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INTRODUCCTION

El Grupo “TRABAJO Y ESTUDIO" presenta esta Tésis,
con la finalidad de dar a conocer por wedio de la Audi
torfa Administrativa, las deficiencias existentes y co
munes dentro de un Departamento de Crédito y Cobranzas,
con respecto a la recuperacién de la cartera, asf como
el funcionamiento mas viable de dicho Departamento, de
bido a que esto es un problema actual en la mayor par-
te de las Empresas, por la carencia de aplicacién de -
Sistemas Modernos y Met6dicos que ayuden a subsanar la
mala recuperacidn de la cartera y fallas existentes --
del Departamento en cuestidn, para asi tratar de dar -
una visién mds amplia a nuestros sucesores, del funcio
namiento de este importante Departamento; para lo cual
hemos elaborado un caso préctico y real de A.A. aplica
do a una Empresa Comercial.
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GENERALIDADES



ANTECEDENTES DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

La Auditorfa Administrativa es una técnica de con-
trol rolativamente nueva. Las costumbres que se consi-
deraron adecuadas en &pocas anteriores para el eximen -
de una empresa se limitaban, principalmente al andlisis
de su situacién financiera. El origen de la Auditorfa
Administrativa, se halla en la época de Henry Ford, con
la Segunda Guerra Mundial y principalmente en la Audito
ria Contable, Con Ford y la Segunda Guerra Mundial, se
considera que tuvo origen la Auditorfa Administrativa -
por la necesidad de llevar a cabo un estudio de tiempos
y movimientos, que fue puesto en prictica segin las cir
cunstancias de é&stos. Por otro lado, en la Auditorfa -
Contable, durante muchos afos la Auditorfa estuvo aso--
ciada y considerada como una parte de la Contabilidad.
Su objeto, en la mayor parte, consistia en un ex@men --
realizado por una firma de auditores externos, para ave
riguar una situacién financiera y para descubrir frau--
des y errores.

Desde 1953, varias asociaciones han auspiciado un-
nimero significativo de seminarios y conferencias refe-
rentes a los principios y a los procedimientos emplea--
dos en la Auditorfa Administrativa.

En la actualidad la administracién de empresas mo-
dernas, con sus numerosos problemas y complejidades re-
quleren una vigilancia méds estrecha sobre el funciona--
miento y los controles. Ademis para cerciorarse de la-
exactitud y confianza de su control sobre los datos con
tables, la administraci6n busca los mejores medios para
controlar todos los campos de negocios. El objetivo es
obtener la direccién mis eficiente de las operaciones -
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con su perfeccionamiento contfnuo de los planes de ac--
cién y los procedimientos.

Este nuevo enfoque en la administracién, ha origi-
nado la necesidad de que se revisen y valoricen los mé-
todos administrativos por individuos que no solo sean -
capaces bdsicamente, sino gue tengan también la educa--
cibn especializada que se requiere y la preparacién y -
experiencia para ejecutar dichas tareas.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA  ADMINISTRATIVA

El objetivo de la Auditorfa Administrativa es apre
ciar la organizacién de la Empresa, sus técnicas y re--
sultados administrativos con miras a mejorarlos para --
as! aprovechar en la mejor forma sus recursos.

DEFINICION DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA

A continuacién se plantean distintos conceptos de~
Auditorfa Administrativa aportados por varios autores.

JORGE ALVAREZ ANGUIANO

Nos dice que la Auditorfa Administrativa es la re-
visi6én met6dica y completa de los componentes de una em
presa, con el propSsito de determinar su eficiencia en~
cuanto a sus planes, objetivos, métodos y controles.

WILLIAM P. LEONARD
Nos define a la Auditorfa Administrativa como el =~

ex&men comprensivo y constructivo de la estructura de =
una empresa, una institucién, una seccién del gobierno-
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o cualquier parte de un organismo, en cuanto a sus pla-
nes y objetivos, sus métodos y controles, sus formas de
operacifén y sus facilidades humanas y fisicas.

ROBERTO MACIAS PINEDA

Nos dice que la Auditorfa Administrativa constitu-
ye una oportunidad para mostrar qué es lo que un nego--
cio estd logrando, por medio deé una contfnua verifica--
cién y un control cuidadoso para aseqgurarse de que las
précticas y programas de los negocios alcanzan los re--
sultados para los que se crearon y siguen manteniendo.

JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA

La Auditorfa Administrativa, para este futor es la
revisién objetiva, metSdica y completa de la satisfac--
ci6n de los objetivos institucionales, con base a los -
niveles jerdrquicos de la empresa, en cuanto a su estruc

tura y a la participacién individual de los integrantes
de la institucidn.

INSTITUTO AMERICANO DE LA ADMINISTRACION

Cualquier empresa, de cualgquier Indole, tiene 8reas
generales sujetos a investigacién y que permiten obtener
una evaluaci6n de la Administracidn.

ANALISIS FACTORIAL DEL BANCO DE MEXICO

A diferencia del andlisis estadistico ordinario, -
la investigacién en el campo de la industria, trata de
descubrir las fuerzas que act@an en un &mbito donde el
resultado final de un esfuerzo depende de gran variedad
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de pardmetros operativos, que es preciso interpretar --

justamente para poderlos modificar con vistas al mejor

resultado, Este método es itil para transformar los da
tos de operacién en un teoria que se aplicari como sgi--
gue:

1.- Analizan la operacién total, con el propfsito de de
terminar los factores que en ella intervienen.

2.~ Definir las funclones de esos factores que operan,-
con relacifn al resultado esperado de la operacibn
en su conjunto.

3.- Determinar el grado en que el desempefio real y obje
tivo de estas funciones contribuye, con su partici-
pacién especifica y necesaria al esfuerzo total,

4.~ Investigar qué factor o par8metro ejerce en condi--~
ciones determinadas, una influencia decisiva, favo-
rable o adversa en la operacidn,

DESARROLLO DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

METODO GENERAL PARA REALIZAR AUDITORIA.

Grupo:

Planeacibn

Recopilacién de Datos

- Procesamiento de la Informacién
Andlisis y Evaluacidn de la Informacifn
Comunicacidén y Control de los Resultados

PLANEACION DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA,

Son las actividades indispensables de investigacién
para la planeacién de la Auditorifa Administrativa, ta--
les como:
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a) INVESTIGACION PRELIMINAR

Es necesario iniciar el trabajo en la obtencién de
los datos teniendo una idea global de toda la empresa,-
con el prop6sito de percibir r&pidamente las estructuras
fundamentales asi como las principales diferencias en--

tre la empresa a auditar con otra que ya ha sido inves-
tigada,

Esta idea global se llevar8 a cabo por medio de la
observacién directa de balances, grdficas, estadisticas
y demds, se complementardn con visitas a cada uno de ~-
los departamentos, conociendo los productos de la empre

sa, procesos productivos, asi como sus principales mer-
cados, etc.

b) ENTREVISTAS PREVIAS

Se habla de la conveniencia de entrevistar a perso
nas directamente relacionadas con la empresa, seleccio-
nindolos cuidadosamente entre trabajadores, clientes, -
consumidores, etc,, (el propbsito de las entrevistas es
para la obtencitn de ideas o sugerencias sobre proble--
mas fundamentales que se deben de estudiar durante nues
tra auditoria) de los cuales, con estas entrevistas se
de la posibilidad de plantear problemas, descubrir defi
ciencias en operaciones, funclones o departamentos que
estan originando alguna dificultad, para que posterior-
mente en la preparacién de cuestlonarios se ponga espe-
cial cuidado en ellos para no caer en una conclusién --
prematura.

c) DEFINICION DEL AREA A INVESTIGAR
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En primera instancia tenemos que definir cual serd
la materia objeto de nuestro estudio, donde puede ser,-
a la empresa come un todo, a una funcién especifica a -
un departamento o grupo de departamento, a un sistema,-
divisién o grupo de divisiones, o bien, de otra manera
podemos tomarlo sobre el proceso administrativo, sobre
niveles jerirquicos, sobre funciones y subfunciones, o-
por medio de combinaciones.

d} DETERMINACION DE LOS DETALLES A ESTUDIAR

En esta determinacidn de los detalles se trata de
presentar un anflisis de cada un de las funciones con -
que cuenta la empresa u organismo en que se esté llevan
do a cabo la auditoria,

EJEMPLO
Actividad o funcién de la Empresa.

CREDITO

Es el otorgamiento de productos o servicios bajo prome-
sa de pago posterior.

COBRANZAS

Es el control de cobros o informacién perlfodica de los
mismos.

POR DETALLES A ESTUDIAR

1.~ ¢Existen politicas para otorgar créditos?

2,- ¢Son controlados los deudores por estos conceptos?

3.~ ¢Es oportuna la informacién?

4,~ ¢La recuperacidn de la cartera es oportuna?

5,- ¢Existe entrenamiento para el personal del Departa-
mento de Crédito y Cobranzas?
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DETERMINACION DE FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacidén las podemos determinar
independientemente de que sea una Auditorfa interna o -
externa, podemos clasificarla, como fuentes primarias,=-
a la empresa misma, sus registros, manuales, sus esta~-

dos financieros, organogramas, diagramas, el personal,-
etc.

Fuentes secundarias; estarin dadas por las prima--
rias, é&sta es toda la informacidn obtenida en la inves-
tigacién preliminar, de donde nos formamos un juicio =--
con toda la informacién, para llevar a cabo nuestra Au-
ditoria.

RECOPILACION DE DATOS U OBTENCION DE LA INFORMACION

RECOPILACION DE LA INFORMACION

En este punto nosotros hacemos el disefio de las he
rramientas a utilizar en la obtencién de la misma, esto
es, buscando cpuiles son los mejores, cufles son los mis
adecuados y cual ser8 su costo (mencionamos costo para
cuestiones de ejemplo, ya que en nuestro ¢aso no es ne-
cesario considerarlo). En esta etapa, considerada tam-
bién dentro del procesamiento podemos incluir para obte
ner la informacibn, instrumentos tales como:

a) Cuestionarios

b) Entrevistas

¢) Lista de confrontacibn o verificacibn

d) Observacién directa de hechos y registros.

a.l) CONCEPTO.- Es un mecanismo para obtener respues
tas a ciertas preguntas, o sea la informacibn -
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captada y verificada por medio de la observacién
de hechos y registros.

IMPORTANCIA Y REGLAS.~ Su importancia y validez

va en relacibén directa con la precisién de los

medios utilizados para obt:ner la informacién,-

no olvidando las reglas de su formulacién tales

como:

UNIDAD.- Un cuestionario diferente para cada --

asunto en concreto,

SECUENCIA.~- Ordenar las preguntas de cada cues-
tionario con una secuencia adecuada.

CLARIDAD.~ Refiriéndose al aspecto redacciédn -~

con 1deas objetivas.

CARACTERISTICAS QUE SE DEBEN CONTEMPLAR PARA LA
REALIZACION DE UN CUESTIONARIO

1.~ Las preguntas deben ser claras.

2.~ De fdcil contestacibn.

3.~ Deben ser formuladas de tal forma que sus -
respuestas sean fdcil de tabular y analizar.

4.- Despersonalizacién de la gente.

5.~ Tiempo de aplicacién al cuestionario.

6.- Beneficios que obtendremos al preparar un -
buen cuestionario (claridad de informacién).

CONCEPTO.- Es la aplicacién de cuestionarios en
forma colectiva o individual.

TIPOS DE ENTREVISTA.-
1.~ Dirigida.- algo especifico a tratar.
2.~ Estandarizada.- se entrevista a un grupo de
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gentes con los mismos temas.

Preliminares.
De sondeo rédpido.- se utiliza cuando se de-
sea captar una situacién especifica en poco
tiempo.

De posicién.~ para ubicar a los entrevista-
dos seglin sus categorfas dentro de la empre
sa.

Para la recoleccién de datos y en la inter
pretacién.

RECOMENDACIONES PARA LA ENTREVISTA

1.-

Precisar anticipadamente el tipo de informa
cién que se desea obtener.

Seleccionar cuidadosamente a la persona o -
personas que estén en mejor posicibn para -
proporcionar la informacién querida.
Conseguir en caso necesario el permiso co--
rrespondiente.

Avisar con anticipacién al entrevistado so-
bre la fecha, lugar y tipo de entrevista, -
con el fin de gue lleve toda la documenta--
¢ibén necesaria para que proporcione la in--
formacién.

Explicar con claridad cuales son los objeti
vos que se pretenden.

Tratar de que el entrevistado se sienta en
confilanza.

Ajustarse lo mis posible a la qufa de la en
trevista.

Formular preguntas con claridad y cerclorar
se de que han sido comprendidas.

No sugerir respuestas y mucho menos dirse--
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las.

10.- Escuchar con atencién al entrevistado.

11.- Anotar inmediatamente todo lo que nos diga
el entrevistado.

12.- Que el entrevistado no se sienta presionado
con tiempo no con desviaciones del tema cen
tral,

13.- No comprometerse dentro de la entrevista a
dar alternativas de solucién ni a mejorar -
condiciones de trabajo.

14.~ Respaldar las notas con documentos,

15,- Agradecer al final de la entrevista las fa-
cilidades prestadas.

16.~ Revisar y asimilar la informacién de esa en
trevista antes de una segunda.

c.1l) CONCEPTO.- Forma de comparacién objetiva de al-
go especifico,

€.2) TIPOS.- Cualitativo, cuantitativo y gréfico.

d.1) CONCEPTO.- Fijar la atencién en detalles, he---
chos o cinrcunstancias.

d.2) TIPOS

1) Observacibdn Directa.
2) Observacién Concentrada.

1.5.2 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION,

Una vez obtenida la informacién necesaria se lleva
a cabo el procesamiento de la misma, dichp procesamien-
to consta de cuatro pasos:
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REVISION Y VERIFICACION DE LA INFORMACION.- Esto es,
que al ordenar y depurar la informacidén eliminare--
mos la no confiable, la informacién obsoleta, asf -
también se detectari si nos falta informacién,

CLASIFICACION.~ Esto serd de acuerdo a departamen--
tos, de acuerdo al objetivo de la Auditorfa, etc.

TABULACION DE LA INFORMACION.~ Este punto nos indi-
ca cémo hacer la tabulacibén, gue serd vaciada en un
cuadro, de manera que podamos entenderla.

ORGANIZACION DE LA INFORMACION,~- El objetivo de es-
te punto, ser8 agrupar la informacién de manera tal
que podamos analizarla rédpidamente.

ANALISIS Y EVALUACION DE LA INFORMACION

Se divide bdsicamente en dos puntos:

1.~

2,~

PATRON IDEAL DE COMPARACION.~ Que es la comparacién

real contra los principios de Administracién, mas -
la experiencia.

Se deben considerar los factores de operacién que -
intervienen en la empresa, donde mencionamos los si
guientes:

1.6.1 MEDIO AMBIENTE

Entendemos en Administraci6n como medio ambiente,-

las fuerzas externas que operan en la empresa misma, cu

va funcién es la de wantener oportunamente informada a
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la empresa sobre los cambios que ocurren en las condi--
ciones externas para su debida orientacién, e informar
a su vez al exterior acerca de sus actividades.

Los elementos que se consideran dentro de este fac
tor son:

FPISICOS: QUE ES LA LOCALIZACION DE:

- Proveedores y Consumidores

~ Disponibilidad de la Fuerza de Trabajo
- Condiciones Sanitarias

~ Clima, etc.

POLITICOS: Aspecto legal que serd el fomento de las ac-
tividades industriales.

ECONOMICO: Que abarca:
~ Mercado
~ Aspectos financieros
~ Aspectos fiscales

H

Actividades tanto de autoridad con Provee-~
dores y Competidores

SOCIAL: Respecto a las habilidades.
- Relaciones Humanas - ~ ~ - =~

Comercial
Trabajadores

=~ QORGANIZACION: Politicas

Sociales

1.6.2 FINES Y POLITICAS
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1.6.6
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Debemos considerar, dentro de la evaluacién de la
informacién las suposiciones implfcitas durante la Audi
torfa, ya que, incluyendo &stas, determinaremos con mds
claridad los fines.logrados por la empresa, asf como --
las politicas empleadas para el logro de &stos, enmar--
cando si dichas politicas se establecieron acorde a los
objetivos logrados, si son positivas, claras y compren~
sibles.

EFICIENCIA DEL PERSONAL

Determinaremos el grado de eficiencia de la parti-
cipacifn del personal en la operacién ya sea en la par~
te o partes que estemos evaluando, asi como, un an4li--
sis de sus costumbres, habilidades y de su progreso en
la empresa.

INVESTIGACION DE CAUSAS DE LAS DEFICIENCIAS

Debemos llevar a cabo nuestra investigacién para -
detectar las deficiencias mediante un andlisis, repre--
sentindolo en forma de corrido, o bien en hojas, ponien
do la situacifin actual en que se encuentra, asf como lo
gue se propone.

BUSCAR SOLUCIONES

Debemos llevar a cabo por medio de un planteamien-
to de las alternativas que se nos ofrece durante la pla
neacién, para mejorar ésta, se sugiere que se discrete
sobre ellos para encontrar la o las visibles para asf{ ~
poder dar una recomendacién,

DISCUSION DE POSIBLES MEJORAS



1.6.7

20

Se hace con el fin de elaborar un resumen de los =-
aspectos mds importantes asi como de las condiciones ne
gativas localizadas en los distintos departamentos, de
lo cual se les comunicar8 a los responsables de las --
dreas (supervisores) a qué conclusién se llega, para --
asf indicarles las posibles acciones que deberdn seguir
se para corregir o mejorar situaciones desfavorables.

Para lograr este propbsito también se utilizan he-
rramientas ya mencionadas en puntos anteriores como son:
a) Discusitn de problemas con los supervisores.

b) Entrevistas en comprobacifén de HipGtesis.
c) Entrevistas de posicibn.

FORMAS DE EVALUACION

La evaluacién de la informacién, tanto como de 1la
eficiencia la podemos realizar en dos formas:

a) Evaluacién Cualitativa.

b) Evaluaciédn Cuantitativa.- Medio por el cual expresa-
remos la evaluacién de nGmeros, valorizando los da--
tos obtenidos dentro de las condiciones peculiares -
dentro de cada empresa.

METODOS DE EVALUACION

Para llevar a cabo la evaluacién contamos con dis-
tintos métodos, dados por diferentes autores como:

1) JOSE A. FERNANDEZ ARENA

2) WILLIAM P. LEONARD

3) DIAGNOSTICO DE LA PRODUCTIVIDAD*
4) ANALISIS FACTORIAL**

* Editado por CENAPRO
*% Editado por el BANCO DE MEXICO



vy

1.7

1.7.1

1.7.2

21

y otros.

Estos autores tienen gran similitud en cuanto a --
los factores que proponen para llevar a cabo la evalua-
cibn, por ello tomamos los factores a evaluar que nos -
propone Jorge Alvarez Anguiano, cuyo autor considera --

que son los mis factibles para todas las empresas, sien
do los siguientes;

1.~ Adecuacién de objetivos y politicas.

2.~ Grado de émpliamiento de Objetivos y Politicas.
3.~ Adecuacién de la estructura orgénica.

4.- Grado de cumplimiento con la estructura orgdnica.
5.~ Adecuacibn de Estandars de operacibn.

6.~ Grado de cumplimiento con los estandars de operacién.
7.~ Eficiencia del personal.

8.- Adecuacidn de recursos materiales y financieros.

El cual nos dice que con estos factores se puede -
establecer una subdivisién basada en niveles jerdrqui=--
cos con el objeto de evaluar no solamente funciones si-
no también la eficiencia a diferentes en cada funcibn.

COMUNICACION Y CONTROL DE RESULTADOS DE AUDITORIA

Dentro de la Auditorfa como en cualquiera otra ac-
tividad o funcibn, siempre existe la necesidad de comu-
nicarse de una forma u otra, no importando sus caracte-
risticas, para nuesbro caso lo usual es presentar un in
forme completo al término de cada ex&men.

TIPOS DE INFORME

En algunos casos se presenta un -informe preliminar
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o previo.

1) PREVIO.- Este tipo de informe se .elabora en forma --
escrita tan pronto como se cuente con informacién nece-
saria, debe contener los descubrimientos y las recomen-
daciones, debe ser revisado por ejecutivos responsables
de la operacidn.

2) DEFINITIVO.- Este tipo de informe se comenta directa
mente con la alta Gerencia, debe desc/ 'Er los descubri
mientos més importantes y las evaluacilones de las opera
ciones, presentando argumentos que respalden las reco--
mendaciones propuestas, indicande la necesidad urgente
de llevarlos a cabo, sugiriendo medios alternativos de
accién.

CARACTERISTICAS DE UN INFORME

1.~ Que sea claro.

2.~ Conciso.

3,- Atractivo.

4.~ Ordenado.

5.~ Con redaccibn clara.
6.~ Completo.

7.~ Constructivo.

8.~ Convincente,

CONTENIDO TIPICO DE UN INFORME

El contenido de un informe de Auditoria lo podemos
englosar en siete puntos principales como son:

1) INTRODUCCION.- Que se subdivide en:
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3)

4)

6)
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a) NATURALEZA DE LA AUDITORIA.~ Siendo similar a los
antecedentes,

b) FECHA.- Perfodo que comprende la duracifn de nues
tro estudio,

¢} NOMBRE DE LOS AUDITORES.~ Los principales que in-
tervienen por &rea.

d) ALCANCE.- Que es el &mhito de aplicacién o bien =
el marco de referencia.

e) FINALIDAD,- Es necesario para la Gerencia o Ejecu
tivos responsables, ya que es el (nico medio es~--
crito con que cuentan para enterarse de los avan-
ces y resultados de la Auditorfa realizada.

f) METODOLOGIA.~ Es esto lo que pretendemos seguir.

PUNTOS SOBRESALIENTES.- Informacifn relevante que en
contremos dentro de la empresa.

DIAGNOSTICO.~ El resultado de nuestro estudio, des--
cribiendo la problemidtica y mencionando alternativas.

PRESENTACION ¥ DIRECCION DEL BORRADOR DEL INFORME.

ELABORACION DEL INFORME FINAL.- En donde se integran
las recomendaciones, haciendo los ajustes necesarios.

LA REPRESENTACION Y EXAMEN DEL INFORME FINAL,- Se
necesita conocer a quien va dirigida la presentacién,
la parte de examen b&sicamente aprobada.

VIGILANCIA DE LAS RECOMENDACIONES Y RETROALIMENTACION
Esto va en torno al proceso de la Auditorfa.



CAPITULO II

CREDITO Y COBRANZAS



2.1 FUNCIONAMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS

Entre los objetivos por los cuales se crea, el pri
mordial es la obtencién de utilidades, a través de las
operaciones y actividades que se ha propuesto dicha em=-
presa realizar, Estas utilidades se derivan de la ven-
ta de bienes o productos terminados, semi~-elaborados o
de primera necesidad, asi como los servicios que presta
rf{a si fuera el caso,

Es bien sabido por todos que, "a mayor venta, ma--
yor utilidad", pero para conseguir dicha utilidad hay -
gue efectuar una accibn reciproca, que es la de dar un
bien y recibir un pago en un plazo fijado, por &l mismo;
es rara la ocasibn en que este pago se recibe al mismo
tiempo de la entrega, por lo que es indispensable que -
exista un departamento dentro de cada Empresa (sin im--
portar su tamafo), que se dedique a la recuperacibn del
pago del bien vendido, dentro del plazo fijado, y el de
partamento en mencidn serd el de Crédito y Cobranzas, -
que para su mejor comprensién lo desglosaremos en sus -
dos componentes que son: "Crédito" y el otro "Cobranzas".

2.1.1 OBJETIVOS DE CREDITO

El principal, recuperar la inversibn en las ventas
realizadas.

2.1.1.,1 FUNCIONES

Determinar los limites de crédito, con base a los
siguientes puntos:



2.1.1.2

2.1.1.3

2.1.1.4

2,1.1.5

2.1.1.6

2,1.1.7

2.1.1.8

2.1.2.1

2,1.2.1.2

2.1.2.1.2
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a) Reputacidn
b) Capacidad, antecedentes y experiencia
¢) Capital

d) Perspectivas al futuro.

Fijar condiciones de Crédito

Establecer controles

Determinar los tipos de Cré&dito a usar por la Empresa
Investigar al futuro cliente

Andlisis de los datos de la investigacibn

Autorizacién del crédito (ya demostrada la capacidad de
pago y solvencial del cliente solicitante del crédito).

Los tratamientos de descuentos y plazos, de comln acuer
do con el departamento de Ventas.

COBRANZAS

Cobranzas el complemento del cré&dito y a su vez la
recuperacidn y el pago del bien venido, siendo ésta la
fase final de una venta.

OBJETIVOS DE COBRANZAS

Recuperar el crédito concedido, en forma répida y efi--
caz.

Abatimiento de cuentas vencidas; con este objetivo re--
sulte el siguiente:
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2.1.2.1.3 Hacer una cobranza puntual, ya que es favorable para
alcanzar los planes y objetivos de la Empresa.

2.1.2,1.4 Tratar de evitar cobranza lenta y atrasada, ya que =~
afecta en el volfimen de ventas, pues el atraso o so--
bregiro en el crédito, impide nuevas transacciones -=-
con estos clientes, por temor a qgue la deuda continGe
subiendo.
2.1,2.2 FUNCIONES DE COBRANZAS
Las funciones que desarrolle cobranzas, son b&si--
cas para el feliz término y consecucién de los objetl
vos.
2.1.2,2,1 Dictados, memoranda y correspondencia.
2.1,2.2,2 Antigliedad de saldos.
2.1.2.2.3 Listas rojas y listas negras.
2.1.2.2.4 Rutas de cobranzas.
2,1.2.2.5 Ingresos a caja.
2.1.2.2.6 Entregas a caja.
2.1.2,2,7 Documentos a clientes.
2.1.2.2.8 Cheques devueltos,

2.1.2.2.9 Recibir cobranzas y pagos.

2.1,2,2.10 Autorizar envios de mercancias a clientes.
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2.1.2,2,11 Estados de cuenta.

2,1.2.2,12 Remesas de trénsito.

2,1,2.2.13 Notas de crédito,

2.1.2,2,14 Referencias sobre clientes.

2,1.2.,2,15 Juntas periédicas con otros departamentos.

2.1,3 SITUACION DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS EN
LA ORGANIZACION GENERAL.

El Departamento de Crédito y Cobranzas debe depender
en forma directa de la Gerencia Administrativa.

2,1.3.1 ORGANIGRAMA GENERAL DE LA ORGANIZACION
Ver gréfica anexa, p&g. nGm.
2,1.3.2 ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS
Ver gréfica anexa, p&g. nGm.
2.1.3.3 DISTRIBUCION DE LAS FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO
A.- Seccifn Crédito
B.,- Seccién Cobranzas Foréneos
C.- Seccibn Cobranzas Ciudad

2.1,3.4 OBJETIVO
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El distribuir al Departamento en tres secciones,-
se ha hecho con el objeto de tener mayor orden en las
operaciones y por ende, un control mis exacto sobre ca
da actividad realizada, tanto por uno como por todeos ~
los que integran este departamento, ademds de dividir
la seccifn de cobranzas en dos subsecciones o sea Ciu-
dad y For8neo, para obtener un mayor control de los =--
clientes, ya que los sistemas llevados a cabo en cada
seccibn, tienen cierta diferencia que podrf{a descontrg
lar en el sistema.

2,1.4 FUNCIONES Y ACTIVIDADES DEL PERSONAL DE CREDITO Y CO-
BRANZAS

2.1.4.1 PERSONAL ASIGNADO AL DEPARTAMENTO

SECCION PERSONAL

Gerente 1

Subgerente 1

Auxiljiar de Crédito 1

Auxiliar de Seccién Cobranza Cjiudad 1

Auxiliar de Seccifn Cobranza Forénea 1

Supervisores de Cobranzas 2

Cuerpo de Cobradores 4 (segln ne-
cesidades)

Cobranzas Foréneos 1 (ensucos o
sucursales)

Total: 12
2.1,4.1.1 GERENTE DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS

Debe ser una persona con gran experiencia tanto
en lo que se refiere al trato y contacto directo con-
los clientes, como al trabajo administrativo y direc-
cién de personal, ademds de conocimientos tedricos so
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bre administracién y contabilidad, para poder desempe-
nar sus funciones con mejores resultados de los que --

normalmente se puedan esperar,

a)

b)

c)

FUNCIONES: Son las de vigilar aue la cartera de co
branzas no sufra aumentos, que repercutan en el ren

dimiento de la empresa, sino mis bien, que &sta «--
tienda a disminuir.

Supervisar al personal que estd bajo su mando
Yy que éstos realicen sus labores conforme a los ing
tructivos y manuales, sea dicho de paso, gue no se
atrasen en el flujo de su trabajo.

Encargarse personalmente y dirigir toda la co-

branza que se considere problema para tratar de re-
bajarla.

ATRIBUCIONES: EIl buen o mal funcionamiento del de-
partamento en lo que se refiere a recuperacién de -
créditos, como a las relaciones y el control del de
partamento en la Empresa.

RESPONSABILIDADES:

~ Que la cartera no exceda del limite fijado por la
Gerencia.

~ Dar una bhuena imagen de la Compaiifa.

- Colaborar en todo con los demis departamentos, -~
procurando que a su vez no lo perjudique en algu-
na de sus politicas.

- Informar sobre situaciones normales o anormales -

del departamento, a la gerencia de la cual depen-
da.
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d) EL GERENTE: Como autoridad m&xima dentro del Depar
tamento, debe delegar responsabilidades a todos y -
cada uno de los elementos de su departamento y po~~-
drd aumentar o disminulr las mismas, segin las cir-
cunstancias que asf lo ameriten. Por lo tanto, las

responsabilidades las podemos clasificar en dos gru
pos:

I.~ La de obtener resultados.- En este caso el de -
evitar la cartera de cobranzas con alto Indice
de cuentas vencidas, que los clientes paguen --
formalmente, el gue sus empleados trabajen efi-
cientemente y con rapidez, para evitar proble--
mas a los departamentos de la Empresa, pues par
te de su trabajo depende de lo que le envie el
Departamento de Crédito y Cobranzas.,

IT.-Dar cuenta a sus superiores,- Tenerlos constan-
temente informados sobre todos los aspectos y -
problemas que existan en el departamento, los -
logros obtenidos y los factores que han influi-
do en su é&xito o fracaso., Del Gerente del de-
partamento de Crédito y Cobranzas, dependen to-
dos los miembros de este departamento, y los --
errores o aciertos que resulten, es responsabi-
lidad directa de éste.

e) OBJETIVOS: Especificar las funciones, limitaciones,
autoridad de cada uno de los miembros del departa-
mento bajo un solo hombre: el Gerente.

f) DEPENDENCIA: El departamento de Crédito depende di
rectamente de la Gerencia General, Administrativa y
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Financiera, en caso de existir ésta en la Empresa.

g) AUTORIDAD: El Gerente del departamento de Crédito
y Cobranzas, est8 autorizado para disponer de todos
los recursos tanto fisicos como humanos para la ma-
yor aplicacién y consecucibn de los fines y objeti-
vos que se han trazado para este departamento. Pug
de cancelar en un momento dado, el crédito de algCn
cliente que ne cumpla con los requisitos de la Em-
presa.

Puede autorizar el surtido de algGn cliente -~
gue esté en lista roja o negra, despuds de haber --
llegado a algGn acuerdo por escrito, benéfico para
ambos.

En general, estd autorizado para resolver cual
quier problema relacionado con su departamento o --
con el prestigio de la Empresa respecto a las cues-
tiones de Crédito y Cobranzas.

2.1.4.1.2 SUBGERENTE

Es funcionario del departamento de Crédito y Cobran
zas que depende directamente del Gerente del mismo, -
Al subgerente se le asigna la supervisién de las opera
ciones del departamento, y repocrta todec al Gerente, en
forma de reporte verbal, todos los dfas. El Gerente =~
tendré la obligacidn principal de la planeacién gene-
ral de su departamento, bajo la colahoracién del subge
rente, tanto opinando y determinando ventajas o desven
tajas que pueden existir en el futuro.

La responsabilidad principal del subgerente, es -
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la de ayudar a su superior en todas sus obligaciones,-
supervisar directamente a sus subalternos y actuar en
nombre de su superior.

Suplir en sus funciones al gerente, cuando &ste -
se encuentre ausente.

Al trabajo administrativo se le requiere mucha --
atencidn para no tomar decisiones equivocas o errfneas
sobre algGn cliente. As! el trabajo que requiere ma-
yor atenci8n por parte del gerente, podr4 solucionarse
en mejor forma, con la colaboracifn del subgerente.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL SUBGERENTE

Deberd llevar el control de las listas negras y -
rojas, autorizando aquellos pedidos que se encuentre -
el cliente en dichas listas.

Deberd tener un control y registro de los conve-
nios especiales, efectuados por el gerente del departa
mento de Crédito y Cobranzas, con el gerente del depar
tamento de ventas.,

Supervisar y controlar al personal del departamen
to y motivarlos a su vez a trabajar mejor.

ENCARGADO DE LA SECCION DE CREDITO

a) OBJETIVO: Que los clientes que desean tener rela-
ciones comerciales, como los que ya las tienen, po-
sean una solvencia y capacidad de pago aceptable; -
que no se acepten clientes malos; lo anterior se lo
gra con un trahajo responsable y eficiente, para no
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crear una imagen defectuosa o dé&bil ante los clien=-
tes, el mercado y la competencia de la empresa.

b} SITUACION: Al mismo nivel que las secciones de co-
branzas, tanto ciudad como for&neo.

c} DEPENDENCIA: La seccién de Crédito depende directa
mente del Gerente del departamento, en segundo tér-
mino de la subgerencia, e indiferentemente de la ge
rencia administrativa.

d) AUTORIDAD: Estd autorizada para detener un pedido
o factura que tenga error, o sea de clientes que es
tén en listas negras, ademds de no aceptar pedidos
de clientes nuevos, a no ser que reunan todas las -
referencias y requisitos que pide la Empresa.

e) RESPONSABILIDAD: (ue no se surtan pedidos a clien=-
tes malos, que no entran a formar parte de nuestros
clientes, aquellas personas que no han cubierto to-
dos los requisitos impuestos por la Empresa.

Que las facturas estén bien elaboradas para su =~
cobro.

f) EVALUACION: Serd valuado por la empresa, por todos
aquellos que son clientes y estdn dentro de la lis-
ta negra y se surta mercancia y por la cantidad de
clientes nuevos aceptados por &l y que se atrasen -
demasiado en sus pagos.

2.1.4.1,4 ENCARGADO DE LA SECCION COBRANZAS CIUDAD
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a) OBJETIVO: Lograr el cobro mds ré&pido y efectivo de
las facturas, tener una cobranza 4qgil, en la que no
se atrase ning@n cobro.

b) SITUACION: Al mismo nivel de las otras dos seccio-
nes componentes del departamento,.

c) DEPENDENCIA: Depende en forma directa del gerente
de Crédito y Cobranzas, asimismo del subgerente, e
indirectamente del gerente administrativo.

d) AUTORIDAD: Esti autorizado para programar la co--
branza diaria, tienen bajo sus &rdenes al cuerpo de
cobradores, pueden supervisarlos, deben planear la
cobranza para cada componente de este cuerpo.

Puede decirse que el cliente es bueno o malo, -
detener el envio de mercancias, cancelando la remi-
sién.

e) RESPONSABILIDAD: La de que los cobradores traten -
de cobrar lo m&s posible y procurar que no se atra-
se ningGn cliente en su pago. La de facilitar a --
los cobradores su labor haciendo una programacién -
efectiva de las rutas de cobranzas.

La de evitar enviar mercancfia a clientes que ~--
acaban de ingresar a la lista negra. De que los co
bradores sean responsables de po aumentar la deuda
de los clientes en lista negra y de que &sta se re-
duzca.

2,1.4.1.5 ENCARGADO DE LA SECCION DE COBRANZAS FORANEAS
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a) OBJETIVO: Tener un control estricto sobre todos --
los clientes fordneos (o fuera de plaza), y saber =-
si el cliente ya tiene la mercancfa y el agente la
factura para su cobro y tratar de rebajar la carte-
ra for8nea lo mds posible.

b) SITUACION: Se encuentra igual que la seccién de --
Créddito y Cobranzas Ciudad.

c} DEPENDENCIA: Depende directamente del gerente del
departamento de Crédito y Cobranzas, asimismo del -
subgerente del mismo departamento, e indirectamente
del gerente administrativo.

d) AUTORIDAD: Tiene autoridad para enviar y exigir al
agente, que paguen sus clientes,

De enviarle las facturas de sus clientes para
su cobro.

De detener y cancelar envios de mercanclas.

De incluir y excluir clientes de listas negras
y rojas.

e) RESPONSABILIDADES: La de tener al d4fa su seccifn -
para no causar problemas tanto a las demis seccio-
nes de su departamento, como a otros departamentos,

Que el agente mande dinero, documentos acepta-
dos por los clientes o en su d=2fecto las facturas -
para proceder al cobro de otra manera.

2.2 RELACIONES DEL DEPARTAMENTC
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La seccifn de crédito tiene que trabajar en estre
cha relacibn con la seccifn de cohranzas, para que es-
te departamento pueda cumplir eficazmente con su come=-
tido, o sea que todos los miembros que formen parte =-
del departamento de Crédito y Cobranzas deben conocer
el funcionamiento general e individual del departamen-
to, para poder ayudarse a trabajar mejor.

La seccién de cobranzas depende de la seceibn de
crédito en lo que se refiere a la autorizacién de pedi
dos, pues en base a &sto, es con 1o que surte un pedi-
do de clientes, y posteriormente se le factura.

Crédito, a su vez, depende de la seccibn de co-
branzas en lo que a listas negras o rojas se refiere,
pues es la base para autorizar los pedidos.

RELACIONES INTERDEPARTAMENTALES DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZAS

Es necesario que la gerencia de Crédito y Cobran-
zas, tenga juntas periodicas con los demés departamen-~
tos de la Empresa que tienen una relacidn estrecha y -
constante con su departamento, para asf poder corregir
los errores que afecten al buen o mal funcionamiento =
de éste y los demds departamentos.

El diflogo constante que se puede llevar, es una
forma necesaria para mejorar las relaciones de trabajo
adem8s que es un elemento de control entre los siste-
mas que se estén practicando, pues se detectan los --~
errores y se solucionan también en forma répida.

Para que dichas juntas interdepartamentales pue~-
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dan funcionar adecuadamente, tanto los gerentes de ca-
da departamento como sus subordinados, deberdn hablar
con frangueza y sin temor, a parte de que se debe de-
mostrar con hechos los errores cometidos.

Los gerentes serdn responsables de que todo lo --
que se vea en la junta, tenga una solucifn satisfacto-
ria para todos los interesados y mds ain, que dichos -
acuerdos se hagan efectivos, verificando y corrigiendo
personalmente los arrores, en hase a lo acordado, y =--
dentro del plazo fijado.

A dichos acuerdos se les elaborari un memor&ndum
en que se mencionarf el prch:lema, los acuerdes, y la -
fecha en que se empezard a corregir,

El memordndum ser& original para el gerente del -
departamento del cual procede el problema, con copia -
para la persona aludida, otra copia para el departamen
to que redactd el memordndum, y una copia firmada por
ambos gerentes de conformidad, para la gerencia admi-
nistrativa, con el objeto de conocer las modificacio~-
nes y acuerdos resultantes de la junta y si hay algo =
que pueda afectar a cualquier otro departamento, en ba
se a dicho acuerdo, el gerente administrativo les dar§
aviso, y a su vez sefialarles a los gerentes, en qué --
forma puede afectar.

RELACIONES DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS CON
LOS CLIENTES DE LA COMPANIA

La relaci6n fundamental del departamento con los
clientes, es cobrar facturas y documentos que obran en
nuestro poder. En lo que se refiere a clientes de ciu
dad, ser&n los cobradores los encargados de tener la -
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relacidn.

Independientemente, la persona encargada de esa -
zona de cobranza, tendrd relacidn y contacto con el --
cliente, en caso de existir alguna duda sobre el monto
de la factura, o los descuentos concedidos por el de-
partamento de ventas {(previo acuerdo con el gerente de
Crédito y Cobranzas). En lo que a clientes for&neos -
(o fuera de plaza) se refiere, habr§i a su vez dos con-
tactos, el primero serd en forma directa y por medio -
del agente de ventas y supervisores. El segundo seré
por el departamento de Crédito y Cobranzas por medio -
del encargado de las cobranzas forédneas, en base a los
controles para verificar esa zona y tratar de solucio-
nar los problemas que el agente, en determinado momen-
to, no pueda resolver.

El gerente del departamento podrd tener contactos
en un momento dado, con algunos clientes especiales o
problemas, tratando siempre de evitar el ser la finica
persona, gue pueda resolver los problemas con todos ~-
los clientes.

También existird una persona, que se encargari de
supervisar o tratar de arreglar asuntos de cobranzas ~
diffciles o atrasados de clientes, tanto de ciudad co-
mo foréneo.

INTERCAMBIO DE INFORMACION ENTRE EL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZAS Y EL DEPARTAMENTO DE VENTAS

El intercambioc de informacibn, siempre es un pun-
to vital para que exista comunicacién; el departamento
de Ventas y el departamento de Crédito y Cobranzas, ~-
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por las funciones gue realizan, tienen una relacién na
tural que los mantiene unidos y por tanto estos dos de
partamentos se afectan mutuamente; cuando existe algfin
problema con uno de los dos departamentos, indirecta-
mente viene afectado al otro departamento.

Ellos se afectan directamente en su trabajo; tal
es el caso de las listas negras y listas rojas.

Estas listas pueden darle la pauta al departamen-
to de Ventas, para saber el rendimiento y la lahor que
ha realizado su agente de ventas, herramienta externa
del departamento que puede ayudar a supervisar indirec
tamente a su agente y ayudarle a solucionar su proble-
ma con los clientes, y nos ayuda a realizar su proble-
ma a clientes, mids efectivo y una cobranza mids segura;
en caso contrario, estos clientes continuardn creando
problemas al departamento de Cré&dito y Cobranzas y al
agente de ventas.

El gerente del departamento de Crédito y Cobran-
zas, deberé estar perfectamente informado y exigir in-
formacién del departamento de ventas, de las supervi-
siones que se realicen en el departamento de ventas, -
dentro de sus 20nas de trabajo.

Asimismo, cuando el gerente de Crédito y Cobran-
zas realice una visita a cualquier zona de trabajo, de
berd reportar al gerente de ventas y al gerente Admi-
nistrativo y Financiero, los problemas gque observe, --
tanto en un cliente como en dicho mercado. La solu-
clén gue €1 vea més conveniente, o en su defecto suge-
rir la forma de arreglarse con el cliente.
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También es fundamental que Ventas incluya juntas,
con el primer pedido y que el agente actfie de buena fé
al redactar la solicitud de crédito, dando los datos -
reales para que se acepte otorgar crédito a un cliente
nueve o0 en su defecto rechazarlo; si se rechaza, se de
berd informar por escrito al agente de Ventas, por me-
dio de un memoréndum, el por qué de esa decisibn, gue
ser8 tomada por el gerente de Crédito y Cobranzas, una
vez que el encargado de la seccibn de Crédito su inves
tigacibn y la revis6 para disipar sus dudas.

En caso de ser un cliente nuevo que hace un pedi-
do especial y urgente, se tramitard la venta por C.0.D,
por esa Gnica vez en lo que se termina la investiga-
cibn una gran parte de que haya éxito en esta clase de
transacciones comerciales, depende de la buena fé del
agente de ventas, ya que si &ste proporciona la infor-
macibn correcta, al dia y con tiempo, no existird un -
alto fndice de pedidos.

Para que la seccifn de crédito pueda efectuar ---
acertadamente su trabajo, es su responsabilidad, el --
que antes de aceptar el pedidc de un cliente, quien --
usualmente pide por decirlo asf 50 unidades, y paga -~
bien (dentro del plazo), pero gque en esta ocasitn ha -
solicitado 200 unidades, el encargado deberf investi-
gar, primero con el agente y después con el cliente, -
a qué se debe tal incremento en su pedido; en caso de
que el cliente haya pedido con la confirmaci6n del -~
cliente mismo.

Pero si el pedido estuvo bien elaborado, se avisa
r& al gerente de Crédito y Cobranzas para que estudie
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la solvencia, capacidad de pago y su historial en cré-
dito y cobranzas, para que &l tome una decisifn o lle-
gue a un acuerdo con el cliente, segln haya sido la si
tuacibn y el resultado del estudio y anflisis del - -
cliente, teniendo enterado al gerente de ventas y soli
citando su ayuda, para una mejor solucifn en este caso.

DEVOLUCIONES

Las devoluciones por parte de los clientes atafnen
al departamento de Crédito y Cobranzas y al departamen
to de Ventas, pues tiene que bajar la deuda del clien-
te y la comisidn del agente, asi como la cuota senala-
da por la gerencia para las ventas anuales, implicando
asi varios movimientos del orden burocrdtico dentro de
varios departamentos: en el departamento de sistemas,
en contabilidad, Crédito y Cobranzas, Ventas y almace-
nes.

Se debe analizar la causa de la devolucifn y si -
es por mal estado, reclamar inemdiatamente al departa
mento de control de calidad, por dar como bueno un lo-
te de mercancia defectuosa. O si se le mandé mercan-
cfa de mis a la que el cliente habfia pedido, para re-
clamar al jefe del almacén de productos terminados.

Tampién una causa normal, es que el cliente no ha
ya podido pagar la mercancfa como €ste esperaba y deci
di6 mejor devolverla, para no tener problemas posterio
res.

Mensualmente, el departamento de Crédito y Cobran
zas, elaborari un reporte de las devoluciones acepta-
das, explicando las causas principales de cada una de
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ellas.

SECCION CREDITO

CONCESION DE CREDITO A CLIENTES

La funcibn mis importante de esta seccibn, es la
de aseqgurar que el cliente al cual se le va a vender a
crédito es solvente, por lo tanto debe conocerse al --

cliente, ya que en esa seccifn se le acept6 como tal -
para la compahia.

OBJETIVO DEL CREDITO

Proporcionar a la empresa la mdxima seguridad de
logro de planes de venta, asi como el de recuperar la
cartera; ésto se hace mediante una investigacién de la
solvencia del cliente.

INVESTIGACION: Cuando el cliente solicita crédito a
la Compaifa, esta solicitud se hace:

a) por el agente

b) por correspondencia o personalmente

5e procede a investigar al futuro cliente; la in-~
vestigacibn se hace de la siguiente manera:

Consiste en solicitar referencias por medio de -
cartas a otras empresas, gque son las que el solicitan
te ha mencionado dentro de su solicitud. Estas car-
tas se elaboran en original y copia: el original, en
caso de que las empresas que proporcionaran las refe-
rencias sean de ciudad, se entregard al que tenga esa
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zona de cobranza, quien pasar8 a dejar la carta y reci
birla al dfa siguiente, si es que no se las proporcio-
naron al instante, a lo mdximo debe estar la carta en
una semana. Para el caso de clientes for&neos, estas
solicitudes de referencias se envian por correo. Mien
tras el original de referencia se encuentra con las em
presas, mismas que proporcionarin aguellas, la copia =~
de la carta serd anexada a la solicitud de crédito, y
se archivard en un folder de solicitudes de crédito, -
hasta que regresen todas las referencias o la mayoria
que solicitaron a otras empresas.

Al recibirse la carta de referencias original, se
r8 anexada a la solicitud de crédito y la copia se ar-
chiva. Ya que se han recopilado todas las referencias,
se termina la investigaci6n primaria para la concesién
del crédito a clientes nuevos. Mientras no se le haya
aceptado el crédito a este cliente, todo aguel envio -
que se haga de mercancia, ser8 hecho por C.0.D.

ACEPTACION O RECHAZ0: Ya con todos los datos propor-
cionados por la gula o las referencias dadas por otras
empresas, se analiza la informacibén y se pasan todos -
los datos obtenidos, con sus conclusiones al gerente -
del departamento, para que éste tome la decisién de --
conceder el crédito hasta el monto proporcional del ~--
cliente que lo haya solicitado.

Si el gerente ha decidido conceder crédito a este
cliente, se le abre expediente, se archivan todos los
datos obtenidos, junto con la solicitud de crédito, --

aprobada por el gerente del departamento de crédito y
cobranzas.
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La otra forma a utilizar, es consultando empresas
que se dedican a intercambio de datos estadfsticos con
diferentes empresas.

FUNCIONES: Para poder entregar un pedido a un cliente,
este pedido debe pasar por la seccifn de Crédito, para
que autorice la venta.

RECEPCION DEL PEDIDO: Al recibir el departamento de ~
ventas todos los pedidos, que pueden ser por tres con-
ductos:

a) Por el agente de ventas
b) Por correo

c¢) Por el cliente, a través de llamada telefbnica.

REVISTON DE LISTA NEGRA Y LISTA ROJA: El primer paso
es revisar que el cliente no esté en estas listas; si
se encuentra en listas rojas hay que empezar a tomar -
medidas de precaucibn, por medio de la gerencia del de
partamento ¢ responsable de éste.

5i el cliente se encuentra en listas negras, inme
diatamente queda rechazado el gue se le surtan mercan-
cia, avisando de inmediato a ventas y al almacén de ~-
productos terminados; a ventas se le avisa para que =--
trate de solucionar directamente con el agente y el ~-~
cliente, el problema de pago y sus atrasos, en forma -

inmediata, para que pueda surtir la mercancia solicita
da.

Si el cliente no se haya dentro de las listas ne-
gras o rojas, se procede al siquiente movimiento.



2.3.2.2.4

45

REVISION DE CLAVES: La seccibn de Crédito llevar§ un
control de tarjetas por clientes, el cual contiene to
das las caracteristicas y la informacidn que concler-
ne al departamento de Crédito y Cobranzas, por cada -
cliente, en dicho control, se busca la tarjeta que =--
pertenezca al cliente de ese pedido, para revisar:

a) Nombre del Cliente.
b) Direccidn.

¢} Poblacién.

d) Agente de Ventas.

e} Clave de procesamiento de datos para el cliente.

f) Descuentos y condiciones de pago.

Al ir revisando cada caracteristica de las ante-
riores se van seifialandc, si la tarjeta indica que los
datos o alguno en particular no estd correcto, se se-
paran todos aquellos pedidos con errores de los que -
estdn correctamente elabhorados.

Log pedidos que no est&n debidamente requisita--
dos, se devolver@n para su correccifn a Ventas. Otra
forma es ingresarlos directamente al departamento de
Informitica, mediante la clave respectiva.

REVISION DE PRECIOS: Conforme a la lista de precios
proporcionada por el departamento de ventas, se va ve
rificando gque los precios que contienen los pedidos,-
sean realmente oficiales de la compafnfa, para que no
haya problemas posteriores para la facturacibén, y pos
teriormente con otros clientes que pudieran enterarse
de los precios aue le dan a sus competidores.
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Cada vez gue haya una renovacién o cambio en los
precios del departamento de ventas, deber§ proporcio-
narse inmediatamente una copla, a la secci6n de crédi
to del departamento de Crédito y Cobranzas.

Se van checando todos los precios mencionados, y
en el caso de haber alguna anpomalfa, contra la lista
de precios oficiales, se marcan para separarse de los
pedidos que contienen los precios correctos; los pedi
dos gue contienen errores en los precios, se devuel-
ven al departamento de ventas, para su correccién.

ENVIAR A CORRECCION LOS PEDIDOS: Los pedidos inco-
rrectos se regresan al departamento de ventas para su
correccién, con el fin de hacer lo mismo con sus con-
troles y las demds copias del pedido.

PEDIDOS ACEPTADOS: Si los pedidos refinen los requisi
tos de la seccién de Crédito, inmediatamente quedan -
aceptados, girando al almac&n de productos terminados,
original y copias del pedido para que sea surtido y -
posteriormente entregado al cliente; una copia del pe
dido se envia al departamento de ventas para sus con-
troles y estadisticas porpias de esa &rea.

CONTROL DE CLIENTES POR TARJETA

OBJETIVO: Para lograr un control de los clientes, s2
maneja un registro completo de éstos, por medio de -~
tarjetas tipo k&rdex:; &sto permite conocer mejor al -
cliente y su trato comercial con la Compafifa hace que
la seccién de Crédito sea mis efectiva en su autoriza
cibn o rechazo de clientes para que se le surta mer-

cancia, evitando tener los datos del cliente en varios
expedientes y ahorrando espacio dentro del departamen
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to para facilitar mds la labor de Crédito y Cobranzas.

2.3.3.2 TARJETA DE CLIENTES: Cada cliente estd registrado en
una tarjeta, la cual indica los datos pertinentes de
éste y que son:

a) Nombre del Cliente.

b) Direccién.

¢) Poblacidn.,

d) Nombre del Agente.

e) Clave para procesamiento de datos para el cliente.
f) Condiciones de pago.

g) Descuentos.

h) Telé&fonos.

i) Linea de Crédito.

j) Promedio de ventas del afo anterior.

k) Nombres ficticios.

2.3.3.3 TARJETAS PARA CLIENTES NUEVOS: Cuando el departamen-
to de Ventas pasa un pedido para un cliente nuevo, --
junto con la solicitud de crédito, el pedido ya tiene
clave, proporcionada por el departamento de procesa-
miento de datos, al de ventas.

Se abre una tarjeta, en la cual se indican todos
los datos ya mencionados anteriormente, y la condi-
cifén de pago hasta que se le conceda crédito, serd de
C.0.D.

2,3,3.4 MODIFICACIONES EN LAS TARJETAS DE CLIENTES: Cuando =~
el agente informa, o el cliente mismo sobre cambios -~
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de domicilio, teléfonos o razén social, se hace la mo~
dificacién respectiva y se turna al departamento de --
procesamiento de Datos, con copia para el departamento

de Ventas y almacén de productos terminados, de las --
mencionadas modificaciones.

ARCHIVO DE LAS TARJETAS: Las, tarjetas se encuentran -
colocadas en cajones tipo archivo, tarjetero o fichero,
en donde se hallan clasificadas por riguroso orden al-
fab&tico, siendo asi m&s fdcil su localizacibn, y se -
archiva en base al nombre o razén social del cliente.

FACTURACION

OBJETIVO: Ya que se entregé la mercancia, el cliente
debe firmar la remisién como prueba de ello y asf{ pos-
teriormente poder cobrarle a su plazo por lo tanto, la
seccién de crédito debe checar que todas las remisio-

nes estén firmadas, para que asf{ se pueda elaborar la
factura y su cobro.

Al recibir la relacién de las remisiones, se va revi-
sando que la remisién esté firmada y que la numeracibn
que contiene la relacién corresponda a las remisiones.

En las relaciones de remisiones para facturacidn
tanto de ciudad como fordneo como se ha mencionado, la
de ciudad deberd ser firmada por el cliente, y en ford
neo lo que hace a la vez firma del cliente, es el ta-
16n de embarque en alguna lfnea de transporte, en el -
caso de que la relacidn tenga algfin nmero incorrecto
éste se corrige. S1 alguna remisi6bn no estd firmada -
o0 no trae consigo su talén de embarque, serd tachada -
de la relacidn y se regresard al almacén de Productos
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Terminados, para que localicen el talén, en caso de fo
réneo, o se recopile la firma del cliente cuando sea -
ciudad.

Ya revisadas, se envifan al departamento de Proce-
samiento de datos o al departamento respectivo, sea &s
te, Administracién de ventas, facturacidn, etc,, para
que se proceda a la facturacibn de esas remisiones.

REVISION DE FACTURAS CONTRA SU REMISION: Con la remi-

sidn se checa la factura, cotejando los siguientes da
tos;

a) Nombre,
b) Direccidn.
c) Poblacibn.
d) Agente,
e) Descuento.

£f) NGmero de Pedido,

Después se checa el producto y precio.

Si no estén correctos alguno de los puntos mencio
nados, se separa la factura y remisién, para gue al fi
nalizar el chequeo, se junten todas las facturas gue -

tienen error, por un lado, y las que estén correctas -
por el otro.

A las facturas que tienen error, se les hace una
relacién a miquina y se devuelven a procesamiento de -
datos para su inmediata correccién.

DISTRIBUCION DE FACTURAS CORRECTAS: Las facturas que
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estln correctamente elaboradas, se separan y las co--
pias se distribuyen:

a) Factura original al cliente.

b) Copia para el departamento de Contabilidad.
c) Copia para el fisco,

d) Copia para el Archivo de Cobranzas.

Las copias de contabilidad se orden:: por nGmero
progresivo de las facturas, al igual que en el Cré&di-
to y Cobranzas y Fisco,

las facturas originales y las del archivo de Co-
branzas, junto con su tarjeta, remisién & talbn, se -

turnan a las secciones de Cobranzas, segfin correspon-
da.

CHEQUEQO DE NOTA DE CREDITO CONTRA DEVOLUCION: Cuando
el almacén de Productos Terminados recibe mercancia a
devolucibn, se elaborari una nota de entrada al alma-
cén por concepto de devolucibn. Una copla de la nota
de entrada se queda en el almacén. El original junto
con la remisi6n cancelada se envia al departamento de
Crédito y Cobranzas, recibiéndolo la seccifén de co-~
branzas afectada (ciudad o forédneo). En la nota de -
devolucién especifica:

a) Nombre del cliente.
b) Clave.
c) Fecha.

d) Mercancia a devolver y la causa,

8e envia al departamento de Procesamiento de Da-
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tos para que se la haga una nota de crédito al cliente,
para su devolucién.

RECEPCION DE NOTA DE CREDITO: Al recibir la nota de =~
crédito, junto con la nota de devolucién. La nota de
crédito estd compuesta en la misma forma gue las factu
ras, A departamentos y personas que se remiten; el =--
checado es iqgual que se hace con las facturas, o sea -
que se revisa:

a) Nombre.

b) Direccidn.

c) Poblacién.

d) Clave.

e) Agente.

f) Mercancia.

g) Cantidad.

Ya revisado se separan y se envian a las personas
correspondientes.

SECCION COBRANZAS CIUDAD

RECEPCION DE FACTURAS: cCuando la seccién de Crédito -
ha revisado todas las facturas correctamente y regresa
do a correccibn las que contienen errores y éstas es-
tdn corregidas, se entregan a la seccibn de cobranzas
ciudad.

Ya que la factura es un documento por el cual se
transmite la propiedad o servicio de un bien mediante
el pago del mismo, éstas deben estar correctamente =--
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ARMADO DE FACTURAS: El armado de facturas debe hacer-
se con el objeto de tener toda la historia de esa com-
pra, pafa su cobro al cliente. Dicho armado se deberé
hacer con los siguientes elementos:

a) Factura original,
b) Copia de factura para el archivo de Cobranzas,

¢) Remisién de embarque original gue contiene la firma
del cliente, como comprobante ide que fue recibido -
por éste.

d) Tarjeta de procesamiento de datos sobre dicha com~
pra.

A la factura original se le anexa la remisién, la
copia de la factura y la tarjeta de control.

PROGRAMACION DE COBROS: Ya que estd armada la factura
se separan por plazo si es de 30 6 60 dfas, 6 segfin el
plazo que se le haya concedido al cliente de acuerdo a
la fecha de la factura, se calculard dicho plazo para
efectos de cobranza. Posteriormente se programari pa-
ra el cobro con fechas correspondientes.

LISTAS ROJAS Y LISTAS NEGRAS
OBJETIVO: Las listas negras y las listas rojas, han -
sido creadas por el departamento de Crédito y Cobran-

zas como un medio de prevencibn y control.

Todo aquel cliente que se incluya en estas listas
ser§ objeto de trato especial por aquel departamento,-
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y también lo ser& por el departamento de Ventas, hasta
que se arregle la situacifn que prevalece y que motivé
su Inclusién en estas listas, aparte de gue ayuda a de
tectar errores, del departamento en general, o de las
personas que directamente se encargan de esto,

El okjetivo principal es evitar que el cliente si
ga atraséndose en sus pagos y por consecuencia aumente
su deuda con la Compaiia.

POLITICA: Cualguier cliente que demuestre negligencia
en la cuestién de pagos, se incluird por este motivo a
la lista negra y no se le debe surtir ningdn pedido, a
no ser que exista un acuerdo especial entre el cliente
el departamento de Crédito y Cobranzas y el departamen
to de Ventas.

Con esto, la empresa se puede defender mejor de -~
los problemas que acarrea, el que los clientes no pa-
guen, o hagan sus pagns muy atrasados.

RESPONSABILIDAD: El encargado de cobranzas ciudad, se
r8 responsable de aquellos clientes que se han inclui-
do en la lizta negra, no se les surtiri mercancfa, ast
como incluir inmediatamente y todos los dfas, a todos
aquellos gue no estén cumpliendc con la obligacién con
traida parz con la empresa.

También es su responsabilidad, la de excluir dia-
riamente a todos los clientes gue han quedado al co-

rriente de sus pagos.

Y responsabilidad aesneral, de aue la lista neqra
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cumpla eficientemente con los fines y objetivos, para

los que ha sido creada en el departamento de Crédito
y Cobranzas,

LISTAS ROJAS: Cuando un cliente llega al limite del
tiempo autorizado (el plazo concedido al cliente) y -
no se ha recibido pago algquno, este cliente se anota
en la Lista Roja; se avisa semanalmente al departamen
to de Ventas y al gerente, de los clientes que han in
gresado a la Lista, para que se haga presién con el -
cliente, y con el agente, de que se esté atrasando en
el pago de sus facturas.

ELABORACION DE LAS LISTAS ROJAS: Se anotan los clien
tes por agente, en una relacibn, de la cual se turna
una copia al departamento de Ventas en la seccién de
pedidos, con el fin de que, cuando se verifigue un pe
dido en la lista roja, se encuentre el cliente inclui
do en dicha lista; este departamento deber4 informar-
lo al Departamento de Crédito y Cobranzas en la sec-
cibén de crédito, anotando la informacifén en el pedido,
cuando éste vaya a ser revisado para su autorizaci6n,
subrayando dicha informacifn, para tomar la gerencia
del departamento de Crédito y Cobranzas una decisi6n
acertada sobre la situacifn que podré suscitarse con
este cliente.

Otra copia de la relacifn de clientes en la lis-
ta roja se entregari al agente de ventas, a quien co-
rresponda dicho cliente.

ELABORACION DE LISTAS NEGRAS: Ya que el cliente en-
tré a formar parte de la lista roja y han pasado dos
semanas y no se ha liguidado la deuda, por diversas
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causas, ya sea por problemas con el agente, devolucio-
nes que no le han enviado su nota de crédito y que no
paga hasta recibirlas, porque no se ha encontrado el -
cliente en el momento de ir a cobrar, etc., se le ano
ta en la lista negra, con lo cual no se le debe surtir
ninglGn pedido, y si tiene mercancia por enviarse, se -
debe detener inmediatamente el envio de la mercancia y
cancelar la nota de remisitn de este cliente.

Todos los dias despu@s de haber recibido a les co
bradores, se estudia todo lo cobradeo para ver qué =---
clientes ser@n excluidos de la lista negra y a los que
se deba incluir, haciendo las correcciones correspon-
dientes, sobre la lista negra; estas correcciones se -
anotan en un memor&ndum girando copias a los siguien-
tes departamentos:

a) Departamento de Ventas.
b) Almacén de Productos Terminados.
c) Al agente de ventas de este cliente.

Para que asi, en la lista negra que tiene cada --
uno se vayan haciendo las correcciones.

Cada mes, se debe hacer una lista negra nueva, en
la cual ya estdn en orden y limpios todos los clientes,
envidndose a los departamentos y secciones antes cita-
dos.

FACTURAS DE LOS CLIENTES DE LISTA NEGRA: Todos los --
clientes gque forman la lista negra, con respecto a sus
facturas, &stas serén guardadas en un acordebén aparte

para requerir un sistema de cobranza especial, que ten
dréd mis presién y mayor rotacibn, tanto por el departa
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mento de Crédito y Cobranzas, como por el agente de -
Ventas.

A este puntc, se espera que la Gerencia de Ven-
tas coopere, estimulando al agente para que haga pre-
sién con su cliente,

Estas facturas que van a formar parte del acor-
deén de lista negra, tendrdn cue llevar una supervi-
sién directa y especial tanto del gerente como del --
subgerente del departamentc de Crédito y Cobranzas, -
quienes efectuarin juntas con el encargado de cobran-
zas ciudad una vez a la semana, después de su rutina
diaria de corregir la lista negra.

JUNTAS PERIODICAS CON EL DEPARTAMENTO DE VENTAS: Un

dia antes el departamento de Ventas tiene programado

para sus reuniones o juntas con su cuerpo de agentes.
Se celebraré una junta previa entre el gerente de Ven
tas y el gerente del departamento de Crédito y Cobran
zas, para discutir y tomar medidas sobre los clientes
que forman la lista negra, debiendo existir una coope
racién abierta y efectiva por parte del departamento

de Ventas, Después de dichos arreglos y acuerdos, el
dia de la junta con los agentes de Ventas, se les ex-
pondrén a éstos las medidas acordadas entre ambos ge-
rentes, los problemas que pueden existir con sus =~ =
clientes y tratar de encontrar una solucién que satis
face a todos los interesados.

CHEQUES DEVUELTOS

2.4.3.5,3.1 RECEPCION DEL CHEQUE DEVUELTO: La seccién de corres-
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pondencia de la empresa, envia al departamento de Cré
dito y Cobranzas todos los cheoues que han sido regre
sados por los Bancos, y se checa en la relacién de in
gresos, las facturas que cubren el pago de ese cheque,
Se anota al cliente en lista negra, sacando copia fo-
tostitica del cheque y se entreqa en la seccién de --
crédito, para el control y la historia gue se lleva -
en dicha seccibdn para el control y la historia gue se
debe actualizar por cliente. Se elabora un memorén-

dum dirigido al departamento de caja, para que haga -
los ajustes correspondientes en sus saldos bancarios.

Al dfa siguiente se le entrega al cobrador el --
cheque, para que el cliente pague. Si el cobrador no
logr6 el pago, al regresar é&ste, al dfa siguiente al
departamento de Crédito y Cobranzas, se hablar8 por -
teléfono para la aclaracibn pertinente con el cliente;
si aGn persiste, se le da al agente para que trate de
cobrarlo, y mientras se cobra el cheque por medio del
agente el cliente ya estd en la lista negra, hasta re
cuperar el monto del cheque.

Cuando la seccibn de crédito, en sus relaciones
de clientes que devuelven usualmente los bancos sus -
cheques (por medio de la tarjeta de clientes) le pasa
dicha relaci6n a la seccibn de cobranzas y el encarga
do de cobranzas ciudad procederd de la siguiente mane
ra:

2.4,3.5.3.2 RELACION DE CHEQUES DEVUELTOS PARA LA GERENCIA: Se -
elabora una relacién con los nombres y claves de los
clientes, facturas y montos de todos éstos, para la -
Gerencia de Crédito y Cobranzas.
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RUTAS DE COBRANZA: La ruta de cobranza, es aquella ~
que se le entrega al cobrador, conteniendo a todos -~

aguellos clientes que se encuentran ubicados en una -
zona especifica,

PROGRAMACION DE LA COBRANZA: Una vez a la semana se
va a programar toda la cobranza para los cinco dias -
de la semana siqguiente. Estas se realizardn todos =--
los dias de liberacién de facturas.

Se envian al departamento de Procesamiento de Da
tos, todos los datos pertinentes para la mencionada -
programacién, haciendo en este departamento las rela-
ciones de cobranzas por cobrador y por dia. El depar
tamento de procesamiento de datos entregard diariamen
te la cobranza de ahorrar tiempo y trabajo, tanto per
sonal de crédito y cobranzas como al de Procesamiento
de Datos, y a su vez tener un prondstico de la cobran
za semanal, aparte de la cobranza de lista negra.

ELABORACION DE LA RUTA DIARIA DE COBRANZAS: Los ar~
chivos estén. compuestos de divisiones que se clasifi-
can por el nGmero del dia; en cada divisibn estén las
facturas por cobrar en ese dfa sacindose del archivo,
y separado por zonas de cobranza o del cobrador; he-
cha la separacibn, se acomodan alfab&éticamente en ba~
se al nombre del cliente.

Una vez que Procesamiento de Datos hizo la rela-
cifn juntc con las tarjetas perforadas de las factu-
ras de cada cliente &stas se archivardn en un tarjete
ro, las relaciones gue anexan el tanto de facturas --
programadas sean cobradas, y se van guardando por dfa
de su cobre en dicha semana.
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Las relaciones correspondientes a cada dia se --
les entregar& a los cobradorgs a la hora de entrada,
quienes las revisar8n y programarfin su ruta y en el -
orden en que irdn a cobrar las facturas, é&stos perma-
necerdn como miximo una hora dentro de la empresa y -
posteriormente a este lapso, saldrdn a cobrar a los -
clientes.

RECIBIR COBRANZA: Asi como en el punto anterior, se
les entrega diario a los cobradores, facturas o co-
brar, éstos deben entregar en el departamento de Caja
el dinero recaudado en su cobranza anterior.

ENTREGA A CAJA DE COBRADORES: Los cobradores confor-
me van visitando los clientes, aquellos anotaré&n en -
la relacibtn de cobranza el resultado de la visita, -~
(pag6, tomb6 a revisibén, no estaba el cliente, etc.) -~
en un espacio que se deja libre dentro de la relacién
para este efecto y se pondréd a un lado de las factu-

ras que fueron llevadas a cobro; en el caso de que el
cliente haya pagado, se anotard la cantidad pagada, y
la forma de pago, si ésta fue en efectivo, con mencio
nar la cantidad se sobre entiende que asf lo hizo el

cliente, en caso de pagar con cheque, el cobrador ano
tar8 en la relaci6n el nfimero del cheque y el banco,-
adem8s de la cantidad pagada. Rl dia sigquiente en la
mafana, cuando llega a la empresa, antes de ir al de-
partamento de Cr&dito y Cobranzas, el cobrador deber§
pasar por el departamento de Caja, para gue se le re-
ciba el dinero cobrado; la persona que reciba el dine
ro de la cobranza, va a firmar de recibido al ladc de
la factura pagada y al firnalizar sellan la realcibn -
original de la cobranza de que se recibié dicho dine-
ro, quedindose ademds en el deparraments de Caja la -
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copia de la relacibn de Cobranza, y pueden de esta --
forma hacer su relacibén de ingresos posteriores,

ENTREGA DE RELACION Y FACTURAS NO COBRADAS A CREDITO
Y COBRANZAS: Con el sello de recibido, el cobrador -
entrega al encargado de cobranzas ciudad, la relacién
y las facturas no cobradas, los documentos firmados -
por los clientes para su descuento bancario posterjor,
o su cobro al mismo, ademds de los contrarecibos y no
tas a revisibén de las facturas, para que al mismo --
tiempo, el encargado le entregue la cobranza asignada
para ese dia.

Mientras el cohrador programa las visitas, en --
que orden y las horas en aune debe ir a ver a cada --
cliente, el encargado de la seccibén de cobranzas ciu-
dad, va analizando la cobranza del dia anterior, y --
preguntando al cobrador cualquier duda surgida sobre
el anélisis a su cobranza, y los motivos que arguye-
ron los clientes para no pagar.

PROGRAMACION DE LAS FACTURAS QUE NO SE PAGARON: VYa -
revisadas todas las relaciones, se ve que clientes en
tran o salen de la Lista Negra, separando las factu-
ras que serén incluidas dentro de la cobranza de co-
bro la siguiente semana, y adem8s separa todas aque-~
llas que deben ser discutidas con el agente 0 con el
cliente en llamada telefénica.

Las facturas que no fueron pagadas, se programan
en bace a la informacién dada por el cobrador, al --
igual que el contrarecibo: ya separadas y reprograma-
das, se meten en los archivos para la siguiente opor-
tunidad de cobro.
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ENTREGA DE COBRAMZAS POR AGENTE: Cuando los agentes
reciben las facturas que ellos mismos consideran que
pueden cobrarse, o que el departamento de Crédito y -
Cobranzas no ha logrado el cobro pertinente, y éstos
lo consiquen, ya sea un pago total o pago parcial, en
tregan el dineroc al encargado de cobranzas ciudad, --
quien elabora una entrega de caja en la cual se lleva
el dinero de dicha cobranza al departamento de Caja,-
donde reciben el dinero, la entrega a caja la hace en
original y copia, siendo el mismo sistema utilizado -
con las relaciones de cobranzas al entregar los cobra
dores en Caja.

DOCUMENTOS ACEPTADOS A CLIENTES: Un documento por pa
gar aceptado a un cliente es una promesa incondicio-
nal escrita por una persona a otra, de pagar a la pre
sentacibn o a un tiempo determinado, una cierta suma
de dinero especificando a la orden.

OBJETIVO: El documento aceptado representa un docu-

mento legal, por ser un titulo de crédito con el cual
se puede hacer m&s presibn al cliente de pagar su -~
adeudo con la compafifa; con el documento dicho clien-
te, se elimina cualquier argumento que pueda tener és
te sobre situaciones y descuentos especiales autoriza
dos antes de aceptar el documento, y ya que é1l acepta
de antemano la cantidad a pagar, adem8s representa --
una desventaja al recibir, documentos aceptados por -
los clientes, pues se puede utilizar para obtener fon
dos del banco como descuento, al rliente, pagard an-

tes de danar su solvencia con el mismo banco y con la
empresa, ademis de que se ayuda en un solc documento

por que puede extonder el plazo del pago, porque pue-
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de extender el plazo del pago, porque resulta mds f3§-
cil el pago de un documento y poraue puede llevar un_
control mayor de sus proveedores,

ENTREGA DE LOS DOCUMENTOS: Los cobradores o el agen-
te, cuando visitaron a un cliente para el pago de su_
factura, y éste les ha documentado esas facturas, en-
tregardn el documento al encargado de la seccibén de -
Cobranzas Ciudad, quien procederd a revisarlos.

REVISION DE LOS DOCUMENTOS: Lo primero gue se hace -
es buscar en los archivos de Crédito y Cobranzas, las
copias de las facturas que documenté el cliente, para
ver que facturas amparan el documento.

Ya con las copias de facturas y las tarjetas perfora-
das de las mismas, se revisa que las sumas de las fac
turas sean las del, o la del documento aceptado por -
el cliente; también se coteja que el documento reuna_
todos los requisitos que la ley impone para que sea -
constituido como tftulo de Cré&dito, para tener inclu-
ido el monto del 10% del I.V.A.

ARMADO DE DOCUMENTOS: Cuando ya se revisaron todos -
los documentos, y estos estdn correctos, se hace una_
relacidén a miquina para el departamento de Procesa---
miento de Datos, solicitando que elaboren las tarje--
tas perforadas para cada documento aceptado.

Ya que fueron elaboradas las tarjetas de Procesamien-
to de datos, se remiten junto con la relacibn que in-
dica las facturas que cubre cada documento, dando por
resultado sumas iquales.

Ya todo en orden, se procede al armado de los documen
tos, haciendo primerc una lista de los documentos - -
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aceptados con original y dos copias, que se distribu-
yen de la siquiente manera:

Crédito y Cobranzas: Se envia una copia y el original
de la relacidn, junto con las tarjetas perforadas de_
las facturas documentadas y una copia del documento _
que elaboré el departamento de Procesamiento de Datos

La sequnda copia se archiva para poder llevar un con-
trol de estos.

El documento original, junto con su tarjeta perforada
se entregan al gerente del departamento de Crédito y_
Cobranzas, para su custodia hasta el dfa de su cobro,

Las copias de las facturas junto con otra copia del -
documento se archivan en el expediente del cliente pa
ra su historial de Crédito y Cobranzas.

AVISOS DE PAGOS: Cuando ya esté prdxima la fecha del
vencimiento del documento, y para prevenir al cliente
de la obligacién contraida con la empresa, se le en--
via un aviso de pago por correo con 10 dfas de antici
pacién a la fecha de pago.

El recordatorio de pago serd con original y una_
copia; el original se enviard al cliente por correo,=-
la copia se anexa a la del documento y de las factu-=-
ras que estdn en el departamento de Crédito y Cobran-
zas.,

para poder lograr el control, deben estar los do
cumentos aceptados por el cliente y ordenados por fe-
chas de vencimiento, siendo responsabilidad del depar



2.,4.5

2.4.5.1

2.4.5.2

64

tamento de Crédito y Cobranzas que éstos, sean cobra-
dos, como a su vez que el cliente haya sido avisado ~
con anticipacién sobre el vencimiento del documento,_
para que su pronéstico de cobranzas semanal o mensual
no lleve mucha diferencia con lo aue cobrard realmen-
te, en dicho lapso.

La decisi6n que se tome al respecto, de los docu
mentos aceptados por cobrar, sers Gnica y enteramente
responsabilidad del gerente, tanto del subgerente co~
mo el encargado de seccién de Cobranza Ciudad, sélo-
daran su opinién para que ayuden a la decisién que -~
pueda tomar el gerente.

CONTROL DE REMESAS EN TRANSITO: Es hien sabido por to
dos que un cheque posfechado no debe ser aceptado a_
nadie por estar prohibido por la Ley General de Insti
tuciones de Crédito, pero en México es una forma muy_
usual por parte de los clientes de hacer sus pagos, -
segdn lo ha demostrado la prdctica en todos los &mbi-~
tos camnerciales e industriales,

REGISTRO: Cuando los cobradores han entregado en céja
su cobranza diaria, también incluyen cheques posfe---
chados. En caja se anotan todos los pagos recibidos
en una libreta; la seccién de cobranzas debe de ir al
departamento de caja y anotar todos los cheaues que -
sean posfechados, una vez a la semana, y c¢on esta re-
lacifn se puede elaborar el control de remesas en ---
trénsito.

ELABORACION DEL CONTROL: Ya que recopilaron en Caja -~
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todos los cheques posfechados con los siguientes da--
tos:

a) Nombre del cliente.

b) Monto del cheque,

c¢) Banco por el que se giré el cheque,

d) Ciudad,

e) Fecha de cobro.

Se proceder§ a elaborar el control, En dicho control
se anotan los cheques por depositar en el mes, segdn

los dfas de &ste. Se anota el total de cheques para =
el mes siguiente, otro total para meses posteriores.

MEDIO DE LLEVAR EL CONTRbL: El departamento de Caja
pasa una relacién diaria de lo que se ha depositado y
de las remesas en trdnsito depositadas el dfa anterior
Yy en dicha relacién se indica lo depositado en cada
uno de los bancos en los cuales tiene cuenta de che--
ques la companfa, la fecha de cobro, lo gue se ha de-
positado y el total de los dbpésitos, o verificando -
esta relacién con el control, si han sido depositados
o no los cheques posfechados que menciona el control
para el dfa anterior.

El objeto principal de este control, es conocer lo --
que se pueda depositar en un dfa del mes, una sema--
na o un mes con toda seguridad.

AUTORIZAR RELACIONES DE EMBARQUE: Antes de entregar
la mercancfa al cliente, se deberd presentar en el de
partamento de Crédito y Cobranzas, para autorizar la
entrega.,

OBJETIVO: Evitar gue se siga surtiendo mercancfa a --
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los clientes que estan en Lista Negra y esta no siga -
aumentando la deuda que tiene con la empresa, pues si
no se puede pagar lo que debe antes del embarque, con
la mercancfa que se le entreque su deuda sera mayor,
y por lo tanto mis diffcil de pagar y de cobrar.

Si el cliente en realidad necésita la mercancifa vy es-
ta en la lista negra , se podra autorizar el embarque,
si este viene por C.0.D., o si no se puede presionar
a que pague todo aparte del embarque o de su deuda -~
misma, &sto es a criterio del Gerente de crédito y --
cobranzas.

Otro objetivo de checar la relacién de embarque para
autorizarla, es que muchos pedidos que no se han sur-
tido en su totalidad por el almacén de Productos Ter=-
minados, por no haber en el momento del surtido cier-
ta mercancfa en existencia, y el pedido espera, y el
cliente ha entrado a formar parte de la lista negra,
logrando que cuando ya esté completo su pedido y se -
le vaya a entregar, se detenga dicho envfo hasta solu
cionar la situacidén con el cliente,

REVISION DE LAS RELACIONES DE EMBARQUE: El almacén -
de productos, cuando va tiene mercancfa empacada para
enviar a clientes, pasa la mercancfa a la seccién de
embarque del alnacén, El jefe de embargues, una vez
programadas sus rutas de transporte, elahorada la re-
lacién de embarque y de entrega de mercancfa a los -=-
clientes que 'serd autcrizada por el jefe del Almacén
de Productos Terminados.

Dicha relacion se envia a Crédito y Cobranzas, junto
con la nota de remisién al cliente, para ser revisada

v mandar al cobro junto con la factura original.
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ESTADOS DE CUENTA: Un estado de cuenta es el que in-
dica el saldo a favor o en contra de cada cliente, =--
mencionando las facturas que debe, lo que ha pagado -
a cuenta y desde cuando lo debe.

SOLICITUD DE ESTADOS DE CUENTA POR CLIENTES: Muchas
veces el cliente tiene dudas sobre su saldo y desea -
saber ¢cudnto es lo que debe? o ¢porgué? se le estd -
cobrando, o que €l cree haber liquidado algunas factu
ras que estdn cobrindole, por tanto hace una solici-
tud de estado de cuenta por medio del teléfono, persa
nalmente o por correo; también puede ser por media-
cién del agente.

El departamento de Crédito y Cobranzas, por me-
dio de la seccidn cobranzas~ciudad, busca en el expe-
diente del cliente todas las tarjetas perforadas de -
las facturas y documentos junto con sus pagos a cuen-
ta, envidndole al departamento de Procesamiento de Da
tos, donde elaboran el estado de cuenta, se revisa el
estado de cuenta contra las tarjetas perforadas, des-
pués se guardan en el expediente del cliente las tar-
jetas y una copia del estado de cuenta, mientras el -
original se remite al cliente por correo, o se le en-
trega al agente de ventas para que se lo entregue al
cliente.

NOTAS DE CREDITO: Son las que indican que la deuda -
del cliente debe descontarse cierta cantidad por dife
rentes motivos, que puede ser un error en la factura,
mercancia que se le envio de m&s a lo que él habfa --
solicitado, o que devolvi6é mercancia, ya por haber --
estado defectuosa, no ser lo que él pidi6, o que -~-
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finalmente no la necesitaba. Asimismo, por haber he-
cho un pago a cuenta o error en el precio o en los =--
descuentos, o por hab&rsele cargado una factura que -
no le correspondia.

ELABORACION DE NOTA DE CREDITO: ¢uando ha ocurrido -
uno de los puntos mencionados en el inciso anterior,
se solicita al almacén copia de la entreda de la mer-
cancia se elabora la mencionada nota de crédito. Se
elabora una orden de ingreso, y se lleva al departa-
mento de Procesamiento de Datos, junto con las tarje-
tas de las facturas afectadas, solicitando que se ha-
gan dos tarjetas, una tarjeta se anexa a la factura y
la otra junto con la nota de crédito que fue elabora-
da por Procesamiento de Datos, se envia al Departamen
to de Contabilidad.

RECEPCION DE ENTREGAS A CAJA: Ya que Caja ha mandado
a Crédito y Cobranzas las relaciones de ingreso, y =--
las tarjetas estédn hechas con los documentos y pagos
a cuenta, y por otro lado se tiene la relacién de in-~
gresos a caja diario, que elabora Procesamiento de Da
tos, por medio de las tarjetas con las facturas paga-
das.

CHECADO DE RELACION CONTRA TARJETAS Y ENTREGAS A CAJA:
Ya que se tienen todas las tarjetas con sus descuen-
tos, el monto de la factura no se sumari, solamente -
los descuentos, mas todas las entregas a caja: la 5u
ma final debe ser iqual a la que tiene la relacién de
las facturas hechas por Procesamiento de Datos,
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ya con las sumas iguales, se juntan los ingresos de -
cobranzas Ciudad y cobranzas Forfineo, igualmente cua-
dradas, juntando todas las tarjetas y relaciones, se
saca el gran total de entregas a caja, de descuentos
y montos de facturas, debiendo haber sumas iguales.

Ya cuando todas las sumas estdn correctas se en-
vian a Contabilidad.

ARCHIVO: En el archivo del departamento se guardan --
todas las copias de facturas y papeles en general, ---
todavia estén pendientes de resolver o que estdn "Vi-

vas., conh los clientes y el archivo estd compuesto u -

ordenado por nGmero de agentes, y cada divisién se lle
va un expediente por cliente de dicho agente, ordendn-
dolo, por orden alfabético para una localizacibn mis -
répida, archivindose en cada expediente, normalmente -
lo siguiente:

a) Copias de Facturas.

b} Copias fotostdticas de cheques devueltos.

c) Copias de documentos por pagar por los clientes ela
borada en Procesamiento de Datos,

d) Notas de crédito,

Cuando ya se termind con el cliente la relacién
que tenfia el Departamento de Crédito y Cobranzas con
el cliente la factura o documento se envia al archivo
general.

ARCHIVO GENERAL: En el archivo general se guardan =--
todos los papeles gue hap tenido relacidn entre la --
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empresa y el cliente, y 8e conservan para cualquier -
aclaracién entre los mismos, para proporcionar refe--
rencias a otras empresas en caso de que estos lo re-
quieran, conocer la historia comercial del cliente, -
para saber su periodicidad, gué es lo que pide y cb-
mo ha pagado, Para poder auxiliar mejor en el control
de la compafifa desde el punto de vista cobranzas, Ven
tas y Contabilidad, los papeles que se guardan en el
archivo general de un cliente de ciudad son:

a) Copias de facturas pagadas.

b) Copia de procesamiento de datos sobre documentos-
aceptados y liquidados por un cliente.

c) Copia fotost8tica de cheques devueltos.

d) Cartas de otras Empresas pidiendo referencias.

e) La solicitud de Crédito de la Compainifa.

f) Cartas de referencias sobre el cliente.

g) Cartas de acuse de recibo.

h) Copias de Estado de Cuentas enviados a los clientes.

SECCION COBRANZAS FORANEAS

RECEPCION DE LAS FACTURAS FORANEAS: Para trabajar --
esta seccibdn necesita facturas para poder cobrar; --
por lo tanto la seccién de crédito del mismo departa-
mento, les entrega diariamente las facturas revisadas
de 10s clientes for&neos para que sean armadas.

ARMADO DE FACTURAS FORANEAS: El armado de facturas -

consiste en formar un solo tanto con los siguientes -
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elementos:

a) Facturas originales.

b) Copia de facturas.

c) Tarjeta de Procesamiento de Datos perforada.

d) Remisibn original.

2) Talbn de embarque.

f) Copia fotostdtica o copia de taldén de embargue.

Con estos elementos se procede a hacer el arma-
do que sera de dos tantos.

El primer tanto o juego, es el que tiene la fac-
tura original, remisibén, copia del talén de embaraue
y tarjeta perforada.

El segundo tanto o juego, consiste en la copia -~
de facturas y el taldn de embarque original.

2.5.1.,2 DISTRIBUCION DE LAS FACTURAS: El segundo tanto o jue
go (copia de la factura y del talén de embarque), se
envia al expediente del cliente en el archivo de co-
branzas fordneas. La factura original armada se guar
da en el acordefn hasta que sea enviada para su cobro.

El acordedn de cobranzas fordneas se clasifica -
por agentes a diferencia de Cobranzas Ciudad, las per
sonas de cobrar las facturas son: los agentes, los --
supervisores de venta, el gerente o subgerente, cuan-
do as{ lo amerite el caso de tener que salir fuera de
plaza, para efectuar entrevistas con los clientes., Por
tanta, la cobranza mis usual es la que efectla el pro
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plo agente de ventas, quien debe tener programadas
sus rutas de ventas en relacion a fechas de visita
y poblacién, por lo menos con dos meses de antici-
pacibn; tanto para los efectos de venta como para

los del departamento de Crédito y Cobranzas, pu=~=--
diéndose programar las cobranzas de dichas zonas_

fordneas con tiempo, y demtro del plazo de pago --
concedido al cliente, o en su defecto se cobra en

la sucursal correspondiente.

RUTA DE COBRANZAS FORANEA: Como se mencioné en el _
inciso anterior, las rutas de cobranza son las que
se entregan al agente de ventas conforme a su pro-
grama de visitas, conteniendo todas aquellas factu

ras de los clientes que se encuentran en dicha zo-
na.

Al igual para los agentes que tienen zona de =~
venta, tanto en la ciudad como fuera de ésta. Es~-
tos deben estas constantemente en contacto con el_
departamento de Crédito y Cobranzas, para efecto -
de sus cobros, confirmando con tres dias de antici
pacién la zona que van a ir a visitar, para aumen-
tar, verificar o corregir cobros a clientes for&§-~~
neos.

El encargado de la seccién Cobranzas Foréneas,
acude al archivo y saca las facturas que le corres
ponden al agente, separando agquellos cobros de los
clientes que se hallan en la zona a visitar por -~
los agentes, reservando los anteriores a dicho nG-~
cleo geogrdfico para visitas posteriores del agen-
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te a esa zona.

Las facturas que serdn enviadas a cobro se orde
nan alfabéticamente, se separan las tarjetas perfo-
radas y se envian al departamento de Procesamiento_
de Datos para que se elabore la relacidn de lo que_
se llevard el agente a cobrar en fecha posterior; _
esta relacifn y sus tarjetas se archivan en el ca--
jén tarjetero hecho expresamente para estos fines,_
que se clasifica por agente y alfabéticamente por -
cliente de este agente.

Si el agente es es de plaza y fordneo va a sa--
lir se le entrega la relacidén y la factura; &ste --
las revisa en su vencimiento y en su monto, asf co-
mo lo que se estipula en la relacibn, y al estar =~
conformo deberd firmar la copia de la relacibn, --
aceptando la responsabilidad y custodia de dichas -
facturas.

RUTA DE COBRANZAS FORANEAS PARA AGENTES QUE HABITAN
FUERA DE LA CIUDAD: Una vez armada la factura de -
los clientes, se mandan las tarjetas perforadas a -
relacionar conforme al programa de visitas de ven--
tas, ya elaboradas las relaciones éstas se revisan
contra las facturas, y en casc de no cuadrar, se =--
checan y se verifica tarjeta por tarjeta contra la_
relacifn, y si llegase a faltar alguna se corregiri.
Asimismo se le anotard debajo del total algquna le--
yenda como por ejemplo:

"Recib! de esta empresa la documentacién arriba
mencionada, la cual queda bajo mi responsabili-
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dad en calidad de depbsito en tanto no se =~
logre el cobro de los clientes”

Poniendo a continuacibén el nombre del agente y
la fecha.

ENVIO POR CORREO AL AGENTE DE LA RUTA DE COBRANZA:
La vrelacidn de cobranza viene en original y dos co
pias, el original y una copia deberdn ser para el_
agente y la segunda copia se archiva en un expe- -
diente en tanto no regrese la copia de la relacidn
firmada y aceptada, dicha relaci6n deberd entregar
la o regresarla por correo, el agente como acuse _
de recibo, si no se ha recibido en 8 dfas hdbiles,
a partir de la fecha que se envid, deber& comuni--
carse telefdnicamente con el agente, reclamando la

relacibn firmada o el talén de embarque correspon-
diente,.

Las tarjetas perforadas de la relacién de fac-
turas =nviadas para su cobro se archivardn en el -
tarjetero hasta recibir el pago de la factura de -
regreso.

Anexos a la relacién van las facturas origina-
les, la copia fotostitica del talén de embarque, -
la copia de la factura destinada al agente y si lo
hay también, en el acuse de recibo, por pagos que_
hayan hecho los clientes por correo.

PAGOS DE CLIENTES POR COEREO: Se consideran este -
tipo de clientss, aquellos que por lo general en--

vian sus pagos por correo, al momento de recibir -
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la mercancfa o bien cuando el agente les hace en-

trega de facturas para su pago.

ENVICS DE CORRESPONDENCIA: La seccidn de correspon
dencla entrega a la secciédn de Cobranzas Foréneas,
del departamento de Crédito y " »rbanzas, todos los
paquetes v cartas con cheques gque se reciben dia--
riamente.

Generalmente la correspondencia de esta seccidn

a) Pagos con carta de los clientos.

b) Documantos aceptados por clientes.

¢) Entregas de los agentes fordneos.

d) Cartas de futuros clientes solicitando cré-
ditos.

e) Cartas de empresas, solicitando referencias.

f) Correspondencia y pagos de clientes, cobra-
dos por los agentes.

RECOLECCION DE FACTURAS PARA SABER QUE PAGO EL - -
CLIENTE: Para llevar a cabo esta recoleccién, se
acude a los archivos de la seccién Cobranzas Ford-
neo, =xtrayéndose todos los expedientes referentes
a los clientes que han mandado un pago o un docu--
mento, asimismo alguna reclamacidn o carta de és--
tos solicitando notas de crédito.

El objetivo principal es conocer cual, es el -
concepto de factura que estd pagando el cliente vy
emnpezar al mismo tiempo los procelirientos conta--
bles de rigor; ésto, se hace tamb:<n porque el --
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cliente rara vez indica lo que esti pagando. A

cada carta con cheques se anexa al expediente del
cliente.

2.5.2.5,

REVISION DE CHEQUES CONTRA COPIAS DE FACTURAS: Al
ir revisando los cheques y las facturas, con el -
fin de saber cuantas de éstas se estdn pagando; =~
se anota al reverso del cheque el nombre del clien
te y su clave de procesamiento de datos, para los
movimientos que tenga que hacer el departamento -
de caja.

Conforme se vayvan localizando los pagos del -
cliente con las copias de facturas enviadas al -~
mismo, para su pago, se esperan para archivarlas_
en el expediente de éste, en el archivo general.

2,5.2.5.2 ENTREGA A CAJA: La entrega a caja es una forma -
impresa, en la cual se anota: el nombre del clien
te, el banco por el cual estd pagando, la fecha -
del cheque, la poblacién de emisi6én, clave de pro
cesamiento de datos para el cliente, el monto de_
lo pagado y nGmero de factura.

Ya debidamente requisitada se entrega a Caja,
se suman por un lado los cheques y por otro las =~
cantidades anotadas en la entrega con suwmas igua-
les.

Esta relacifn se hace con original y copia, pa
ra ser entregada a caja, donde reciben la original,
los cheques o efectos mencionados en ella. Una --
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vez verificado en caja, se firma y se pone el se-
llo de recibido en el original y en la copia.

2.5.2.5,3 REVISION DE LO PAGADO: Para poder determinar con_
exactitud cudnto fué lo que puyb realmente el -~ =
cliente, y si su descuento fué el correcto, o =~-
bien si fué de mds o de menos; se efectda una re
visién de lo pagado.

2.5.2.5.4 PAGOS A CUENTA: Son situaciones en las que el --
cliente no puede cubrir el total del adeudo contra
ido con la compafifa, por lo que solo cubre una par
te del mismo,

Una vez localizadas las facturas o factura que
el cliente estd pagando a cuenta, se anota: "A - -
cuenta”, el monto, el cheque y la fecha en la anti
guedad de saldos donde se encuentra esta factura.

2.5.2.5,5 ANOTACIONES EN LA ANTIGUEDAD DE SALDOS: Todo pago
hecho por el cliente debe anotarse en la antigue--
dad de saldos para poder tener informacién oportu-
na y actualizada con el objeto de poder elaborar -
las listas negra y roja.

De esta manera cualquier ejecutivo que desea -
saber el adeudo del cliente, pueda hacer una suma
y resta, obteniendo un total, adem&s si existen =~-
cheques devueltos, reanatar el saldo de la antigque
dad a los mismo, hasta que se liquiden o se elabo-
re un nuevo cargo por el cheque devuelto,




2.5.3.1

2.5.3.2

78

ANTIGUEDAD DE SALDOS: Es la relacién que nos in-
dica, cual es el monto del adeudo vencio o por ~-
vencer, y en que plazo.

OBJETIVO: La antiguedad de saldos se lleva para_
obtener mis control sobre los clientes, ya que --
las facturas las tiene el agente, y por la distan
cia, el departamento no puede hacer cobros regula
res como con los clientes de ciudad; la antigue--
dad de saldos, ésta debe estas actualizada, lo --
m&s posible, o sea que debe elahorarse una vez al
mes, ya que de é&sto, depende la actualizacién de
las listas negras y roja para la concesién de cré
ditos a nuevos pedidos y asf pueda haber una ma-=-
yor fluidez en el servicio al cliente,.

ELABORACION DE LA ANTIGUEDAD DE SALDOS: Para lle
var a cabo la elaboracifén de la antiguedad de sal
dos, se necesitan todas las tarjetas perforadas -
de los clientes for&neos, ordenados por agente Yy
alfab&ticamente por cliente, y todas las de cada_
agente juntas.

Esta relacién se envfa a Procesamiento de Da-
tos donde se entrega al encargado de Cobranzas Fo
rdneo, volviendo a archivar las tarjetar por orden
de agente y alfabéticamente por cliente.

LISTAS ROJAS Y NEGRAS: Estas listas se han crea-
do como medio de prevencién y control de clieates,
en donde todo aguel que se incluya en estas lis~-
tas serf de trato especial por el departamento de
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Crédito y Cobranzas, asf como el de Ventas.

El objetivo principal es evitar que el clien-
te continfie aumentando su adeudo con la compafia.

OBJETIVO: Al igual que las listas, la seccién co

branzas ciudad, se han creado comu un elemento --

mds para revisién y control de los pagos de clien

tes, y todos lo que hallan sido incluidos en estas
listas,, serdn objeto de andlisis, ya que nos re-

fleja el comportamiento y su solvencia de pago.

La lista roja es un instrumento preventivo, con
la cual deberd darse mayor énfasis en cada cliente
antes de que la situacidn se agrave y se tomen me-
didas drésticas con estos clientes.

El departamento de Ventas tiene que colaborar
estrechamente con el departamento de Crédito y Co-
branzas, para ayudar al cliente, ddndole facilida
des, si es que &éste se encuentra o estd pasando -
por mala situacidn; en el caso de continuar el -~
cliente sin pagar su adeudo, también saldrd perdu
dicado el departamento de Ventas, porque estard -
perdiendo futuras ventas con el mismo.

El objetivo fundamental de la creacidn de es-
tas listas es evitar que el cliente siga atrasado
o continde atrasdndose en sus pagos.

POLITICA: Cualquier cliente que se haya mostrado

negligente, despuds de que se le ha insistido e -
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invitado a pagar su adeudo y tanto por lo anterior
como por los pazos fijados irremediablemente entra
rd en la lista negra de la seccién Cobranzas Ford-
neas.

Todo aquel cliente que esté dentro de la lis-
ta negra fordnea, no se le surtird mercancia a --
sus pedidos, salvo gue exista un acuerdo especial
entre el cliente, gerente de Crédito y Cubranzas _
y gerencia de Ventas,

Como estas medidas la empresa se puede prote-
ger un poco mis de la insolvencia de los clientes
y asf poder hacer frente a todos los precblemas que
se susciten del mismo.

2.5.4.3 REGPONSABILIDAD: ©Las personas que ticnen a su --
cargo la seccidn de Cobranzas Fordneas, zerdn resg
ponsables de la elaboracidn correcta de las lis~-
tas a entregar diariamente a los interesados, los
cambios y modificaciones que se hagan sobre las -

mismas,

También se responsabilizan por evitar que se _
envie cualquier artfculo a dichos clientes.

Deben estar conscientes de la importancia, el
que la lista roja y negra deban funcionar con to-
da eficiencia para un mejoramiento y una mayor <o
municacidn entre los departamentos afectados.

El gerente de Crédito y Cobranzas, debe estar
informado diariamente de todo le que sucede en re
lacién a la lista negra, y es quien debe indicar-
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le mds tiempo y mayor importancia a la recuperacién
de esos pagos,

2.5.4.4 LISTAS ROJAS: La bhase para la elaboracién de las_
listas rojas y negras e¢s la antiguedad de saldos _
que nos va indicando los saldos parciales y tota--
les por cada cliente; los parciales los divide por
fecha de vencimiento a 30, 60 y 90 dfas; cuando el
cliente sobrepasa la fecha mixima de cobro de la_
factura (90 dfas), se le consideradentro de la lis
ta negra y comienza la etapa de presidn sobre el _
cliente, agente y departamento de Ventas,

2.5.4.5 ELABORACION DE LA LISTA ROJA: Ya que la antigue-
dad de saldos nos ha indicado los tiempos entre -
60 y 90 dfas, se elbora una relacibén en la que --
nos indica por agente el nombre del cliente, el -
tiempo de atraso y la fecha en que ha sido elabo-
rada la mencionads lista, se hace con original y
tres copias:

El original se entrega a la gerencia de Crédi
to y Cobranzas, una copia para el departamento de
Almacén de Productos Terminados, la segunda es pa
ra el agente de ventas y la tercera para el depar
tamento de ventas.

En lo que se refiere al departamento de Crédi

to y Cobranzas, se debe tomar en consideracibn la
mencionada lfista para la autorizacidn de pedidos.

2.5%,4.6 ELABORACION DE LA LISTA NEGRA: Como se menciond, _




2.5.4.7

2.5.4.8

2.5.4.9

2.5.5.1

82

todos los clientes que estén a mds de 90 dias en
la antiquedad , deben anotarse en otra relacién y
repartirse de igual forma que la lista roja.

MODIFICACION Y CAMBIOS EN LISTAS ROJA Y NEGRA: To
do cliente que pague, o que llegue a algGn arreglo
con el gerente de Crédito y Cobranzas, deberd ser
dado de baja de las mencionadas listas, al igual _
que deben incrementarse las mismas, con los clien-
tes que vayan pasando de 60 y 90 dias, todo esto -
de las listas.

INFORME SEMANAL DEL AGENTE DE SUS CLIENTES QUE ES~
TAN EN LA LISTA NEGRA: Este debe mencionar los -~
arreglos que ha llegado, los pagos que ha obtenido
y la mercancfa que ha recogido para que se den de
baja en las listas mencilonadas, los clientes.

LISTAS NEGRAS ESPECIALES: Este tipo de listas, se

anotard a cada cliente que le sea devuelto algfin -

cheque por fondos insuficientes, que se le debe de

dar un trato especial con mayor presién, de la cual
saldrd hasta que cubra su adeudo con cheque cetifi

cado o efectivo,

DOCUMENTOS ACEPTADOS POR CLIENTE FORANEO: Al iqual
que los clientes de ciudad, los clientes foréneos -
también firman y aceptan documentos para cubrir el
pago de sus facturas.

RECEPCION DE DOCUMENTOS: Cuando se reciben por co
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rraspondencia documentos aceptados por clientes o
que los envfa el agente, &ste debe informar que -
facturas amparan ese documento.

Se buscan las facturas en el archivo de crédi-
to y Cobranzas, seccidn fordnea, y se revisan los
importas que tiene cada factura, se suma el total
de los que ampara el documento, y si no incluyd$ -
en el documento alguna o puso descuento de mds, se
devuelve en una carta, dando explicaciones ¢por --
qué? no se aceptS dicho documento e invitando al
cliente a elaborar un documento nueve con la canti
dad correcta, gque a su vez, sc le indica cual es;
dicha carta se hace con original y dos copias, una
copia es para el agente y otra para el expediente
del cliente.

REGISTRO DE DOCUMENTOS: Todos los documentos acep
tados por clientes for4neos que cubran todos los -
requisitos legales y los de la empresa, se regis--
tran en un control de documentos, el cual debe ser
con:

a) Nombre del cliente

b) Vencimiento

c) I[mporte

d) Poblacién

e) Nimero de documento

Duspués de haberse requisitado estos datos, se
registra y procede al armado del documento.

ARMADO DE DOCUMENTO: Es indispensable, antes de -




2.5.5.3.1

2.5.5.3.2

2.5.5.3.3

B4

efectuar el armado, solicitar al departamento de
Procesamiento de Datos, la copia de los documen--
tos, as! como de elaborar dos tarjetas perforadas
que sustituyan a las facturas, y ademds una rela~
ci6n sefialando todos los documentos y facturas --
amparadas, y las copias de las facturas que se -~
encuentran en el expediente del cliente, se proce
de al armado.

DOCUMENTO ORIGINAL y Tarjetas perforadas,

Copia del documento (elaborada en procesamiento de
datos) al expediente del cliente.

Otra copia del documento, las copias de facturas
y una tarjeta perforada para el documento y tarje
tas de facturas documentadas, se envian a contabi
lidad, el documento original se entrega al depar-
tamento de Crédito y Cobranzas para custodia, --
mientras no se envie a su cobro, el departamento
de Crédito y Cobranzas lo guarda hasta su fecha
de vencimiento en forma ordenada.

CHEQUES DEVUELTOS: Cuando un banco devuelve che-
ques de clientes fordneos, por motives que éste -
exponga o bien se encuentren en el cheque, se che
card en la relacibn de ingresos a que factura o -
facturas corresponde el pago y se le sacar§ copia
fotostdtica al cheque para tener constancia de la
devolucién cuando se deposite o se mande al agente
para su camje o pago de otro.

Cada cheque de cliente fordneo que se devuelva
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peor el banco se le considera al cliente dentro de la -
lista negra especial, pasando un memorindum a la sec-

cibn de Crédito del departamento, otro al departamento
de Ventas y otro al Almacén de Productos Terminados, -
quienes inmediatamente de haber recibido el memor&ndum
informardn si hay o no pedidos de ese cliente, surtién

dose o que estd a punto de envidrsele la mercancia.

El encargado de cobranzas fordneas se comunicar§
con el cliente por telé&fono para aclarar la situacidn
con la autorizacidn del gerente de crédito y cobranzas,
si el cliente dice que se le deposite, se hace una en-
trega a caja y se espera a que sea cobrade por el ban-
co, si el banco lo ha cobrado, se borra el cliente de
la lista negra, avisando por medio de un memorfindum a
los departamentos y personas antes mencionadas, de que
el cliente ya salid de las listas negras.

REGISTRO DE CHEQUES DEVUELTOS: En una carpeta gue es-
.4 clasificada por agentes, se registran los cheques -
devueltos por los clientes y en la copia fotostdtica -
se anota al mismo tiempo, el nombre del cliente y cla-

ve, en el registro se anota:
a) Nombre del cliente.

b) Banco.

) Monto del cheque.

d) Destino final del cheque.- El cual se llena con la
historia del cheque, o sea si fue depositado, paga-
do por el cliente; mientras no se haga una de estas
dos cosas, no se anotard nada en este espacio.

Si a la gemana de haber recibido el cheque no 1o
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ha pagado el cliente:

Del archivo general se extrfen las copias de fac-
turas, se le anexan, ademds de las copias fotostiticas
del chegue y se intercalan en un a~ordedn de lista ne-
gra especial fordnea, para ponerle mis é&nfasis a la re
cuperacién de ese dinero por parte de la gerencia del
departamento.

AUTORIZACION DE EMBARQUES FORANEQOS: Para tener mayor
control sobre las entregas de los productos a clientes
foréneos, y no tener tropiezos con los que estén en --
problemas o a punto de entrar en lista negra, se deben
revisar las remisiones.

RELACION DE EMBARQUES FORANEOS: EL almacén de produc-
tos terminados, cuando ha acabado de surtir mercancia
y haberla empacado para su reparto, se manda a relacig
nar para un contrel del almacén, en dicha relacibn in-
dica el nombre del cliente, poblacién a la cual se des
tina la mercancia y la linea de transporte o autobuses
por la gue serd enviada, asi como el nfimero de remi-
sibén.

NOTAS DE CREDITO: Son aquellas en las que se indica -
la cantidad a descontar del adeudo que tenga un clien-
te en la compaiia.

CAUSAS PARA (ACER UNA NOTA DE CREDITO: Las mas comunes

son:
a) Devoluciones parciales de mercancia.

b) Devoluciones totales.
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c) Error en el precio o descuento concedido.

d) Elaboracibn de la Nota de Crédito,

Cuando ocurra uno de los puntos mencionados, se -
procede a elaborar la nota de crédito de la siguiente
forma:

Se hace una orden de ingreso en el departamento -
de Procesamiento de Datos, junto con la o las tarjetas
perforadas para que se haga sobre el monto de la tarje
ta de crédito o nota. Procesamiento de Datos, entrega
dichas tarjetas, se revisan las notas de crédito elabo
radas, si se encuentra correcta en las cantidades, se
envia junto a contabilidad, anexdndole a las tarjetas

la factura que se guarda en el control de tarjetas fo-
réneas.,

ESTADOS DE CUENTA: Es aquel que indica el adeudo del
cliente por fechas y cantidades compradas, asi como lo
que se ha pagado de dicho adeudo a la fecha de elahbora
cién del estado de cuenta,

SOLICITUC DE ESTADO DE CUENTA: Los estados de cuenta
se solicitan cuando desean saber cual es su estado de
cuenta actual en la compania, lo cual lo hacen por te-
léfono, carta o por agente,

ELABORACION DE UN ESTADO DE CUENTA: Para elaborar un
estado de cuenta, se checa en la antiguedad el saldo -
que presentan a la fecha los clientes y se elabora un
estado de cuenta a cada uno de ellos, el que se envia
por correo o con el acente de ventas.
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ARCHIVO DE LA SECCION FORANEA: En este archivo, se =--
guarda todo lo relativo a clientes que tienen tratos -
pendientes con la empresa.

El archivo se encuentra clasificado por nGmero de
agente y dentro de esta clasificacién se subdivide al-
fabéticamente por cliente que le corresponden a cada -
agente de ventas.

MATERIAL DE ARCHIVO EN LOCS EXPEDITENTES DE LOS CLIENTES:
Dentro de cada expediente se archiva la sigquiente docu
mentacién:

a) Copias de facturas y taldn de embarcue,

b) Copias fotost&ticas de chesques devueltos.,

c) Copias de facturas gque han sido pagadas a cuenta o
parcialmente.

d) Cartas de envios de facturas,
e) Copilas de acuse de recilo.

f) Copias de los documentos aceptados por clientes jun
to con las facturas gque amparan dichos documentcs -
cuando gueda incluida la relacidn entre la cmpresa
y el cliente en alguno de los puntos wmencionados, -
se envia al archive general.

ARCHIVO GENERAL: En este archivo se controlan todos -
los documentos gque han tenido relacidn entre el clien-
te y la empresa, conservindose &stos para cualguier --
aclaracibn sobre los mismos o terceros, como el caso -
de dar referencias a otra empresa, o cualquier i{nforma
cidén que sobre el cliente requiera alguna dependencia
oficial.
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POLIZAS PE INGRESOS PARA CONTABILIDAD: Todos los in--
gresos recibidos por cobranzas de los clientes, se de-
ben registrar en el departamento de Contabilidad, por

ello, deben recopilarse todos los ingresos diarios pa-
ra los ingresos contables.

RELACION GENERAL DE FORMAS IMPRESAS EMPLEADAS POR EL -
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS

Toda organizacidn debe estar amparada por medio -
de documentos y controles escritos, para cfectos de lo
grar una mayor coordinacibn entre todos los departamen
tos gue constituyen una empresa, asi mismo debe exis-
tir coordinacibén dentro de cada departamento, para asfi
distinguir de inmediato, de qué departamento se trata
y dentro del mismo, de qué seccibn es.

FACTURAS: Como se ha mencionado anteriormente, las --
facturas vienen distribuidas de la siguiente manera:

a) Factura original.

b) Copia de factura para el archivo de crédito y co-
branzas.

c) Copia de factura para el departamento de Contabili-
dad.

RELACION DE COBRANZAS: Esta relacién es elaborada por
el departamento de Procesamiento de Datos, por medio -
de las tarjetas perforadas de cada factura y con la -~

que se envia para su cobro con la persona respectiva.

ACUSE DE RECIBO: Es aquel que se envia a los clientes
cuando se ha recibido un pago de éstos en la empresa,-
por el adeudo total ¢ parcial de una factura.
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TARJETA DE CLIENTES: Por medio de esta tarjeta, se --
lleva el control de los datos de cada cliente.

SOLICITUD DE REFERENCIAS: Son las que se hacen a otras
empresas sobre la solvencia y capacidad de pago para -
futuros clientes de la empresa.

CARTA DE REFERENCIAS: Son aquellas que envia el depar
tamento de Crédito y Cobranzas a las empresas que soli
citan referencias de cualquier cliente de la empresa.

AVISO DE VENCIMIENTO: Son aquellos que se envia a los
clientes para recordarles el pago de los documentos --
aceptados por éstos, asi como de que sean incluidos en
su programaciodn.

DOCUMENTOS: Son aquellos en los que el cliente firma
s6lo aceptando liu deuda y reuniendo en un solo monto -
de varias facturas.

CONTROIL, DE CHEQUES DEVUELTOS: Es aquel gue informa al
departamento de Crédito y Cobranzas y al cliente sobre
los cheques que ha devuelto el banco y lo que ha hecho
con los mismos.

RELACION DE ENTREGAS A CAJA: Este tipo de relacién --
son elaboradas por los encargados de la seccidn cobran
zas ciudad y cobranzas fordneas, para entrego de dine-
ro a caja.

SOLICITUD DE CREDITO! Se entiende por ésta, cuando el
cliente o agente, reguiere un crédito de la empresa.

INFORMES SOBRE DEVOLUCIONES: E1l que debe entregar el
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gerente del departamento de Crédito y Cobranzas.

AVISO CERTIFICADO: Aviso gue se envia a los clientes
por correo certificado, solicitando el pago de factu-
ras o documentos atrasados.
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DOMICTLIO, CIUDAD, ZONA, ESTADO, TELEFONO. )

,~————Facturado a:

|
l

NOMBRE DE LA FMPRESA !“"

'
|
1
I

Reg. Fed. Caus.

Reg. Cam. Nal. Ind. Transf.
Ced, Drp.

Otro.

Clave del cliente

Via de Emb. No.Pedido Fecha Fact. No. Factura, |

%ona. XKoo POl

‘dia mes angl
CANT'IDAD | CODIGO DESCRIPCION PRECIO } TOTALL. l |
i
. { L
| 1 |
. I !
‘ :
i ’ ‘ |
|
| |
! | '
{
i !
i { [ i
‘ !
! |
| |
| . ] !
L
T -
. _TOTAL
- e e e — - Original —
Contabilidad —
Fiscal |

ORI

Archivo Cobranzas,
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SOLICITUD DE REFERENCIAS

NOMBRE DE LA COMPARTIA

Estimados senores:

Suplicamos a ustedes de la manera mds atenta,
tengan a bien proporcionarnos informacién crediticia sobre:

Toda informacidn que se sirvan darnos al res-
pecto seri estrictamente confidencial y desde luego sin nin-
guna responsabilidad, ni garantfa de su parte,

Les agradeceremos su contestacidn a la breve-
dad posible para lo cual les estamos adjuntando sobre timbra
do, de no recibir su pronta contestaci6n consideraremos como
adversa su opinidn sobre dicha empresa.

Anticipando las gracias por la atencién que -
nos proporcionen, queremos establecer que en cualquier momen

to estamos para servirles cuando lleguen a necesitar informa
cidén en forma reciproca.

Atentamente,

Depto. de Crédito y Cobrantzas.

l.- A partir de que fecha operan con la firma:

2.~ Monto del Crédito que le han concedido §

3.~ Pldzo m&ximo concedido:

4,~ Forma de Operar: CONTADO( ) CUENTA ABIERTA () CONTRA DO
CUMENTOS ( ).

5.~ Sus pagos han sido: PUNTUAL ( ) REGULAR ( ) MOROSO { )

6.~ Su opinién General es:

7.~ Observaciones:

México, D.F., a _ _de 198

Atentamente,
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CARTA DE REFERENCIAS.

Muy sefiores nuestros:

En contestacidn a su atenta del dfa del presente, nos per--
mitimos proporcionar a ustedes las referencias comerciales que
nos solicitan del cliente:

CLIENTE DESDE:
CREDITO CONCEDIDO:
CONDICIONES:
OBSERVACIONES:

Esperando que esta informacién sea considerada con cardcter --
estrictamente confidencial y sin ninguna responsabilidad de =~
nuestra parte.

Sin otro particular no es grato repetirnos a sus Ordenes como_
sus Afmos. attos. y Ss. Ss.

NOMBRE DE LA COMPARIA.

DEPTO. DE CREDITO Y COBRANZAS.

c.C.p.
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SOLICITUD DE CREDITO

NOMBRE DE LA COMPANIA

DIRECCION.
SOLICITUD DE CREDITO Ntm,
Crédito solicitado:
Nambre o Razbn Social:
Damjcilio Oficina:
Zona Postal Teléfono Cbdigo Postal
Domicilio Taller Col.
Zona Postal Tzléfono Codigo Postal

Nombre del Propietario 8 Gerente

Dom, Part. del Propietario ( si no es Razdn Social).

Giro:

Capital: % Registro Fed. Causantes:
Bienes Inmuebles

Bancos con que opera Sucursal:

Sucursal:

Nombre del Socio o Firmas Filiales:

Tiempc de Establecido: Condxciones:

CUATRO REFERIENCIAS COMERCIALES

1, YNombre 3.
Direccitn
Teléfono

Persona que de informes

fecha: Nambre del Agente:

RESULTADO DI LA INVESTIGACION

Ijgrcbgd_q . Rechazado.
Fecha: Fecha:
Crédito Otorgado: Causa:
Cendiciones:

Ve, Bo. Depto. de Crédito y Cobranzas.
MOOLITCACIONES POSTERIORES.

Vo. B focha Irporte Crédito Observaciones:
$
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NOMBRE DE LA EMPRESA

—__NOTA DE CREDITO_.____

Reg. Ped. Caus.
Reg. Cam, Nal, Ind. ‘'Transf.

Ced. BEp.
Otro.
lmgqcﬁ%'%ﬁacﬁ"}l'anﬁ&gﬂ"‘"ﬂ"“'mh’—.m*-ﬁed’-dof’ﬁ‘igbaf&-afﬁ__N°' Nota Créd,
b | _ . |
CANTIDAD |_CODIGO DESCRIPCTON | PRECIO | 10AL
{ 1 T
i
| |
- T BHTCITYSONN
. 'ToTaL,
. _— et i = e e e . Original — - oo
. - - . Contabilfdad ___
Fiscal

Archivo Cobranzas.
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NCMBRE DE A EMPRESA

o - NOPA DE CARGO . . -

!

Reg. Fed. Caus.

Reg. Cam, Nal. Ind. Transf.
Ced. Bwp.

Otro.

“Clave del ¢liente

VIA WéE b, | NG. beaido

Fecha N.CA. {No. Nota Cargo
!

AT 26 Edo Poly
!

S ot -

dfa mes ann
\

CANTIDAD| CODIGO

DESCRITXITION

PRECIO 'TCTAL.

pues
) IQI .
- Origipal
Contabilidad
Fiscal

Archivo Cobranzas.
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AVISO DE VENCIMIENTO

NOMBRE DE [A EMPRESA
DIRECCTON No.

NOMBRE O RAZON SOCIAL
DIRECCION

POBLACION
CLAVE FECHA DEL RECORDATORIO
Estimado Cliente:

Nos permitimos recordarles, que el documento
No. Con monto de: &
( )
aceptado por usted a nuestro favor, esta --
préximo a vencer, el dia:

Rogdndeles se sirvan pagar a su presentacidn.,
Atentamente.
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

En caso de cualquier acla-
racién favor de comunicar-
se con:

Sr. o
Al: ext.

Firma.

Copia archivo - cobranzas.
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AVISO DE COBRO

NOMBRE

DE LA EMPRESA

NOMBRE:
DIRECCION:

Estimados sefores:
Nos permitimos recordarle saldo de ustedes por:
§

a nuestro favor con vencimiento a mis de 60 dlas.

Agradeciendo sirvan liguidar su adeudo a la mayor -
brevedad posible.
Para cualquier aclaracidén comunicarse al:
ext.
Atentamente.
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

NOMBRE

DE LA EMPRESA TELEFONO PARA ACLARA-
CIONES

EXT.

NOMBRE CLIENTE:
DIRECCION:

At'n. Sr.

Requerimos saldo vencido facturas;

Nos. bor:

TOTAL:

Con retraso de dfas.
Urgenos pago inmediato.

Atentamente.

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.
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AVISO CERTIFICADO

NOMBRE DE LA COMPARIA

CERTTIFICADO A: FECHA:
( NOMBRE DEL CLIENTE )

( DIRECCION ) A'tn. Sr.

Muy setior nuestro:

En virtud de que hasta le fecha, a pesar de las mlltiples gestiones
de ccbranza, y que a usted mismo le consta, tanto por avisos, co--
bradores, llamadas telefbnicas y visitas de su agente, no hemos te-
nido soluci6n favorable al pago de su saldo vencido ( ver estado de
cuenta anexo), que asciende a la cantidad de: $

!
con un retraso de mis de dias.

Mucho agradeceremos que a vuelta de correo, se sirvan enviarnos su

cheque certificadeo correspondiente, ya qgue el crédito otrogado a su
favor ha sido de __ dias.

Esperando tener noticias suyas en corto tiempo.

Atentamente,

DEPARTAMENTO DE CREDITO ¥ COBRANZAS.

c.¢.p. Ventas
Archivo Cobranzas.
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ACUSE DE RECIBO

NOMBRE DE LA COMPAMNILA

DIRECCION

FECHA
Estimado Cliente:

Estamos acusando recibo de su pago con el cheque No.

del Banco

Por la cantidad de § __ )

Por el pago: TOTAL CUENTA DE LA (S) SIGUIENTE (8)
Factura (s)

FACTURA No. Monto

Atentamente.

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.
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ORDEN DE INGRESO

ORDEN DE INCRKRESO

Fecha
Recibi de: Clave
la cantidad de:
Por concepto de:
Recibido en Efectivo: $
En cheques Nos.
Bco, $
) Bco. $
Bco., $
Bco. §
Bco, $

Formulé Caja.
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Diagrama del Proceso Recorrido

FLUJO DE FACTURAS

§ el o
5191818
Pag., 1 de _2. sl w3 FACTURA SECCION CIUDAD
¢ |5 1w %
Q| o ¥ 5
0 [t o
Depto. y Secc. O | QI || pescripecién del trabajo realizado
Almacén de Praductos Al entregar la mercancia, regresa la remi-
Terminados., si6n firmada, que se le hace una relacién.
Departamento de Crédi Se revisa, que la romisidn esté firmada y
to y Cobranzas, Secc. la relaciOn sefiale el nitmero corrocto de
Crédito. remisidn.
Dipartamento de Crédi Se lleva la remisidn a Procesamiento de Da-
to y Cobranzas. tos para hacer la facturacién.
Departaimento de Pro- Hace la factura con tarjeta perforada y una
cesamiento de Datos. relacién de lo facturado en base a la romi-
sidn.
Departamento de Crédi Se revisa la remisién contra la factwra pa-
to y Cobranzas, Secc. ra ver que esté correctamente elaborada,
Cr&iite.
Armado de factura.
Se manda a la Seccién Cobranzas Ciudad.
! —
Departamento de Crédi Fecha de mobvo.
to y ‘Cobranzas, Secc. 3 "
Se guardan en el acordedn ya programado pa
Cobranzas Ciudad. ra su cobro.
Se separa la tarjeta perforada para la re-
laci6n de oobranza en Procesamiento de Da-
tos.
Departamento de Crédi A Procesamiento de Datos para la velacién -
to y Cobranzas, Secc. de Cobranza.
Cobranzas Ciudad.
Procesanidento de Da-- ~— Relacién de Cobranzas.
tos. - .. A Crédito y Cobranzas,
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Diagrama del Proceso Recorrido.

FLUJO DE FACTURAS
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Depte, v Sece. O O - V: Descripcién del trabajo realizado.

1
:partanento de Crédi | Revisar la relacién centra la tarjeta.
to y Cobranzas, Secc.
Cobranzas Ciudad, i Se le entregan al ccbrador.
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Diagrama del Proceso Recorrido:

FTUJO DA FACIURAS
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Departamente v Seccidn i O 3 P <7 Descripeifn del trabajo realizads,
Almacén de Productes I Al entrecar la mercancia en los transportes
Terminados se entrega un taldén de erbardque, que serd
e 5180 firmada,
e £3

Departamento de Crédi
to y Cobranzas,

Frocesamiento de Da-

anto de Crédi
nzas, Secc.

Procesamiento de Da-
Los,

Departarento de Crédi

to ¢ Cobranzas, Soe.
Ferénen.

Se hace una relacidi de Romisioncs con ta-
16n de extarque para facturacién,

Se revies la relacién con 13 renisién v que
tenga esta el taldn de arbarque. adanis que
la relacién est& correcta con respecte a --
las remisiones

Se lleva a Prccesamiento de Datos para fac-
turar las remisicnes,

Facturacion con tarjeta parforada

y rela-
2i6n de lo facturado

A Crédito y Cobranzas para su revisidn,

Revisién de romisibn contra factura y que
tenga el taldn de embarque.

Se envia a Seccifn Cobranzas Forfnea, remi-
sidn, factura, taldn de anbarque, tarjeta
perforada,

Armado de factura, mandando la tarjeta al
control de tarjetas.

Se guarda en el acordeén la factura armada
hasta enviarla a su cobro.

Se mandan las tarjetas a Provesamiento de
Datos para elaborar la relacién de cobran-
za forénea.

Se hace la relacién de cobro para el agente

Se regresan al Departamento de Crédito y
Cobranzas las tarjetas y la velacién,

Revisan la relacién contra las tarjetas,
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Diagrama del Proceso Recorrido:

FLUJO DE FACIURAS

2 g1 .1, FACTURA SEXCION FORANFA.
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; b 3}
3“ vl R
Departamentn v Seceidn Q (- | < Descripeién del trahajo realizado.
Departanento de Credi Se sacan las facturas del acordedn y se -
to y Cobranzas. “d anexa a la relacidén de cobranza.
n s
.. Las facturas se envian al agente y las -~

tarjetas.
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Diagrama del Procaso de Recorrido:

FLUJO DE LISTAS NEGRAS
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Departamento v Seceidnf O | 3 [ <7 | Descripcibn del trabajc realizado

Departamento de Credi
to y Cobranzas, Ciudad

Departamento de Crédi
to y Cobranzas, Secc.
Crédito, Almacén de -
Froductos Terminados.

Departamento de Crédi I

to y Cobranzas, Secc.
Cobranzas Ciwdad.

Departamento de Cré&di
=0 y Cobranzas, Secc.
Cludad

Cobrador

7\

B e T

En la antigquedad de saldos se taman los - ~
clientes a mis de 60 dias.

Elaborar Tista negra

Enviar copias de Lista Nogra a Cré&dito y -
Cobranzas, Seccifn Cré&dito, Subgerencia de
Crédito y Cobranzas, Gerencia Administrati-
va, Departamento de Ventas, Almacén de Pro-
ductos Terminades y al Agente de Ventas,

Revisidn de Pedidos y relaciones de embar-
que para evitar surtir, producir o enviar
dichos pedidos que seréin de clientes de -~
lista negra.

Retenerlos y avisar a ventas con una ocopia
del pedido, avisar al agente con un memd-
randum, entregar al subgerente.

Preparar ruta de cobranza para clientes de
Lista Nagra.

Enviar al Departamento de P~ samiento de

batos, las tarjetas para la relacién.

Elahborar relacidon de cobranzas de Lista Ne-
gra.

Recibir la relacidn de la oobranza de Lista
Negra.

Pevisar relacién contra tarjeta.

ntregar al. cobrador para su cobro.

Cobro.
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Diagrama del Proceso de Recorrido:

FLUJO DE LISTAS NEGRAS
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Dapartanento y Seccibn (:) -~ | 7, Descripeidn del trabajo realizado,
Departamento de Crédi " Revisidn de cobranzas de Lista degra y nor-
to y Cobranzas. Sece, mal no realizada.
Ciudad. - -

llablar a clientes por teléfono.

Poner a clientes en lista negra.

Memovandum a quienes posean Listas Negras

Rovisidn de lo pagado

Quitar clientes de lista negra

\ﬁo Guardar antiguedad
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FUXIO DE LISTAS NEGRAS.

Pag. 1 de 2,

LISTA NDGRA ~ FORANBOS

c
Gl g
ola ta 8
al o ||~
KRR AR
L )
Departamanto y Seccitn| Q) (L3 (—D X7 | Descripcién del trabajo realizado.

Departamento de Cr&if
to y Cobranzas, Secc.
Cobranzas Fordneo.

Departamento de Crédi
to y Cobranzas, Secc.
Créduto, Almacén de -
Productos Terminados
Secc, Pedidos.

Departaments de Cr&li
to y Cobranzes, Secc.
Cobranzas Foréneo,

Procesamiento de Datos

Departamento de Crédi
to y Cobranzas, Secc,
For&neo.

Antiguedad de saldos, sacar clientes con
facturas vencidas a mis de 60 dfas.

Elaborar Lista ~g-a

Enviar copias Lista Negra a Crédito y Co-

branzas, Subgerente, a la seccidn de oxddi-
to, al Departamento de Ventas, al agente,

al almacén de productos temminados y Geren
cia Administrativa.

Revisidn de Pedidos y ambarques foréneos.

Daterer pedidos y cancelar remisiones.

Mviar copias de pedidos detenidos al Ga-
rente de Crédito y Cohranzas ¢ Departamen-
to de Ventas.,

Programar rutas de cobranzas,

Inviar tarjetas para la elaboracién de las
rutas de cobranzas por agente.

Elaboracién de rutas de cohranzas.

Relacién y tarjetas perforadas.

Revisar relacién contra facturas y tarje-
tas.

Enpacar y ensobrar la cobranza.

Inviar al cobrador la cobranza.
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Diagrama del Proceso Recorrido:

FLJO DV LISTAS NEGPRAS

Pag, 2 de 2.

operacibn

Dapartamento y Seccidn

|

revisién

Correspondencia

Dopartamento de Crédi
to y Cobranzas.

transito

b

archivo

LISTA NOGRA - FORANEOS

Descripeién del trabajo realizado.

Pagos a clientes

Revisar que esté correcto y que facturas
cobre.

Mandar a caja el cheque.

Revisar listas negras para ver si el clien-
te que ha pasado estd inclufdo en &sta.

Memordndum para inclufr o quitar clientes
de lista negra,

Guardar antiguedad.
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Diagrama del Proceso de Recorrido.

FLAC DE CHRQUES DEVUELTOS
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!
Departamento y Seccidr

operacién

o
0
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J-, trinsito
v

- ]
Q l archivo

LISTA NEGRA ESPIXIAL

Doseripein del trabajo realizado

Cerrespandencia.

i
l‘

Cré&ditn v Cobranzas,
Secc. de” que depende
el cliente,

Agente o Cobrador

Departamento de Crédi
to y Cobranzas.

Cheque deveelto por el banco.

A Cré&dito y Cobranzas.

Elaborar lista negra espocial

Mandar copias al almicén de Productos Termi
nados, Departamento de Ventas, Agente, Sub

gerente de Crédito y Cobranzas, Departamen

to de Cré&dito y Cobranzas, Seccifn Cré&dito

Gerencia Administrativa.

Facturas que se pagaron con ese cheque.

Hablar con clientes y agente,

Dar al agente o cobrador el cheque para su
cobro.

Cobrar

Cheque nuevo, certificado o efectivo,

Ingresar a caja.

No devuelva el banco el cheque.

Ranco devolvid cheque?

A Lista Negra Normal,

Memor ndum a poseedores de Lista Negra Espe
cial.

Quitar cliente de Lista Negra.
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Diagrama del Proceso Recorrido:

FLIAJO DE DOCUMENTOS.

1
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Departamento y Seccién | Q) Hm) ~{> X7 | Descripcién del trabajo realizado.

Departamento de Crédy
to y Cobranzas, Secc.
Cobranzas.

Departamento de Ventas

Lepartamento de

Crédi
to y Cobranzas.

Procesamiento de Da-
tos.

Departamento de Crédi
to y Cobranzas.

Agente O cobrador ent¥egan cocumentos

Reuna los requisitos y el monto de facturas
plazo v se ircluye el IVA.

Hacer la relacidn con documentos que no =
incluven 2l IVA o mis plazo autorizar verntas

Se manda a ventas

Pevisar para autorizar o no los docunantos

Regresa 1a relacién con los autorizados 'y
rechazados
Povisar que s¢ rechazd vy gue se aceptd .

Intregar al agente y ccbradores lo rechaza-
do paraque el cliante haga otro docunento
con los requisitos que pide la erpresa.

Docunentos autorizados por ventas, se hace
relacién para Procesamiento de Datos.

Se envia la relacién a Procesaniento de Da-
tos junto con las tarjetas de facturas docu
mentadas.

Elabora una relacidn de documentas, copias
de documentos, dos tarjetas por documento.

"Regresa relacidn tarjetas de docwnentos,

tarjetas de facturas, copias de docunentos.

Revisa la relacidn contra tarjetas de fac-
turas y documentos.

Se envia a contabllidad una copia de documen
to, tarjeta de documento, relacifn y tarje~
tas de facturas documentadas.

Se guardan documentos hasta su cobro y las
copias se archivan en el folder del clien-
te.
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Diagrama del Proceso Recorrido:

FLIJO

DE POLIZA DE INGRESOS.

< g lo ‘
Pag. 1 de !, R l INGRESOS
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Departamento ¥ Seccidn| @ | 3 —p‘ P Descripeidn del trabajoe realizado
- ‘ ——
Cré&dito y Cobranzas, .0 | Pagos_a los clientes,
1 Entrega a caja.
Revisién de lo pagado.
Pagos a cuenta, solicitar Procesamiento de
Datos tarjetas.
! mviar a Procesamiento de Datos tarjetas de
todos los pagos.
Procesamiento de Da- Elaborar relacién de ingresos y tarjetas.
tos,
N

Departanento de Crédi
to ¢ Cobrarezas

Contabilidad

Se entrega relacién y tarjetas

Revisar relacién, contra tarjetas.

Sumar entregas a caja y tarjetas con do-
cunentos.

Total de la suma igual a la relacidn Proce-
samiento de Datos.

Entregar ingresos de ciudad y los de fordneo

Sumar todas las entregas a caja, con los =~
descuentos.

Sumas iguales de relacidn Procesamiento de
Datos y entregas a caja con documentos.

Se envfa a contabilidad
PSliza de Ingresos,
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Ciagrama del Proceso de Recorride

FUJJO DE AUTORIZAR PEDIDOS

PEDIDOS AUTORIZADOS .

operacifn
revisibn
trédnsito
archivo

Jepartamento y Seceién o 0o b < | Descripeién del trabajo realizado,
Almacén de Productos El almacén de Productos Terminados recibe -
Terminados los poedidos, les pone los datos, separa los

de lista negra, podidos especiales, vy pedi-
dos de linea.

Se envia a Crédito y Oobranzas wna copia --

del pedido,
Jepartamento de Crédi Se revisa lo recibido, los especiales, los
+0 y Cobranzas . Secc. de linea y se¢ ordenan,

Crédito,

Se saca la lista negra de clientes.

Se revisan los pedidos especiales, siguien-
do después los de linea, para que 1o se sur
ta o produzca a clientes de lista negra.

Pedidos especiales de lista negra, se va al
almacén a recoger todo el juego del pedido
v se entrega al subgerente.

Se procede a revisar los pedidos de lista
roja para hacer una relacitn de estos clien
tes para el subgerente.

‘ Se saca tarjeta de cliente en cada padido.

Se revisa: nombre, clave, direcci6n, pobla-
cifn, agente, condiciones, descuentos conce
didos,

Se anota el pedido en la tarjeta, y se saca
otra tarjeta para el siguiente pedido.

Sc revisan los pedidos al temminar de che-
carlos para separar los que estfin mal ela-
borados, y seguir con el siguiente paso.
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Diagrama del Proceso de Recorrido:

FLUJO DE AUTORIZACION DE PEDIDOS.
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Pag. 2_de _2, R BLDIDOS AUTORIZADOS
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Departamento y Seccibnl @ | £ {~$» {7 | Descripeidn del trabajo realizado
Departamento de Crédi Se saca la lista de precios para revisar los
to y Cobranzas. Secc. padidos oorrectos.
Crédito.

Se revisan.




3.1 PLANEACION DE LA INVESTIGACION,

J.1.1.

3.1.3,

Definicién del Problema.

Consideramos que en la actualidad, la recupcra=--
cién de la cartera se ve mermada, en virtud de la
situacién actual del pafs, aunado a la carencia
de aplicacién de Auditorfas Administrativas en =
el departamento de Crédito y Cobranzas en cual---
quier tipo de empresa.

Para nuestro fin, nos cenfocamos exclusivamente en
algunas empresas de tipo comercial, debido a que_
consideramos, que es uno de los sectores mis - -
importantes que contribuye al desarrollo del pafis.

Hipbtesis.

Las hip6Stesis se gencraron de acuerdo a la reali-~
dad, que es nuestro desco comprobar o disprobar _
sin alejarnes de una realidad que sufre el pais _
con constancia gue es el retraso en cuentas por _
pagar.

En un alto porcentaje las Empresas presentan gra-
ves problemas en la repercusién de la cartera.

En un bajo porcentaje se realiza en las Empresas_
una adecuada funcién por parte de los elementos -
para la recuperaci6én de la cartera y dejar bien ~
cimentado el tiempo para una venta futura.

La mayorfa de las Empresas no usan la A.A. como__
(herramienta) técnica, para detectar las posibles
fallas existentes en el Departamenio de Crédito y
Cobranzas.

Planeacién de las actividades de la investigaci6n.
Nuestra planeaci6n la realizamos con base en el -




121

nitodo del profesor Josd Ferndndez Arenas; ya que con-

sideramos que es una sintesis de varios autores.
Nuestra planeacidn consiste:

L.~ Investigacidn preliminar.
2.~ Hipbtesis.

3.~ Determinacidn de la muestra.
4. Disenio de cuastionarios.

5,- Aplicacidn de cuestiocnarios.

6.~ Recoleccidn de informacidn.

7.- Tabulacién y proceso.

8.- Andlisis e interpretacién de los resultados.
9.~ Informe preliminar.

10.- Mecanografia ¢ impresiéN.

3.1.4 Determinacidén del Universo de Investigacién.
Para la realizacidn de nuestra investigacidn, sélo con
sideramos a diez empresas comerciales, debido a las fa
cllidades otorgadas por las mismas, ya que otro gran -
nfimero de éstas, se negaron a propotcionarnos las faci
lidades y la informacidn requerida, Por lo consiguien=-
te, nuestro universo no lo consideramos representativo
para generalizar nuestras conclusiones, pero si de uti
lidad para dar una orientacidn del funcionamiento del_
departamento de Crédito y Cobranzasy de la recuperacién
de la cartera de algunas empresas de este tipo, como =~

las que a continuacién mencionamos:

3.1.4.1 Empresas Comerciales.

GTE General de Telecomunicaciones, S.A.
Cutler Hammer Mexicana, S. A.
I.B.M. de México, S. A.
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Rotenco, S.A.

Scovill Mexicana, S.A.
Cierres Ideal de México, S.A.
Sears R. de México, S. A.
Singer Mexicana, S.A.

Square D de Mé&xico, S. A.
Sakany Metalopldstica, S. A.

Determinacién de la T&cnica de Investigacién.

Se determind que la técnica mids adecuada como me-
dio para la consecucidn de los objetivos fijados, era_
la técnica de documentacidén de campo, la cual consiste
en recopilar informacién directamente por el investiga
dor en presencia directa de los conductos observados.

PLANEACION DE LA ENCUESTA

.1 Dentro de nuestra planeacidn de la encuesta se fi

6 como primer paso el sondeo, que se realizé mediante
una incursidén previa para determinar las facilidades -
que nos otorgarian las empresas citadas, para obtener_
la informacidén que requerfamos.

Sistema de Codificacidn.
La codificacién se realizd a través de preguntas_
y respuestas abiertas y de eleccién forzosa:

ABIERTA: No se pone restriccifn, y no existe ma-
yor limitacién que la capacidad de ex--
presién y la personalidad del entrevis-
tado, asf{ como su disposicibn para con-~
testar,
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ELECCION FORZOSA: Se indica de antemano la posi-
ble respuesta, y se pide al su

jeto que elija solamente las -~
senaladas.

Existen numerosos métodos de este tipo cuya idea_
principal es ofrecer dos o m&s alternativas al entre--
vistado, quien debe escoger entre ellas, aquella o mis
semejante a su propia forma de respuesta.

ABIERTA - ELECCION FORQZOSA
DICOTOMICAS - ALTERNATIVAS MULTIPLES

DICOTOMICAS,~ La persona se encuentra unicamente_
entre dos alternativas: Responde --
afirmativa o negativamente.

ALTERNATIVAS MULTIPLES.- Se ofrecen varias alter-

nativas entre las cuales

puede optar el sujeto.

3.2.2 Disefio de Cuestionarios.

Con base en el sendeo efectuado se complementaron
y se corrigieron los cuestionarios utilizados como he-
rramienta en nuestra investigacidn.

El disefio de los mismos se encuentra en las pdgi-
nas subsecuentes.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

Junio de 1982.

A Quien Corresponda:

A través de este cuestionario, nos hemos fijado el
objetivo de recolectar toda la informacidn posible y ve
rds, para poder captar la realidad del funcionamiento -
del Departamento de Crédito y Cobranzas que se ve refle

jado en la recuperacidn de la Cartera.

Agradecemos de usted, su atencidn y valiosa expe--
riencia que nos pueda transmitir para llegar al logro -

de esta Investigacidn.

Atentamente,

Facultad de Contaduria y
Administracién.




UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

Seminario de Investigacidn

Nombre de la Empresa:

Nombre del Departamento y Oficina:

Nombre del Responsable:

Ubicacidn:

TEMA DEL SEMINARIO.

" APLICACION Y UTILIDAD DE LA -
AUDITORIA ADMINISTRATIVA EN _
EL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZAS EN LA EMPRESA COMER

CIAL",

Cd. Universitaria, junio 1982.
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CUESTIONARIO AL lo. NIVEL

1.~ ¢Cuéll es su posicibn jerdrquica dentro de la estructura de la
empresa?

2.- ¢QuE razones justifican su posicidn jer8rquica dentro de la -~
empresa?

3.- ¢Cuales son sus funciones principales?

4.~ ¢Cu8l es el principal objetivo de su Departamento?

5,= ¢Conoce y comprende el personal, el objetivo del Departamento?

Si ¢por qué?

No ¢por qué?

6.~ ¢Cuenta con un organograma su Departamento?

Si Describalo por nivel.
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No ¢por qué?

7.~ ¢Culinto personal depende de usted?

8.~ :Existen polfticas de crédito en su Departamento?

3{ ¢puede mencionarlas?

No ¢por qué?

9.~ ¢Como se establecieron las politicas de este Departamento?

10.~- ¢En hase a que se autoriza un crédito?

11.~ ¢A culinto asciende el total de la cartera?

12.- A qué tiempo recupera su cartera actualmente?
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13.~ ¢Cuidles son los principales problemas que se le presentan pa-~
ra la recuperacifn de su cartera?

14,~ ¢Informa usted a la Direccidn de la recuperacién de su carte-
ra?

§i - ¢Con qué frecuencia?

No - ¢por qué?

15.- ¢Da alguna atencibn especial a sus clientes?

8i -~ ¢De que tipo?

No -~ ¢por qué?

16.~ ¢Que cantidad de personal se abarca a la cobranza forénea? y_
¢Que cantidad a la de ciudad?

17.~ ¢Que sistema de facturacifn se emplea en esta empresa?

18.~ ¢Que departamento se encarga de la facturacidn?
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19.~- ¢Envia a tiempo el departamento de facturacidn, las facturas a

20.-

21.-

22.-

23.-

cobranzas?
Si - con que frecuencia

No - ¢por qué?

éCudles considera que sean sus principales clientes?

épor qué?

éCual es su relacidn con la Gerencia de Ventas principalmente?

iConsidera usted que aplicande una Auditorfa Administrativa,
obtenga mejores resultados en la recuperacidn de la cartera?

Si = ¢por gué?
No =~ ¢por qué?

¢Que experiencia tiene en el puesto?
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CUESTIONARIO AL 20. NIVEL

1.~ ¢Cual es su jerarquia dentro del organigrama del Departamento?

2.- ¢Tiene bien definidas sus actividades y responsabilidades?

Si =~ ¢por qué?

No =~ ¢por qué?

3.~ ¢Que relacibn guarda respecto a sus subordinados?

4,- ¢Conecidera que el ambiente de trabajo es bhuence?

Si - ¢por qué?

No -~ :por qué?

5.~ ¢Cuentan con clinicas de trabajo para cobradores y superviso-
res?

8i - con gue frecuencia

No = ¢por qué?

6.~ ¢Cuales son los problemas con que se encuentra para la recupe
racién de la cartera?
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7.- ¢Informa al Gerente de los problemas para la recuperacién de_
la cartera? Si

No

8.~ ¢Con que periadicidad da su informe?

9,~ ¢Cree que el personal a su cargo es el adecuado para el pues-
to que desempeha?

Si = ¢ipor qué?

No =~ ¢por qué?

10.- ¢Existe alguna capacitacifn al personal antes de darle su res
ponsabilidad?

Si =~ ¢por quéz?

No - ¢por qué?

11.- ¢Cuentan con incentivos para el personal?

Si - de que tipo

No =~ ¢por qué?
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12.~ ¢Le ocasiona algun problema su personal?

Si - de que tipo

No -

13.- ¢Que tipo de control lleva sobre su personal?

14.- ¢Que relacidn lleva con el Departamento de Ventas?

15.~ ¢(Que tipo de presibn hace sobre los clientes morosos para cg
brarles?

16.- ¢Que es lo que mas le preocupa de su puesto?

¢ Por qué ?

17.- ¢Que es lo que mas le apasiona de su puesto?

¢ Por qué ?.
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CUESTIONARIO AL 3o. NIVEL

¢Cual es su funcién dentro del Departamento?

¢Cual es su responsabilidad como supervisor?

¢Que nlmero de empleados supervisa?

¢Tiene usted otras obligaciones o responsabilidades?

51 = ¢Como cuales?

No -

¢la supervisibn que realiza es inmediata?

:La supervisifén que realiza es directa o indirecta?

¢Cuida usted de que se cobre oportunamente a los clientes?
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i1.-

12.-

13. -

14.~

134

éQue tipo de presidn hace sobre los clientes que se atrasen_
en el pago, respecto al plazo establecido?

(Revisa diariamente las relaciones de sus cobradores?

S1 = ¢por qué?

No - ¢por qué?

¢Cree usted que la divisifn de rutas de cobro son las wmds ade
cuadas?

S§i = ¢por qué?

No =~ ipor qué?

¢Cuales son los problemas que se le presentan con mds frecuen
cia?

¢Emplea usted alguna técnica de control o de supervisién?

51 - ¢cual?

No - ¢por qué?

¢Elabora usted algilin tipo de reporte para su jefe inmediato?

Si -

No -

¢{Con que frecuencia reporta usted a su jefe inmediato, y que_

tipo de reporte le proporciona, asi como que es lo que le -=-
reporta?
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L5.- ¢Que elementos considera usted necesarios para mejorar su tra
bajos? -
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CUESTIONARIO AL 4o. NIVEL

¢Cuales son sus actividades dentro de la Empresa?

¢Le gusta el trabajo que realiza?

Si - ¢por qué?

No = ¢por qué?

éQue es lo que le desagrada de este Departamento?

{Piensa que el sueldo que percibe sea el justo con lo que us

ted realiza?

§i -~ ¢por gqué?

No - ¢por qué?

¢Se atrasa con frecuencla en el desarrocllo de su trabajo?

Si =~ ¢por qué?

No =~ ¢por qué?

¢(Est8 usted al pendiente que la facturacién sea programada =

oportunamente para su cobro?




137

7.- ¢Hace usted los ajustes necesarios (Bajas y Altas) de factu-
ras pagadas?

Si

No

8.-¢Que sugiere ustes para dar mayor fluidez a su trabajo?
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CUESTIONARIO 50, NIVEL

l.- ¢Que trabajo realiza usted?

2.~ ¢Sale usted a tiempo de

Si =~ ¢por qué&?

la Oficina a realizar sus cobros?

No - ¢por que?

3.~ ¢Cree usted que su ruta

Grande (
Corta {
Adecuada (

4,- ¢Visita usted todos los

Si

sea?
)
)
)

clientes diariamente?

No =~ ¢por qué?

5.- ¢Le presenta el cliente
bro?

Si - ¢de que tipo?

algun problema para efectuar su co-

No

6.~ ¢Hace usted alguna labor para lograr el cobro?

Si - ¢de que tipo?
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No - ¢por qué?

7.~ ¢Comunica usted todos los problemas a su supervisor?

Si =~ ¢por qué?

No -¢por qué?

8.~ ¢Que le gusta de su trabajo?

9.~ ¢Que le desagrada de su trabajo o del Departamento para el_
que trabajaz?

10.- ¢Tiene usted alguna sugerencia para mejorar su trabajo o del
departamento?

Si - diga cual

No
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3.3 DINAMICA DE LA INVESTIGACION

3.3.1 Recopilacién de Datos.

La recopilacidn de datos se rcalizd a través
de cuestionarios, que en forma directa se aplica-

ron a cada una de las organizaciones entrevistadas.

3.3,2 Tabulacibn de Datos
La tabulacién se realizb a través de una ma--
trfz de variables cruzadas, las cuales presentan -
una situacién de uno o mis componentes que se inte
gran para expresar cierta informacién.

3.3.3 An4lisis e interpretacién de resultados
Este punto se desarrolld a través del sistema
del an&lisis deductivo y debido a la forma de la -

informacifn; se utilizé también el sistema inducti
vo.

A continuacién se mencionan las preguntas y -
porcentaje de las diferentes respuestas.

lo. NIVEL

1.~ ¢Cual es su posicidn jerdrquica de la estructu
ra de la Empresa?

De acuerdo al patrdn establecido, las respues
tas a esta pregunta fueron: En un 90 % coinci

dieron en ser Gerentes del Departamento de --
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Crédito y Cobranzas y el 10% restante, se ubi
ca en un nivel superior.

2.- ¢Que razones justifican su posicién jerdrquica
dentro de la Empresa?

La relacié6n, segln recopilacién de respuestas
obtenidas nos d4ibé: Un 95% se basa en su expe-
riencia y el 5% restante por estudios Conta--
bles y Administrativos.

3.~ ¢Cuales son sus funciones principales?

El resultado de esta pregunta fué: E1 80% -~
considerd que era el mantenimiento de una car
tera sana y el otro 20% el control de perso--
nal.

4.- ¢Cual es el principal objetivo de su Departa--
mento?

Como resultado se obtuve: El 60% considerd -
la recuperacién de los recursos de la empresa,
en un plazo preestablecido. Un 20% m&s en --
el buen funcionamiento del Departamento, re--
saltando las funciones de Crédito y Cobranzas.
Y el 20% final coincidié en agilizar los pro-
cedimientos establecidos, para lograr resulta
dos Sptimos.

5.- ¢Conoce y comprende el personal, el objetivo -
del Departamento?
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A esta pregqunta, el total de entrevistados, -
coincidieron indicando (ue para obtener el md
ximo rendimiento en el Departamento, se les -
explicaba el objetivo general y proponfa - -

crear conciencia para su rendimiento y coope-
racién.

6.~ ¢Cuenta con unorganograma su Departamento?

El 80% de los entrevistados cuenta con cinco_
niveles establecidos en los cuestionarios; un
10% aumenta en supervisién y el 10% final no_
cuenta con subgerente.

7.~ ¢Cuanto personal depende de usted?

El 70% de entrevistados cuenta con el perso--
nal necesario; un 20% tiene restringido su --
personal y el 10% restante se excede en perso
nal.

8.~ ¢Existen polfticas de crédito, en su Departa-=-
mento?

Tomando en cuenta el total de respuestas se -
encontrd que: E1 70% coinicdi6 en 30 y 60 --
dfas como plazo y el 30% restante hasta 90 -~
dfas con crédito abierto, sobre el monto de -
compra.

9,- ¢Como se establecieron las polfticas de este ~
Departamento?

El total de respuestas coincidieron en la ne-
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cesidad de existencia de estudios de mercado.
10,- ¢En base a que se autoriza un crédito?

Pel total de respuestas obtenidas se determi-
nd que: ELl B80% se autorizaba por solvencia -
econdmica y el otro 20% se deba por estudios

financieros.

11.- ¢A cuanto asciendo el total de la cartera?

Todas las respuestas contienen variantes y --
ascienden a ma$ del 100%.

12.- ¢A que tiempo recupera su cartera, actualmente?

Del total de las respuestas se obtuvo: El 80%
rebasa los plazos establecidos y el 20% res--
tante, si cumple con sus polfticas.

13.- ¢Cuales son los principales problemas que se -
le presentan para la recuperacién de su carte
ra?

De las respuestas obtenidas se resume que: Un
60% tiene problemas por la situacién econ&mi-
ca y el 40% restante por falta de liquidez,

14.- ¢Informa usted a la Direccidn de la recupera--
cién de su cartera?

El 60% de las respuestas coincidié en dar un_
informe mensual y uno diario por las necesida
des que se presentan y el 40% final dan un =--
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ual y otro semanal.

15,~ ¢Da alguna atenci6n especial a sus clientes?

El 50% brind
un 30% ofrec
20% otorga a
res y amigo

16.- ¢Que cantidad

branza forédn

De las respu
guiente:

Fordneo 20%
40%
20%
20%

Ciudad 80%
20%

17.~ ¢Que sistema
empresa?

De las respu
computaciona
racién manua

a atencién en cuanto a servicio;
e atencifn personal y el Gltimo_
tencibn especial a distribuido--
s.

de personal se abarca a la co--
ea y que cantidad a la de ciudad?

estas obtenidas se encontré lo si

coincidieron de 10 a 15 personas
representantes y sucursal
coincidieron de 4 a 10 personas
no tienen

coincidieron de 10 a 20 personas
coincidieron de 5 a 9 personas

de facturacifn se emplea en esta

estas se obtuvieron, un 90% es -
1l vy el 10% restante tiene factu-
.10

18.~ ¢Que departamento se encarga de la facturacibén?

Se obtuvo qu

e un 90% se encarga el Departamen
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to de Computacibén y el 10% restante se encar
ga el Departamento de Productos Terminados.

19.- ¢Envia a tiempo el Departamento de facturacién
las facturas, a Cobranzas?

Del total de las respuestas se obtuvo que un
60% coincidié diariamente, un 20% mds, por se
mana y el 20% final en su oportunidad.

20.- ¢Cuales considera que sean sus principales ~~
clientes? ¢por qué?

Del total de las respuestas se determind lo -
siguiente: El 40% coincidié en foré&neo por el
vol@imen y forma de pago, un 40% los considera
a todos y el 20% restante a los que compren ~
constantemente.

21.- ¢Cual es su relacibén con la gerencia de ventas,
principalmente?

El total de las respuestas coincidié en una ~
relacién estrecha.

22.~ ¢Considera usted que aplicando una Auditorfa -
Administrativa obtenga mejores resultados en
la recuperacién de la cartera?

Del total de las respuestas coincidieron que
si les era dtil, ya que, cualquier razonamien
to dado por terceras personas da mejor resul-
tado, pero de acuerdo al andlisis determina-~
mos que solo el 10% la ha empleado.
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23.- ¢Que experiencia tiene en el puesto?

Bl 60% coincidié de 10 a 20 afios yel 40% res-
tante de 5 a 10 afios. De esta cuestién se --
puede determinar en hase a las respuestas - -
investigadas cuenta con huena experiencia pa-
ra los puestos claves.
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3.4 RESULTADOS Y CONCLUSIONES

3.4.1 Resultados de la Hipdtesis.,

1.~

De nuestra primera hipStesis mediante los da--
tos recopilados y procesados, afirmamos que --
efectivamente un alto porcentaje de las empre-
sas encuestadas, no recupera su cartera oportu
namente, excediéndose de las polfticas estable
cidas.

Con respecto a esta hip8tesis, también es acep
tada, debido a que con la tabulacién se deter-
mind que en un 70% existe una falta de concien
cia por parte del personal administrativo con_
respecto al objetivo del Departamento, aunado_
a esto se detectd una mala distribucifn del -~

trabajo y una deficiencia de comunicacién a to
do nivel,

Conforme a nuestra encuesta, comprobamos que -
solamente el 10% de las empresas encuestadas -~
utilizan la Auditorfa Administrativa como t&c-
nica para detectar fallas existentes en el De-
partamento de Crédito y Cobranzas.

(Aclaramos que no esuna muestra representativa

para generalizar en el ramo de las empresas_

comerciales)

3.4.,2 Conclusiones.

De acuerdo con nuestros objetivos y en base a la_
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investigacidn realizada, se pueden establecer las
siguientes conclusiones:

a)

b)

c)

d)

El departamento de Crédito y Cobranzas, de
las empresas analizadas funcionan con un -
65% de eficiencia, por lo cual tienen un -
atraso en la recuperacidn de saldos de la_
cartera de clientes, como también de la --
cartera vencida de los mismos

Respecto a las politicas de crédito estable
cidas en las empresas investigadas, encon--
tramos que en el 70% no se cumplen adecuada
mente, excediéndose en los plazos estableci
dos, carecido de un control adecuado que =--
les permita una recuperacidn oportuna de la

cartera.
Otra situacién se determind en esta investi
gacifén, que se atribuye a la mala recuper--

cién de la cartera, es:

1.- La falta de comunicacién de la gerencia
y subgerencia con el personal.

2.~ Falta de capacitacién al personal.

3.~ Mala remuneracién en el trabajo.

4.~ Ambient2 de tensidn en el Departamento,
derivada por la deficilente comunicacién

en el mismo,

El minimo de las empresas de esta investiga



e)

149

cibén que es un 20%, son las que cuentan con
una recuperacién oportuna, gracias a que tie
nen un mercado cautivo o hien, clientes se
leccionados, los cuales no les presentan --
ningln problema en su cartera.

Del total de las empresas investigadas solo
un 10% de estas, a utilizado la Auditorfa -
Administrativa en su departamento de Crédi-
to y Cobranzas, debido a que la consideran_
y la emplean como una téchica que les permi
te detectar fallas en su procedimiento de -
cobranzas y de crédito, pudiendo subsanar--
las con mayor eficiencia y asi cuentan con_
una cartera sana.

Esto lo han logrado y lo sigue realizando,_
debido a que existe un Departamento de Ase-
sorfa dentro de su organizacifn, que se ocu
pa de esta funcidn.




"Para nuestrc particular marco administrativo nos
permitimos hacer un comentario, anexo a esta con-
clusién, mediante la experiencia que nos dio el -

acceso a diferentes sistemas de informacién.

Nos percatamos de la necesidad existente de compa
ginar los conocimientos técnicos adquiridos duran
te el periodo de formacidn profesional, con inves
tigacionas de campo que nos permitan ubicarnos --
dentro de la realidad existente en las fuentes de
trabajo de cualquier fndole, asimismo damos la -=-
iniciativa para beneficio de generaciones futuras,
ya que, estas se encargardn de dar la pauta para -
realizar los cambios necesarios dentro y fuera de

la Facultad"
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