico.
Los estados financieros se muestran en unidades de moneda, en nuestro

caso en peso mexicano, el cual no permanece estable, por lo que los

estados financieros, reflejan valores de fechas diferentes.

13
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e) Los estados financieros no muestran todos los factores que determinan la
situacion financiera y el resultado de sus operaciones, pues existen
algunos que no son susceptibles de medirse en dinero, tales como; el
crédito y prestigio comercial de la empresa, la lealtad y honradez de sus

empleados, etc.

1.4.2 Usuarios de la informacion financiera.

De acuerdo al C.P. Arturo Elizondo Lopez, los usuarios de los estados

financieros, estan representados por personas fisicas o morales, interesadas en la

marcha financiera de las entidades econ6micas. Los cuales se clasifican en

internos y externos, segin participen o no directamente en el desarrollo de la

entidad.

Usuarios internos.

Propietarios. Los duefios, socios o accionistas requieren conocer la

redituabilidad de su inversion.

Funcionarios. Los directivos necesitan elementos de juicio para tomar

decisiones acertadas que encaminen a la entidad hacia el logro de sus objetivos.

Trabajadores. Los empleados y obreros demandan informacion financiera que

les permita verificar el correcto reparto de utilidades.

14
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Usuarios externos.

Acreedores. Los proveedores, instituciones bancarias y en general todos los
acreedores de la entidad economica requieren de datos para el otorgamiento,

ampliacion o suspension de créditos.

El estado. Las autoridades hacendarias necesitan informacion financiera para
verificar el pago de los impuestos. También interesan al estado, datos para la

formulacion de cuadros estadisticos.

Inversionistas. Los inversionistas potenciales consideran la conveniencia de

invertir con base en la informacion que les proporcionan los estados financieros.



GENERALIDADES

1.4.3 Contenido y Requisitos.

Contenido.

Los estados financieros deben contener lo siguiente:

> Encabezado. Se indica el nombre de la empresa o nombre del

propietario, se indica el estado financiero al que se refiere y la fecha de

formulacion.

» Cuerpo. Se escribe el nombre y valor detallado de cada una de las

cuentas que forman los estados financieros.

» Pie. Deben ir las firmas del contador que lo realiz6 y autorizo, asi como

del propietario del negocio, y las notas a los estados financieros.

Requisitos.

Existen requisitos minimos que deben tomarse en cuenta para la elaboracion de

los estados financieros, dentro de los cuales destacan los siguientes:
a) El léxico que se emplee, asi como la forma de presentacion debera ser lo

mas sencillo posible, de tal manera que sean comprensibles, ain para

aquellas personas que no estén familiarizadas con la técnica contable.
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b) Simplificar las cifras a su expresion mas significativa: unidades, decenas,
centenas, millares, etc., con el objeto de facilitar la lectura, comprension y

significado de su contenido.

¢) Realizar comparaciones, ya sea mensual, trimestral, semestral o anual, en

cada uno de sus rubros, para facilitar la funcion de direccion.

d) La forma de presentacion debera hacerse de acuerdo con las caracteristicas

e intereses particulares de cada entidad.

e) Elaborarse oportunamente conforme a las fechas de formulacion

previamente establecidas.

f) La distribucion de ejemplares se realizard segin instrucciones de la

direccion.

17
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EL CREDITO

2.1 Concepto.

“ La palabra crédito se deriva etimologicamente de la palabra latina “credo”, la
cual significa creo y a su vez ésta es el resultado de la combinacién de otras dos
que son “crad” que en sanscrito quiere decir confianza y del latin “do” que es
otorgar. Es decir, que crédito quiere decir otorgar confianza, por ello el riesgo le
es consubstancial porque no todas las personas responden de igual manera a la

confianza que se les otorga.”

“ El término crédito proviene del latin creditum, de credere, tener confianza,
atn cuando no existe una definicién generalmente aceptada, podemos definir la
operacion de crédito como la entrega de un valor actual, sea dinero, mercancia o
servicio, sobre la base de la confianza, a cambio de un valor equivalente

esperado en un futuro, pudiendo existir adicionalmente un interés pactado.”’

“Crédito es confianza; en negocios, es la confianza dada o tomada a cambio de

dinero, bienes o servicios.”

La Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito en su articulo 291 sefiala,
que “en virtud de la apertura de crédito, el acreditante se obliga a poner una
suma de dinero a disposicion del acreditado, o a contraer por cuenta de éste una

obligacion, para que el mismo haga uso del crédito concedido en la forma y en

¢ Molina Aznar, E. Victor. Estrategias para otorgar créditos sanos. 1ra. Edicién. Grupo Editorial ISEF. México
2000. Pagina 39.

7 Villasefior Fuente, Emilio. Elementos de administracién de crédito y cobranzas. 3ra. Edicion. Editorial Trillas.
Meéxico 1999. Pagina 11.

¥ P. Ettinger. Richard y E. Golieb, David. Créditos v cobranzas. 14ava. Edicion. Compaiiia Editorial
Continental. México 1996. Pagina 26.
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los términos y condiciones convenidos, quedando obligado el acreditado a
restituir al acreditante las sumas de que disponga, o a cubrirlo oportunamente por
el importe de la obligacion que contrajo, y en todo caso a pagarle los intereses,

prestaciones, gastos y comisiones que se estipulen”.

En mi opinidn, el crédito es la confianza otorgada a una persona fisica o moral
al entregarle un bien, un servicio o una cantidad de dinero, a cambio de su

promesa de pago, en un plazo de tiempo determinado.

2.2 Clasificacion.

Debido a la diversidad de operaciones en que se utiliza el crédito, a las
circunstancias y variables de cada una, se hace necesario establecer una
clasificacion que facilite su investigacion, estudio y practica. La siguiente
clasificacion se establece atendiendo al uso que se hace de él, a los documentos
que respaldan la operacion, a las condiciones de pago y por el sujeto que

interviene.
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Clasificacion del crédito segiin su uso.

= Crédito de inversiones. Es aquel por virtud del cual se adquieren
activos fijos, terrenos, edificios, maquinaria y otros equipos a cambio
de la promesa de la empresa de reembolsarlo en un tiempo futuro. El
dinero para este proposito no se obtiene ordinariamente de los bancos,

debe venir de inversionistas externos.

= Crédito bancario. “Aquel que opera en plazos y con caracteristicas
diversas a fin de satisfacer al maximo las necesidades del usuario, de
ofrecerle financiamientos adecuados y oportunos que lo apoyen y no le
representen una carga adicional para sus actividades individuales y

comerciales.™

= (Crédito al consumidor. “Es el que una empresa concede a su
clientela al entregarle productos o servicios a cambio de recibir su
valor, con o sin interés pactado u oculto, en una fecha futura y no en el

acto de la entrega del bien o la prestacién del servicio.”"

® Herrera Avendafio, Carlos E. Fuentes de financiamiento. 1ra. Edicién. Sistemas de informacién contable y
administrativa computarizados, S.A. de C.V. México 1998. Pagina 8.
' Villasefior Fuente, Emilio. Op. Cit. (7). Pagina 21.
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Clasificacion del crédito sobre la base de los documentos que respaldan

la operacion.

Documentos de crédito bancario y comercial. Esta clasificacion se
establece en atencion al respaldo que, para garantizar las operaciones
realizadas, se deriva del documento que justifica la transaccion. Con
esto nos referimos a la potencialidad de cobro entrafiada por la
posesion de documentos que acreditan la operacion realizada. En el
primer grupo esta la letra de cambio avalada, a las caracteristicas del
documento en si se adiciona la garantia de quien firma por aval,
respaldando el cumplimiento de la obligacion. La letra simple
mantiene la fuerza ejecutiva derivada de tal documento cambiario, pero
no la garantia emanada del aval. Por no contar con la misma
potencialidad de cobro que la letra avalada, se ha clasificado en

segundo término.
Documentos de crédito de inversiones. En relacion al crédito de

inversiones es normal estipularlo por medio de bonos negociables,

pagarés a largo plazo o por medio de pagarés hipotecarios.
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Clasificacion del crédito en atencion de las condiciones de pago.

Crédito normal o contado comercial. Es el crédito pactado cuando
el deudor conviene en liquidar lo comprado en un periodo de 30 dias
(puede variar 60, 90 dias). Tiene como caracteristica especial la
inexistencia de un interés aceptado y casi nunca lo respaldan titulos de

crédito.

Crédito a plazos. Consiste en dividir el vencimiento de una
obligacién nacida de la adquisicion, compra o uso de un bien o
servicio, en varias partes con fechas de vencimiento distintas,
separadas entre si por iguales periodos de tiempo. Por lo general a esta
modalidad se le adiciona una tasa de interés previamente pactada entre

el vendedor y el consumidor.

Crédito fijo con limite renovable o revolvente. Esta concepcion
crediticia fija al deudor un limite de crédito para las compras o
adquisiciones que pueden realizar, el crédito concedido se satura
cuando el valor de los bienes o servicios adquiridos por el cliente, llega
al limite autorizado y la cuenta queda cerrada por mas adquisiciones
hasta que el deudor efectiia un pago, a partir de éste pago vuelve a
quedar abierta la cuenta por el mismo valor de pago efectuado.
Normalmente este tipo de cuentas tienen periodos cortos de
vencimiento (30, 60 y 90 dias), por lo general este tipo de crédito no
causa intereses al cliente, pues la empresa otorgante utiliza el mismo

plazo que a ella le proporcionan sus proveedores, obligandola para
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alcanzar el buen éxito de sus operaciones, a llevar un estricto control y

una rotacion adecuada de sus inventarios.

Crédito prendario. Es aquel crédito que ademas de la garantia de un

titulo de crédito esta respaldado por un bien.

Clasificacion del crédito por el sujeto.

Crédito publico. Es para uso del estado, comprende todos los
créditos otorgados a instituciones gubernamentales, a los estados,

municipios y al gobierno federal.
Crédito privado. Es el que otorgan o ejercen los particulares, su
manejo y ejecucion estan reglamentados por la ley, y regidos por las

condiciones operativas y de mercado.

Crédito mixto. Es la combinacion y concurrencia de los dos tipos de

crédito publico y privado.
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2.3 Evaluacion del riesgo.

Otorgar crédito implica riesgo, no existen bases sélidas en que se pueda
soportar la decision de crédito, la buena fe del deudor de pagar, ademas de una
adecuada investigacion, son considerados como puntos clave para soportar la
decision de crédito, aunque se reconoce que esta pudiera rendir resultados
positivos a corto o largo plazo, o provocar que la recuperacion de la cuenta se
lleve a cabo con problemas. Por ello la gerencia de crédito y cobranza al
elaborar las politicas y las condiciones para el otorgamiento del crédito, deben
tomar en cuenta que el riesgo marcha paralelamente al otorgamiento del crédito,
ya que prevalece al momento de otorgar el crédito y durante todo el tiempo que
transcurre hasta su liquidacion. El no aceptar ningun riesgo o no otorgar un
crédito llevaria a las empresas a vender de contado, no debemos olvidar una
verdad ya conocida; a mayor riesgo mayor rentabilidad. Una de las principales
funciones del gerente de crédito es analizar y determinar el grado de aceptacion o
cantidad de riesgo en cada caso, al considerar una cuenta nueva o la ampliacion

de un limite de crédito establecido.
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2.3.1 Las 8 Ces del crédito.

“Procedimiento mediante el cual la gerencia de crédito de una empresa, evalua,
juzga y determina el grado de riesgo de crédito por conceder, aplicando los
factores: caracter, capacidad, capital, colaterales, condiciones, cobertura,

consistencia y categoria o clasificacion de clientes.”"!

» Caricter. Se refiere a los antecedentes de cumplimiento de pago del
cliente para cumplir con sus obligaciones contractuales y morales, esta
evaluacion del caracter del cliente se basa en su historial de pago y en los
procesos legales en su contra. El caracter de un individuo es el agregado
de cualidades morales y mentales que lo identifican, asi definido el
caracter se considera crediticio cuando estas cualidades se combinan para

hacer a alguien conciente de sus compromisos de crédito y deudas.

» Capacidad. La capacidad en crédito significa la posibilidad y facilidad
para pagar una deuda a su vencimiento, se mide a traveés de las razones de

liquidez y endeudamiento.

» Capital. Es la solidez financiera del solicitante de crédito, de acuerdo con
su situacion patrimonial, la evaluacion del capital del solicitante se mide a

través de las razones de pasivo a capital y rentabilidad.

» Colaterales. Son todos los activos con los que cuenta el solicitante y que

pueden ser ofrecidos como garantia en caso de incumplimiento del crédito.

! Perdomo Moreno, Abraham. Administracion financiera del capital de trabajo. 2da. Edicion. Ediciones Pema.
Meéxico 2001. Pagina 166.
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A fin de evaluar el colateral de un solicitante, la informacion se toma del
balance general en el renglon de activos, en avaluos del mismo y

verificando que no existan demandas legales en contra de los mismos.

> Condiciones. Se refiere al impacto de las tendencias econdmicas
generales sobre la empresa, tales como: el entorno legal y politico que
engloba a la empresa del cliente y que afecta su capacidad de pago. La
confianza en el crédito en parte depende del desenvolvimiento econémico,

que siempre entrafia riesgo.

» Cobertura. Se refiere a los seguros y fianzas que tiene la empresa, 0 que
exige a su cliente, para compensar las posibles pérdidas por cuentas

incobrables.

» Consistencia. “Duracién, constancia y permanencia del cliente, de

conformidad a los giros mercantiles y actividad que desarrolla.”"

» Categoria. “Se refiere a la clase de cliente bueno, regular, malo, dudoso y
nuevo, como resultado de la investigacion de la conducta basada en sus
relaciones con la empresa. Estableciendo la clasificacion de la siguiente

manera:”"

e Cliente bueno: Es aquel cliente cumplido que genera pagos en la

fecha convenida o pactada.

'2 perdomo Moreno, Abraham. Op. Cit. (11). Pagina 166.
" Ibidem.
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Cliente regular: Se refiere a aquellos clientes que pagan no en la
fecha convenida, pero cuando se va a atrasar en el pago nos
avisa con anticipacion para después cumplir con su pago.

Cliente malo: Es aquel que frecuentemente se atrasa en sus
pagos, por lo general no se toma la molestia de avisar que no
pagara y por consiguiente no cumple con sus promesas de pago,
también se le conoce como cliente moroso.

Cliente dudoso: Es aquel tipo de cliente que tiene antecedentes
y por lo mismo no podemos considerarlo como bueno, regular o
malo.

Cliente nuevo: Es aquel que por primera vez va a efectuar

operaciones con la empresa.

Es indispensable tomar en cuenta todos los factores descritos anteriormente

para apreciar con claridad el riesgo, pero hay ocasiones en que diversos factores

pueden concurrir o faltar en grados variables, no se puede pensar que el capital

sea el factor primordial para el otorgamiento de crédito. Ma4s bien se considera

como un sustituto de urgencia, ya que el crédito se otorga esperando que se

efectuen los pagos consecutivos necesarios para cubrir el adeudo, o el pago

hecho en su totalidad, de esta manera se efectuaran subsecuentes compras y

pagos. Por tanto, la capacidad tiene mayor relevancia del capital, este asunto

puede plantearse de la manera de pensar de algunos ejecutivos en donde afirman

que si un individuo tiene la capacidad de pago, se le podré obligar a pagar

mediante accion legal.
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2.4 Politicas de crédito.

“Es la pauta que sigue una empresa, para determinar si debe concederse y el

monto del crédito a un cliente.”™*

Los directivos de crédito tienen la autoridad para dar créditos a los clientes,
pero se corren riesgos al no existir lineamientos que cumplirse que respalden las
decisiones para el otorgamiento de créditos, por ejemplo: se corre el riesgo de
descapitalizar a la empresa por el exceso de cuentas incobrables, ocasionando
pérdidas. Las politicas dicen como debe procederse de manera general y aun en

algunos casos o en situaciones particulares.

Toda empresa que efectue ventas a crédito debe establecer y mantener
actualizada una politica de crédito, a fin de que las decisiones individuales en
este aspecto sigan un patrén consistente con las finalidades y politicas globales.
En sentido estricto, sélo una empresa que efectue ventas de contado puede
permitirse no tener una politica de crédito. Las politicas de crédito se interpretan
y aplican a situaciones concretas, sirven de guia para determinar como manejar
diferentes tipos de problemas, pero nunca ofrecen una solucion definitiva,
también pueden aplicarse a situaciones recurrentes, en donde no todas las
decisiones de un ejecutivo de crédito caeran dentro del area de la politica
existente. Cuando se presenten nuevos tipos de situaciones, se debera formular

una nueva politica.

' Perdomo Moreno, Abraham. Elementos de administracion financiera. 9na. Edicién. Ediciones Pema. México
2001. Pagina 294.
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Las politicas de crédito y cobranza afectan a la empresa en su conjunto, éstas
deberan ser formuladas e implantadas oficialmente por el mas alto nivel
gerencial, con mayor frecuencia, seran el gerente de crédito y su personal los que
determinen las politicas, consultando a los demas departamentos involucrados.
También podra nombrarse un comité, en el que participe el gerente de crédito y
cobranza, el contralor y el director financiero. Cabe sefialar que el modelo
presentado anteriormente del comité se adaptara a las necesidades de cada

empresa.

Los objetivos del establecimiento de las politicas de crédito son:

% Que el otorgamiento del crédito no quede al capricho del titular del
departamento de crédito y cobranza o de otros ejecutivos de la empresa.

¢+ Obtener a través de las ventas a crédito el maximo de utilidades posibles.

%+ Con las menores pérdidas posibles.

% Con el costo mas bajo posible en cada operacion.

“* Al mas bajo costo departamental.

Las principales variables que deben considerarse al evaluar la posibilidad de

cambio en las politicas de crédito son:

Volumen de ventas. Al suavizar las politicas de crédito, las ventas aumentan,

si se vuelven rigidas, las ventas disminuyen.

Inversion en cuentas por cobrar. El control o manejo de las cuentas por
cobrar, constituye un costo para la empresa, basicamente atribuible a la pérdida

de oportunidades de ganancias, resultado de la necesidad de congelar fondos en
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cuentas por cobrar. Cuanto mayor sea la inversion en cuentas por cobrar
resultado de una politica liberal mayor serd su costo de manejo, cuanto menor
sea la inversion en cuentas por cobrar resultado de una politica restrictiva, menor

serd su costo de manejo.

Gastos por cuentas incobrables. La probabilidad de adquirir una cuenta mala
como lo menciona el Dr. Gitman, aumenta cuando las politicas de crédito se
suavizan y viceversa, en consecuencia las pérdidas por cuentas malas se espera
que aumenten a medida que los estandares de crédito se hagan mas flexibles y

que disminuyan a medida que los estandares de crédito se hacen mas rigurosos.

Por lo que respecta a la toma de decisiones de si una empresa debe o no
suavizar sus politicas de crédito, deben compararse las utilidades marginales
sobre las ventas con el costo de la inversion marginal en cuentas por cobrar. Por
tanto si la contribucion adicional a las utilidades es mayor que los costos
marginales, las politicas deben suavizarse, en caso contrario, deberan

permanecer sin cambios.

Cuando se modifican las politicas de crédito en una empresa, de una manera
dréstica, sin previo aviso, puede llevarla a la quiebra o verse afectada en su
situacion financiera, ademas de interpretarse como falta de seriedad, esto
provoca un desconcierto entre los clientes por ello deben ser debidamente
estudiados, examinando las consecuencias, es por esta razéom que es
recomendable como primer paso, el elaborar un proyecto de cambios que sea
discutido de forma exhaustiva por todas aquellas personas afectadas y una vez
aprobado el documento final, debe difundirse dicha informacién a los interesados

fijando una fecha para su entrada en vigor.
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2.4.1 Factores a considerar al elaborar las politicas de crédito

liberales y restrictivas.

La aplicacion por parte del gerente de crédito y cobranzas de las politicas de
crédito requiere del uso de criterio, tomar las politicas de crédito y aplicarlas con
rigor o bien con liberalidad puede ser perjudicial para la empresa, desde luego
tampoco se trata de aplicar las politicas de crédito al libre albedrio del gerente de
este departamento. Sin embargo, tanto las condiciones internas como las
externas obligan a su constante modificacion, desde luego contando con la
aprobacion de sus superiores. Las politicas establecidas para un departamento de
crédito pueden tomar las directrices conocidas como politicas liberales y
politicas restrictivas, segun la forma de otorgar los créditos. El adoptar una
politica liberal o restrictiva dependera de la alta direccion o gerencia de crédito y
la decision se basa en una serie de factores y condiciones que se presenten en la

empresa.

“Los factores que pueden influir en la aplicacion liberal de la politica de

crédito son los siguientes.”"’

= Cuando el efectivo disponible (caja/bancos) de la empresa sea bajo y tenga

un pasivo alto que venza a corto plazo (60 a 90 dias proximos).

= Cuando la empresa tiene inventarios excesivamente elevados.

= Cuando los precios en las mercancias desciendan.

' Villasefior Fuente, Emilio. Op. Cit. (7). Pagina 28.
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Cuando se desea crear un mercado de productos nuevos.

Cuando en el tipo de industrias se requieran gastos de mercado elevados.
Cuando se tiene que operar con fuertes volumenes, con una alta carga
fabril, con la necesidad de mantener un alto volumen de ventas para evitar
pérdidas.

Cuando declina la demanda del producto o es temporal.

Cuando el tipo de industria esté sujeto a cambios periddicos en el estilo o
disefio de los productos, y corra el riesgo de sufrir fuertes pérdidas en

mercancias en existencia que se queden sin vender.

Debido a adelantos técnicos o nuevos inventos, que provoque que los

productos se vuelvan obsoletos.
Cuando la empresa se aproxime a su estacion principal de ventas y su
posicion financiera no sea lo bastante fuerte para sostener el inventario

que quede hasta la proxima temporada de ventas altas.

Cuando la empresa pertenezca a un giro cuya competencia haga necesaria

una politica de crédito mas liberal para obtener mas clientes.

Cuando las condiciones econdmicas generales sean favorables.

Cuando exista una fuerte competencia.

(98}
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Los factores que afectan una politica restrictiva de crédito son:

= Cuando la situacion financiera de la empresa sea desfavorable, tanto que
no pueda asumir riesgos de crédito y tenga que vender solo a los clientes

mas fuertes y solidos.

* Cuando no sea posible elevar los inventarios y estos se encuentren en

niveles bajos.

* Cuando exista una fuerte demanda del producto y no se pueda incrementar
la produccion para surtir los pedidos, a no ser en un largo periodo de

tiempo.

= Cuando se vende un producto que dependa de un buen volumen de ventas,
rotacion rapida y constante del inventario, teniendo un pequefio margen de
utilidad y que la politica deba ser vender solamente a clientes seguros que
acostumbren pagar a corto plazo.

= Cuando las condiciones economicas en general sean desfavorables.

= Cuando las condiciones econdomicas para los clientes sean desfavorables y

la posibilidad de pérdidas por cuentas incobrables sea alta.

* Cuando se produzcan articulos con caracteristicas especificas por el

cliente y no pueda ser vendido a otros clientes.
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= Cuando el pedido del cliente requiera disefios costosos, reparacion,

herramientas o mas maquinas especiales.

= Cuando el producto elaborado tarde mucho en fabricarse.

2.5 La solicitud de crédito.

“Con base a éste documento se inicia por asi decirlo, el proceso de crédito que

a continuacion se describe”.'®

' Villasefior Fuente, Emilio. Op. Cit. (7). Pagina 118.
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PEDIDO.

!

SOLICITUD DE

CREDITO.
A
REVISION DEL
REGISTRO DE
CLIENTES..
SE EFECTUAN LAS
ok L INVESTIGACIONES DE
. CREDITO.
A
- SE ANALIZAN LOS
ANALISIS DE LA RESULTADOS DE LA
CUENTA PARA INVESTIGACION.
AUTORIZAR O NO..

l
-
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D

SE
AUTORIZA. NO
N\ ‘
SE ENVIA AL DEPTO.
DE VENTAS
INDICANDO EL
PORQUE DEL
RECHAZO.
ENVIO AL DEPTO. DE b
VENTAS COPIA CON SE ELABORA
FIRMA DE RELACION DE
AUTORIZACION. SOLICITUDES
RECHAZADAS.
A
SE
AUTORIZADAS. ARCHIVA
»\ LA COPIA.

La solicitud de crédito nos provee de datos que una vez comprobados,
permiten conocer al solicitante de crédito, ya que proporciona los elementos de
juicio para autorizar, negar o modificar las condiciones de crédito solicitado. No

existe un formato de aceptacion general en su presentacion, contenido y
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extension, los datos y extension del documento deben basarse en las necesidades
de la empresa, a continuacion se mencionan algunos de los datos que debe

contener:

[

Nombre de la empresa.

Nombre de los principales socios de la empresa, direccion y teléfono.
Direccion del establecimiento.

Registro federal de contribuyentes.

Breve descripcion del giro de la empresa.

Antigiiedad de la empresa.

Capital social.

Si cuenta con algun tipo de seguro y monto.

B 0 =2 oo WD

Monto del crédito solicitado.

10.Un minimo de tres referencias comerciales de empresas que le otorguen
crédito, mencionando nombre, direccion y teléfonos.

11.Un minimo de tres referencias bancarias, mencionando nombre del banco,

direccion, teléfonos y ejecutivo de cuenta.

Dentro de toda empresa, las solicitudes de crédito deberan ser turnadas para su
estudio, aprobacion o desaprobacion, segin sea el caso; al departamento de
crédito y cobranza. Se seiiala, que el principal objetivo de la solicitud de crédito,
es valuar la capacidad de crédito del solicitante, verificar los datos

proporcionados por €l y conocer la historia como sujeto de crédito.
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2.6 La investigacion de crédito.

Para otorgar un crédito sano, debe haber una adecuada y completa
investigacion previa, lo que constituiria la base para la recuperacion de la cartera.
Los problemas de 1a lenta recuperacion de la cartera, tienen su origen cuando por
descuido involuntario, negligencia o exceso de confianza se omite alguno de los

requisitos fijados para el otorgamiento de créditos.

2.6.1 Fuentes de investigacion de crédito.

“La investigacion puede darse por dos tipos de fuentes.”"’

< Informes de crédito directo.

< Informes de crédito indirecto.

La fuente de informes de crédito directo, tiene su origen dentro de la empresa

de manera interna, entre ellos encontramos los siguientes:

¢ El pedido.
e La solicitud de crédito.

e La correspondencia o publicaciones confiables que se tengan en los

archivos de la empresa.

' Molina Aznar, E. Victor. Op. Cit. (6). Pagina 79.
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e Los antecedentes que tenga el departamento de crédito y cobranza, ya sea
el propio vendedor que se encargo de atenderlo y el mismo cobrador.
e Toda clase de registros que posea el departamento de crédito y cobranza.

¢ Lainformacion que posea el entrevistador del cliente.

La fuente de informes de crédito indirecto tiene su origen fuera de la empresa o

de forma externa, entre ellos tenemos:

¢ Los banqueros.

e Los proveedores.

e [os competidores.

e [ os familiares, amigos y conocidos del solicitante de crédito.

e [as agencias o personas dedicadas a la investigacion del crédito.

e Publicaciones del diario oficial de la federacion, boletines financieros.

e El arrendador del local en el que estuvo o esta establecida la empresa o
persona fisica.

e Los abogados y auditores.

e Los avaluos que se llegaran a obtener.

e Los inversionistas.

¢ El dictamen del Contador Pablico.

e Lasituacion que presentan las acciones de la empresa en bolsa de valores.
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3.1 Concepto.

“La cobranza es el sistema administrativo que tiene por objeto recuperar el

y — 1
importe de las ventas en la fecha de vencimiento.”'®

Para que el departamento
de cobranza pueda llevar a cabo su funcién, necesita tener facultades que le
permitan presionar al cliente en forma adecuada y lograr la recuperacion del

crédito pendiente. Dentro de esas facultades, se encuentran las siguientes:

1. Enviar cartas de cobranza.

2. Notificar al departamento de crédito para que reduzca, suspenda o cancele
el crédito otorgado a un cliente moroso, cuando a su juicio sea incosteable
o peligroso seguir manejandolo.

3. Aceptar mercancias u otros objetos a clientes, para la recuperacion parcial
o total de sus saldos.

4. Turnar por la via legal el cobro de las cuentas morosas que lo ameriten.

3.2 Objetivo.

El objetivo de la cobranza es cerrar el circulo de la venta, el cual se expresa de

la siguiente manera:

¥ Montafio Garcia, Agustin. Administracion de la cobranza. 1ra. Edicién. Editorial Trillas. México 1997.
Pagina 58.
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|:> Pdido 1:>

Cobro Aprobacion del Crédito

Entrega de la <:| Facturacion
Mercancia

Ciertamente pueden existir pasos intermedios entre cada uno de los sefialados,

pero este cuadro muestra a grandes rasgos, el proceso de la venta tal como

sucede normalmente en las empresas.

Cerrar el circulo de la venta por cerrarlo no es el objetivo tinico de la cobranza,
ya que es posible lograrlo siendo agresivo y amenazador con el cliente. La
consecuencia es que paga pero no vuelve a comprar. La cobranza debe ser hecha
de tal manera que el cliente se sienta estimulado y por lo tanto satisfecho con la

atencion recibida del personal de la empresa.
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3.3 Requisitos de la cobranza.

“La cobranza debe reunir tres requisitos.”"”

» Adecuada. El modo o estilo de la cobranza tiene que estar de acuerdo al

tipo de cliente de que se trate.

» Oportuna. Se refiere a que la cobranza se efectue en el dia y hora

sefialados.

» Completa. Es responsabilidad del departamento de crédito y cobranzas

recuperar en su totalidad la cartera de la empresa.

Es muy frecuente que los clientes dejen pendientes de pago partidas de
mediano o pequefio monto, con el objeto de que al paso del tiempo se olviden y
se vean sujetas a un ajuste, o bien sean canceladas. Frecuentemente la atencion
se centra a las partidas de elevado monto y se van olvidando las pequefias. Asi
con el paso del tiempo, terminan siendo pérdidas por cuentas incobrables. La
responsabilidad del departamento de crédito y cobranza, es recuperar las cuentas
y documentos por cobrar en su totalidad y no permitir que sus finanzas sufran

algtn deterioro por no hacer una cobranza completa.

La cobranza debe ser hecha de tal manera que el cliente se sienta estimulado y

por lo tanto satisfecho debido a la atencidn que recibi6 de todo el personal de la

' Molina Aznar, E. Victor. Estrategias de cobranza en época de crisis. 1ra. Edicién. Grupo Editorial ISEF.
Meéxico 2000. Pagina 29.
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empresa. Existe una frase que dice que en una empresa todo el mundo vende y
asi es, en la cobranza también se hace labor de ventas, pues si un cliente esta
terminando de cubrir su cuenta puede ser invitado para que visite el negocio por
razoén de alguna promocion especial, porque ya se tiene en existencia lo que
deseaba adquirir, o bien porque se dejo en su mente una excelente imagen de la
empresa debido a que se llevo a cabo con €l una labor de cobro hecha con

sentido profesional.

Bases para una buena cobranza.

Las bases para una buena cobranza se fincan en tres puntos fundamentales:

1) Una investigacion de crédito bien realizada.

Es dificil llevar a cabo una buena labor de cobranza si hubo una omision al
realizar la investigacion correspondiente ya que podria, por ejemplo, haberse
otorgado un crédito sin que el deudor tuviera la capacidad debida para hacer
frente a sus compromisos. De ser asi es evidente que la cobranza se

dificultara pues tuvo un vicio de origen.

2) Cumplimiento de los tratos de venta y postventa.

Otra base es el cumplimiento de los tratos hechos con los clientes. Es casi
imposible que un deudor se muestre pagador todo el tiempo si €l agente de
ventas que lo atendié le prometié cosas que después no se cumplieron. Con
suma frecuencia el vendedor se compromete a abastecer el producto o

servicio en fechas festivas; sin embargo, a veces no se puede cumplir por
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diversas circunstancias, y la respuesta del cliente es la de atrasar los pagos,

llegando incluso a la cancelacion del pedido.

3) Cobrar cobrando.

Para recuperar una cuenta por cobrar s6lo puede hacerse cobrando, hay que
insistir una y otra vez en ello bajo el supuesto de dejar en el deudor las
puertas abiertas para operaciones futuras. Generalmente se inicia la labor de
cobro con mucha energia, sin embargo, poco tiempo después se va
abandonando esta tarea hasta que llega el momento en que las gestiones para
recuperar una cuenta no continuan, o bien, lo son de manera esporadica y sin

la energia adecuada al caso.

Consecuencias de no cobrar o hacerlo a destiempo.

No cobrar o no hacerlo a tiempo tiene las siguientes consecuencias:

e Se pierden ventas, porque al existir cuentas atrasadas no se autorizan

nuevos créditos.

e Se pierde el respeto de los clientes, ya que al no haber labor de cobranza

piensan que los plazos para pagar son muy elasticos.

e Existe la posibilidad de que la cuenta se vuelva incobrable, o bien se

recupere lentamente.
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e Se dificulta el manejo interno del departamento de cobranza ya que

quedan cuentas sin saldarse, incrementandose su nimero.

e Cuando la recuperacion de las cuentas no se efectia o no se hace a tiempo,
la empresa proveedora tiene que pagar intereses a los bancos y el dinero
por cobrar pierde capacidad de compra debido a la inflacion. Ademas los
clientes no suelen pagar los intereses normales, mucho menos los

moratorios.

3.4 Factores internos y externos que afectan la cobranza.

Existen factores internos y externos que afectan la cobranza y que deben
tenerse presentes, si bien no para justificar la situacion, si al menos para
explicarla y ademas adoptar las medidas adecuadas para subsanar los problemas
con anticipacion debida evitando que la empresa llegare a encontrarse en una

situacion financiera dificil.

Los factores internos se refieren a todo aquello que tiene origen dentro de la
empresa y que se refleja en una cobranza lenta, la pérdida de algunas cuentas o el
recurrir a procedimientos legales de cobro, dentro de los factores internos que

afectan la cobranza estan los siguientes:

= [amala calidad del producto que se ofrece a los clientes.
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= Promesas indebidas no cumplidas por parte de los vendedores, o bien por

parte del personal del departamento de crédito y cobranza.

= Por las falsedades de los vendedores respecto a las caracteristicas y los

beneficios de los bienes y servicios vendidos.

= Por no haberse prestado el servicio o si €ste no fue satisfactorio para el

cliente.

= Debido al mal trato a los clientes por parte del cobrador o por el personal

del departamento de crédito y cobranza.

Los factores externos pueden serlo de manera general o bien particulares. En
el primer caso, se refieren a aquellos que afectan a todos los negocios y en el
segundo, a una rama especial de empresas, los factores externos pueden ser los
siguientes:

= Una situacién econdémica mala en alguna o algunas regiones o todo el pais.

= La agitacion politica prevaleciente en la poblacién donde esta asentado el

negocio de un cliente, o en el &mbito nacional.

= Pérdidas producidas debido a los fendmenos meteorologicos.

= Explosion o incendio en el establecimiento de un cliente.

= Conflictos laborales en determinada empresa o rama industrial.
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* [ncumplimientos por parte de los proveedores de la empresa que llevan a

ésta, a su vez, a no cumplir los tratos con sus clientes.

3.5 Politicas de cobro.

“Las politicas de cobro de una entidad, son los procedimientos que esta sigue

para cobrar sus cuentas por cobrar a su vencimiento.”

Tres puntos a considerar al elaborar las politicas de cobranza son:

1. Las condiciones de venta establecidas por la empresa, pudiendo variar en

cuanto al plazo y los porcentajes de descuento.

2. Los plazos de cobro, que significa determinar cuando y como se haré el

primer esfuerzo de cobro.

3. La actitud de la empresa respecto a la aceptacion o rechazo de pedidos

complementarios de un cliente con saldos vencidos.

*J_ Gitman, Lawrence. Fundamentos de administracién financiera. Editorial Harla. México 2000. Pagina 226.
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3.6 Modalidades de procedimientos de cobro.

Normalmente se emplean varias modalidades de cobro, a medida que una
cuenta envejece mas y mas, la gestion de cobro se hace mas personal y maés
estricta. Las modalidades de los procedimientos basicos de cobro se presentan a

continuacion:

> Envio de estados de cuenta mensual.

Se debe mantener enterado al cliente de sus saldos con la entidad, para que en
el caso de algin error u omision, se tenga tiempo de hacer aclaraciones sin que
se venzan los documentos. Se puede incluir en el estado de cuenta partidas

vencidas y las que estan proximas a vencer.

> Detener embarques.

Cuando un cliente se atrasa en los pagos, un método para hacer que cumpla
con las condiciones de crédito es detenerle momentaneamente la prestacion de
servicios o el envio de mercancias, segiin sea el caso, en tanto el gerente de
crédito y cobranzas lleva a cabo una completa investigacion del caso. Como
resultado de ella, podria decidir suspenderle todos los embarques y la prestacion
de servicios hasta que su cuenta esté al dia, o bien podria decidir seguirle

despachando la mercancia o el servicio que requiere con el acuerdo de surtirle el
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pedido actual contra reembolso mas una suma determinada a cuenta de lo que
adeuda. Por ello en caso de no tomar el acuerdo de suspender los embarques, no
se debe comunicar la medida con anticipacién ya que pondria en guardia al
deudor. Desde luego que, el proceder de esta manera debe ser bien meditado por
ser extrema, ya que se trata de una medida drastica v por lo mismo, nada grata a
un cliente, pero si este ha dado motivos suficientes para adoptarla y su reaccion
es negativa y aun agresiva ante las gestiones insistentes de cobro, lo mejor es

borrarlo de la lista de clientes.
> La cancelacién del crédito.

Si el cliente por sistema proporciona cheques posfechados y resultan
rechazados por el banco, por insuficiencia de fondos y para ser canjeados por
efectivo resulta una tarea dificil porque el cliente es insolvente, no vale la pena
continuar teniéndolo en la cartera, lo mejor es cobrarle a como dé lugar y
cancelarle el crédito.

> Envio de cartas de recordatorio de pago.

Es necesario enviar cartas de recordatorio de su adeudo con la entidad, si hace

caso omiso, se le enviara otra carta con un caracter mas exigente.
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> Las llamadas telefonicas.

Se deben hacer recordatorios por medio de llamadas telefonicas, ya que hace
posible tener trato directo con el personal de pagos del cliente y asi obtener

mejores resultados.

» Visitas personales de los funcionarios de la empresa.

Enviar a un empleado de cobranza o representante de ventas a visitar
personalmente al cliente que no ha cumplido con su pago, logra en la mayoria de
los casos un pago de contado e inmediato del adeudo. Si el cliente no paga el
adeudo, en ese momento se debe buscar obtener los documentos (titulos de

crédito), para asegurar el pago en una fecha futura con ciertos intereses.

> El empleo de agencias de cobranzas.
La entidad recurre a una agencia de cobranza o a un abogado para garantizar su

pago mediante bienes que soporten el adeudo, aunque se tenga que pagar altos

honorarios y recibir una cantidad menor a la adeudada.
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» Recurso legal.

Cuando se llega a los extremos con los clientes, los cuales se niegan
rotundamente a pagar su deuda, se recurre al recurso legal, pero esta técnica es
riesgosa ya que se puede llegar a eliminar la posibilidad de intercambios

comerciales o arreglos futuros, sin garantizar el pago de la deuda.

3.7 Analisis de antigiiedad de saldos.

Para garantizar un buen trabajo de cobranza y un adecuado control de las
cuentas de clientes, debe llevarse un estricto registro de aquellas cuentas que han
permanecido insolutas excediendo las condiciones normales de venta y que ya
estan vencidas. A esto se llama detérminar la antigiiedad de los saldos de las
cuentas por cobrar, en la mayoria de los negocios se hace cada mes, aun cuando
puede llevarse a intervalos més cortos o més largos para llenar las necesidades
particulares de cada empresa. La antigliedad de cuentas significa su separacion
en diferentes categorias; primero las cuentas que estan dentro de los términos y
no estan vencidas, después las de 1 a 30 dias vencidas, las de 30 a 60 dias

vencidas, las de 60 a 90 dias vencidas y asi sucesivamente.

El disefio de la antigiiedad de saldos generalmente contiene la siguiente

informacion:
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= Numero de cuenta del cliente.

= Nombre, razén o denominacion social.

= [mporte por vencer.

* [mporte vencido de 30 a 60 dias.

= Importe vencido de 60 a 90 dias.

= Importe vencido de 90 a 120 dias.

= Importe vencido a mas de 120 dias.

Los datos contenidos pueden variar dependiendo de las necesidades de cada

empresa, los listados tienen una presentacion horizontal y al final del listado se

obtienen los totales por cada columna donde se puede conocer con toda precision

el estado de la cartera de los clientes. Se muestra un ejemplo a continuacion:

LECHERA, S.A. DE C.V.

Estado de antigiiedad de saldos al de del 20 .
600014 MARIA P. VILLALOBOS
TIPO , SALDO SIN SAL DOS | VENCI DOS
NUMERO )

DOCTO. TOTAL VENCER 30A60 | 60A90 |90A120| MASDE 120
FACT 44666 100.00 100.00
FACT 48580 200.00 200.00
FACT 48715 400.00 400.00
FACT 48873 1,300.00 1,300.00
FACT 49059 3,000.00 3,000.00

TOTAL IMPORTE 5,000.00 3,000.00 1,300.00| 400.00| 200.00 100.00

TOTAL % 100 60 26 8 4 2
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DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

4.1 Concepto.

Es el departamento donde se lleva a cabo la funcion de otorgamiento de

créditos sanos, y la recuperacion de las cuentas y documentos por cobrar.

4.2 Organigrama.

El organigrama es el esqueleto de la organizacion que se muestra de acuerdo a

su estructura funcional, a sus lineas de comunicacion y jerarquia.

El numero de situaciones que se presentan para ubicar al departamento de
crédito y cobranza dentro de las empresas es muy variado, aun cuando en todos
los casos se le sitiia dentro del area financiera de ella. Hay que tener presente
que su ubicacion dependera del criterio que prive en la empresa y al niimero de

puestos intermedios entre el gerente de crédito y cobranza y la direccion general.
A continuacion se presenta un cuadro donde se hace referencia a algunos de los

lugares que ocupa el departamento de crédito y cobranza dentro del organigrama

de las empresas.
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LECHERA, S.A. DE C.V.

ORGANIGRAMA DE CREDITO Y COBRANZAS

DIRECTOR

GENERAL

GERENTE DE

FINANZAS

JEFE DE
CREDITO Y
COBRANZA

ENCARGADO
DE CARTERA
LOCAL

ENCARGADO
DE CARTERA
AUTOSERVICIO

GESTOR DE

COBRANZA

ENCARGADO
DE CARTERA
CRED. CASUAL

ENCARGADO
DE CARTERA
FORANEA
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4.3 Informes.

Dado que el departamento de crédito y cobranza forma parte de una
organizacion, debe generar una serie de informes que permitan poner de
manifiesto la marcha del mismo, asi como para implantar las medidas que se
consideren adecuadas al caso, con el propoésito de alcanzar los objetivos fijados,
tanto por lo que se refiere a esta area de la empresa, como toda ella en su

conjunto.

No existe un patron fijo de conducta en las empresas con relacion al niimero y
detalle de los informes que deben producirse, ya que varia de una a otra, sin

embargo pueden seifialarse los siguientes como los méas comunes:

Informes diarios de cobranza.

Esta representado por el conjunto de efectivo recuperado por la empresa,
cualquiera que fuere el conducto o el origen del mismo, desde luego, puede

desglosarse de conformidad a las necesidades de cada empresa, como sigue:

o Por cobradores.

o Por zonas o rutas.
o Por bancos.

o Por abogados.

o Por vendedores.
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o Por agencias de cobro.

Asi mismo, puede elaborarse un estado comparativo con relacion al afio o afios

anteriores para ver la tendencia que sigue la cobranza.

Puede separarse también, en funciéon de donde proviene como operaciones
relacionadas al giro de la empresa, u otros conceptos como la venta de

desperdicio, de activo fijo, etc.

Es necesario elaborar los siguientes reportes, los cuales son basicos para la

toma de decisiones y el buen manejo de su departamento:

¢ Rotacidn de la cartera.
+ Analisis de antigiiedad de saldos.

¢ Cuentas de cobro dificil.

Es muy recomendable que mensualmente se elabore un informe acerca de las
cuentas que han pasado a la categoria de cobro dificil, con la indicacion del
nombre del deudor, el nimero de la factura o bien del documento, su fecha de

expedicion y de vencimiento, su importe y los antecedentes.

Este informe habré de servir para vigilar los acontecimientos y adoptar las

medidas que se consideren prudentes de acuerdo a las circunstancias.
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Deudores que hubieren caido en suspension de pagos o quiebra.

Este informe debera elaborarse inmediatamente después de acontecido el
suceso y obviamente se habra de derivar de un informe anterior, aun cuando

pudiera tratarse de una situacion inesperada.

Cuentas o documentos que deberdn de llevarse a los resultados.

Dado que pueden llevarse a los gastos de la empresa aquellas cuentas y
documentos por cobrar cuando se consume el plazo de prescripcion que
corresponda o antes, si fuere notoria la imposibilidad practica de cobro, se
debera elaborar un informe de aquellas cuentas que deban recibir este

tratamiento, asi como las razones para ello.

Juicios en tramite.

Dada la importancia que reviste lo relativo a los juicios en tramite, con mayor
razon si se trata de asuntos de elevado monto, es recomendable informar
mensualmente, o antes si se hace necesario, acerca del estado en que se
encuentran, de otra manera se corre el riesgo de que, a falta de vigilancia sobre

los mismos, se alargue el tiempo de su conclusion, o bien, se pierdan.
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Destino de los informes.

Estos informes deben hacerse llegar a aquellos puestos relacionados con las
actividades del departamento de crédito y cobranza, como son:
= Direccion general.
= Gerencia de ventas.
= Contraloria.
= Direccion de finanzas.

= Direccion administrativa.

4.4 Descripcion de puestos.

“Es la descripcion y el analisis de las funciones, responsabilidades del puesto,
la autoridad que se otorga para el ejercicio de una funciéon administrativa y las
relaciones que un puesto mantiene con los demas de la empresa, refiriéndose

unicamente al trabajo y no al trabajador.”’

! Villasefior Fuente, Emilio. Op. Cit. (7). Péagina 65.

61



DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

Hay una forma, si no estandarizada, por lo menos si uniforme para la

descripcion de puestos:

e

Nombre del puesto descrito.

Departamento, area o direccion a la que pertenece.

Objetivo o funcidén principal que debe cumplir.

Dependencia que tenga de otro puesto de manera directa y al que debera
informar el resultado de su gestion.

Los puestos que dependen de él, y que a su vez le informan de los
resultados de sus actividades.

El puesto con los que debe coordinar sus actividades.

Una descripciéon general de las actividades a desarrollar, sin sefialar la
forma de hacerlas, ya que este aspecto corresponde al manual de

procedimientos.

La descripcion de puestos resulta ser de gran utilidad para el logro de los fines

organizacionales, brindandonos la siguiente informacion:

Desarrollo administrativo.

Reclutamiento, seleccion y contratacion.

La descripcion de cada puesto del departamento de crédito y cobranza se

basara en el cuadro sinoptico siguiente:
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(unciones basicas

Dependencia jerarquica
Descripcion del puesto

Responsabilidades

Especificas

\

rSuperior inmediato
< Subordinados

LRelacionc:s funcionales

(De direccion

De organizacion

NG

De personal

Financieras
\

Recordamos primeramente que sera necesario contar antes con un manual de

descripcion de puestos, pues asi se sabra los puestos existentes y las tareas

asignadas a cada uno de ellos e incluso con la elaboracién del manual de

procedimiento se podria modificar el de puestos.

Los ejemplares del manual solo se deberén otorgar a las personas que ocupen

los puestos en donde es realmente necesario, para evitar los innecesarios y

simplificar efectivamente el trabajo.
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Quién formula las especificaciones de puestos.

Es recomendable que la especificacion de puestos sea elaborada por la persona
encargada del organismo, el jefe o gerente de personal y un psicologo industrial,
ya que en caso de no contar con éste, estamos dejando que las caracteristicas de

la vacante las fije el jefe inmediato Ginicamente.

El encargado de establecer la organizaciéon y descripcion del puesto debe
conocer los requerimientos, tanto de caracter fisico como técnico, para

desempefiar las actividades asignadas.

Por su experiencia, el jefe o gerente de personal sabra qué profesiones y
técnicas se requieren para cada puesto, ademas de la orientacion del puesto segun
las politicas de la empresa, y por ultimo el psicologo industrial tiene
conocimientos del nivel de inteligencia y la personalidad idonea segin las

especificaciones del trabajo y sus funciones.

Los datos basicos que debe contener la descripcion de puestos son:

1. Titulo del puesto.

Preparacion técnico-cientifica necesaria.
Experiencia (tiempo y tipo).

Sexo.

Edad.

Estado civil.

Antigiiedad en la empresa (s6lo para ascenso y promociones).

S A oy th o D

Requisitos fisicos (tales como habilidades manuales, buena vista, etc.).
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9. Requisitos  intelectuales  (coeficiente intelectual, adaptabilidad,
sociabilidad, don de mando, etc.). Los altos ejecutivos deben de contar
con un ejemplar de esta descripcion de puestos para conocer las

caracteristicas y habilidades con que deben de contar sus colaboradores.
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CONCLUSIONES.

En la empresa Lechera, S.A. de C.V. se prepard el organigrama, descripcion de
puestos, diagrama para controlar la venta local, politicas de crédito y politicas de

cobranza.

Al realizar el analisis de la informacion financiera de la entidad por medio del

método de porcientos integrales observamos que:

El estado de situacion financiera comparativo de 2002 y 2003 nos muestra:

La cuenta de bancos aumentd, lo que implica que se tiene mas dinero para
hacer frente a los compromisos con terceras personas con mas facilidad.

La cuenta de clientes aumentd, lo que expresa que la entidad realiz6 mas
ventas de crédito cubriendo asi un mercado mayor.

La cuenta de inventarios aument6, lo que destaca una mayor produccion
utilizando los recursos de la empresa con més eficiencia.

La cuenta de proveedores disminuyo, lo que implica que las compras
realizadas de materia prima se pagaron mas rapido.

El rubro del capital contable aument6; debido a que se generaron utilidades,

pues el capital social permanecio igual.
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Del estado de resultados comparativo de 2002 y 2003 se desprende:

El costo de ventas disminuyd, dando como resultado una produccién mayor a
un costo menor.

La utilidad bruta aumento, lo que destaca un mayor rendimiento con respecto a
las ventas netas.

Los gastos de operacion disminuyeron, lo que implica que se generaron mas
ventas con gastos menores.

La utilidad de operacion aumentd, como consecuencia de la disminucion de los
gastos de operacion.

Debido a lo anterior, la utilidad neta después de I.S.R. y P.T.U. aumento.

Al realizar el anélisis de clientes por antigiiedad de saldos comparativo del afio
2002 y 2003, observamos que este ultimo tiene una cartera de clientes mas sana,
debido a que:

Las cuentas por cobrar que estan por vencer representan un porcentaje mayor a
las del afio 2002.

Las cuentas por cobrar a 30 dias representan un porcentaje mayor a las del afio
2002.

Las cuentas por cobrar a 60 dias representan un porcentaje menor a las del afio
2002.

Tanto las cuentas por cobrar a 90 y a 120 dias representan un 0%, mientras que
en el afio 2002 existian saldos vencidos.

De lo mencionado podemos destacar que de un afio a otro, las cuentas por
cobrar aumentaron en saldo, y disminuy6 el tiempo de cobro; es decir, que en el
afio 2002 tenemos cuentas vencidas a 120 dias, mientras que en 2003 hay saldos
vencidos a 90 dias, que por su importe no representan un peligro para la

empresa.
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Todo lo anterior, trac como consecuencia de que se propusieron las siguientes
medidas:

1. Una seleccion de clientes apegada a las politicas de la empresa en cuanto a
montos y plazos.

2. El exigir y condicionar algunos créditos con avales y garantias.

3. El seguimiento sobre el recordatorio y control de cobros a clientes.

4. Medidas de presion a clientes cuyas facturas iniciaban el vencimiento y
condicionadas a suspension de nuevos surtidos de mercancia.

5. Revision continua de politicas de crédito y cobranza.

Al determinar la rotacion de las cuentas por cobrar obtuvimos como resultado
que en 2002 la cartera de clientes con respecto a las ventas, se mueve mas
réapidamente que en 2003; debido a que se amplid el plazo de crédito a clientes

preferenciales.

Al determinar el plazo promedio de cobro obtuvimos como resultado que en
2002 la cartera de clientes se recupera mas rapidamente que en 2003; como

consecuencia de lo anterior.

Al realizar el analisis de la informacion financiera mediante el desarrollo de la
formula du pont observamos que:

El rendimiento obtenido por la inversién de propietarios es igual en 2002 y
2003.

La eficiencia total al generar utilidades con los activos disponibles es mayor en
2003.

La rentabilidad respecto a las ventas generadas es mayor en 2003.

La eficiencia en el uso de los activos para generar ventas es mayor en 2002.
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La proporcién de activos totales aportados por los acreedores de la empresa es

menor en 2003; lo que implica que la entidad esta menos endeudada.

Al determinar el punto de equilibrio del afio 2002 y 2003 percibimos que en
2003 se obtiene con 37,298,971.15 pesos y / o unidades en 280 dias y en 2002
con 36,391,822.00 en 286 dias. -

Con base a lo implementado anteriormente, en el afio 2003 la entidad
estableci6 la mejora continua en las cuentas por cobrar, lo que la llevo a una
mejor toma de decisiones, al aumento de productividad y eficiencia en la

empresa.

Una venta a crédito se considera una venta realizada hasta el momento en que

se cobra.

Del buen control de las cuentas por cobrar, depende que la entidad, obtenga los

ingresos necesarios para hacer frente a sus compromisos con terceras personas.
De la recuperacion de las cuentas por cobrar en forma adecuada, oportuna y

completa, depende que la entidad, disminuya pérdidas por cuentas incobrables y

minimice gastos de cobranza.

115



BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA.

Elizondo Lopez, Arturo
“Proceso Contable 17
2da. Edicion. Editorial ECAFSA. México 2000.

Hatzacorsian Hovsepian, Vartkes
“Fundamentos de Contabilidad”

2da. Edicién. 5ta. Reimpresion. Editorial ECAFSA. México 2000.

Herrera Avendafio, Carlos E.
“Fuentes de Financiamiento”
1ra. Edicion. Sistemas de Informacion Contable y Administrativa
Computarizados, S.A. de C.V. México 1998.

J. Gitman, Lawrence
“Fundamentos de Administracion Financiera”

Editorial Harla. México 2000.
Lara Flores, Elias

“Primer Curso de Contabilidad”

14ava. Edicion. Editorial Trillas. México 1999.

116



BIBLIOGRAFIA

Meéndez Villanueva, Antonio
“Teoria y Practicas de Contabilidad, Primer Curso”

Edicion del autor. México 2001.

Molina Aznar, E. Victor
“Estrategias de Cobranza en Epoca de Crisis”

1ra. Edicion. Grupo Editorial ISEF. México 2000.

Molina Aznar, E. Victor
“Estrategias Para Otorgar Créditos Sanos”
Ira. Edicion. Grupo Editorial ISEF. México 2000.

Montafio Garcia, Agustin
“Administracion de 1a Cobranza”

1ra. Edicion. Editorial Trillas. México 1997.

Paz Zavala, Enrique
“Introduccion a la Contaduria”

8ava. Edicion. Editorial ECAFSA. México 1997.

P. Ettinger Richard y E. Golieb, David
“Créditos y Cobranzas”

14ava. Edicion. Compaiiia Editorial Continental. México 1996.

Perdomo Moreno, Abraham
“Administracion Financiera del Capital de Trabajo™
2da. Edicion. Ediciones Pema. México 2001.

117



BIBLIOGRAFIA

Perdomo Moreno, Abrahdm
“Elementos de Administracién Financiera”

9na. Edicion. Ediciones Pema. México 2001.
Villaseiior Fuente, Emilio

“Elementos de Administracion de Crédito y Cobranzas”
3ra. Edicion. Editorial Trillas. México 1999.

118



	Portada
	Índice
	Planteamiento del Problema
	Objetivos
	Introducción
	Capítulo 1. Generalidades
	Capítulo 2. El Crédito
	Capítulo 3. La Cobranza
	Capítulo 4. Del Departamento de Crédito y Cobranza
	Conclusiones
	Bibliografía

