UNNERSIDAD NAGIORAL AUTONOMA
DE MEXIGD

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES
"*"CUAUTITLAN "’

EL DEPTO, DE CREDITO ¥ COBRANZAS
EN UNA EMPRESA PRODUCTORA
Y DISTRIBUIDORA DE CONFITERIA

T E S | S

Que para obtener el Titulo de:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

P R E S E N T A

Leonardo Rodriguez Herndndez

DIRECTOR DE TIESIS.
C.P. Juan Manuel Martinez de la Mora

Cuautitlan, Izcalli, Méx. Mayo de 1985



pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta
protegido por la Ley Federal del Derecho de
Autor (LFDA) de los Estados Unidos
Mexicanos (México).

El uso de imégenes, fragmentos de videos, y
demas material que sea objeto de proteccion
de los derechos de autor, sera exclusivamente
para fines educativos e informativos y debera
citar la fuente donde la obtuvo mencionando el
autor o autores. Cualquier uso distinto como el
lucro, reproduccién, edicion o modificacion,
sera perseguido y sancionado por el respectivo
titular de los Derechos de Autor.



EL DEPTO. DE CREDITO Y  COBRANZAS EN UNA EMPRESA
PRODUCTORA Y DISTRIBUIDORA DE CONFITERIA.

CAPITULO T :  EL CREDITO

1.1. Importancia del Crédito, Concepto y

Elementos que 10 COMPONEN..cevserracasconcasvassanas 1
1.2, Clases de Crédito...eerveneeecrasreenonssunnesneseses 4
1.3, Sujetos de Crédito...vveviveersneeacrsnasencnncanens 12
1.4. Riesgos del Crédito...vveeeeeecssececsonenaraassnssas 13
1.5 La Investigacién del Crédito....veeiencereenacennnns 18
1.6 Lineas de Crédito...ceieverenurnecaceanenaernnssaens 44

CAPITULO II: LA COBRANZA

2.1 Concepto ¢ Importancia de la Cobranza.........eveove §4
2.2 Etapas de la Cobranza y Medios Utilizables.......... 57
2.3.  El Prondstico de 1a CObranza....e.cveeeerereceniones 73
2.4. La Reserva para Cuenta Incobrables.........ecavenee. 77
2.5. El Andlisis de las Cuentas por CObTar............... 78
2.6 Causas y Efectos por existir Exceso de

Inversidn en la Cartera de ClienteS...ceuueeeeecannn.. 8%

CAPITULO III: EL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS,
SU ORGANIZACION.

3.1 Establecimiento Jerdrquico del Departamento de

Crédito ¥y CObTanzZas. ...uvvueeeeareenesvanensansnonnns 39
3.2. Organigrama del Departamento de Crédito y Cobranzas. 91
3.3. Funciones y Responsabilidades de cada Puesto del

Departamento de Crédito y Cobranzas.........ceeeeuss 93
3.4. Objetivos del Departamento de Crédito y Cobranzas...101
3.5 Politicas del Departamento de Crédito y Cobranzas...102
3.6 Caracteristicas del Persomal del Departamento de

Crédito y CObranzas....cveveeeeneecanansncrensaacans 108

CAPITULO IV:  GRAFICAS Y FORMAS UTILIZABLES EN EL
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

4.1. Procedimiento para Autorizacién de Pedidos y
SU SUTtIMIieNtO. . eeetestanesaresssncsscassnssasssanns 113

4.2. Procedimiento para Control de Facturas Cobrables. 116
4.3.  Procedimiento para Control de Cheques Devueltos

de los Clientes......... teereenanaae R WA\
4,4, El Recibo de Cobro..visisisivessecsacscnacsnecascanes 123
4.5.  Estados dc Cuenta por ClientC.e..e.eeeeacenn. saceanes 125



LI
-
e
v
)
e
=]
o
s}
A ]
10
-

Como todos sabemos, el objetivo de toda empresa es la transformacién de -
bienes y/o servicios en dinero, el cual deberd ser recuperado de la mane-
ra mis répida y eficiente posible, ya que esta cantidad de dinero deberd

cubrir tanto el costo de operacién como de distribucién, ademds de propor
cionar una utilidad razonable, por lo cual es importante preparar y capa-
citar el personal del Departamento de Crédito y Cobranzas, ya que al te--
nerlo bien preparado, la recuperacién del Capital de Trabajo serd mis ré4-

pida.

El Departamento de Crédito y Cobranzas en cualquier tipo de empresas, es
de suma importancia que este bien organizado y dirigido, ya que en 61 se
realizan dos actividades primordiales:

1.- El Otorgamiento del Crédito.
2.- La Realizacidn de la Cobranza.

‘Viendo ésto, nos damos cucnta que ¢l problema mis grande e importante pa-
ra cualquier tipo de empiesa es 1a recuperacién de la inversibn, sobre to
do si ésta sc desenvuelve en el ambiente mexicano, donde el pago de las ~
cuentas sufre retrasos considerables dada la situacién econbmica tan diff
¢il que actualmente vive el pafs en general. -

Las fimciones de Crédito y Cobranzas es necesario que se administren de -
1a mejor forma, ya que dependiendo de lo bien organizadas, dirigidas y -
controladas, serd la liquidez y solvencia de 1a empresa para hacer frente
a sus obligaciones a corto plazo.

El Crédito en la actualidad, es agente productive y un medio para alcan--
zar mayor volfimen de ventas: pero para poder lograr ésto, serd necesario
implantar o mejorar sistemas administrativos y de control para el 4rea -
de Crédito y Cobranzas; y sobre todo, que el personal que esté laborando
en esta Area sea lo suficientemente capaz y tenga la suficiente habilidad
para poder obtener resultados excelentes, ya que junto con éstos, vendri
una tranquilidad en la empresa, en lo que se refiere a liquidez y solven-
cia.

Mucha gente picnsa que la funcibn bisica de la empresa es vender, pero no
toman en cuenta que una venta no esté determinada sino hasta que se reali
za el cobro dJe ésta. Por eso pienso que cs muy necesario preparar a ven-
dedores y cobradores profesionales asi como capacitar al personal adminis
trativo de los departamentos de Veatas y Crédito y Cobranzas, ya que es -
en estas dos 4reas, donde se conceden salidas de dinero (en forma de pro-
ducto) y donde se recuperarfn e un plazo determinado.



Por lo anterior, con este trabajo se trata de proporcionar toato al ejccu-

tivo de Crédito y Cobranzas como a las personas que tengan interés en cono
cer csta frca empresarial o que se estén desarrollando en &sta, una orien~

tacién sobre como planear, organizar, controlar y dirigir actividades, fun

ciones y objctivos del departamento de Ceddito y Cobranzas, as{ como una ~

serie de herramicntas necesarias para que su actuacién deatro de ésta, sea

1o mis productiva posible,
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1.1 IMPORTANCIA DEL CREDITO, CONCEPIO Y ELEMENTOS QUE LO COMPONEN,

Es de suponerse que de alguna forma, en tiempos remotos, existib el otorga--
miento del crédito ya que con la aparici6n de la moneda, los comerciantes pa
ra contar con una existencia suficiente de productos, tuvieron que recurrir
al crédito en virtud de que la mayoria de sus recursos los invierte para la
explotacidn de su negocio. ,

El crédito es sinbnimo de confianza, 1la cual se pone de manificsto en las in
dustrias de transformaci6n y distribucién de productos terminados que confian
sus productos a comerciantes, mayoristas y minoristas, para que estos los des
plazen en el mercado de consumo, bajo la promesa de un pago futuro, habiéndo
se determinado un plazo de pago anteriormente. El fabricante, como el distri-
buidor, cuenta con el apoyo del crédito para poder desarrollarse favorablemen-
te y poder realizar negocios convenientes; pero hay que tomar muy en cuenta -
que en muchas ocasiones tienc mis valor la palabra de una persona honrada, --
que la posicidn de un individuo de suficientes recursos y poca capacidad mo--
ral para reconocer sus compromisos.

Las operaciones crediticias han ido adquiriendo una importancia cada vez rma-
yor en todas las empresas productoras y distribuidoras, ya que han servido -
como una herramient: de la produccibn y un medio para lograr un volumen mayor
de ventas.

Actualmente el crédito es un acelerador de todas las actividades econfmicas,
no obstante que todos los ajios, todas las empresas que han concedido créditos
pierden cierta cantidad de dinero, debido a que algunos deudores no cumplen -
con sus obligaciones como compradores, por lo tanto el crédito supone un ries
go calculado.

El crédito es una transaccibn que sustituye a la moneda momentineamente, por
una garantia moral. Es la capacidad financiera para obtener bicnes y/o servi-
cios relevando a la persona que las adquiere, del pago inmediato por una pro-
mesa de pago, la cual ya ha sido determinada anteriormente,



Si consideramos que el Crédito otorga un beneficio presente a cambio de una
promesa de pago futura, comprenderemos mejor su importancia dentro de la ¢--
concmfa, ya que al crear un concepto futurista, ofrece la posibilidad de po-
der gozar hoy algo, que momentdineamente no se podria pagar, pero sf en'tma -
fecha proxima ya determinada,

Las operaciones crediticias aumentan considerablemente toda la actividad eco
némica, pero sc debe aclarar que la positiva influencia del Crédito al ser -
utilizada con abuso excesivo pucde contribuir para fomentar la inflacibn y -
con esto reducir el proceso y la actividad ccontmica. ‘
Fomienta la inflacién, ya que mis personas pucden comprar debido al Crédito,
y con esto aumenta la demanda, lo cual constituye una fuente que propicia el
desarrollo de esta, cuando se excede a la oferta. -
En un pafs como el nuestro, el Crédito es de una necesidad imprescindible da
do su franco crecimiento, y la inflacién es una parte del precio a pagar pa-
ra poder desarrollarnos. '

Los biencs se cambian a crédito, asi como se cambian por dinero. El dinero -
es aceptado mds ripido que el crédito, pero si consideramos que un 90% de las
transacciones comerciales son llevadas a cabo utilizando el crédito, entonces
decimos que cSte es utilizado como dinero,

El Crédito da flexibilidad a la oferta y a la demanda, hace mis productivo al
Capital, acelera la produccién y la distribucién, aumenta el volumen de los -
negocios, facilita la transferencia de dinero y sirve para elevar el nivel de
mancjo de los negocios.

La funcién del crédito que interesa a esta investigacibn es la del 1llamado -
"Crédito Mercantil", el cual abarca la venta de mercancias a crédito, Por u-
na parte esta el fabricante, quien es cl que concede el crédito y, por otra
el mayorista y/o detallista quienes son los que gozan de este crédito, pero
con la condicion de que estdn obligados al pago de las mercancias vendidas -
hasta que haya transcurrido un tiempo determinado.

la funcidn crediticia en una empresa nos ofrece wna serie de facilidades en



cuanto al manejo de las relaciones comerciales existentes, ya que nos propi-
cia entre otros beneficios un aumento en el volumen de nuestras ventas, atra-
yendo por supuesto un mayor nGmero de clientes potenciales. Es aqui donde se

" debe 1levar a cabo un ddecuado control de la funcibn crediticia, ya que se -
debe analizar si todo cliente que solicita crédito es capaz de cumplir y en
que condiciones. '

. CONCEPTQ DE CREDITG.

"El crédito es una operacitn mercantil en la cual se cambia el valor actual -
. de un bien 6 sexrvicio por una promesa de pago futuro".* En dicha promesa de

pago nunca se puede tener la certeza de que se recupérar& totalmente el pago.
debido a las contingencias que se pueden sufrir durante el plazo pactado. Por
esto se dice que el vendedor al realizar la operacidn acepta como parte, no -
la seguridad del pago, sino solo una probabilidad de recuperar eSte.

CONCEPTO ETIMOLOGICO. "La palabra"crédito viene del vocablo latino "credo" «

que quiere decir Yo creo, Asimismo, "credo' tiene una raiz en 'crea” palabra

sinscrita (Lengua Brahaman Antigua) que significa confianza, y del latin “do"
que quiere decir: dar, reconocer; en consecuencia, Crédito quiere decir; - -

"Creer, dar confianza''.*

CONCEPTO JURIDICO, "Crédito es el derecho que tiene una persona acreedora =
para comminar a otra persona deudora a pagar o a realizar el servicio pacta-
dO"*

VENTAJAS Y ELEMENTOS DE LA OPERACION DE CREDITO.

Una gran ventaja del cfedito en los negocios es la conveniencia; esto es, el
crédito se convierte en una transferencia de cantidades de dinero.

"% Manual de Cobranzas, teoria y préctica
Pedro Woessner Pag. 14 y 15



Otra es que eleva el nivel de productividad de los negocios y da un prestigio
mercantil, '

Los elementos de la operacibn de crédito son:

1.- El valor actual entregado por el acreedor en forma de bien o servicio; y
2.~ la promesa de pago hecha por'el deudor,

Con estos dos elementos se determina el monto de la linea de crédito, el pla-
zo de crédito y las condiciones de pago.

]

1.2 CLASES DE CREDITO.

Afin cuando en este trabajo se esté interesado mds en conocer el crédito que -
funciona dentro de una empresa productora y distribuidora de confiteria, para
que la investigacion sea mis coinpleta, haremos mencion de otras clases de cré
dito existentes dentro de la economia mexicana. Se hace la aclaracidn que so-
lo se enunciarn algunas de las muchas existentes en nuestro pais.

El Crédito puede clasificarse de muchas maneras, pero para nuestro propdsito
1o haremos de acuerdo con el tipo de transaccidn por la cual se establece.

1,~ Clases de Crédito que incumben al Consumidor
1.1 Crédito al Detallista
1,2 Crédito Individual

2.- Clases de Crédito que incumben a negocios
2,1 Credito Bancario
2.2 Crédito Mercantil



1.1 (Crédito al Detallista. Se conoce como "Crédito a plazos", ya que en eSte,
los pagos se hacen mensualmente y pueden ser pagos parciales a intervalos pre
establecidos o bien liquidaciones totales., El servicio que se cobra en este -

tipo de crédito se presenta en foma de interés,

El efecto que ha producido en los otorgamientos de este tipo de crédito, ha -
sido que el comerciante al aumentar el volumen de ventas y recuperar pronto -
¢l monto de eStas, le genera grandes utilidades.

La desventaja de csta clase de crédito es que algunos comerciantes, por que--
rer abarcar mis mercado, ofrecen largos plazos de pago, que en determinado --
momento son improductivos por el periodo de tiempo que se otorga y por las --
condiciones de pago tan nobles.

Esta clase de crédito es de suma importancia en lo que se refiere a los demis
criddizos por lu sipuiente razén: Al extender el volumen de crédito hacia los
coisimidores, ¢l cemerciante al menudeo extiende su propio crédito con los -
caperciantes al mayoreo y/o con los Bancos,

. 1.2 ACvrédito Individual. EI crecimicnto tan grande que han tenido las ventas
a crédito al menudeo no ha sido suficiente para satisfacer las necesidades, -
siempre crecientes, de los individuos. La mayoria de eStos requieren de una
cantidad de dinero inmediata, misma que no podrin solventar, al aumentarle a
ésta un interés éomcrcial, por 1o que se tuvo que crear un crédito que no tu-
viera tan altas tasas de interfs y pudiera ser mids accesible para muchos; es-
te es el "Crédito de préstamos Individuales". '
Detexminar el inter€s siempre ha sido un problema, ya que el prestatario ne-
cesitado ha tenido que aceptar dinero de cualquier fuente disponible, en cual
quicra de las condiciones pedidas, ya que esta varfan dependiendo de la fuen-
te obtenida; por ejemplo, si obtenemos un préstamo del agio, el interés varia
rd del 25 al 100% mensual y, si sc obticne del Banco el interés serd del 5%

mensual,
Tamb1én se deben de considerar, para cfectos del ciilculo de la tasa de inte-



rés, los costos administratives que intervienen en un préstamo individual, ya
que si €stos son los mismos para todos los préstamos, sin importar su monto,
verenos por ejemplo que: "Hacer un préstamo de $50,00 puede generar costos i-
guales como hacer un préstamo por $5,000.00; al 5% mensual reditGan $2.50 y -
$25.00 respectivamente',

Se ha implantado una politica de que a préstamos muy pequefios, como no es lo
redituable necesario para la Banca, se rechazan, quedando el prestatario ne-
cesitado a solicitar el préstamo a un agiotista, el cual le cobrari un inte-
1és muy alto aunque no sea legal.

2.~ Dentro de los Créditos que incumben a los negocios o empresas pequefias,
medianas 6 grandes tenemos:

2.1 Crédito Bancario. Dentro de nuestro sistema Bancario mexicano, la Banca
nos ofrece diferentes tipos de préstamos, dependiendo de la necesidad a satis
facer y al plazo que se requiera, ya sea a corto, medianoc 6 largo.

a) Préstamos a Corto Plazo.~ Este tipo de préstamos se caracterizan por

apoyar al Capital de Trabajo de la Bmpresa.
- Préstamo Directo sin garantia.- Se conceden a un plazo no mayor de

180 dias, mismos que pueden renovarse a su vencimiento por otros -
180 dias. El tipo de inter€s que se cobra es ¢l inter€s "flat" y -
es contra la firma de un pagaré.
Generalmente es utilizado para resolver problemas cventuales de te-
soreria, como puede ser: pago de impuestos, pago a proveedores, etc,
- Préstamo Directo con garantia,- Este tipo de préstamos tienen las -
mismas caractaristicas que el préstamo directo sin garantia;’con la
excepcibn de que se di en garantia algln bien propiedad,y el monto

del préstamo no puede ser superior al 70% del valor de la garantia,
- Descuento de Documentos,~ Esta clase de cfedito consiste en que no-

sotros al recibir documentos pendientes de cobro, de nuestros clien
tes, podemos ser financiados por el valor de los mismos mediante la



entrega de los mismos a las Imstituciones Bancarias.

Los descuentos de documentos generalmente operan a 180 dfas, con un
interés "'flat" similar al del préstamo directo, Los documentos que

podemos endosar al Banco para esta operacifn son letras de cambio -
6 pagarés. '

Es recomendable que si nosotros queremos repercutir el interés que

nos cobre el Banco en nuestros clientes. en el casc de esta opera--
cibn, es preferible darlos ‘'envueltos" en el precio y que nos fir
me una letra de cambio, porque el Banco nos va a descontar Gnicamen
te el valor del Capital del titulo de Crédito,

b) Préstamos a Mediano Plazo,- Este tipo de créditos se caracterizan por

ser destinados a la adquisicidn de inventarios, maquinaria y equipo y
para liguidar pasivos; todo esto con el fin de mejorar la liquidez --
del capital de trabajo, Entre ellos podemos citar los siguientes:

- Préstamo de Habilitacidn 6 Avio.- Para obtcner éste, se celebra un
contrato de Habilitacidn y Avio en el cual se sefiala lo siguiente:
personas que intervicnen, el monto del mismo -el cual puede ser --
hasta ¢l 70% de la garantia ofrecida-, el plazo y la forma de ha--
cer los pagos (mensuakes, bimestrales & trimestrales), en caso de -
existir plazo de gracia también se sefiala,

El tipo de interés operado serd sobre saldos insolutos.
El placo puede scr de 2 a 3 afios dependiendo si se opera con Banca

de Depbsito o con Institucibn financiera respectivamente
» Préstamo Refaccionario.« Sc utiliza para la compra de maquinaria y

equipo y generalmente opera a un plazo de 5 afios, el monto méximo
financiable es hasta un 70% de la parantia ofrecida, las cuales, -
invariablemente sern activos fijos, En este tipo de préstamos es
mis comin ¢l plazo de gracia (por el tiempo que se lleve la insta-
lacién de la miquina) aunque cSte debe ser bien justificado.



- Préstamo Hipotecario Industrial.- La garantia quc se otorga ala Ban
ca, para este tipo de préstamo, no debe ser menor al 50% del importe
del crédito. El plazo miximo de este crédito son 7 afios,con 2 afios -
de gracia. El interés varia dependiendo de los intereses que las ins

tituciones financieras paguen en sus pasivos mis el 1% al 2%
- Arrendamiento Financiero, - Esta clase de financjamiento es muy comin
para inversiones de tipo permanente, El interés generalmente es supe

rior en cinco a diez puntos con relacién al interés vigente para --

préstamos directos. Generalmente la arrendadora efectGa un avalGo de

la maquinaria, objeto de este contrato, y sobre el valor del mismo -
nos otorga el crédito.

- Fideicomisos.- La Banca nos ofrece una serie de Fondos con fines es-
pecificos por medio de fideicamisos, como son:

. FOMEX. Fondo para el fomento de las exportaciones de productos ma-
nufacturados. Su caracteristica primordial es el financiamiento de
materias primas con fines de preexportaci6n, financiar la produc--
cidn de productos a exportar, financiar las ventas a plazos de - -
nuestras exportaciones v garantizar créditos de los exportadores -
mexicanos contra incumplimiento de pago de los importadores extran
jeros,

. FONEI. Fondo de Equipamiento Industrial. Su caracteristica primor-
dial es el financiamiento para la construccion y compra de maquina
ria necesaria, para empresas cuyas caracteristicas de produccibn y
venta se encaminen a la exportacién de productos o sustitucion de
productos que se importen.

Asismismlos créditos se establecen por proyectos y no por empre-
sa y su importe puede ser de un monto minimo de 4.5 millones de pe
s0s hasta un maximo de 100 millones de pesos. Ademis cl plazo de -
financiamiento puede alcanzar hasta 13 afios, incluyendo un plazo -
de gracia hasta de 3 afios para el pago del capital. la tasa de in-
terés es flotante v su pago es semestral, sobre saldos insolutos.



FIRA, Fondos Instituidos en relacién con la Agricultura, Este fi-

deicomiso tiene como propdsito fundamental: incrementar la produc

tividad de las explotaciones agropecuarias, preferentemente las -

de los productores de bajos ingresos; aumentar la produccién de -

articulos bsices para la alimentaci6n popular y estimular la pro

duccibn agropecuaria con fines de exportacibn y sustitucibn de im

portaciones.

El Fideicomiso otorga créditos de avio y refaccionarios para finan
ciar capital de trabajo y actividades de produccibn,

FOVI. Fondo de Operacién y Descuento Bancario a la Vivienda, Den-

tro de sus funciones principales estin el apoyo financiero a Ins-

tituciones de Crédito para complementar las cantidades que se des

tinan a la construccidon y adquisicidn de viviendas de interés so-

cial, asimismo, proporciona a los promotores y constructores de -

viviendas, orientacidn de tipo financiero, legal, técnico y socio-
econbmico,

FOGA. Fondo de Garantia y Apoyo a los Créditos para la Vivienda. -
Su principal actividad es el apoyo financiero a las Instituciones

Bancarias que participan en el financiamiento a la vivienda de in-
terés social, principalmente para regular los tipos de interés y -
disminuir los pagos por concepto de primas de seguro en beneficio

del acreditado; asimismo, para efectos de liquidez por falta de pa
go puntual en que incurran éstos y por falta de recuperacidn final
del Crédito.

FOGAIN. Fondo de Garantfa y Fomento a la Industria Mediana y Peque
fia. Ticne como objetivo primordial el otorg:: créditos a empresas

pequefias y medianas que se dediquen a la transformacibn y elabora-
¢ibn de productes, cuvos capitales Contables sean de 25 mil pesos,
hasta 40 millones de pesos y que requieran para su desarrollo cré-
ditos de Habilitacidn y Avio hastz 5 millones de pesos, refacciocna
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rios hasta 7 millones de pesos e hipotecarios industriales hasta

9 millones de pesos. Ademis de la asistencia técnica que FOGAIN -
otorga a la pequefia y mediana industria resulta ser muy importan-
te para elevar la productividad y contribuir al crecimiento de las

empresas.

. FOMIN. Fondo Nacional de Fomento Industrial, Su actividad princi-

-

pal es el de financiar a empresas industriales, mediante la parti-
cipacidn de Capital de riesgo como accionistas hasta en un 33% del
Capital y con la posibilidad de que la empresa recompre las accio-
nes a valor en libros; sus ventajas son que las empresas obtengan
recursos para aumentar su capital, incrementar su capacidad de en-
deudamiento y mantener ¢l control de la Empresa.

. FONATUR. Fondo Nacional de Fomento al Turismo. Tiene como meta --

principal la promocidn de nuevas regiones y centros turisticos y
el financiamiento para la construccifn y expansifn de hoteles, con
dohoteles, hoteles en tiempo compartido, trailers parks y otras em
presas de servicio dedicadas al turismo. Opera sus apoyos financie
r0s a través de las Instituciones Bancarias del pais, las operacio
nes se documentan tanto en Créditos Refaccionarios como en Crédi-
tos de Habilitacidn & Avio, mismos que tienen un mfximo de 115 mi-
1lones y 15 millones respectivamente. con plazos hasta de 15 afios
a tasas de interés que fultQan entre 10% y el 159,

FONACOT. Fondo Nacional de Fomento v Garantia para el Consumo de -
los Trabajadores. Su funci6n principal es el garantizar los cfedi-
tos institucionales que le son otorgados a los trabajadores. para
la compra de bienes de consumo duradero, para la obtencién de ser-
vicios y para la operacién de almacenes y tiendas en favor de
ellos.
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2.2 Crédito Mercantil. Esta clase de Crédito es aquel que se usa para asegu-

rar bienes para reventa a cambio de una promesa de pago en un tiempo futuro -
especifico. Los bienes involucrados pueden ser materias primas, productos par-
cial o totalmente terminados.

las personas que intervienen son comerciantes, distribuidores (mayoristas o in
termediarios), maquiladores o fabricantes.

El Objetivo principal de este crédito es que se usa en un intercambio de bie-
nes destinados para "reventa", con o sin proceso adicional del comprador, ElL -
Crédito Mercantil es el medio principal de cambio entre la produccifn y la dis
tribucidn de los bienes del consumidor hacia el punto de entrega al comercian-
te en pequefio. .

El Crédito Mercantil tiene como funci6n principal el facilitar el intercambio
de bienes del productor al consumidor, estableciendo un tiempo determinado pa
ra poder desplazar la mercancia y unas condiciones de pago. Estas dos caracte-
risticas variarfn dependiendo de la facilidad que exista para la entrega del -
producto y el desplazamiento de éste en el mercado.

La extensién del Crédito aunenta grandemente las posibilidades de -
venta de los abastecedores. Los hambres de negocios con un buen crédito esta-
blecido, pueden operar en parte con los recursos que les surten sus proveedo-
res.

El crédito mercantil no proporciona todo el crédito (6 capital) necesario pa-
ra conducir un negocio; el crédito mercantil cubre tmicamente el costo bisico
de los articulos. Cada comerciante necesita capital para la mano de obra y gas
tos generales para completar su parte en el proceso de produccidn, si €1 no --
tiene suficiente capital, debe solicitar un financiamiento a un Banco 6 a otra
instituci6n financiera, 6 encontrar inversionistas deseosos en invertir en sus
operaciones. A

La relacibn existente entre el Crédito Mercantil y el Crédito Bancario es de -
suma importancia para todo el ciclo econfmico, ya que los canales de distri-
bucién utilizados en el C, M;" pueden ser muy grandes, y en cualquier parte
de e’ste,puede estar funcionando un Crédito Bancario, el cual influird para --
que en este punto sea ampliada la linea de crédito,

*C. M. Crédito Mercantil.
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1.3 SUJETOS DE CREDITO. Caracteristicas y Obligaciones,

Los sujetos de crédito son personas fisicas 8 morales con capacidad juridica
reconocida para realizar actos de comercializacién. '
Antes de citar sus caracteristicas y obligaciones necesitamos conocer algunos
conceptos, tales como : Solvencia r»bral; Solvencia Econtmica y Capacidad de -
Pago.

Solvencia Moral.~ Sc dice que un solicitante de crédito tiene solvencia moral,
cuando por el resultado de las referencias comerciales, resulta satisfactoria
la actuacién que el solicitante ha tenido con ellos, observindose que su com-
portamiento siempre ha sido recto y ordenado, es decir, que sabe respetar y -
reconocer sus compromisos y trata de cumplirlos oportunamente.

Solvencia Econmica.- Se dice que un cliente tiene solvencia econfmica, cuando

su posicidn financicra puede garantizar el pago de las obligaciones que tiene
a su cargo y los créditos que se solicitan, . .

Capacidad de Pago.- Es indispensable que exista capacidad de pago que justifi-
que. el otorgamiento del crédito, entendiéndose por ésta, todos aquellos recur-
sos, materiales y financieros, que tiene el cliente, provenicntes de la opera-
cifn misma de la empresa y que en un momento dado pueden ser utilizados para
poder cubrir sus necesidades, en cuanto a pago de deudas se refiera,

CARACTERISTICAS DE LOS SUJEIOS DE CREDITO.

1.~ La solvencia econfmica y moral que ha ido construyendo la empresa en un -
historial con determinadas caracteristicas,
2.« Las seguridades que ofrece la empresa que pide crédito, cristalizadas en
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una posicién econbmica s6lida por el equilibrio que guardan los diferen--
tes clementos que la componen y por las reservas monetsrias con que se
puntala esta situacifn econbmica.

3.- Liquidez expresada en témminos de la capac1dad para hacer frente a los --
compromisos de la empresa ya sean estos a corto o a largo plazo,

‘-

OBLIGACIONES DEL SUJETO DE CREDITO,

Una vez que se ha negociado una operacitn a crédito, la promesa del comprador
" de hacer el pago futuro constituye un compramiso o bien una obligacifn tanto

moral como legal para el propio comprador.

En la terminologia contable o financiera, una obligacién de esta naturaleza -

constituye un pasivo para el que adquiere algo a crédito y por contra para el

vendedor 6 acreedor, le significa un activo.

1.4 RIESGOS DEL CREDITO.

Siempre que se autoriza un crédito se estd corriendo un riesgo, cn mayor o me

nor grado, en lo que se refiere a la recuperacifn de €ste; ya que querer ven-

der actualmente con un total de probabilidades de recuperacifn es casi imposi

ble, por lo que es necesario formular politicais y procedimientos;y establecer

cual es la medida de Tiego que nuestra empresa puede soportar u otorgar, depen
diendo de la situacidn por la que se esté atravezando,

El riesgo en el crédito debe ser reconocido y valuado como una serie de cir--

cunstancias tangibles para poder determinar si se acept'l 6 se rechaza la tran

saccidn crediticia.

Todo gerente de crédito basa su evaluacitn de riesgos de crédito en la politi

ca de su compafiia y en el giro de la misma va que dependiendo de su actividad,
su politica puede ser liberal & conservadora.
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En muchas compafifas el gerente de crédito tiene suficiente autoridad para es
tablecer politicas crediticias. Algunos gerentés de Crédito sc sienten orgullo
sos de su baja pérdida, olvidando que 1a compafifa estd perdiendo utilidad de -
ventas que podrian generarse con un margen de politica crediticia. Todo esto -
es porque una vez que se le ha negado el crédito a un cliente, cste no se acer
cari de nuevo a la compafifa, ain para comprar de Contado. Por otro lado, el ge
rente que otorga crédito muy libremente, ocasiona pérdidas excesivas para su -
compafiia, por el uso irresponsable de las politicas de Crédito. Es por esto -
que el Control del Crédito debe evitar extremos y adoptar politicas crediti--
cias que den como resultado el miximo de utilidad con wun minimo de pérdida,
Existen cuatro factores a considerar para el otorgamiento del Crédito, y son:

1.- Carficter 6 Personalidad
2,- Capacidad

3.~ Capital

4,- Condiciones.

1.- Carficter 6 Personalidad. Este.fdctor consituye la principal considérac'ién'
para determinar los riesgos crediticios, ya que en eSte van implicitos-la
responsabilidad, honradez, confianza e integridad; cualidades que deben -
conjugarse en un solicitante de cxédito para que pueda convertirse en per
sona crediticia.

La personalidad implica apariencia, y ¢Sta puede ser engafiosa, por lo que

se deben utilizar todos 10s recursos disponibles para asegurarse que todo

solicitante de crédito posee las cualidades de honorabilidad e integridad

que lo harin una persona siempre dispuesta y determinada a pagar sus deu-

das. El crédito es inconcebible sin la confianza. :

Se debe analizar su reputacidn comercial asi como su vida y gastos acos--

turbrados para conocer la veracidad y realizaci6n de las responsabilidades
comerciales,

Al examinar este factor, se debe observar todas las consideraciones mora-
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les que convergen a cada cliente; y preguntarse a si mismo: ;Pagard?

Capacidad. El Crédito es una herramienta financiera de gran utilidad en -
todo tipo de negocios, Usada con conocimiento y habilidad, sirve provecho
samente tanto al acreedor como al deudor pero, si eSte es usado en forma
errbnea puede traer el desastre para ambos, por eso se dice que un deudor
debe tener capacidad para complir sus cbligaciones oportunamente,
Capacidad es la posibilidad y facilidad para poder solventar una deuda u
obligaci6n a su vencimiento. Algmos factores que afectan directamente a
la capacidad del individuo son:

a) A"deudos a Corto Plazo

b) Adeudos a Largo Plazo muy altos y con intexés

¢) Volumen de Inventarios

d) La Organizacitn de la BEmpresa

e) Antiglledad

f) Sus Relaciones Bancarias

g) Sus Relaciones con Clientes

h) Sus Relaciones con Proveedores

i) La ubicaci6n de la Pupresa.

Educacifn, entrenamiento, experiencia y habilidad para aplicarlas a su --

miximo rendimiento para ganar la subsistencia, son normas importantes pa-

ra medir la capacidad individual para pagar,

Los siguentes atributos determinan la habilidad comercial;

a) Buena Salud Fisica y Mental, Energia y Recursos suficientes, agresivi-
dad y astucia, temperamento y sentido comfn,

b) Mando e Iniciativa. Habilidad para organizar, manejar y dirigir los es
fuerzos de los subordinados sin que haya resentimientos.

c¢) Competencia Técnica. Se debe tener conocimiento de los ramos particula
res del negocio y sus operaciones, incluyendo las ventajas de la loca-
lidad y de la habilidad para aplicar este conocimiento a una empresa.
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La habilidad comercial se revela por los historiales de un negocio. Si rues
tra desarrollo constante y utilidades, con todas las cuentas pagadas opor-
tunamente, se debe dar por sentado el tener buena habilidad comercial.
Los nuevos negocios ofrecen un dificil problema, cuando solicitan crédito,
va que miles de negocios comerciales anualmente fallan, porque sus propie-
tarios -quienes poseen una personalidad fuera de cualquier duda- simplemen
te no tienen habilidad para llevar un negocio al &xito, Al llegar a este -
factor se analizara la capacidad comercial que debe reunir el individuo so
licitante de crédito, por lo que se debe preguntar al analista de crédito,
" Pagara?",

No obstante de que esta habilidad es improbable, es extremadamente impor-
tante examinar el capital del propietario,

Capital. Es la seguridad que un deudor vepresenta por sus hienes de que -
pagard asi sea a largo plazo} si el caricter y capacidad fallan,

La r~pacidad contestd a la pregunta:iPagari?, ahora cs necesario preguntar
sc (Culnto puede pagar?

El Capital en los negocios es la inversibn dispuesta a producir utilidades.
Para todos los propdsitos pricticos el Capital como elemento que determina
los riesgos del Crédito, constituye la condicién financiera del solicitan-
te.

Si el Capital estd distribuido en inventarios 8 en cuentas por cobrar, la
aprobacién del primero 8 el cobro de las Giltimas es de gran interés para -
el analista de Crédito. Si los actives estin asegurados, sc debe investi-
gar hasta que grado estén cubiertos,

En la evaluacibn de riesros, el Capital quedarh limitado al dinero dispo--
nible a los acreedores a través del correspondiente proceso de lcy, En una
Sociedad Mercantil, el Capital estd limitado al actual Capital Social, que
incluye las inversiones de accinnistas. En un negocio no asociado, el Capi
tal incluye las propiedades de los duefios.
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En un nuevo negocio, las fuentes de Capital (economia de los duefios, aho--
rro & parientes, 8 venta de acciones), pueden tener wna importante influen

cia sobre la decisidn del gerente para extender un crédito y el monto del
mismo.

Condiciones, Las condiciones son un factor que afecta a la capacidad y al
Capital. Las condiciones imprevistas constituyen wmo de los mayoves proble
mas al otorgar créditos, ya que en un momento dado, las Condiciones Favo-
rables predichas, a menudo conducen a una expansidn imprudente del crédi-
to.

Capacidad y Capital deben considerarse desde el punto de vista de proba--
bles condiciones desfavorables,

En la Industria de la Confiteria, los elementos de temporada son una con-
dicidn vital, ya que el mayor volumen de ventas se desplaza en temporadas
del periodo escolar, y mis en Otofio e Inviemo, que son estaciones frias,
En cambio las ventas bajan en Primavera y Verano al existir mds calor y -
por la pronta descomposicién del producto; esto se reflaja mds en la zona
surcste del pais, donde la mayor parte de las localidades son de climas -
calurosos y en el norte donde hay lugares con climas muy cxtremosos,

Un negocio que durante afios ha gozado de las ventajas del monopolic en una
commidad puede perder mucho de su mercado si su territorio es "invadido"
por un fuerte competidor,

Debe tomarsc en cuenta cualquicr indicacidn de un posible receso de propor
ciones locales, regionales ¢ naciomales, pues esto podria afectar el Capi-
tat y Capacidad dc todo cliente acreditado.

La personalidad es de primordial importancia; capacidad y capital signifi-
can poco para ¢l gerente de crédito si falta la personalidad, Capacidad y
Capital son scriamente afectados por condiciones extrafias, Un buen gerente
de Crédito debe mantenerse informado de las tendencias locales, regionales
y nacionales,
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La funci6n principal como gerentes de Crédito es analizar con cuidado el ries-
go que se corre al planear una operacién crediticia, con el fin de nulificarla
en gran medida y evitar la posibilidad de una-gran pérdida.

Siempre serd necesaria la minuciosa investigacifn externa sobre los solicitan-
tes de crédito, con el fin de indicarnos oportuna y verazmente, los cambios que
el comerciante pueda haber sufrido y que puedan poner en peligro la buena mar-
cha de su crédito.

Se aconseja que, cualquiera que sea el giro de la compafiia donde estemos con-
trolando el Crédito, se debe sostener una actitud crediticia firme, y conside-
rar el riesgo con gran cuidado, ademis de estar preparados para evitar ser sor
prendidos. Ahora bien, la preparacitn solo se puede adquirir investigando y re
investigando constantemente a nuestros clientes, con el fin de conocer los po-
sibles cambios y variaciones que tengan €5tos; asi evitaremos la saturacion y
el "jineteo" de nuestros recursos,

1.5 LA INVESTIGACION DE CREDITO

En la actualidad, por la crisis que vive nuestro pais, es muy dificil obtener,
ya no una informaci6n completa y fidedigna sobre nuestros clientes, sino una
informacién complementaria para tomar decisiones sobre nuestros créditos.

En nuestro pais es muy ficil "vivir del crédito" y los clientes lo saben, ya
que no ignoran que la informacifn que se obtiene al analizar su crédito es -
"Deficiente",

La investigaci6n de crédito constituye uno de los pasos mis delicados dentro
del ciclo econdmico de toda empresa; y crece mis su importancia cuando el vo-
lumen de ventas a crédito aumenta, En la Investigacién de Crédito se debe de-
finir hasta que punto podemos tolerar y hasta cual debemos de abstenernos de
otorgar créditos; por lo que se buscari un punto intermedio que optimice por
un lado el otorgamiento de créditos y, por otro la captaci6n oportuna de in-
gresos.



19

Al definir el concepto de crédito, quedd asentado que estd intimamente liga-
do el concepto confianza, por lo tanto para otorgar crédito debe existir con
fianza en el futuro acreditado. ,

Es un lecho que la bondad de la cartera de crédito en una empresa, estd en -
relacién directa con su &xito y desarrollo mercantil, por ests raz6n la la-
bor de los ejecutivos de crédito, debe tener como objetivo primordial el con
cederlo bajo las bases mds sblidas posibles. No se debe tomar nunca la acti-
tud que alin en la actualidad asumen algunas personas, que por temor a ofender
a sus clientes se abstienen de solicitar la informacibn que se requiere, afin
sabiendd que es de suma importancia considerar toda la informaciSn recabada
sobre sus clientes.

Los aspectos a considerar para el otorgamiento de un crédito son:

1.- (Hasta que punto se puede arriesgar para no perder esa venta?

2.- {@uil es el punto limite para no aceptar una venta?

La responsabilidad de todos los ejecutivos de crédito, no se resume a deta-
llar cuanto ofrecer de crédito, pues es tan malo ofrecerle mucho a una empre
sa pequefia, como ofrecerle poco a una empresa grande; ya que cn el primer ca
s0 habri un desperdicio de recursos y en el segundo, no se habrin satisfecho
las necegidades.

HERRAMIENTAS DISPONIBLES EN LA INVESTIGACION DE CREDITO,

1.- Investigacidn Propia
1.1 Cuestionarios 6 solicitudes
1.2 Estadisticas para clientes habituales
1.3 Apreciacibn Personal
1.4 [ntercambio de Referencias
1.5 Analisis Financiero
2.- Investigacién hecha por terceros
2.1 Boletines o informes de Instituciones de Crédito y Agencias
2.2 Informes de Investigadores de Crédito.
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1.- Investigaci6n Propia

1.1 Questionarios o Solicitudes.
El Cuestionario consiste en una serie de preguntas que debe contes-
tar el solicitante, las cuales estfin enfocadas a conocer todos los
aspectos concernientes a un sujeto de crédito,
La solicitud de crédito es un fommato ya establecido en el cual, el
solicitante de cré&dito anotard todos los datos personales y comercia
les necesarios para que se le pueda estudiar y poder tomar una deci-
si6n sobre si es o no sujeto de crédito.
Existen una serie de factores clave a considerar cn los cuestionarios
y solicitudes:
a) Fecha del informe. E1 informe debe ser actual para poder verificar

més ficilmente sus datos,

b) Nembre del solicitante.

c) Estado civil, En caso de matrimonio es necesario conocer -
el régimen de éste.

d) Edad del Solicitante.

e) Fecha de inicio del Negécio. Con eSto se demuestra la estabilidad

de la Compaiiia,

f) Registro PGblico. Nos indicard si el negocio estd debidamente es-
tablecido y ha cumplido con todos los requisitos de la ley,

g) Sefialar el nombre/s y fimma(s) de personas autorizadas para suscri
bir titulos de crédito,

h) Antecedentes legales. Con eSto nos indican con exactitud su grado

de solvencia en el pasado.
i) Antecedentes Comercinles y Bancarios. El analizar eétos siempre -
serfin buenos indicadores, ya que un sujeto de crédito mantiene cier

ta regularidad en el cumplimiento de sus obligaciones,
j) Situacién Financiera. Como en la mayoria de los casos, los clientes

0@ proporcionan una informacién completa y veraz, habrd que elabo--
rar Estados Financieros basindonos en la observacitn y tratando de
sacar conclusiones firmes.
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k) Seguros. Es necesario conocer la seguridad con que trabaja nuestro
cliente, en lo que se refiere a cobertura de seguros, para que en
caso de algin siniestro, nuestro pago no se retrase.

1) Bienes Raices. Constituyen una garantia adicional para el asegura-
miento de nuestro crédito y un activo fijo para ¢l solicitante de
crédito,

Independientemente del anilisis que se 1lleve a cabo sobre los datos

del cuestionario, es necesario que €stos se sometan a verificacién,

porque de nada sirve un buen cuestionario si las respuestas que con-
tienen no son verificadas.

1.2 Estadisticas para Clientes Habituales.

Una de las mis veraces formas para investigar a un solicitante de -

crédito, es analizando las experiencias que se han tenido con él; pa-

ra poder lograr esto adecuadamente, es necesario contar con estadis-

ticas y cxpedientes que nos informen sobre el desarrollo y comporta--

miento del solicitante de créditc en lo referente a relaciones comer-

ciales con nuestra compaiiia. Con eSto sabremos oportunamente si un -

cliente es bueno o malo, hasta cuanto podemos arriesgar para vender-

le a crédito y, en que condicioncs de pago.

Las estadisticas se pueden organizar de la siguiente forma:

1.~ Estadistica de clientes malos

2.- Estadistica de clientes sin problemas que actualmente no operan
con nosotros

3.- Estadistica de clientes quc actualmente tienen crédito con noso-
tros

4.- Estadistica de clientes investigados y rechazados. Aqui se sefia-
lard(n) la(s) causa(s) del rechazo.
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1,3 Apreciacién Personal.

Bsta es una de las herramientas con que cuenta la Investigaci6n de -
Cré&dito en la que se pueden visualizar los hechos consignados en una
solicitud o en un cuestionario,

Para lograr una apreciacién completa y real, es conveniente contar -
con una serie de factores bdsicos a cubrir en su visita, los cuales
nos indiquen, entre otros: su nivel de vida, su solvencia cconbmica
y moral, etc. Anteriomente se tenia el errdneo concepto de que al
visitar al cliente para entrevistarlo, no era nada (til porque facil-
mente &ste nos podria mentir, Por esto se dice que hay que condicio-
nar al cliente psicol6gicamente para que comprenda que "El cfedito se
otorga por méritos" y por lo tanto estd obligado a proporcionar tan--
tos datos como sean necesarios para ello.

Al entrevistador habri que hacerle comprender la importancia que tie-
ne para la salud econbmica de la bmpresa el crédito cedido a los clien
tes y, que dicha salud puede depender en gran medida del conocimiento
inicial que se tenga del cliente.

Cuando se trata de comercios, es posible observar las propiedades con
que cuenta, la importancia de sus operaciones y las caracteristicas -
de las mismas, Adamis s¢ pueden detectar los posibles proveedores que
tenga el cliente, para después solicitarles informacidn.

Intercambio de Referencias.

La idea de esta herramienta de la Investigaci6n de Crédito es aprove-
char la experiencia de otras negociaciones y al mismo tiempo proporcio
nar la nuestra a quien lo solicite y, con esto establecer un Intercam-
bio de Infoimes de Cridito.

Esta forma de investigacifn ayuda a eliminar a personas o cmpresas -
que se aprovechan de los beneficios del crédito y por el contrario, -
di la pauta a quienes realmente son sujetos de crédito,
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Para que pueda ser utilizada esta herramicnta, es necesario propiciar
las buenas relaciones de cr&dito con negociaciones del mismo giro y -
establecer un sistema de comunicacién de consulta continua a beneficio
de todos.

Para teminar definitivamente con el problema de las referencias y lo-

grar un intercambio verdadero que nos permmita conocer las experiencias

de los demis para poder nommar parte de nuestro criterio de crédito, -
se debe hacer lo siguiente:

.- Proporcionar correcta y fielmente nuestras experiencias a quien -

* las requiera, defendiendo no sflo miestros intercses, sino tam--
bifn la economia del Pafs. ‘

2.- Designar a una persona para atender las llamadas de solicitud de
informacién en la inteligencia de que no es gravoso, puesto que -
lo mismo estaremos obteniendo de los demis. Ademis sc debe tener
el suficiente criterio como para proporcionar una referencia com-
pleta, que ayude verdaderamente a quien lo solicita.

Las referencias no es mis que una pequeita parte de la informacién
que es necesaria para fundamentar correctamente la decisifn de un
cré&dito,

1.5 Anilisis Financiero,
Cuando se trata de operaciones de cré&ito importantes, el anilisis fi
nanciero constituye un elemento importante para evaluar las condicio-
nes financieras dentro de las cuales se encuentra nuestro solicitante
de crédito, Existen dos aspéctos bisicos a considerar en este anfli-
sis:
1.- La confiabilidad de la infomacidn
2,- El resultado del anfilisis

1.- Confiabilidad de la Informacidn,
Es muy importante que los datos proporcionados por los solicitan-
tes de Cr&lito cstén apegados a la realidad; y para eSto habri -
que recurrir a varios elementos de juicio, como son:
a} El tipo de Estado Financiero del cual se derivan sus cifras, -
Los cuales pueden clasificarse en:
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El Estado Auditado. Generalmente abarca un afio fiscal y su
informacifn es confiable, ya que anexo a éste se puede en-
contrar un dictamen de un Contador Plblico Independiente -
sobre los Estados Financieros proporcionados, el cual puede:

. expresar una opinién sin reservas

. limitar el alcance de su opinitn

. expresar una opini6én con salvedades
El analista de crédito deberd leer con todo cuidado la opi-
nién del Contador, ya que de esto dependerd el grado de con-
fianza que se pueda otorgar a las cifras presentadas.
El Estado Intermedio, Generalmente son preparados por mes, -
trimestre 6 semestre; debido a que este tipo de Estados Fi--
nancieros son raramente sujetos a Auditorias, sus cifras pue
den ser afectadas por imprecisiones, por lo que deben acep--
tarse con ciertas reservas.
El Estado Anual Final, no Auditado. El no someter a Audito-
rias las cifras de cierre del afio fiscal, es un procedimien-
to bastante equivocado, ya que las empresas que operan con
esta base ofrecen riesgos financieros marginales,
Se ha demostrado en base a Auditorias practicadas a empresas
insolventes, que los Estados sobre los cuales venian confian
do, eran completamente deficientes en cuanto a representar -
la condicién real de la Empresa.
El Estado "Estimativo". Este tipo de Estado nos ofrece dos
alternativas, dependiendo quien lo haya formulado. La prime
ra, cuando este ha sido fonmulado por sus dirigentes; su in-
formacibn no es nada confiable, ya que no se pueden tomar de-
cisiones administrativas sobre cifras estimativas. Las apro-
ximaciones pueder ilevar a los gerentes de negocios a creen-
cias peligrosameflté crréneas acerca de su real posicién fi--
nanciera, La segunda alternativa es: Cuando ha sido formula-
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do por una Agencia Investijadora de Crédito enviada por no-
sotros, en caso de no existir Estados Financieros fowmulados,
y la operaci6n de cré&dito no sea muy peligrosa, se puede con
fiar en la informaciSn financiera, pero con cicrtas reservas,
verificindose después por nosotros.
b) Solicitar documentacién que compruebe ciertos datos bdsicos de
los Estados Financieros.
¢) Realizar el andlisis financiero y comparar cste con empresas -
similares.

Resultado del Andlisis.

En cuanto al Anflisis Financiero se refiere, existen tres técni-
cas, una que analiza diversos factores que competen al negocio,
y otras dos, que analizan las cifras de sus estados financieros;
estas son:

1.- Anflisis Factorial

2.- Andlisis Financiero Vertical

3.- Anilisis Financiero Horizontal

1.- Anfilisis Factorial,
Este tipo de anflisis consiste en detemminar los factores que
intervienen en el resultado final de las transacciones del so-
licitante de crédito. Dichos factores se determinan con el fin
de analizar cada uno, identificindolos y separindolos de los -
demas.
Para 1llevar a cabo un eficiente anflisis factorial en la pric-
tica, se debe contar con todos los elementos de juicio necesa-
rios para evaluar la contribucifn que cada uno de los factores
comprendidos en estos tienen en el resultado final de una ope-
racién comercial a crédito.
Los medios para allegarnos la infomacion requerida pueden ser
varios, ya sean grificas, descriptivos 6 cucstionarios,
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‘fodos los factores que debe reunir un sujeto de crédito po--
tencial deben investigarse cuidadosamente, ya que la falta -
de uno 6 varios de €stos pueden ser claves para concluir
que deteminada persona 6 sociedad mercantil no es digna de
confianza. Es muy importante analizar todos los factores que
debe reunir un solicitante de crédito, ya que muchas ocasio-
nes, al investigar una cuenta incobrable, nos encontramos que
existen uno 6 varios factores que nos han llevado a esta si-
tuaci6n, lo cual indica que un buen anflisis factorial nos -
hubiera ovitado otorgar crédito a una persona no digna de con
fianza,
Los factores que debe comprender un sujeto de crédito son los
siguientes:
a) Situacibn Econbmica Estable

- Relaci6n 16gica y previsora entre gastos e ingresos
Antiglledad en el negocio
Propiedades que garanticen
Zona geogrifica en donde se ubique el solicitante
b) Buena Moral

- Anbiente Familiar Estable

- Distribucibén razonable del ingreso familiar
c) Antecedentes Crediticios Buenos

- Experiencia del negocio buena

- Buenas referencias tanto de su competencia como de otros

proveedores

d) Producto 6 Servicio que dan origen al Crédito

- Experiencia en el ramo de actividad

- Tipo de bien & servicio cuya venta origina el crédito
e) Condiciones Personales

- Edad

- Estado Civil y en su caso, ndmerc de hijos

r



27

< Nacionalidad
- Grado de Estudios
- Estado de Salud

2.- Andlisis Financiero Vertical,
£l objetivo del andlisis financiero es simplificar y reducir
los datos examinadus en los Bistados Financieros en téminos
mis comprensibles para cstur en posibilidad de interpretarlos
y hacerlos significativos,
Como ya es sabido, el enfoque del anflisis variard, dependien
do de:
- La persona que la realice, (interna o extcrna a la empresa)
En el primer caso, cuando es un analista interno, seguramen-
te estari buscando la eficiencia de la administracién, expli-
cando los canbios & situaciones claves, y el progreso de los
resultados obtenidos en comparacidn con lo presupuestado.
Ln el segundo caso, cuando ¢s un analista externo, regularmen
te esti buscando como objetivo del andlisis, la conveniencia
de invertir en la empresa o extender créditc al negocio.
Como ¢l objeto de este tema es la investigacidn de crédito -
hacia los clientes, el enfoque que se le dard al andlisis fi-
nanciero serd para ver la conveniencia de extender crédito.

Métodos de Andlisis Vertical:
a) Método de Razones Simples
b) Método de Reduccifn a Porcientos
¢) Método de Razones [istandar

a) Método de Razones Simples. -
La funcién que tiencn las razones simples son las de auxi-
liar al amalista, scfialando probables puntos débiles den--
tro de la administracidn de la empresa v, enfocfindonos a -
la investigacibn de crédito en la industria de la Confite-
ria, donde lu infenmaci®n preparcionada por los clientes -
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es incompleta; el método de razones simples guarda ciertas
limitaciones para poder tomar decisiones, por lo que se ha
ce necesario conocer ¢l resultado de otros anilisis.

Anilisis de Liquidez,

El anilisis de Liquidez se refiere a conocer la comparacién
de las deudas contraidas a corto plazo, asi como su relaci6n
con el activo circulante, que es de donde se obtienen los -
recursos para hacer frente a dichas deudas. Veamos algunas
razones:

Activo Circulante
Pasivo Circulante

Es muy importante conocer que relaci6n guardan estas dos -
partidas dentro del Balance General, ya que nos refleja el
margen de seguridad que Ja empresa mantiene para hacer fren
te a sus obligaciones a Corto Plazo,

iiét;a rclécién nos muestra "Cantidad" y no "Calidad", por lo
que se hace necesario, conocer como estd compuesto el acti-
vo circulante en lo referente a: Efectivo, Cuentas por Co-
brar e Inventarios, que son los renglones mis importantes -
que regularmente tienen las empresas.

Activos Disponibles
Pasivo Circulante

En el medio comercial, esta razbn se conoce como '"Prueba -
del Acido", ya que es una medida que nos sefiala el grado -
en que los recursos disponibles de inmediato (efectivo en

caja y Bancos, inversiones temporales de immediata realiza
cién y valores por recibir de cuentas por Cobrar) pueden -
hacer frente a las obligaciones contraidas a corto plazo.
A medida que aumente el porcentaje de csta relacibn, se di
ce que se c¢std on mejor posicibén para enfrentarse tanto a
obligaciones va previstas como para emergencias no previs-
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tas y, podrd permanecer en situacién de fluidez y relativa
mente sin presibn de sus acreedores.

" En esta relacién hay que analizar que porcentaje de los Ac
tivos Disponibles corresponde a los Valorcs por Recibir, -
ya que si éste es alto, y los plazos de venta son mis lar-
gos que los plazos de compra, entonces se pucde estar en -
una posicién incomoda para poder cumplir a tiempo con sus
obligaciones.

Existencias
Capital de ‘Irabajo

El Capital de Trabajo es el margen de proteccién que una -
empresa establece para el pago de sus deudas a corto plazo.
Dentro del ramo de 1la Confiterfa es de suma importancia co
nocer esta relacién, por la dependencia (ue el Capital de

Irabajo tiene de las Existencias, ya que nuestros clientes
al ser comerciantes de Dulces (en su mayoriaj, es decir, -
de venta de productos perccederos, si tienen un porcentaje
muy alto dentro del Capital de Trabajo y su inventario es
de lento movimiento, se puede correr el peligro de que el
producto caduque y no se venda, lo que ocasiona una falta
de Capital de irabajo para poder solventar sus adeudcs cir-
Culantes.

Cuentas por Cobrar
Capital de Trabajo

Como lo habiamos mencionado anteriormente, L1 Crédito con -
el paso del tiempo, ha ido aumentando, por lo que tambifn -
ha aumentado su inportancia dentro del] Capital de Trabajo.
Es por eso que se debe analizar la dependicncia existente -
del Capital de Trabajo con este rengldn del Activo.
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Cuando la dependencia es muy grande y la rotacidn de las

cuentas por cobrar es muy lenta, se esti en peligro de per

der solvencia y por tanto, prestigio mercantil,

En este caso, se deben analizar dos cosas:

- ¢bos plazos de Venta son los id6neos?

- (Los plazos de compra y pagos a proveedores fueron nego-
ciados tomando en cuenta los plazos de venta?

Siempre debe haber una correlaci6n entre estos dos plazos

para tener una liquidez mis satisfactoria y poder mantener

una imagen y un prestigio mercantil dentro del mercado.

Rotacibén de Cuentas por Cobrar,

Cuentas por Cobrar (Neto) _
V+enIfa§l Nﬁl'as (Credito)

Ctas. por Cobrar x dias

en el afio = Dias Cartera

El programa y perspectiva de Crédito y Cobranzas de una Pm-

presa, la competencia del gerente de este departamento y,

1a naturaleza de su estructura en cuanto a plazos, ejerce

una influencia directa sobre:

- Las Ventas

- Las Utilidades a obtener vy,

- La Necesidad de obtener préstamos;

por lo que es importahte conocer cuales son Jos objetivos

que se logran al aplicar esta razén financiera:

1.- Mide la eficiencia de crédito y cobranza

2.- Determina la probabilidad de cancelacién de cuentas
por malos pagos en el total de cuentas por cobrar

3.- Mide la posicién de las cuentas por cobrar de la empre-
sa en relacién con las de la competencia

4,- Inicialmente puede probar cl periodo de cobro de una
empresa en relacidn con sus propios téminos de venta,
para determinar la cobrabilidad de sus cuentas por co-
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brar y medir Ia eficiencia de crédito y cobranza.

Para el ramo de la Confiteria sera necesario utilizar ccmo

datos para el cilculo de la rotacién de cuentas por Cobrar:

a)Vtas, Netas a Créd, = Ventas a Crélito de 3 meses an-
+* TVLA, teriores a la fechy,

b) Cuentas por Cobrar (Neto) = Su saldo actual

c) Dias en el afio = 90 dias (3 meses)

Estas consideraciones son vilidas, porque en la actualidad
la venta de dulces confitados durante el afio, tiene varia-
ciones mensuales muy importantes ya que en &pocas de calor
y en épocas de vacaciones escolares, la venta disminuye no
tablemente y por eso es prudente considerar s6lo venta de
los 3 meses anteriores.

Andlisis de Solvencia.

Con este anilisis se conoce la capacidad que tiene la empre
sa para responder a sus adeudos a largo plazo, es decir, la
Estabilidad que se tiene en ésta.

~Capital Contable a Activos ‘fotales.

Capital Contable
ctivos ‘lotales
Esta raz6n nos muestra el porcentaje de participacitn de -
los accionistas en el Activo Total de la Empresa.

Capital Contahle

ACtivo CircuTante
Lsta razdn nos muestra el porcentaje de participacién que -
tienen los accionistas en el Activo Circulante.
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Capital Contable
Activos TYijos Nctos

Esta razén al igual que las dos anteriores, mide la parti-
cipacién de los accionistas para financiar los activos fi-
jos, aunque hay que recordar que si la empresa ha inverti-
do una proporcidn excesiva del Capital en Activos Fijos,

se corre el peligro de comprometer la liquidez de la misma.

Pasito lotal
Capital Contable
Esta razén mide la participacitn de intereses ajenos a la
empresa con relacifn a las fuentes propias; hay que recor-
dar que siempre la intervencién de los accionistas serd
mayor que la de los acreedores.

Pasivo Circulante
Capital Contable

Esta razén nos muestra que los acrecdores a corto plazo
también tienen participacién en la empresa, pero al ser
adeudos a corto plazo, encierra mis peligros immediatos pa-
ra la libre operaci6n empresarial,

Pasivo a Largo Plazo
Capital Contable

_Esta razbn nos muestra la participacidn que tienen los
acreedores a largo plazo en la empresa.

Pasivos a Largo Plazo
Capifal de Trabajo

Esta raz6n es aplicable cuando el Capital de Trabajo ha
sido financiado por préstamos a Largo Plazo; por lo tanto
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no podrd exceder su resultado al 100%. Si esto sucede, se
deteminaria que los créditos a largo plazo se han desvia-
do a la inversién de activos fijos, pago de dividendos o
disminuciones de Capital Social,

Anfilisis de Productividad,

En esta parte del anflisis financiero se conoceri que tan
productivo es el negocio para los accionistas, ya que el
rendiniento que deben obtener ¢stos deberdi ser mayor al
que obtienen los acreedores.

Utilidad Neta:
Promedio Inversion de Accionistas

Esta raz6n mide el porcentaje de rendimiento que obtuvie-
ron los accionistas sobre su inversidn,

Ventas Netas
Promedio Tnversidn de Accionistas

Esta razon nos imdica el grado en que el volumen de ventas

estd apoyado por el Capital Invertido,

Utilidad Ngt_a_
Ventas Netas

Esta razén mide el porcentaje de utilidad obtenido de las
Ventas, es decir, muestra ¢l grado con que la empresa ha
cumplido con ese prop6sito.

Ventas Netas

Activos  Totales
Esta raz6n nos indica la venta que ha sido generada, por ca
da peso invertido. A mayores ventas por peso de inversidn,
mayor serd el rendimiento de la inversibén (accionistas +
acreelores),
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Ventas Netas
Activo Circulante

Esta razbn mide la necesidad de vender por cada peso inver-
tido en este renglén,

Ventas Netas
Activos Fijos

" Esta razbn mide la eficiencia con la cual la empresa estd
utilizando sus activos fijos ya que una elevada relaci6n
de ventas a Activo fijo, refleja un buen uso del dinero en
este renglén,

Ventas Netas
Capital de Trabajo

Esta razén indica la demanda que pesa sobre el Capital de
‘frabajo para sostener el volumen de Ventas, '
Mientras mayor sea la relacién entre ventas y Capital de
Trabajo, mayor serd la tensifn existente para satisfacer
sus pasivos a Corto Plazo.

Como se menciond anteriommente, la mayoria de los clientes
con los que cuenta la industria de la Confiteria, no cuen-
tan con una organizacién contable bien identificada, por -
lo que el resultado que se obtenga del anilisis financiero
de la solvencia y ¢¢ la productividad,no debe ser determi-
nante para la autorizacion o negaci6n del crédito, aungue
si puede dar pauta a que se tomen otras alternativas:
a) Utilizar otro método de andlisis y comparar resultados.
b) Utilicar las razones simples con resultados de afios en-
teriores.
c¢) Comparar lo que ocurrié con lo que debib haber sucedi-
do. Los Elementos de comparacidn pueden ser los siguien
tes:
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- Estandares mentales basados en la experiencia.

.--Razones-meta basadas en resultadas obtenidos por -
clientes progresistas y de mayor éxito,

- Razones estandar de la industria de la Confiteria,

b) Método de Reduccién a Porcientos.-

. Este método es de gran utilidad para solucionar el problema de
manejar cifras absolutas de la informacién financiera, cuando
se intenta comparar el resultado de un afio con otro o de una -
Compaiiia con otra, .

Se deben convertir a porcentajes integrales los elementos del
Activo, considerando la suma de este como el 100%, y porcenta-
jes integrales de los conceptos de Pasivo y Capital, conside-
rando la suma de estos como 1005. Una caracterfstica de los
Estados en Porcientos Integrales es que no cambian, aunque se
modi fique el tipo de moneda con que se hayan expresado, ya .q‘ue
su proporcidn sigue siendo la misma. '

Este método de andlisis financiero es de gran utilidad cuando
se intenta comparar los resultados de la empresa a investigar

_ con otra del mismo ramo de la industria que se encuentre en -
Gptimas condiciones, ya que la proporcién que guarden cada uno
de los elementos debe ser semejante, por tener una base comfin,
es decir, los porcientos integrales; no importando el patrimo-

_nio en pesos que cada compafiia tenga.

¢) M8todo de Razones Estandar. -

Debido a que cada Industria posec sus caracteristicas propias,
la Industria de la Confiteria ro podia ser la excepcibn y tam-
bién posee las suyas; y estas a su vez, influyen en la estruc-
tura financiera y rendimientos, por lo que es dc suma importan
cia la medicibn de una empresa en particular con la medicién -
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le llama Razén Estandar.
Sin la infomaci6n necesaria sobre lo que debe considerar-
se una razén adecuada o porcentaje en un drea de la indus-
tria de la Confiteria u obtenida de compafifas competidoras
progresistas y de mayor éxito, es muy dificil poder opinar
con respecto a la situacion financiera.y de operaci6n de..u
na empresa en particular. ¢
Las razones estandar no necesariamente representan situa--
ciones ideales, sino c{ué muestran situaciones representa--
tivas en deteminada fecha 6 época, por eso es muy impor--
tante conocer bajo que circunstancias econfmicas fu€ pre--
parada la informacifn financiera de las que fueron extrai-
das las razones simples, ya que algunos fendmenos econdmi-
cos pueden perjudicar a algunas empresas mientras beneficia
a otras.
Aqui debe intervenir siempre el buen juicio tanto del ana-
lista como del que autoriza créditos, para seleccionar las
razones con las cuales se juzgard la situacién financiera
y resultados de "X Empresa.

3.- Anilisis Financiero Horizontal,

Existe otro tipo de anfilisis para la interpretacién de infor-
maci6n financiera; y eSta es el analizar comparativamente los
resultados de un negocio basfindonos de un ejercicio a otro.
Como anteriomente se menciond, el enfoque que sc le debe dar
al anfiilisis ser para ver la conveniencia de extender crédito
a los clientes, A continuacién explico ‘el método de Estados -
Financicros comparativos con aumentos y disminuciones, ¢l me
tdce’d?ze%% TendenC1dS v el Andlisis del Estado de Origen y Aplicacidn
a) Método de Aumentos y Disminuciones.

Este tipo de analisi$ horizontal consiste en comparar un -
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estado de situaci6n financiera a una fecha con otro esta-
do de situacién financiera a diferente fecha o comparar --
un estado de resultados por un perfodo con otro estado de
resultados de diferente periodo pero de igual duraci6n,

Al comparar los estados financieros nos daremos cuenta de
los cambios surgidos en los Activos, Pasivos, Capital y re
sultados en términos monctarios. Es de suma importancia co
nocer los cambios originados en los diferentes periodos y
en sus diversos renglones; para asi poder seleccionar den-
tro de aquellos que mucstren cambios muy relevantes, los
que necesitaremos los analistas de crédito para una posi-
ble resolucién sobre si se le autoriza o no deteminada -°
linea de crédito o un posible aumento de Esta,

Es recomendable que cuando se utilice este tipo de anili-
sis, se aumente una columna mis que nos muestre porcentual
mente los cambios mostrados en las cifras de los Estados -
Financieros.

Hay que considerar de gran manera, para este tipo de ani-
lisis, que los dos periodos que se estén comparando hayan
aplicado los mismos principios de contabilidad, si no la
informacién que surgiera del andlisis no tendria valor, -
Asimismo habrd que tener muy en cuenta la situacibén actual
del pais ya que a diario la moneda estd perdiendo poder de
campra, por el deslizamiento tan marcado que ha tenido G1-
timamente el peso.

La ventaja de utilizar este anilisis es muy marcada, ya -
que nos orienta hacia donde debemos encauzar los andlisis
de investigaci6n para poder tomar la decisi6n mis acerta-
da sobre si cl cliente es o no sujeto de cré&dito.
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Hay que estar conciente que el tipo de andlisis seri externo
y por lo tanto, el grado de dificultad para interpretar la in-
formacifn financiera serd mayor por tres razones:

- no se tiene acceso a registros y documentaci6n de iz empre-
sa a investigarse,

- Muchos clientes que solicitan crédito no tienen sistemas
de contabilidad bien definidos v sus principios pulieron
haber variado en los dos perlodos que se estén cozparando.

~ Algunos clientes, por el temor a que se les niegue el cré-
dito, malversan la informaci6n tratando de engaflar al ana-
lista de crédito y confundirlo.

b) Mateddo de Tendencias.,
Este método de anilisis horizontal es aquel en el cual se con-
vierten las cifras de los estados financieros, de diferentes
periodos a indices; para analizarse comparativamente cxaun g
fio base los renglones del mismo concepto.
Generalmente el afio base, es aquel que tiene algln significa-
do especial dentro de la vida de la compafiie, como puele ser:
- Inicio de Epoca Politica (sexenic)
- Terminacibn de Epoca Politica (sexenio)
- Recesifn 6 Recuperacién Econdmica
Para el analista externo es de suma importancia este anilisis,
siempre y cuando se tenga acceso a la informacitn finsnciera,
ya que al estudiar las tendencias de varios afios es pesible co
nocer el pasado, fundamentar el presente y proyectar ¢l futuro;
aunque en la actualidad, debido a la situacidn econémica tan -
dificil e inestable que se ha presentado tanto a nivel empresa
rial como a nivel nacional y mundial, seria aventurad: tomar -
decisiones, considerando s6lo las tendencias expuestas en el -
anilisis, por lo que sugiero se apoyen en otros anilisis para
poder tomar una decisién mis acertada.
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Como anterioremente se ha mencionado, la mayoria de los clien
tes de la Industria de la Confiteria no facilita los accesos

a esta informacidn, por diversas razones; wor lo tanto este
anflisis es poco utilizable en las investipaciones de Crédito
realizadas a estos,

Andlisis del Estado de Oripen y Aplicacién de Recursos y Anid-
lisis de Presupuestos.

Es muy importante revisar la informacién financiera con que
cuenta todo solicitante de crédito, ya uue dependerd del resul
tado de este anflisis la decisibn que se tome vara la autori-
zacibn o negacibn del crédito, por lo que ademis de utilizar
los mBtodos anteriomente sefialados, también es immortante co
nocer el porque cambib la situacibn financiera de un ejercicio
a otro; esto se puede revisar, analizando el Estado de Oricen
y Aplicacién de Recursos, donde se muestra el fluio econdmico
de los fondos; y con &sto nos podremos dar cuenta como se han
aplicado o utilizado los recursos econSmicos obtenidos; es de-
cir que revela, entre otras cosas, la capacidad de generar re-
cursos que tiene la exmresa a investiparse.

El anilisis de Presupuestos es una t&cnica es muy poco utili-
zada dentro de la industria de la Confiteria, va cue la mayorfia
de los clientes no se les ha educado correctamente para la anli
cacién de este metodo, y por lo tanto no se les solicitan eétg
dos financieros presupuestados junto con estados financieros
reales pira su investigacidn de crédito. De cualquicr manera es
de suma importancia conocer cuales son los planes y nrovectos
que tenga todo solicitante de crédito para overar en el futuro.
Estos‘planes nodemos conocerlos, solicitdndole al cliente sus
presupues tos nara los pr6ximos ejercicios, va que con &stos se
reflejard, entre otras cosas:

1) Como se afectard al canital de trabajo, mediante el lopro de
objetivos esnerados,
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2) Si los recursos disponibles de inmediato son los adecuados
para financiar el volumen de negocios aque se esperan reali-
78T,

3) Si el cliente incrementa sus compras mis alld del monto de
su linea de crédito, el presupuesto puede mostrar una expan
si6n bien planeada que justifique el incremento de las com-
pras.

4) Memds que menciona informaciln financiera significativa,
el control presupuestal también denota:

- un adecuado control de contabilidad, y por ende
- una organizacibn fimme y bien estructurada, construida
con 1lineas fijas de responsabilidad.

Conociendo los planes de negocic durante un futuro periodo -
definido y la forma como se verin afectadas las finanzas del
cliente, asi como apoyfindonos cn otros anilisis de investiga-
cibn de crédito, se pueden tomar decisiones mis acertadas so-
bre la autorizacién de créditos a clientes solicitantes.

2.- Investigacifn Hecha por Terceros.
2.1 Boletines o Informes de Instituciones de Crédito y Agencias,

La fuente de infomaci6n de crédito més conocida y camunmente usada --

son los boletines generados por Instituciones de Crédito y Agencias In

vestigadoras de crédito, ya que en estos proporcionan a los suscripto-

res la posicidn crediticia de personas relacionadas con la industria en

turno, en estec caso de la Confiterfa.

Estos Boletines son constantemente actualizados en periodos previamente

establecidos y sefialan los puntos claves necesarios de toda referencia,

COMo SOn:

a) Liquidez, solvencia, estabilidad y productividad.

b) Antigliedad en el negocio,

c) Ndmero de sucursales con que cuenta.

d) Imagen mercantil con la competencia,

e) Situaciones adversas que se hayan presentado 6 estén por presentarse
en los clientes, como puede ser quiebra, posible cierre del negocio,
embargos, incendios, robos,’ traspasos, cambio de ubicacifén, etc.
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Es importante tener accCeso a estos boletines emitidos por Instituciones
de cr8dito 6 agencias especializadas en la investipaci6n de crédito, -

porque en un mamento dado puede eSto ser motivo para una investigaci6n

profunda sobre los clientes solicitantes de cfedito y aGn para los que

ya s¢ les ha otorgado determinada lineca de crédito.

A las agencias especializadas en investigacion de crédito se les puede

solicitar infonmacidn adicional sobre "X'' cliente en especial. Esto se

-verd en el punto siguiente,

Informes de Investigadores de Crédito,

Existen compaiifas dedicadas a 1a investigacitn de cyédito, lo cual cong
tituye una alternativa para atender una solicitud de crédito. El objeti
vo primordial de estas agencias investigadoras de crédito, es verificar
los datos asentados en las solicitudes de crédito.

La profundidad y detalle de la investigacién se proporcionard de acuer-
do a la necesidad de la ewpresa contratante, wisma que serf de acuerdo
al riego e importancia de la operacibn.

Hay que hacer hincapie en que ¢l costo por este servicio serd mayor a
que si utilizamos los recursos propios de la empresa.

Existen tres tipos de informes de crédito como son: analiticos, regula-
res y de informacibn especial.

a) Analiticos.-

La investigaci6n utilizada para la realizacitn de este informe, es
muy profunda y minuciosa; conticne informacifn completa acerca del -
método de operacibn de la compaiifa a investigarse, asi como un ani-
lisis financiero profundo. Regularmente se utiliza cuando el riesgo
por correrse es muy grande y no s¢ tienme conocimiento sobre el soli-
citante de crédito. ‘

Regulares. -

~

Son los que generalmente utilizan las empresas contratantes de servi
cios. El tamafio del informe es moderado y sblo se sefialan los resul-
tados escnciales, tales como: Datos de Identificaci6n, Giro del Nego
¢io, Otros Créditos, Resultado de Anfilisis financiero, Condiciones -
de negocio (fisica), Historia del Negocio, etc.
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c) Informes Lspeciales.-
Esta informacién se utiliza para satisfacer necesidades urgentes de
los contratantes. Este informe contesta preguntas especificas sobre
algn problema que se haya detectado en la operaci6n del negocio, _
. Regularmente se tiene conocimiento de los problemas que tienen los
clientes por medio de intercambio de referencias é de Boletines emi-
tidos por agencias investigadoras de Crédito,

El informe de crédito, cualquiera que sea su profundidad, debe contener
ciertos requisitos elementales que se deben tomar nuy en cuenta para -
Que éste lleve a buen logro su objetivo. Como en toda investigacibn de
crédito, lo Gnico que se ve es el infomme final, ser& necesario que la
elaboracifn de &ste refleje un trabajo profesional, pensando que depen
diendo lo que en €ste se diga,se tomarin decisiones importantes,

A continuacifn sefialar€ algunos aspectos que deben ser considerados pa-

ra la elaboracién de informes de crédito efectivos:

a) Objetividad. - Todo comentario deberd ser justificado con hechos y -
cifras; y no utilizar creencias y suposiciones que pueden desvirtuar
la infomacién.

b} Claridad.- El informe no debe ser demasiado extenso; debe ser enten-
dible para quien lo recibe y expresar ideas de la forma mis breve po
sible.

cJ Mencionar Elementos de Juicio.- Se deben incluir los principales fun
damentos que se tomaron en consideracidn para emitir juicios y suge-
rencias. '

d) Impactante.- La forma de manifestar los hechos no debe ser pasiva, ya
que se corre el riesgo que no se tomen en cuenta las recomendaciones.
La informacifn debe impactar al destinatario para que &ste tome deci-
siones ripidas ya sea aceptacibn o rechazo de cré&dito.

Formato del Informe, En la prictica de la Investigaci6n de Crédito no -
existe un estandar de presentacién de informe, aunque si debe reunir de-
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temminados requisitos, como son:

a) Datos de identificaci6n del solicitante: Nombre, Direcci6n, edad, -
estado civil, razon social del negocio, giro, direccién del negocio,
antiglledad, etc.

b) Cré&dito: Monto dc Crédito solicitado, Antecedentes de Crédito

c) Cuerpo de la Investigacién: Métodos utilizados en la investigacibn,
asi como clementos de juicio que se tomaron en cuenta para j‘ustifi-
car el anilisis practicado.

d) Resultado: En esta parte sc¢ indica, si de acuerdo con las politicas
de cr&dito, el solicitante reune o no los requisitos para conceder-
le crédito; en caso de una respuesta afimmativa, debe sefialarse has
ta que monto se le puede otorgar cré&dito.

e) Observaciones.

f) Nombres de quién practicé la informacién, quién revisé y quién emi-
tid y autoriz5 el informe. '

““Informé¢ Adicional sobre Seguros en la Investigaci6n de Crédito.

Memis de la investigacibn de cré&dito normal que se sigue con el cliente,
es necesario realizar otro anilisis en el cual se sabrd si la -versona
solicitante de crédito se encuentra asegurada.

Al extenderle crédito a clicntes que no cuentan con seguros que cubran -
todo el negocio se corre un :iesgo doblemente mayor al habitual, ya que,
por ejemplo, en un determinado momento el negocio se puede incendiar y -
destruir sus existencias, equipo, muebles, etc.; entonces el cliente al
no contar con Seguro que cubra a su negocio, se declara en quiebra y -
los acreedores que le habian otorgado cré&dito pierden la inversién que
“tenian al no poder recuperar su cuenta. Es por e§to que toda empresa an-
tes de extender créditos deberd insistir en la necesidad de que exista -
un seguro que cubra en cantidad suficiente todo el negocio contra todo - -
riesgo probable,

Mientras mayor sea la cobertura del Seguro, mayor scrd la seguridad con
que se mantengan las operaciones mercantiles.
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1.6 LINEAS DE CREDITO

Toda linea de cr&lito representa el monto que ¢l acreedor supone ¢s la mAxima
deuda que el cliente puede adquirir y pagar puntualmente. Aunque se debe estar
seguro que la cantidad que se otorgue al cliente no impida 1a continuidad en
las ventas y las utilidades, ya sea por limitar el crédito demasiado o por ser
muy liberal en los otorgamientos de ciédito, '

Es necesario sugerir la sustitucién del ténnino "Limite de Crédito" por el de
"Linga de Cr&dito". '
La palabra "1imite" d§ la idea de algo que no se puede ni debe sobrepasarse y,
salvo algunas excepciones la finalidad no es limitar las operaciones con nues-
tra clientela. Ademfis, algunos clientes se pueden molestar si sienten que el
"1imite" que se le ha establecido es inferior a lo que 81 merece.

Muestra clientela al verse "limitada" pudiera optar por no tomarse la molestia
de aclarar la situaci6n y dirigir su potencial de compra que "excede de su 1-
mite" hacia la competencia o en un momento detemminado decidir radicalmente y
dejar de adquirir en forma total los productos que nuestra empresa elabora, lo
que ocasionaria una pérdida para nosotros.

FINALIDADES DE LA LINEA DE CREDITO.

El ejecutivo de crédito debe comprender que una linea de crédito puede ser una:
ayuda valiosa en las relaciones con sus clientes. Puede ser usada para contener
ventas con riesgos mayores a los normales 6 incrementarla, seglin sea el caso.
El uso apropiado de una linea de crédito en cuanto a flexibilidad y tiempo jus-
to puede ayudar tanto al acreedor como al cliente,

El ejecutivo de crédito debe utilizar su criterio para tomar la decisién de re-
velar o no las lineas de crédito a sus clientes, ya que algunos opinan que cuan
do la linea es inflexible, se debe tener siempre informado al cliente desde que
se aprob§ su solicitud de crédito hasta su dltimo cambio, ya sea aumento o dis-
ninucién,
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VEXNTAJAS Y DESVENTAJAS DE DECIRLE AL CLIENTE SU LINEA DE CREDITO.

- Ventajas:
a) EL cliente retiene mis ficilmente su lfnea cuando le ha sido commicado -
el monto de 6sta. '
b) El cliente puede planear sus compras de acuerdo con su linca de crédito,
<) Hay menos oportunidad de que existan confusiones posteriores, cuando el -
cliente conoce su linea de crédito desde un principio.

- Desventajas:
a) El cliente puede ofenderse si se d4 cuenta que su crédito ha disminuido -
(en deteminado caso), a comparacibn del Gltimo informe,
b) El cliente puede dirigir su “exceso' de potencial de compra a otros pro-
veedores en lugar de solicitar una extensi6n de crédito.
¢) El cliente puede considerar la lfnea como un miximo inflexible y como con
secuencia suspender sus compras y cambiar de proveedor.

El enfoque bisico para toda decisi6n de crédito debe consistir en lograr medios
para aprobar los pedidos con cierta razonable seguridad de que se recibiré el -
pago seg(n las condiciones convenidas.

Dentro de lo prudente, resulta aconsejable establecer procedimientos de rutina
para las decisiones de crédito. los pedidos que pueden ser liberados bajo cier-
tos procedimientos de autorizacibn casi automAtica, causan un minimo de trabajo
al personal del departamento de Crédito ahorrando tiampo y con ésto, horas-hom-
bre.

La finalidad de la 1inea de crédito es facilitar la revisién crediticia de los
pedidos turnados por el departamento de ventas, disminuyendo la necesidad de -
revisar la posicién general de crédito de cada cliente que nos favorece con un
pedido. Ademfis que se eliminan operaciones de cr&ito innecesarias en el anili-
sis del cliente.

El responsable de estc departamento puede delegar esta importante funcin en -
alguno de sus colaboradores y concentrar su atencifn en aquellos pedidos que - -
rebasan la 1linea de cré&dito establecida,



CONSIDERACIONES A TOMAR CUANDO LOS CLIENTES SE EXCEDEN DE SU LINEA DE CREDITO.

Se sugiere que, en el caso que un cliente necesite una cantidad considerablemen

te mayor a la que su linea de crédito establecida le pemite adquirir, el Depar

tamento de Ventas obtenga dos pedidos: Uno por la cantidad que estari dentro de

la linea de cré&dito y otro por el excedente que danorard el minimo de tiempo in

dispensable para permitirnos realizar los aniilisis de investigacién necesarios;

y emitir una apropiada decisi6n. Hay que hacer hincapie que, el recibir un pe-

dido de un cliente con que se rebasari sustancialmente el monto de la linea de

crédito es un indicio de que ha aumentado sus compras sobre un nivel mayor del

que parecfa razonable cuando se analiz8 la (ltima vez su posicitn de crédito o

bien, que se estin acunulando las deudas por pedidos nuevos a lus deudas venci-

das. '

El cambio puede ser favorable o desfavorable:

- Un cliente préspero puede estar ampliando su negocio d su radio de accibn y -
por esa razbn necesitard comprar mis.

- Puede estar canalizando hacia nosotros un porcentaje de compras que prouablemen

te deJari de adquirir a nuestros competidores.

- Puede haberse entusiasmado con alguna oferta o promocién especial.

.

Puede pretender acumular cxistencias con fines especulativos.
- Puede estar haciendo compras excesivas con la intenci6n de cometer un fraude.

bura poder llegar a una decisibn acertada respecto a un pedido que se excede de

su linea de crédito cstablecida, se plantean dos consideraciones: ";S1 pagari?,

y ¢Cuando pagarf?"

El ejecutivo de crédito deberd resolver las siguientes preguntas:

1.- ¢Qudl es el porcentaje de flexibilidad que tiene la politica crediticia?

2,- ¢CuAl ha sido el comportamientodel cliente? Si el cliente ha cumplido opor-
tunamente sus obligaciones para con nosotros o ha ocurrido un aumento gra-
dual en los pedidos, probablemente ha hecho una cxpansién del negocio que
justifique el aumento en su solicitud de mercancia a crédito.

3.~ e dice la agencia infomadora acerca de la clasificacién de crédito del
cliente? Es muy posible que la clasificacién de la agencia haya cambiado -
desde la filtima investigacién realizada,
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4.~ (Las deudas del cliente guardan proporcién con relacién a sus activos reali-
zables?

5.~ (Los pagos a proveedores son opartunos, segln referencias proporcionadas?

6.~ ¢Bxisten demandas de pago de otros proveedores?

7.~ ¢Existen indicios de descuido, errores o irresponsabilidad por parte del -
personal del negocio del cliente?

8.~ iCuil ha sido la experiencia del cliente con nuestra compafifa? (En situa--
cién nommal asi como en pedidos surtidos arriba de su linea autorizada)

9,- ¢la cantidad que nos solicita es proporcional a su capacidad de consumo o
de gomercializacitn?

10.- ¢El patrimonio de nuestro cliente es suficiente para respaldar la cantidad
a la que se elevarfi su saldo, en caso de aprobar el pedido?

Existen cuatro factores a considerar en la experiencia del cliente cn cuanto a
compras continuas con pagos oportunos:

- Revisar expediente, analizando cl total de ventas anteriores.

- Revisar si sus pagos han sido enviados oportunamente,

- Analizar su desarrollo en la compaiifa en cuanto aumento a volumen de com-
pra, no a valor de compra, ya que pudo haber modificaciones al precio de
venta.

- lRegularmente su cheque es postfechado v para cobrar de immediato? y re-
visar si no tiene cheques devueltos.

La obtencién de respuestas satisfactorias o no a estas preguntas y a otras si-
milares, deteminard si se le autoriza una ampliacién de crédito por el pedido
que rebasaba su monto de linea de crédito; si se debe obtener una garantia co-
lateral o bien establecer un convenio que reduzca el riesgo en su recuperacion;
incluso si es el momento adecuado para efectuar un incromento a 1a linea de cré-
dito.

Si la informacifn disponible nos indica que existe capacidad de pago, pero plan-
tea dudas sobre la puntualidad para recuperar la inversin oportunamente, enton-
ces la consideracion que debe hacerse serd la estimaci6n sobre el retraso en el
cobro, analizando la improductividad de la operacién.
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ESTABLECIMIENTO DE LINEAS DE CREDITO.

Aparte de las consideraciones de la personalidad y situacién particular de un -
nuevo cliente, existen métodos mis definidos al alcance del gerente de crédito
para detcmminar cuidadosamente lineas de crédito para nuevas cuentas:

1.-
o 2.-
3.
4.-
5,-
6.-

1.-

9
L]

we
.
]

Peticibn del Cliente

Periodos de Prueba Arbitrarios

Sugerencia del Representante de Ventas

Sugerencia de Agencias de Investigacifn

Uso de Lineas de Crédito por otros proveedores

Determinado porcentaje de Capital Contable y Capital Neto de Trabajo

Petici6n del Clicnte.

Algunas empresas utilizan la técnica de solicitar a sus propios clientes
que cantidad estiman necesaria como linea de érédito, con esta cantidad
los analistas de crédito se pueden guiar y asi dar una adecuada profundi--

dad a las investigaciones.

De la solucién que se abtengd, se le antorizaré el crédito y asi quedarén
satisfechas ambas partes. En caso contrario se negociard la obtencifn d. -
datos y tal vez garantias que protejan la venta o en su defecto, se le in-
forma que por el momento no es posible darle “X" linca de crédito.

_Periodos de Prueba Arbitrarios.

Este método consisite en fijar lineas de crédito provisionales por determi-
nado periodo o bien venderle de contado por determinado tiempo. Al finali-
zar el periodo de prueba, se le concederf su linea de crédito acorde a su
comportamiento, es decir, se le elevar@, se mantendrd igual o se disminui-
rA dependiendo de 1a forma en que el cliente haga sus compras y sus pagos.
Sugerencia de Representante de Ventas.

Hablando general idades, se puede afimmar que el representante de ventas, -
es la persona de la ompresa que mejor conoce a nuestros clientes, por la -
relaci6n directa y frecuente que tiene con &1, dicho conocimiento le per-
mitirf sugerirnos las cantidades que considere prudentes para los clientes.
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Si esto lo aunamos al profesionalismo con que estas personas deben traba-
jar, cuidando los intereses de la empresa, su sugerencia servird como una
excelente guia para tomar acertadas decisiones,

No hay que dejar de reconocer que en mayor o menor indice existe la tenden
cia natural en todos los representantes de Ventas de exagerar las virtudes
del cliente y esconder sus limitaciones, por lo que sugiero este método --
sea utilizado s6lo al iniciar las operaciones mercantiles con los clientes.
Sugerencia de Agencias de Investigacién.

Este método, como su nombre lo indica, son recomendaciones que algunas agen

cias de investigacidn consideran apropiadas para establecer el monto de la
linea de crédito.

Tebricamente las agencias, con sus sistemas de investigacidn tan complejos,
deben tener mayor infomnacién sobre los clientes que cualquier proveedor de
pudiera reunir, por lo que su recomendacitn es de un valor muy grande para
establecer una lineca de crédito, aunque su juicio debe servir sblo de guia,
ya que su estimacidn puede resultar muy alta 6 muy baja para los objetivos
que persiguc la empresa.

Este método es el mis costoso, por el tiempo que se invierte, el costo de
la informacién, la profundidad de ésta, etc.

Uso de Lineas de Crédito por QOtros Proveedores.

Algunos ejecutivos de crédito, se basan en las lincas de crédito que el -

cliente ha obtenido con otros proveedores, considerando que si a ellos les
ha pagado, a nuestra empresa también podrd hacerlo.

Alin cuando las cifras exactas son dificiles de conseguir, por medio de in-
tercanbio de referencias se pucden obtener aproximaciones y con esto sacar
un promalio para establecer la linea de crédito descada.

El inconveniente de cste método radica en que las compras que realice el -
cliente con la competencia puedan diferir mucho de las que quiera realizar
cox nosotros, de tal manera que la linea que se establezca pueda resultar
muy alta o muy baja para satisfacer sus necesidades comerciales.
Determinado Porcentaje de Capital Contable v Capital Neto de Trabajo.

Algunos proveedores otorgan a nuevos clientes lineas de crédito basindose
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en el Capital Contable que tengan, tomando cierto porcentaje (5, 10 6 15%)

Otras utilizan el Capital Neto de trabajo camo base para sus cilculos, su-

poniendo que éste, estd mds relacionado con el cumplimiento de obligacio-

nes que el Capital Contable,

Este tipo de método se sugiere se otorgue al principio (por cualquiera que

se escoja) y se ajuste de acuerdo al comportamiento del cliente, ya que la

mayoria de las veces su capital contable es muy bajo, pero su flujo econs-

mico es muy alto, ya que la mayor parte de los clientes opera con financia-
miento de proveedores.

Es necesario considerar que el tiempo en la autorizacién de solicitudes de cré-
dito tiene un papel muy importante, ya que serd necesario realizar el trimite
en el menor tiempo posible para no obstruir el flujo de ventas. El tiempo de au
torizaci6n de solicitudes deberd ir relacionado con el monto de crédito que el
cliente necesita y con la profundidad de 1a investigacién; todo esto para mini-
mizar los riesgos en cré&ditos otorgados.

La autorizacion de solicitudes de crédito muy elevados se apova en la considera
cién de un importante volumen de venta y con esto conseguir utilidades que de -
otra forma no se realizarian, y por otro lado a pérdidas sustanciales por una -
sobreinversi6n en Cuentas por Cobrar, debido a una lenta recuperacitn de la car
tera por lo que sc sugiere que el tipo de investigaci6n que se utilice para es-
ta solicitud deberd ser profunda y con alto grado de responsabilidad profesio-
nal, aunque la autorizacidn tarde un poco mds de lo nommal,

REVISION DE LINEAS DE CREDITO.

Todo ejecutivo de cridito comprenle que una linea de crédito no es inflexible,

pero estd siempre sujeta a revisiones constantes. El crédito depende de varia-

ciones imprevistas, tales como la competencia, condiciones del negocio y ciclos
del mercado, asi como casi todos los cambios significativos del negocio durante
el afo. La linea de crédito asignada en la conclusifn de la primera ihvcstigan
cibn, es solamente el comienzo.

Las cuentas deben ser constantomente revisadas, no solamente para reducir la -
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linea de crédito a clientes morosos, sino también para autorizar mis crédito a
otro que obviamente es capaz de llevar una linea de crédito mayor. Hay que re-
cordar que la persona que autorice créditos debe considerar siempre los intere-
ses de la empresa y que la concesién de créditos adicionales a clientes aprecia-
bles producird mis ingresos y mayores utilidades,
Existen seis factores que generalmente nos llevan a revisar las lineas de cré-
dito de los clientes: ‘
- Cuando el cliente solicita crédito adicional o sobrepasa su linea fijada
por él. _
- Quando la agencia de investigacién o de intercambio de informes muestra
que ha ocurrido un cambio en la posicibn financiera del cliente.
- Cuando aparece un cambio en la clasificaci6n de crédito del cliente en
<l mevo libro de clasificaciones de la agencia de informes,
- Quado estit disponille un nuevo estado financiero.
- Quando el cliente no hace sus pagos puntualmente.
- (nando ¢l ejecutivo de crédito sabe de buena fuente que el cliente ha te
nido un cambio singular en aumentos o descensos en su negocio.

Cuando el solicitante de aumento de crédito es un antiguo cliente, la revisin
de la linea de crédito se torna un asunto sencillo, ya que generalmente se ana-
liza su camportamiento y desarrollo para con la compaiifa. Si el resultado de es
te anfilisis resulta favorable para el cliente y la cmpresa esti en condiciones
de otorgarle un aumento a su linea de crédito, se aprueba.

CONVENIENCIA DE ESTABLECER LINEAS-DE CREDITO DIFERENTES, SEGUN LA EPOCA DEL ARO

En el caso de la industria de la Confiteria se tiene un incremento de ventas --
respecto a sus volimenes en determinadas &pocas del afio, por lo que es convenien
te establecer lineas de crédito para los "pedidos de temporada' y otra diferen-
te para el control de los "pedidos fuera de temporada®.

FORMULA PARA CALCULAR EL MONTO DL LINEA DE CREDITO DE CLIENTES CON MAS DE TRES
MESES p_g OPERACION.
1.- Promedio Diario de Venta x Factor Inflacionario = X
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2.- X x Factor de Crecimiento de la Bmpresa Acreedora = Y
3.- Y x Condiciones de Pago Establecidas = Linea de Crédito

Para comprender mejor la fé6mula, explicaré:

a)- Para calcular el promedio diario de venta, se considerarin las ventas de 3
meses a la fecha inclusive, es decir, 90 dias.
b)- El factor inflacionario, serd aquel que considere el Banco de México para
todo el Pais. ‘
c) -El factor de crecimiento de la Empresa acreedora, sc considera este factor
" yarque el crecimlento de la empresa acreedora esti intimamente ligado al -
crecimiento ue sus clientes, Se considerard como crecimiento, al aumento - ‘
en porcentaje que se tuvo en volumen de venta y no en valor, ya que el au-
mento de valor de la venta puede estar afectado por modificaciones al pre-
cio.
d)- Las condiciones de pago establecidas, variarin de acuerdo a las politicas
de crédito en cuanto a tipo de cliente, como por ejemplo:
Mayorista lLocal 15 dfas
Mayorista Foranco 30 dfas
Gobierno 45 dias
Autoservicios 30 dfas
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CAPITULO II. LA COBRANZA.

2.1  CONCEPTO E IMPORTANCIA DE LA COBRANZA.

2.2 ETAPAS DE LA COBRANZA Y MEDIOS UTILIZABLES.
2.3 EL PRONOSTICO DE LA COBRANZA.

2.4 LA RESERVA PARA CUENTAS INCOBRABLES.

2.5 EL ANALISIS DE LAS CUENTAS POR COBRAR

2.6 CAUSAS Y EFECTOS PCR EXISTIR EXCESO DE INVERSION
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2.1 CONCEPTO E Dﬂ’ORTANCIA DE LA COBRANZA.

CONCEPIO.

Es el conseguir, por medio de una solicitud de pago al clicnte, el importe-
del precio convenido de un bien y/o servicio, que anteriormente le fue ven-
dido o proporcionado bajo la promesa de pago.

Es el acto de solicitar y conseguir el pago de un bien vendido en una forma
total y oportuna.

En términos juridicos, se puede decir que es: El poder lograr la termina---
ci6n del contrate de compraventa, que sc ha celebrado entre la empresa pro-
ductora y el cliente, ya sea myorista o minorista, intermediario o consumi
dor, etc.

IMPORTANCIA.

La importancia de la Cobranza dentro de la Industria de la Confiteria, es -
como en cualquier otro tipo de industria, muy grande, ya que de ésta depen-
de que la empresa tenga liquidez y solvencia para hacer frente a sus obliga
-ciones-a corto y mediano plazo,

Como ¢s sabido, el Crédito a fltimas fechas ha tenido un auge muy grande y
el 90% de las venias totales se realiza mediante éste, por lo que debe des-
tacarse la colaboracién que siempre debe existir entre los departamentos de
Ventas y Cobranzas, dado que ambos manejan dos aspectos de una misma accibn;
¢l primero es el que inicia la operacién de compraventa, tratando de conse-
guir el miximo velumen de ventas con la menor pérdida y riesgo posible; y -
el segundo cs el que termina la operacibn, consiguiendo el pago de la venta
total 'en forma oportuna y con un costo operacional bajo.-

En algunas cmpresas que realizan operaciones de venta a crédito, tienen co-
no poli_tica establecida, cargar determinados intereses por el tiempo que du
re el plazo de crédito; por cjemplo: Los Bancos al realizar préstamos en di
nero, cargan intereses por el tiempo que dure el contrato de préstamo, des-
contando de éste la cantidad del interés desdc el principio de la opera----
cibn. En la industria de la Confiterfa no es posible utilizar esta clase de
interés, por el tipo de producto que sc cstd vendiendo a crédito, es por és
to que la importancia de la Cobranza aumenta, ya que debe procurarse, que -
con un mixin{o de eficiencia, todos los adeudos sean cubiertos dentro de los
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plazos concedidos, y as{ conseguir que el costo financiero disminuya cn buc ‘
na forma y as{ poder compensar un poco el efecto que se originé cuando a la
cmpresa le fueron cargados intereses por concederles préstamos a determina-
dos plazos.

Es recomendable y a la vez una medida sana, el cargar intereses a las cuen-
tas vencidas de clientes morosos, por el tiempo que se tomd pagar despis -
de vencido el adeudo, ya que reducirfa un buen porcentaje del Costo Finan--
ciero, y con ésto cumplir con uno de los objetivos de la Cobranza, que es -
el sancamiento de la cartera de clientes, mediante la pronta y total recupe
racién de las ventas a crédito.

La inportancia de la Cobranza radica en el objetivo financiero a conseguir,
que es' la fluidez del ingreso de dinero necesario para que la empresa, con

recursos propios y sin necesidad de recurrir a financiamientos onerosos, --
pucda satisfacer sus necesidades operacionales a corto plazo.

CARACTERISTICAS.
La Cobranza para que pueda cumplir su funcibn como tal, decbe tener tres ca-
racteristicas miy inportantes:

1.- Cobrar los montos en los ‘términos concluidos o antes.

2.~ Cobranza completa de Adeudos.

3.- Recuperar la cartera de clientes, promoviendo mis operaciones.

1.- COBRAR LOS MONTOS EN LOS TERMINOS CONVENIDOS O ANTES.

Todo ejecutivo de Crédito y Cobranzas debe pretender recupcrer todas las --
operaciones realizadas por la empresa, a su vencimiento o antes. Para esto
se debe realizar la gesti(_Sn de Cobranza con los elementos implantados, usin
dose adecuadamente en forma y tiempo oportuno; de tal manera que el pago --
sea igualmente oportuno.

El responsable de la cobranza debe estar atento en cuanto al envio de aviso
de cobro, remisién de documentos, informacién que nuestro clicnte necesita
para efectuar su pago; ya que no se debe permitir que el cliente deje de pa
gar por falta de gestibn de cobranza. Igualmente se debe verificar que los
demis departamentos de la empresa hayan cumplido con sus obligaciones: In--
formitica - Ventas - Embarques - etc., para que el cliente no tenga justifi
cantes en cuanto a su retraso de pago. Cuando existen retrasos internos en
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la empresa, es necesaria una revisibn a los sistemas y procedimientos, con
el objeto de reducir este retraso en los pagos, que tanto dafio hace al flu-
jo de efectivo de las empresas que ticnen su mayor porcentaje de ventas a -
crédito.

2.- COBRANZA COMPLETA DE ADEUDOS.

Ademds de que el cliente tiene que pagar oportunamente en los plazos conve-.

nidos, se tiene que buscar la manera de que pague totalmentc el importe de

su cuenta. Muchas veces, el responsable de la Cobranza o el ejecutivo de --

Crédito y Cobranzas, se encuentra con problemas que generalmente no han si-

do originados por €1, a excepcién de los descuentos de pago anticipado o --

por pronto pago, que indebidamente se han aplicado los clientes.

Algunas situaciones que' provocan pagos incompletos, pueden ser las siguien-

tes:

- Concesibn indebida por el vendedor de un plazo mayor de Crédito al de la
Pol{tica ya establecida, lo cual origina que el clientc se aplique des---
cuentos financieros improcedentes.

- Facturacibn con precios mayores a los acordados al momento de realizar el
pedido.

- Faltantes de mercancfa al momento de surtirse, por falta de producci6n de
X" producto solicitado y facturado.

- Faltante de mercancfa al entregarle al cliente su pedido por robo en la -
1inea de Transportes.

- Mercancfa en mal estado que el cliente no quiso recibir, es decir, que de
volvié inmediatamente el transporte que le entregd.

- Acreditar lentamente devoluciones enviadas por nuestra clientela.

- Incumplimiento de algunas promesas de oferta o promociones ofrecidas por
el vendedor.

Aunque lo anterior se puede sefialar como puntos criticos de las relaciones

del Departamento de Crédito y Cobranzas con otros departamentos, es recomen

dable considerarlos como situaciones que ameritan la colaboracién interde--
partamental, para evitar al mdximo el entorpecimiento de las funciones de -

Cobranza,
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3.- RECUPERAR LA CARTERA DE CLIINTLES, PROMOVIENNO MAS OPERACIONES,

Como anteriormente se mencion6, la cobranza debe ser oportuna y completa, pe
ro sin quitarle méritos a las buenas relaciones entre la empresa y el cliente.
En toda gesti6n de cobranza debe buscarse ademfis del pago, que sc aumente la
buena voluntad del cliente hacia la empresa, de tal modo que la fumcién de co
branza no solo no se entorpezca, sino que inclusive, favorezca nuevas opera.-
ciones a crédito con ¢l cliente,

Un buen ejecutivo de Crédito y Cobranzas debe recuperar los adeudos de la com
paiifa dentro de los plazos convenidos en forma completa, pero sin correr el -
riesgo de perder el cliente a causa de presiones o amenazas. El cliente dcbe
ser un amigo al que se debe tratar bien, alin para cobrarle, ya que son michos
los casos de clientes que se pierden por inadecuados sistemas de cobranzas --
que no utilizan el tacto y la diplomacia al hacer sus gestiones de cobro.
Amque muchas veces el volumen tan grande de clientes y operaciones no permi-
ten wm contacto personal con el cliente, el ejecutivo de Crédito y Cobranzas,
debe creontrar la forma de lograr un trato mis justo y amable, ya que todos -
los clicntes son iguales, cada wo tiene sus particularidades, su grado de di
ficultad y sus nwrapios problemas y asf se debe proceder al cobro, de tal for-
ma que al no perder al cliente, promovemos ventas adicionales,

Se recomienda que el gerente de Crédito y Cobranzas y su equipo, sean buenos
conocedores de las relaciones humanas, de tal forma que no sepan solamente de
las técnicas estrictamente de Cobranzas, sino de la gente, que es con quien -
finalmente vamos a tratar todas nuestras operaciones, lo cual beneficiard en
gran proporcibn a la imagen de 1a empresa y su productividad.

2.2 ETAPAS DE LA COBRANZA Y MEDIOS UTILIZABLES.

Las actividades de Cobranza en la Industria de la Confiterfa se deben reali--

zar cn tres ctapas:

A.- Normal.
B.- Vencida y Prelegal.
C.- Legal.

Ates de mencionar estas etapas, debo mencionar que es necesario uma eficien-
te organizacifm en los departamentos que toman parte en cl proceso de la Ven-
ta (Pedido-Autorizacién de Crédito-Facturacién-Embarque de mercancia); para -
que las actividades del departamento de Crédito y Cobranzas no se vean frena-
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das; y se puedan llevar a cabo de la mejor forma.

A. - COBRANZA NORMAL. -

Se entiende por cobranza normal, el desarrollo de la 'fgmcién tendiente a con-
seguir el pago de los adeudos a su vencimiento o antes. El que se logre el pa
go de tadas las cuentas antes de su vencimiento o a su Vencimiento, es lo --
ideal y debe ser siempre la meta a alcanzar; aunque sepamos que en ruchos ca-
s0s es casi imposible lograr ésto,

Dentro de la industria de la Confiterfa al contar con clientes locales y ford
neos se hace necesario solicitar los servicios de Lineas de Transportes que -
trasladen nuestros productos hacia los clientes forfneos, lo cual nos acarrea
rd como consecuencia que algunas veces tendremos retrasos en la recepcibn de
mercancia, por parte del cliente, lo que por ende nos traerd un retraso en la
Cobranza.

Al cumplir la empresa con la obligacifn que le corresponde, en cuanto al en--
vio oportuno de 1a mercancfa solicitada por el cliente, el ejecutivo de Crédi
to y Cobranzas debe tener cuidado en hacer 1legar al cliente, por la via de -
cobro adecuada, la infonmcié_n y documentacién que se requiera para pagar, --
con la suficiente anticipacién para permitir al cliente que revise, contabili
ce y cubra su adeudo a su vencimiento o antes,

~ ESTADOS DE CUENTA.

En algumas empresas se preparan estados de cuenta mensuales de todos los clien
tes, lo cual constituye un paso preliminar a cualquier procedimientv de Co---
branza, ya que sirven como recordatorios al cliente y le dan oportunidad de -
verificar su exactitud, evitando la posible excusa para que se niegue a pagar
por desconocimiento de su saldo. Es recomendable que antes de enviarse a los
clientes sus estados de cuenta, se analicen por ¢l encargado o ejecutivo de -
Cobranzas, para que solo se cnvien los que muestren saldos no vencidos, ya -
que aquellas cuentias que indiquen cuentas no pagadas y vencidas, deberén mane
jarse de acuerdo con los procedimientos de Cobranza de l1a qunpaﬁia.

Como en muchas industrias, al igual que en la industria de la Confiterfa, el
nfmero de clientes que se maneja es muy grande; se hace necesario el auxilio
del departamento de procesamiento de datos, para que éste sea el encargado de
la claboracifn de los estados de cuenta, en una forma répida correcta y opor-
tuna,
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- DESCUENTOS FINANCIEROS

Una medida eficaz para conseguir el pago al vencimiento o antes, es el esta--
blecimiento de un descuento por pago anticipado en Ventas de Contado y uno -
por pronto pago, cuando el cliente liquide antes de su vencimiento su adeudo.
Es necesario considerar que estos dos tipos -de descuentos son financieros, -
por el costo que implica diferir el pago a un futuro establecido.

Dentro de las polfticas de Crédito y Cobranzas debe emmarcarse que ol deudor

solo tendrd derecho al descuento por pronto pago, cuando su pago sea entrega-
do dentro del perfodo establecido; y éste no se acepte cuando sea improceden-
te, pues al hacerlo se desvirtfia el objeto de este descuento y se aumenta el

costo de la Cobranza.

Cuando ‘un descuento es improcedente deberi avisirsele al cliente, con la in--
dicacién de que quedari a su cargo y debe pagarlo. Si el problema se agrava,-
se puede pensar hasta en 1a suspensifn del crédito al cliente que abuse en es
te aspecto.

B.- COBRANZA VENCIDA.

El ideal de tener el 100% de las cuentas de crédito al corriente, es casi ---

siempre inalcanzable. Miltiples factores son causa de que muchas cuentas no -

sean cubiertas a su vencimiento y pasen a la etapa de Cobranza Vencida.

Las ideas que todo ejecutivo de Crédito y Cobranzas debe tener sicmpre presen

tes, en relacibn a las cuentas vencidas, son las siguientes:

- A mayor vencimiento de wna cuenta, mayor dificultad para su cobre.

- Es necesario darle un seguimiento constante a toda cuenta vencida, hasta -
que se resuelva.

- Las cuentas vencidas, aumentan el costo financiero de la operacifn de cvédi
to, por lo tanto disminuye la utilidad de la empresa y puede llegar a produ
cir pérdidas. '

- Hay cuentas que no llegan a cobrarse por muchos motivos; y también producen
pérdidas.

Es posible que existiendo un buen sistema, correspondido con la organizacién

adecuada, la cobranza no represente dificultades y baste darle una vigilancia

adecunda y un seguimiento a los problemas especificos, para que los objetivos
de ésta sean logrados correctamente.

Donde debe concentrarse el mayor esfuerzo es en la cobranza vencida, pues su
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recuperacibn debe ser lo mis répida posible, por el costo quc representa para

la empresa cl financiamiento de ésta.

La cobranza vencida puede caracterizarse como:

- Constante, de tal manera que el cliente no la olvide.

- Firme, pues se le exige wna obligacifn,

- Decisiva, a efecto de que logre el cobro o un p051b1e arreglo especial ple--
namente justificado,

El no observar estas caracter{sticas es un soporte magnifico de la morosidad

del cliente, misma que puede ocasionarle graves.trastornos a la operacién em-

presarial; por lo que se recomienda ma extremada vigilancia a la cartera ven

cida, por el ejecutivo de Crédito y Cobranzas y sus auxiliares.

- SISTEMA DE RECORDATORIOS.

Es necesario que en toda empresa se tenga implantado un sistema insistente de
recordatorios el cual tiene dos objetivbs: Recordar al departamento de Crédi-
to y Cobranzas las cuentas vencidas que cada dfa requieren su atencién y re--
gistrar la accifn tomada en el esfuerzo de Cobranza, asi como la fecha en que
se tomd dicha accién. ,

Los sistemas de insistencia varian en detalle, pero gencralmente son tarjetas
o copias de recordatorios archivados por claves o por abccedario que se deben
tener a la mano para poder dar seguimiento a los problemas de las cuentas ven
cidas.

Como en la Industria de la Confiterfa, el ndmero de clientes es muy alto, es
prudente que el método de insistencia sea rfpido, pero de una forma cortez; -
es decir que el cliente se sienta "Consentido'.

La primera actividad a realizar por el departamento de Crédito y Cobranzas es
recordar al cliente que la fecha de vencimiento de la factura ya ha pasado sin
que haya sido liquidada ésta.

Existen diferentes técnicas de Gestibn de Cobranza'

A.- Escritas,

B.- Telefénicas

C.- Visitas Personales.

A.- ESCRITAS.
Dentro de las escritas podomos mencionar las siguientes:
- Estados de Cuenta.
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- Recordatorios Impresos.
- Carta de Cobranza.
- Telegrama.

- Estados de Cuenta. Como en la Indusiria de la Confiteria las ventas se efec
tuan en base a pedidos, que son facturados individualmente, se considera como
buena préctica la utilizacifn de estados de cuenta, puesto que mantiene infor
mados a los clientes sobre la situacidh, que segin nuestro auxiliar de clien-
tes, guardan luas cuentas, Esto puede facilitar la aclaracién de diferencias o
anomalias, que al paso del tiempo, serfa mds diffcil aclarar,

También es un buen medio para comunicarle al cliente cual es el monto de la
1fnca de crédito que le otorgamos, asi coo el adeudo que tiene con nosotros,
y con esto impedir que olvide su compromiso de pago.

Todo estado de cuenta que sea enviado a nuestros clientes debe ser sencillo,-
claro y conciso; para que sea entendible a la persona que lo lea.

- Recordatorios Impresos. Es necesario que la correspondencia de Cobranza sea
escrita en lenguaje claro, sencillo y concreto. Tan corto como lo permita la
cortesfa de la corvespondencia, ya que el objetivo es persuadir al cliente de
que nos paguc, sin que ello implique que podamos perder su buena voluntad,

Es conveniente que para esperar una pronta respuesta, se envie adjunto un so-
bre rotulado y franqueado,

Se recomienda que el primer recordatorio sea enviado 15 dias después de su --
“vencimiento, ya que de ser envialo antes, se pucden generar trabajos improduc
tivos, ademds que se pueden crear trabajos improductivos, pueden crear moles-
tias en los clientes que acaban de liquidar facturas recién vencidas y que --
por deficiencias en el transporte, correo o cualquier medio que se utilice pa
ra enviar su pago, no haya sido recibido en la empresa. Por lo anterior, es -
prudente que el primer recordatorio, sea impersonal, para que el cliente se -
dé cuenta que los demds clientes atrasados los han recibido bajo las mismas -
circunstancias.

Debe ser redactado cortézmente, mostrande imparcialidad, recordando las con--
diciones de Crédito y simplemente solicitar el pago de la(s) factura(s), o al
guna aclaracién sobre algdn problema que impida pagarla; o en caso de haber -
liquidado la factura, nos proporcione datos concretos de su pago.
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Este tipo de recordatorio, se recomienda que se envie junto una copia de la -
factura o de su estado de cuenta para evitar confusiones o dudas que puedan -
surgir al cliente, al momento de recibir un recordatorio de pago.

Cartas de Cobranza.- Esta gestidn de cobranza debe estar de acuerdo con la --
contestacibn del primer recordatorio enviado al cliente. En caso de que el --
primer recordatorio no haya sido contestado, las cartas constituirdn nuestro
primer intento de persccusién de cobranza.

Para que la efcctividad de las cartas no se pierda, es necesario que estén --
redactadas conforme a una escala de presién, en las que la presibn ird aumen-
tando mientras mis tiempo pase.

Es necesario dejar transcurrir un lapso razonable entre las cartas enviadas
para as{ darle tiempo al deudor a que nos conteste éstas, aunque se recomien-
da que a mayor tiempo de vencimiento de la cuenta, menor serf el intervalo en
tre carta y carta.

las cartas de cobranza que consiguen dinero y mantienen la buena voluntad del
cliente, requicren experiencia, estudio y veflexién, de manera que sean de --
una forma cortéz pero efectiva para recuperar cuentas vencidas.

Los argumentos que s¢ pueden utilizar para redactar una carta son de '"olvido",
“explicacién" y "orgullo",

"Olvido".- Aquel cliente que mo puede pagar en la fecha de vencimiento, ni --
con ¢l primer recordatorio, serd necesario argumentarle que su pago no ha si-
do enviado por "olvido'' y se le requeriri el pago.

"Explicacién".- En esta etapa se solicitarf al cliente que en caso de no po--
der liquidar de inmediato, nos indique la razén por la cual no ha hecho el pa
go de acuerdo con las condiciones de Crédito, insinufndole que en base a la -
respucsta'que obtengamos podremos 1legar a un acuerdo satisfactorio.
"Orgullo".- la carta se redacta en base al historial del cliente, apelando a
su orgullo, para obtener un pronto pago. Si ésta se escribe a clientes orgu--
11os0s, sucle ser muy eficaz.

En nuestra correspondencia con el cliente se revelard nuestra postura y acti-
tud hacia 61, por Yo que sc necesitari usar toda 1a dipolomacia posible, para
lograr lo que antes nos propusimos,

Es necesario que se mecanografie cada carta enviada a todos los clientes, pa-
ra lograr una mayor efectividad; ya que una carta preparada en mimebgrafo, co
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rre el riesgo de ser ignorada,

Cuando se ha determinado una forma eficiente de cartas, éstas deben ser perid
dicamente revisadas y actualizadas, para evitar que el cliente se dé cuenta -
que se le estd enviando uma "Carta Forma".

- Telegrama. Cuando el cliente no ha atendido las cartas de cobranza tal vez
el envio de un telegrama puede hacer que se apresure la realizacibn del pago.
Las razones por las que los clientes responden a la presifn del telegrama ---
son;
a).- Llega directamente a la persona a quien va dirigido, atrziyendo su -
atencibn,
b).- Transmite un mensaje directo y conciso.
c').- La urgencia del mensaje provoca la reaccién del cliente y lo impul-
sa a pagar.
Es sugerible que se establezcan normas generales para seguimiento de Cobran--
za, como podria ser:

8 Dias antes del Vencimiento -~ Envio del Edo. de Cuenta.

8 Dfas despubs del Vencimiento  -- la. Carta Recordatoria.

20 Dias después del Vencimiento " -~ 2a. Carta con solicitud de Pago.'

30 Dias después del Vencimiento  -- ler. Telegrama con solicitud urgente
del pago.

40 Dias después del Vencimiento  -- 3a. Carta solicitando urgentemente el
pago.

50 Dfas después del Vencimiento  -- da, Carta con amenaza de Proceso Judi-
cial. '

60 Dfas despubs del Vencimiento  -- la. Carta del Departamento Jurfdico de

la Empresa, avisando el comienzo del -
proceso judicial en 10 Dias.

70 Dfas en adelante después del

Vencimiento. -~ Inicio de Accién judicial.

B.- TELEFONICAS.

El teléfono es tan importante en la mayoria de los negocios modernos, que es
recomiendable un entrenamiento especial a todas las personas que integren el -
departamento de Cobranzas; ya que en la actualidad, la mayor parte del perso-
nal de este departamento, resuelven por teléfono muchos problemas. Sin embar-
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g0, es necesario que se le entrene al personal sobre el "uso' y "abuso" del -
teléfono. '

Es muy usual, que las cartas impresas en mimeografo o mal escritas sean igno-
radas por nuestros deudores; por lo que se hace necesario utilizar el teléfo-
no para conseguir alguna respuesta del cliente, despubs de que varias cartas
han fallado para obtener alguna respuesta.

El teléfono como herramienta de Cobranza tiene varias ventajas:

- Es directo y Personal, ya que nos commicamos directamente con la per-
sona deseada y conseguir su atencifm.

- Por medio de la commicacién telefénica se pueden aclarar las causas -
por la falta de pago, pudiéndose negociar un plazo para el envio pron-
‘to del pago.

- E1 teléfono como medio para lograr 1a cobranza cs flexible, ya que ---
bien puede ser un recordatorio amable o una demanda enérgica dependien
do de las circunstancias.

- Las llamadas de larga distancia pueden acclerar pagos vencidos, ya que
se enfatiza la urgencia e importancia de la commicacifn.

A su vez el Teléfono tiene una desventaja:

- Se puede llegar a un convenio con el cliente para que envie su pago en de--
terminado plazo, y éste no lo haga; por 1o que ocasiona un problema mis  --
fuerte para la empresa, por el costo de la llamada, el tiempo perdido, tan-
to en la llamada, como en la espera del pago.

C.- VISITAS PERSONALES.

La técnica de gestifn de Cobranza por medio. de visitas personales se puede ex
plicar en dos puntos: ‘
- Cobradores.

- Represcntantes de Ventas.

- Cobradores. En algunas enpresas, el empleo de Cobradores es el medio tradi-
cional para la recuperacién de 1a Cartera de Clientes. El Cobrador es la per-
sona que constantemente estd en contacto con nuestros clientes y es recomenda
ble tenerlo satisfecho econdémico y moralmente, seglm sean sus pretensiones. -
Existe la necesidad no solo de afianzarlo, sino ademis de asegurarlo contra -
accidentes de todo tipo y procurarle medio de transporte Gtil, para que se mi
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nimicen los probables accidentes en cuanto a robo, incendio, o cualquier otro
tipo de accidente.

La mayorfa de los cobradores pretenden que sobre la cobranza que hayan reali-
zado se les otorgue un porcentaje de comisifn, ya que generalmente su salrio

es bajo. .

Por todo lo anterior, el costo que representa la utilizacién de cobradores pa
ra la recuperacibn de la cartera de clientes, es alto. Dicho costo est4 cons-
tituido por su sueldo, incentivos, comisiones, prestaciones, vehfculo, segu--
ros, supervisifn.

Hay que recordar siempre que, el cobrador es un constante representante nues-
tro y cuanto més significativa sea su personalidad ante terceros, seguramente
que logrard mejor su trabajo y su respeto de las personas que visita.

La necesidad de utilizar al cobrador como gestor de cobranza es justificable,
ya que algunos clientes rcquieren de un sistema de presentacién de facturas -
a revisibn en dfas y horas especificas y con personas distintas a las que rea
1izaron la compra, as{ como también utilizan un sistema de pagos en dias y ho
ras especificas.

Ls necesario que los documentos que manejan los cobradores, sean rigurosamen-
te controlados, ya que en muchas ocasiones, representan la {mica constancia -
que tenemos para cobrar.

- Representantes de Ventas. A Gltimas fechas se ha generalizado la utiliza---
cién de nuestro personal de ventas en las labores de cobranzas por diversas -
razones: '
- El representante de Ventas realiza una labor mis adecuada con el clien
" te, pues sabe que 61 serd el encargado de cobrar el pedido que en este
momento lc¢ sugiera al cliente.
- Al conocer las necesidades del cliente, se puede ir controlando el cre
cimiento de éste con la compaiifa, regulando sus compras.
- La oportunidad de recuperacifn mejora considerablemente al visitar al
cliente con dos fines: El cobrar y vender,
- Disminuye cl trabajo en el departamento de Crédito y Cobranzas al no -
tener que revisar pedidos de clientes que tienen adeudos vencidos.
- Los costos de operacién se reducen al tener un minimo nfimero de cobra-
dores que atiendan exclusivamente a clientes especiales, tales como: -
Gobierno, Tiendas Je Autoservicio, etc.
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- El vendedor al saber que el cliente tiene un adeudo vencide, lo conmi

na a pagar para que su pedido no tenga problemas de Crédito.

El cliente puede ignorar la carta de solicitud de pago, los telegra--
mas, las 1lamadas telefénicas, pero no asi la demanda directa del pa-
go de un vendedor, pues tendri que pagar en el momento o dar una bue-
na explicacién por su retraso en el envio del pago.

Existen varias desventajas al utilizar a los representantes de Ventas como --
gestores de Cobranzas:

- Al presentarse el representante en el establecimiento del cliente, si

éste se encuentra ausente y no deja el pago del adeudo, el agente ten

. drd que seguir su intinerio de trabajo sin haber recuperado el adeu--

do, por lo que el pago se retrasarf hasta la préximo visita.

Al tener demasiada relacién con los clientes, se puede llegar a tener
demasiada confianza con éstos, lo que puede ocasionar que el vendedor
obtenga pagos en efectivo y stos sean malversados antes de ser envia
dos (en giro bancario o una orden de pago) a la compafifa, para su con
tabilizacién,

El representante de ventas-con el affn de conseguir cubrir su cuota -
de ventas por determinado perfodo, logra cobrar el adeudo con cheque
postfechado y expiden pedido de mercancfa, Esta situacifn perjudica -
a la liquidez de la compafifa por tener sus recursos financieros estan
cados y guardados sin peder ser utilizados.

El representante de ventas, con el afin de mantener un promedio esta-
ble de cobranza, algunas veces no cnviard todo lo recuperado y lo guar
dar§ para "Los Dfas Malos" de Cobranza, y asi su imagen no se verf --

deteriorada, aunque a la compafifa esta situacifn 1a perjudique en gran
forma.

Las desventajas antes mencionadas pueden ser bien controladas por el Departa-
mento de Crédito y Cobranza sl ejercer una supervisién eficiente a los vende-
dores de la siguiente manera:

- Que el vendedor envie diario un reporte de trabajo, indicando los co-

bros realizados.

- Nos avisard en un formato especial sobre los cobros no realizados y -

¢l porqué no se realizaron.
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El vendedor al saber que el cliente tiene un adeudo vencido, lo conmi
na a pagar para que su pedido no tenga problemas de Crédito.

El cliente puede ignorar la carta dc solicitud de pago, los telegra--
mas, las llamadas telefénicas, pero no asi la demanda directa del pa-
go de un vendedor, pues tendri que pagar en el momento o dar una bue-
na explicacibn por su retraso en el envio del pago.

Existen varias desventajas al utilizar a los representantes de Ventas como --

gestores de Cobranzas:

Al presentarse el representante en el establecimiento del cliente, si

éste se encuentra ausente y no deja el pago del adeudo, el agente ten

dr4 que seguir su intinerio de trabajo sin haber recuperado el adeu--

do, por 1o que el pago se retrasari hasta la préximo visita.

Al tener demasiada relacibn con los clientes, se puede llegar a tener

demasiada confianza con éstos, 1o que puede ocasionar que el vendedor

obtenga pagos en efectivo y éstos sean malversados antes de ser envia

dos (en giro bancario o una orden de pago) a la compafiia, para su con

tabilizaci6n.

El representante de ventas-con el affin de conseguir cubrir su cuota -

de ventas por determinado periodo, logra cobrar el adeudo con cheque

postfechado y expiden pedido de mercancia. Esta situacién perjudica -

a la liquidez de la compafifa por tener sus recursos financieros estan
cados y guardados sin poder ser utilizados.

El representante de ventas, con el af&n de mantener un promedio esta-

ble de cobranza, algunas veces no cnviard todo lo recuperado y 10 guar
dar para "Los Dfas Malos' de Cobranza, y asi su imagen no se verf --

deterlorada aunque a la conpaﬁia esta situacifn la perjudique en gran
forma.

Las desventajas antes mencionadas pueden ser bien controladas por el Departa-
mento de Crédito y Cobranza al ejercer una supervisidn eficiente a los vende-
dores de la siguiente manera:

Que el vendedor envie diario un reporte de trabajo, indicando los co-
bros realizados. '

Nos avisard en un formato especial sobre los cobros no realizados y -
el porqué no se realizaron,
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- Perifdicamente se les remitird una copia de la relacién de adeudos --
pendientes de cobro, con el objeto de que cl representante pueda veri
ficar que cuenta con toda la documentacibn que en los registros figu-
ra y en caso de cualquier duda o discrepancia se resuelva de inmedia-
to con el departamento de Crédito y Cobranzas.

- los recibos de cobro deberfn estar foliados para cualquier revisién -
que se le pudiera hacer al vendedor.

- Para corregir el mal uso que se le pudiera dar al dinero cobrado en -
efectivo por cl vendedor, se les pucde enviar a los clientes regular-
mente, un estado de cuenta actualizado.

- Realizar arqueos sorpresivos a los vendedores, para asegurarnos que -
la documentaci6n que se les ha remitido, estd correctamente manejada.

La forma en que sern distribuidos los representantes de Ventas en el pafs, -
serf en hase a Distritos o zonas, reportando éstos a un jefe de Distrito o Zo
na, el cual sc encargari de la supervisién de la Venta y de la Cobranza en --
su Distrito o Zona. ‘

Las técnicas de Gestin de Cobranza, anteriormente descritas, pueden ser uti-
lizadas de acuerdo a las necesidades de la empresa y no necesariamente en el
orden que fui scfialando, A continuacién mencionaré la Gltima etapa de toda --
gestién de Cobranza; la “Cobranza Legal.

C.- COBRANZA LEGAL.
No obstante que cn las piginas anterioves, sc ha tratado de establecer los me
dios posibles para otorpar créditos y yecuperarlos en las mejores condiciones,
nunca hay que dejar escapar la posibilidad de tener que recurrir a las autori
dades judiciales, como iltimo recurso para la recuperacién de los importes -
pactados.
Sin cmbargo, estc paso resulta un poco dificil por dos aspectos:
- Falta de conocimiento, que con frecuencia existe, sobre la forma de pro
ceder para la recuperacifn de un adeudo por la via judicial.
- Se debe estar seguro que todos los recursos y medidas ya han sido ago-
tadas por el acreedor, para la recuperacién de su crédito cedido y es-
tar preparado para romper las relaciones comerciales con el deudor,

Es indwluble que mientras mis tiempo pase, mfis dificil es recuperar und cuen-
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ta, por lo que se hace nccesario que cuando las circunstancias lo justifiquen,
el acreedor no debe: titubear en realizar esta accién final dristica.

Aunque siempre serd necesario acudir a los expertos en la materia, es necesa-
rio estar familiarizado sobre los distintos caminos a scguir, los trimites --
que son requeridos en los términos de las leyes aplicables en cada caso.

CONCEP1O.

Esta Giltima etapa de Cobranza, es el "Conjunto dc gestiones judiciales o ex--
trajudiciales que se realizan para recuperar alglm crédito de plazo fijo, des
pués de su vencimiento y una vez agotados todos los procedimientos de una Co-
branza Normal''.*

Para 1a realizacién de las gestiones necesarias y lograr el cobro de un créd_i_
to diffcil se cuenta con el Derecho Mercantil, el cual se puede definir como
una norma de Derecho Privado que regula actos comerciales y las relaciones en
tre particulares que en ellos se originen. A continuacién mencionaré algunos
documentos que con mayor frecuencia maneja la Industria de la Confiterfa y --
los juicios procedentes o procedimientos a seguir:

DOCUMENTO ' ' JUICIO O PROCEDIMIENTO

CHEQUE JUICIO EJECUTIVO MERCANTIL

PAGARE JUICIO EJECUTIVO MERCANTIL

LETRA DE CAMBIO JUICIO EJECUTIVO MERCANTIL
CONTRARECIBO MEDIOS PREPARATORIOS DE JUICIO

NOTA DE REMISION MEDIOS PREPARATORIOS DE JUICIO
FACTURAS , MEDIOS PREPARATORIOS DE JUICIO »
CHEQUES PRESCRITOS MEDIOS PREPARATORIOS DE JUICIO
INTERESES, GASIOS Y INCIDENTE DE GASTOS Y COSTAS DE
COSTAS DE JUICIO JUICIO E INTERESES.

*C.P, Migucl Angel Garcia Lara, Pag. 138- Direccién y Control de Crédito y Co
branzas. -
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Juicio Ejecutivo Mercantil.

Tiene lugar cuando la deminda se funda en hacer efectivos titulos de crédito,
como son: E1 Cheque, el Pagaré y la Letra de Cambio.

La forma en que se realiza este juicio cs la siguiente:

El Acreedor del tftulo de crédito deberd presentar su demanda junto con el tf
tulo de crédito ante un juzgado civil; toda vez que la demanda y el titulo de
crédito han sido aceptadas por el juez, el acreedor se hard acompafiar por el
Secretario Actuario del juzgado para presentarse en el domicilio del deudor y
requerirle el pago.

En caso de no hacer el pago el deudor, se lec embargarin los bienes de su pro-
piedad, los cuales deberdn cubrir la deuda » las costas de la cobranza legal.
Existirfn casos, que al presentarse el acrecdor con el Secretario, el deudor
no se encuentre, por lo que se le dejari un citatqrio, fijando hora y dia de
visita préxima, Con el solo hecho de que el deudor no se encuentre en su domi
cilio en la fecha y hora establecida, se procederd a realizar el embargo, en
presencia de cualquier persona que se encuentre en el domicilio con el vecino
mis cercano,

Hecho el embargo se le notifica al deudor con copias de la demanda, quien le
demanda, la cantidad por la que se le demanda, etc.

En el Codigo de Comercio existe un orden respecto a los bienes que se pueden
embargar: '

* En primer lugar, la mercancia, en segundo, documentos al cobro (a satisfac-
cibén del deudor), posteriormente los muebles, excepto una cama, una silla y
una nesa ¢ instrnumentos de trabajo para subsistencia del deudor; y por filtimo
los inmuchles y demis acciones y derechos que tenga el demandado'.

En caso de que el deudor no pague a los 3 dias posteriores al embargo, se pro
ceders a rematar lo embargado.

Volviendo a la Demanda, en ésta se puede establecer, ademis del total de la -
deuda, un interés legal vigente el cual es del 6% anual en materia mercantil.
En caso de que en el titulo de crédito sv especifique el interés pactado, és-
te no debe ser muy alto, ya que cl juez puede reducirlo de una manera equita-
tiva, También pueden solicitarse cn la demanda los gastos y las costas del --
juicio (esto deberd ser solicitado por un Licenciado en Derechu, con Cédula -
Profesional, expedida por la Direccibn General de Profesiones).

Cunndo ¢l Titulo de Crédite es un cheque, se puede exigir ¢l pago de un 20% -
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de indemnizacién respecto al valor original del cheque, siempre y cuando este
documento se haya presentado en la institucién bancaria idfnea para su cobro,
dentro de los quince dfas siguientes a su expedicién y el banco anote en é1,-
el motivo del rechazo. En caso de que el cheque haya sido devuelto por "Fon--
“dos Insuficientes", se puede proceder en contra del deudor por la via penal,-
acusfndolo por ser responsable de Fraude.

Regularmente este tipo de Juicio, tarda de 1 a 2 meses considerando todos los
pasos que intervienen en el juicio.

Medios Preparatorios de Juicio.

Como su nombre lo indica, son los elementos necesarios para poder iniciar un
juicio en contra de deudores demandados por falta de pago. Una vez que el juez
admita los medios preparatorios, se sefialard el dfa y la hora para la conpén_e_
sencia del demandado. La Cédula de notificacién debe contener el nombre de la
persona que demanda y la cantidad por la que ha sido demandado; y deber§ en--
tregarse en el domicilio correcto del deudor en forma personal, ya sea el res
ponsable directo o algln pariente cercano que se encuentre en su domicilio.
En caso de que no asista a la primera cita, se le cita por segunda vez quedan
do establecido de que si persiste en su actitud de no'asistir, se le declara-
r4 "Confeso", es decir que acepta delito y culpa, .

Cuando el deudor se presenta en la Audiencia, se le muestra el documento pre-
sentado, preguntindole si reconoce la deuda, el contenido y la firma; todo es
to para lograr aclarar la verdad. En estos casos cuando el tenedor de los do-
cumentos que aclaren la verdad, senieguen a presentarlos sin causa justifica-
da, se le apremiard por la via legal y si insiste en su actitud, deber4 pagar
los dafios y perjuicios que se hayan causado, ademds de que en &1 recaerd toda
la responsabilidad en que se hubiere incurrido por la via penal.

En algunas ocasiones, los documentos presentados son contrarecibos o facturas
en los que se muestra la cantidad 1iquida del adeudo, asi comoc la firma de la
persona que recibié la mercancfa, la cual en diversas ocasiones no es el re--
presentante legal de la empresa, es por esto que cuando le preguntemos al deu
dor, en presencia judicial, sobre el adeudo; solo le interroguemos si recono-
ce el adeudo impreso en el documento y la firma (en el caso de que se tenga -
la certeza de que fuf impresa por é1), si es que asiste a la audiencia.

Como se mencioné anteriormente, en caso de que no asista a la audiencia, se -
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tendri por reconocida la deuda y se podri iniciar el juicio enla forma antes-
mencionada,

los documentos que nos van a servir como base en el juicio son las copias cer
tificadas de los medios preparativos o en su caso la sentencia respectiva.

Incidente de Gastos y Costas de Juicio e Intereses,
Este procedimiento se deriva del juicio en el que se generaron intereses, gas
tos y costas de juicio; y es aplicable en la forma siguiente: En el caso de -

los gastos y Costas de Juicio, se mostrarin ante el juez todos los comproban- -

tes que amparen los egresos efectuados en relacién al juicio, incluyendo los
honorarios del abogado.- El juez podri imponer su criterio respectd a la razo
nabilidad de los mismos.

Cuando se trate de cobrar intereses por el monto del adeudo, se deberén presen
tar éstos ante el juez, ya sea que anteriormente haya sido pactados o en su -
defecto, sean los legalmente establecidos, para que sean admi tidos.

Toda vez que los intereses, gastos y costas del juicio son admitidos por el -
juez, se procede a otorgarle un plazo de 3 dfas al deudor para que comparezca
lo que crea convenimfe; y en caso de no hacerlo se-lec dicta sentencia para -
que pague éstos, bajo pena de embargo.

Anteriormente mencioné la form de poder hacer efectivos los créditos otorga-
dos mediante mecanismos judiciales, pero también cabe mencionar como s¢ puede
detener estos mecanismos judiciales de la manera mds correcta y conveniente,-
segln sea el caso: '

a).- Desistimiento.

b).- Prescripcidn.

c).- Caducidad,

a).- Desistimiento.- El desistimiento puede ser en dos formas: De Instan
cia y de Accifn. En el primer caso se trata de desistirnos de la solicitud de
Demanda, ya sea para perdonarle ampliamente o para volver a iniciar el juicio
en otro juzgado, en el caso de cambiar el juzgado tiene su salvedad, ya que -
si el demandado est en conocimiento de su demanda cn determinado juzgado y -
no quiere cambiar por no convenirle, entonces no procede este desistimiento -
de instancia. : ,

En el segundo caso, Desistimiento de Accibn, se le perdona ampliamente al deu
- dor sobre la demanda y va no es posible volver a entablar juicio con base en

+
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los documentos que sirvieron en el procedimiento en el que desistimos,

b).- Prescripcién.- Esta es una forma en que el deudor se libera de la -
obligacién de pagar un adeudo mediante el simple transcurso del tiempo en que
no se ha exigido el pago de la obligacién, o sea que si tenemos un titulo de
crédito que no hemos podido hacer efectivo, la ley nos concede un determinado
tiempo para hacerlo cumplir judicialmente por parte del deudor, lo cual estd
regulado de 1a siguiente forma:

1.- En lo que respecta a la letra de cambio y el pagaré, su accibn can--
biaria prescribe a los tres affos, a partir del dfa de vencimiento.

2.- La accidn cambiaria del cheque prescribe a los seis meses, contados
a partir de la presentacién del mismo; y desde el dia siguiente a aquel en --
que el endosante pague el citado documento. Es necesario mencionar que, para
que sea exigible por 1a via judicial el pago de un cheque devuelto por el Ban
co por tener Fondos insuficicntes, la presentacién para su cobro del mismo, -
no deberd exceder de los quince dias cuando sea pagadero en la misma plaza; -
de los treinta dfas si fueron expedidas y pagaderos cn diferentes plazas del
territorio nacional; y noventa dﬁas si fuesen expedidos en territorio nacio-
nal y pagaderos en el extranjero o viceversa, expedidos en el extranjero y pa
gaderos en territorio nacional.
Para poder comprobar estos plazos, serd necesario que se exija a la Institu--
cifn Bancaria en la cual se presentaron los cheques para su cobro, ponga al -
reverso del documento o en su hoja adherida, el sello y la causa de la devolu
cibn; ya que sin ésto se pierde la prueba comprobatoria.

¢).- Caducidad.- Un titulo de crédito caduca, cuando no han sido exigi-
‘dos actos positivos y ordenados por la ley en la accién canbiaria de regreso,
esto significa que si el deudor principal deja de pagar el documento, se pue-
de ejercitar accién contra el aval, ya que éste responde de que serd pagado -
el documento y su obligacibn nace cuando el deudor ha dejado de cumplir con -
su obligacifn; ahora bién, si no se ejercita accién judicial en contra de és-
te, para que surja la citada obligacién, se dice que ésta ha caducado.
Por otro lado, el cheque caduca cuando no se presenta en la forma y plazo que
schala 1a ley, y que ya he mencionado en pérrafos anteriores.
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2.3 EL PRONOSTICO DE LA COBRANZA.

En virtud de que la cobranza es la fuente interna mis comin e importante de -
ingresos dentro de la Industria de la Confiteria, sc hace necesario planear -
las actividades a realizar por el departamento de Crédito y Cobranzas, basén-
dose en un presupuesto.

Como anteriormente fué sefialado, el 90% de las Ventas reali-adas en este ramo
de la Industria, son a crédito, y por lo tanto existe un lapso de tiempo en--
tre la fecha en que se rcaliza la venta y la fecha cn que se recupera, por lo
que para formular este presupuesto es necesario rcalizar algunos anflisis.
Matos como los porcentajes de ventas a crédito recuperables a distintos pla--
z0s, conocer las distintas lineas de productos que se manejen en la empresa,-
conocer los canales de distribucibn que estén operando en la empresa, son da-
tos que considero resulta indispensable conocer profundamente para poder esti
mar razonablemente la cobranza a lograr.

Serd necesario que la estimacién obtenida en base a la experiencia pasada sea
cxaminada con objetividad de tal mancra que permita realizar los ajustes que
se requieran para fluctuaciones econbmicas del pafs o del ramo de la indus---
tria, variaciones en condiciones de pago a clientes, cancelacién de cuentas -
incobrables, etc.

La inportancia de considerir un prondstico de cobran:za en nuestra empresa ra-

dica en:
8).- Nos pemmite jerarquizar y precisar los objetivos de nuestro departa
mento. ‘

b).- Funciona como un auxiliar para commicar a nuestros superiores y co
laboradores directos ¢ indirectos, asi como a otros departamentos ligados a -
nuestras funciones, cual es nuestra situacibn actual y cual pretendemos que -
sca cn un futuro determinado, basindonos cn los objetivos generales de la em-
presa a corto v largo plazo.

¢).- Facilita la coordinacién con otras fireas de la empresa, principal--
mente con la de Ventas, la cual cstf intimamente ligada a la funcién de 1a Co
branza.

J). - Permite incremeatar la productividad tanto pyopia como de nuestros
<olaboriadores al concentrar nuestros esfuerzos en ohjetives previamente acor-
~wos entre jefe y subordinados.
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La base para elaborar el presupuesto de cobranza, serd el programa de Ventas,
ya que cn éste tendremos el importe que se espera vender por linea de produc-
to, as{ como por canal de distribucién, durante los distintos meses del afio.
Con base en la Politicas de Ventas y en paralelo a lo anterior, se establece-
r4 el porcentaje a recuperar de dichas ventas en la periodicidad que en la --
venta podamos establecer.

Otra informacifn confiable en que se puede apoyar el Gerente de Crédito y Co-
branzas para estimar la recuperacién de nuestras ventas, serfn la informacién
contable y estadfstica de afios anteriores, mds la experiencia, actuacién opor
tuna y acertada, toma de decisiones del personal y demds 4reas con gue el de-
partamento de crédito y cobranzas se relacione.

E) programa que afectard la actuacién de nuestro departamento, de no ser sa--
tisfactoria, seri el Programa de Flujo de Efectivo que manecja la empresa, ya
que nuestra compafifa no tendré los recursos financieros necesarios propios pa
ra satisfacer sus necesidades, 1o cual nos orillari a recurrir a fuentes de -
financiamiento externas; situacién que encarccerd en forma critica la opera--
cién de la empresa, perdiendo estabilidad y solvencia, factores que son de su
ma importancia para el desarrollo de cualquier empresa.

Una permanente revisifn de los resultados alcanzados con lo presupuestado, nos
dirf cual es la situacién que guarda la empresa, y con tm anflisis y valua--
¢ibn de las diferencias que nos lleven a la causa- efecto, sabremos las medi-
das correctivas que deberin aplicarse, mismas que ocasionarfn cambios en el -
proceso administrativo.

Es necesario destacar la importancia de estimar con la mayor precisién el pre
supuesto de Cobranzas, pues si cobramos cantidades sustancialmente menores de
las que proyectamos, obligaremos a la empresa a recurrir a financiamientos ex
ternos para hacer frente a los desembolsos normales. El hecho de buscar finan
ciamientos externos, en ocasiones obliga a aceptar tasas de interés altas; y
alguas veces, el trémite del préstamo no es tan répido como nuestras necesi-
dades lo requieren, lo que provocari gue nuestra empresa deje de cubrir adeu-
dos a su vencimiento, lo que puede ocasionar un deterioro en la imagen credi-
ticia de la empresa.

Por otro lado, si cobramos cantidades sustancialmente mayores a las pronosti
cadas, tal vez estamos provocando un desperdicio de recursos pues quizd nues-
tra empresa haya obtenido algln préstamo. que resultd innecesario o haya deja
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do de aprovechar algunos descuentos por pronto pagoe que en forma normal o es-
pecial pudimos haber obtenido de nuestros proveedores y acreedores.

Antes de iniciar un presupuesto de cobranzas es necesario determinar un por--
centaje de la cobranza a realizar para crear una reserva de cuentas incobra--
bles, ( en ¢l tema siguiente explicaré mds ampliamente sobre esto ).

En términos generales, los pasos a seguir para formular el presupuesto de Co-
branzas en cste ramo de la industria, basado en la experiencia de los porcen-
tajes de venta, asf como en las condiciones de pago ya establecidas, son las
siguientes:

1.- Sc registran las ventas netas mensuales mis IVA presupuestadas para
el siguiente ejercicio.

2.- Se calculari un promedio de ventas diario para cada uno de los meses
del ailo, basfindonos en las ventas presupuestadas o veales de los Gltimos dos
meses anteriores mis el mes por afectar, (esto basado en que el producto ela-
borado es de temporada; y habrf temporadas buenas y malas durante el afio), di
vidido entre 90 dias.

3.- Para conocer los dias cartera es necesario conocer el comportamjento
de nuestro mercado en afios anteriores, es decir que los dias cartera, para es
ta industria se basardn en la experiencia.

4.- Sc multiplican los dias cartera de cada mes por el promedio de ven--
tas diario que corresponde a cada mes, y obtendremos el saldo final de la Car
tera Je cada mes. )

3.- Por dltimo falta conocer nuestro pronfstico de cobranza mensual, el
cuil sc obtienc de la siguiente forma:

Saldo Imicial del Mes + Ventas del Proximo mes - Saldo Final Mensual = COBRAN
ZA POR REALIZAR.

A continuacién mencionaré un ejemplo, para nwvor claridad del procedimiento:

1.- La reserva para cuentas incobrables serd de 5.7 al millar sobre el saldo
de Cartera de Clientes,

2.- las Ventas para los meses de noviembre y diciembre de 1983 {ucron de ----
$180'600,000.- v 203'000,000.-, respectivamente.

3.- F1 saldo final de diciembre de 1983 fué de $ 280'000,000.

4.- El plan de ventas para 1984 se menciona el cundro de presupuesto de Co---
branza.



5.+ Los dias cartera, egln la experiencia de la compafila se deberin compor--
tar segln menciono en e! cuadro de presunuesto de cobranzas.™

( VER HOJA SIGUIENTE )

Calcularemos los daios para Enero de 1984:
a}.- Venta del Gltimo Trimestre = 524'100
Venta Nov. 180'600
Venta Dic. 203'000
Venta Ene. 140'500

524100
b).- Promedio de Venta diaria:
1
e = 5823

¢).- Dias Cartera = 40

d).- Saldo final Enero =(Dias Cartera) (Promedio de Venta Diario)
= (40) (5823)
= § 232,920,

e).- Prondstico de Cobranza Mensual =

Saldo Inicial + Ventas Periodo Preso - Saldo Final
280'000 + 140'500 - 232,920 = 187,580
f).- La reserva para cuentas incobrables se calcula sobre el saldo -
final presupucstudo de cada mes:
Reserva Incobrable = Saldo Final del Mes (0.37%) = 862.
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2.4 LA RESERVA PARA CUENTAS INCOBRABLES.

El nonto de la reserva para cuentas incobrables varfa en gran forma, depen---
diendo del tipo de industria, la calidad dc los clientes y las condiciones -
ccondmicas en general, que actualmente prevalezcan.

El monto o porcentaje para la reserva debe cstar basado en la experiencia y -
desde luego en buenos criterios, ya que si una gerencia nuy conservadora esta
blece la rescrva, ésta serd elevada y probablemente una parte de ella no serd
utilizada y afectard a las utilidades al término del ejercicio social; y por
el contrario si es efectuada desde un punto de vista muy liberal, ésta no se-
ré suficicnte y provocard también variaciones en las utilidades de la empre--
sa.

Es indispensable realizar wma revisién periddica de esta reserva, ya que en
la actualidad, existen factores que no son previsibles y que afectarin a la -
situacidn de la cobranza. Esta revisién puede basarsc en dos anflisis:

En primer lugar sc debe efectuar una revisién de la antigliedad y recuperabili
dad de las cuentas con objeto de determinar si existen algunas de ellas de co
bro dudoso; y en segundo lugar, revisar ¢l presupuesto de Ventas para el nue-
vo periodo. 1a combinacién de estas dJos portes proporcionard una estimacién -
mds rasonable, .

Es indispensable considerar algunos factores que pueden influfr para estimar
errbneamente e] porcentaje de la reserva:

Cuando una cucnta, siendo aun morosa, se considere “cuenta mala".
Considerar "cuentas malas', mucho tiempo después del plazo normal.

El no agotar los recursos para realizar una cobranza normal de una -
cuenta vencida y considerarla " cucnta mala ",

Las altas ventas de ailos anteriores pucden presentar un volumen pro-
porcionalmente alto de pérdidas por cuentas incobrables y comparados

con ¢! velumen menor de ventas del afio siguiente, no guarda relacién
real,

n el régimen fiscal Je nucstro pais, del 100% del total de wna cuenta inco-
rable, ¢l Gobicrno autoriza para cargar a la cuenta de gastos el 425 y el -
8% restante debe ser absorbido por la empresa.

o el objeto de poder hacer deducible el 425 de la cuenta, las autoridades

iscales no requicren del actu de insolvencia del cliente o bien un certifica
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do desaparicién, ya que estas dos cosas son los mis comunes; simplemente serd
necesario demostrar que las gestiones de cobro han sido infructuosas por las
causas antes descritas, por medio de una carta 6 memorindum intemo, donde --
consten tales hechos.

La forma para calcular la reserva para cuentas incobrables es la siguiente:

Pcllfl(DIDA 'I‘O'I".»\L POR CUENTAS INCOBRABLES _ INDICE DE CUENTAS MALAS.

2.5 EL ANALISIS DE LAS CUENTAS POR COBRAR.

Como ya sc¢ ha visto, la cobranza puntual es de suma importancia para cual----
quier negocio que vende a crédito, ya que sus utilidades dependen principal--
mente de la frecuencia con que se cumpla el ciclo econémico de la empresa, --
por esto serd necesario conocer la cantidad exacta de dinero que representa -
¢l capital dec trabajo invertido en las cuentas por cobrar a los clientes.
La rotacibn de esta cantidad cs vital para la liquidez y solvencia de 1la em-
presa, por csto sc Jeben realizar frecuentes prucbas para determinar el esta-
do satisfactorio Jde estas cuentas. En ocasiones la teorfa de convertir esas -
cucntas en efectivo, medir su calidad en cuanto a su vencimicnto y la rota---
cibn de lus mismas va mis alld de la funcibn normal de la cobranza, partici--
pando los mis altos niveles que tienen la responsabilidad de la situacibn fi-
nanciera de la empresa,
Existen dos téenicas utilizables cn el analisis de las cuentas por cobrar:
a).- Andlisis de cuentas por vencimientos.
b).- Anflisis de Dfas Cartera,

a).- Milisis de Cuentas por Vencimientos. Esta técnica nos sefiala 1a ca
lidad de 1a cartera de clicntes en cuanto a sus saldos vencidos, clasificando
las cuentas de acuerdo al perfodo de tiempo que han estado vigentes.

El estado e andlisis gencralmente es preparado al cierre dJde cada mes, en el

cual se nos mestrard por cliente, su nombre v direccién, asi como el monto --
que adeuda, separamdo los m>vimientos por vencimicento ya sca en: Por Vencer, -
30 Dfas, 60 Dius, 90 Dias y + de 90 Dias. ( Ver fipura siguiente).

Este anfilisis es realizado cuidadosamente por la gerencia de Crédito y Cobran

zay para diferentes proph=ites:
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- Para conocer cuales son los clientes que estén atrasados en sus pagos
y realizar las gestiones de cobranza correspondiente con cada uno de
ellos.

- Para determinar que reservas se fijan para la estimacién de cuentas -
incobrables.

- Para determinar la eficiencia del departamento cn la funcién de Co---
branzas,

Todo anfilisis de cuentas por vencimientos, muzstra un panorama completo del -
estado de cobranzas y ayuda a localizar cuentas que habitualmente han estado
atrasadas, mostrando la situacién exacta de cada una y saca las ms sobresa-- )
lientes. Se recomienda que ademds de realizarse por cliente, también se lleve
a caboApor zonas de venta, dependiendo de como se tenga repartido nuestro mer
cado de venta, para conocer en un momento dado cual es la zona mis afectada -
en cuanto a saldos vencidos, y asi tomar decisiones mis precisas y acertadas
sobre las gestiones de cobranza.



36

ANALISIS DE SALDO3 POR VENCIMIENTO 30/04/04

Docto] Reter| Fecha | Total |Cand.

Pago |Por Vencer

30 Dias|80 Dias|90 Diae (Mds De 90 Diss

0914032 ROBERTO LOPEZ H. AV. 8 No 453 COL. PORVENIR GUAD, JAL. LINEA DE
' CREDITO 43,000
F79442 032 i0/i2/83 50000 I8 50,000
GB8423 6842311/01/B4 39,500 18 39,500
ANALISIS CONCENTRADO DE BALDOS POR
VENCIMIENTO POR TERRITORIO 30/04/84
Terelt. I Totol lPor Voncerlso Dias |60 Dias [90 Dias {Mds De 90 Dias Observaciones

Fig. Andlisis De Saldos Por Vencimimienlo
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b).- Andlisis de Dias Cartera. Todo gerente de Crédito y Cobranzas debe
hacer una valuacién constante de la eficiencia de sus sistemas de Crédito y
Cobranzas para determinar el promedio de antigiiedad de las cuentas por cobrar
a nivel global. Esta valuacién consiste en determinar la rotacion de las cuen
tas por cobrar,

A continuacién detallo la forma de determinar el célculo de esta rotacién, --
considerando que estamos hablando de la Industria de la Confiteria:

VENTAS NETAS DE 3 MESES ULTIMOS

50 DIAS = VENTA NETA DIARIA

l.-

SALDO INICIAL DE CUENTAS POR COBRAR _ RS
VERTA NETA DIARTA T DOTCLON DE CUBKTAS POR

En la Industria de la Confiteria se considera una rotacibén razonable de cuen-
tas por cobrar cntre 30 y 40 dias por las siguientes razones:
- El 35% de las Ventas son a Gobierno y Tiendas de Autoservicio con con
diciones de pago de 45 Dias.
« 35% de las Ventas son a mayoristas foréneos con con.liciones de pago -
de 30 Dias.
- 20% dc las Ventas son a mayoristas locales con condiciones de pago -
de 15 Dfas.
- 10% de las Ventas son a minoristas, con condiciones de pago de Conta-
do.
Ademfis de las razones anteriorves, habri que considerar las condiciones de pa-
go que tengamos con nuestros proveedores para poder opinar sobre la eficien--
cia de la recuperacién de cuentas por cobrar, ya que aunque tengamos una rota
cibn de cuentas por cobrar de 30 y/o 40 dfas, si nuestros proveedores nos ---
ofrecen condiciones de pago menores a 30 dias siempre padeceremos falta de 1i
quidez y solvencin.
Como antcriormente se mcncioné; ¢l anflisis de cuentas por cobrar debe ser --
{recuente y permanente, pero ademds de esto, también debe informarse a la al-
ta gerencia o Dircccibn General sobre esta situacién, ya que serin las perso-
nas de estos niveles los que valuardn el trabajo de Cobranzas, midiendo la ca
lidad de la cartera e clientes.
Las dos técnicas anteriores pucden mezclarse para poder ser mostradas ante la
Dircecibn General de la siguiente manera:
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a) Por Vencimientos Generales.

b) Por Vencimientos de Distritos, Zonas o Canales de Distribucién.
Esta informacibn periédica, regularmente va acompafiada de un reporte en el --
cual se explican las razones de aumento o disminucién de vencimientos impor--
tantes en cada uno de sus conceptos. -

Ademés de este anflisis, el cual se debe realizar mensualmente, se aconscja -
elaborar otro reporte, el cual nos muestra la cobranza diaria realizada por
cada una de las zonas y/o distritos y pueda compararse con la Cobranza del --
mes pasado. '



REPORTE DIARIO DE COBRANZA DIV. CONFITERIA
CODRANZA REALIZADA EL DIA —~ — DIAS HABILES OEL MES :/ '
CORRANZA OEPOSITADA EL DIA — — PTJ). S0DRE DIAS TRAKSCURRIDOS
S
COMWCEPRPTO PRESTO COBAANZA | CH. DEV, ACUM, % L € ¢ A L
(COBROS) | (SALDO)
GOBIEANO SALDO JINCREM| HUEVOQ
AUTO- SERVICIO
DISTRITO WMEXICO
DSTRITO SURESTE
DISTRITO PACIFICO
DISTRITO NORTE
U MTAT CONTADO
T07T A L
PTQ. REAL
PAGES  ANTICIPALDS // ACUM. | ACUMNM,
EXPOHTACION
ORAN  TOTAL
MES AHTERION
ELABORO
ACUMULADO DE AYER oy SALDOS ACTUAL
CHEQUES BE - TEVIS
VUELTOS




ANALISIS QFE CUENTAS POR COBRAR POR VENCIMIZNTOS GENZRALES

CONCEPTO ENERO |TUSRERO | WARZO [AQRIL | HAYO | JUNIO | JULIO |AGOSTO| SEP. OCT. | 4OV. | dIC.
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ANALISIS DE CUENTAS POR COBRAR POR VENCIMIENTO DE

DISTRITOS DE VENTA Y CANALES DE DISTRIBUCION

ENERO | FEBRERO] MARZO | ADRIL | MAYO | JUNIO | JULIO JAGOSTO| BEP. ocT NOV. Dic.

Riep(RIPIRIPIRIPIRIPIAIP IRIPIRIPIRI[P|R{PIR|PIRI|P

0i3T. CENTRO

Di8T. SUR

DISY. SURESTE

DISY. PACIFICO
0I87. NORTE
GOBIERND
AUTOSERVICIO
LEGAL
0TROS

TOVAL VENCIDO




86

2.5 CAUSAS Y EFECTOS POR EXISTIR EXCESO DE INVERSION EN LA CARTERA DR CLIEN-
TES.

Como ya he mencionado, es necesario que toda venta realizada a crédito sea re
cuperada en las condiciones de pago normales que conceda generalmente tanto -
la empresa como toda la industria del mismo ramo. _

Si el importe de la inversién que estamos haciendo en la cartera de clientes

no guarda la debida proporcién con los otros elementos financieros de la em--
presa, sino que es superior a las posibilidades de ésta, existe un desequili-
brio financiero, lo cual significa que existe una deficiencia la cual provoca
ré desperdicios, que a la larga provocarf una baja en las utilidades de la em
presa. ,

Generalmente este tipo de deficiencia se acentda mis, cuando el analizar la -
cartera de clientes, nos damos cuenta que los saldos vencidos se van incremen
tando mes con mes, lo que significa que nuestros clientes no estén cumpliendo
con sus obligaciones oportunamente.

Como se mencion§ en el capitulo anterior, mientras mis tiempo pase para la re
cuperacifn de una cuenta de crédito, mis riesgos se corren de no poder cobrar
se; por lo que resulta vital para ia empresa recuperar en corto tiempo sus ~-
créditos para as{ disminuir al mximo los riesgos.

Existen muchas causas por lo que pueda existir una sobreinversién en nuestra

cartera de clientes, que en un momento dado puedan generar pérdidas o desper-
dicios en nuestras utilidades. Estas son algunas de ellas:

- Mala situacibn econémica general, _

- Mala situacibn del mercado en el que opera la empresa.

- Existencia de polfticas miy liberales para la concesi6n de los crédi-
tos, :

- Polftica equfvoca de Ventas, basada sobre la idea de que el propbsi--
to de todo negocio es vender al mfiximo, olvidando el objetivo princi-
pal que es el lograr una utilidad satisfactoria (por lo menos).

- Aguda competencia del mercado.

- Deficiente politica de cobros.

Ademds de que el efecto primordial es la reduccién de las utilidades por los
créditos que parcial o totalmente se dejan de cobrar, o no se cobran oportuna
mente existen otros que directa o indirectamente afectan al resultado de la -
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empresa, como pueden ser:

- Gestiones de Cobranza extraordinarias, como son los vidticos, papele-
rfa, horas/hombres, honorarios extras, llamadas telefénicas innecesa-
rias, etc.

- Pérdida en el poder adquisitivo de la moneda.

- Pérdida por el pago de intereses por préstamos sclicitados a causa de
los créditos que no son recuperados en su oportunidad.

- Aumento de clientcs morosos y con esto un aumento en los riesgos para
poder cobrarles sus adcudos vencidos.

Con el fin de reducir al miximo esta deficiencia, es conveniente que el Geren
te de Crédito y Cobranzas, analice individualmente cada uno de los saldos ven
cidos, con el objeto de precisar las causas que en cada caso originaron el re
traso en cl pago, y por lo tanto ¢l vencimiento del saldo. Si.el resultado -
del anilisis muestra que algunos saldos se vencieron injustificadamente, sin
que el cliente haya hecho algo por reducirlos, entonces sc pueden tomar medi-
das correctivas como las siguientes:

- Iniciar campafia especial de gestién de cobranza.

- Restringir y suspender las ventas a crédito a todo cliente moroso.

- Cambiar las condiciones de venta con este tipo de clientes.

Es preciso que en cuanto se tenga conocimiento de este tipo Je anomalias, se
aticnda de inmediato el problemr buscando una pronta splucién a éste y esta--
blecer medidas de control para que no se vuelva a sucitar; y con esto se pue-
de mejorar en gran forma cl trabajo de cste departamento.
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CAPITULO III. EL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

3.1

3.2

3.3

3.3
3.5

3.6

SU ORGANIZACION,

ESTABLECIMIENTO JERARQUICO DEL DEPARTAMENTO DE

CREDITO Y COBRANZAS.
ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE CADA PUESTO DEL DE
PARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS,
POLITICAS DEL DEPARTAMENIO DE CREDITO Y COBRANZAS.

CARACTERISTICAS DEL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZAS.
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3.1 ESTABLECIMIENTO JERARQUICO DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

La formulacién de un organigrama es indispensable para todas las empresas, -
pues constituyc la base grifica sobre 1a cual se establece una organizacién,
ya que en €1 se muestra esquemiticamente las dependencias, responsabilidades
y ubicacifn de las funciones de cada uno dc los departamentos que la inte---
gran.

En la mavorfa de las empresas, ¢l departamento de Crédito y Cobranzas se en-
cuentra localizado como una de las mds importantes funciones del 4rea finan-
ciera, ya que es el canal de flujo de efectivo, por la recuperacién de las --
ventas a crédito y es el soporte ccondmico.

Es de suma importancia que el departamento de Crédito y Cobranzas se establez
ca mediante un cuidadoso anilisis de las funciones especificas de la empresa,
as{ como de las lineas de producto que sc manejen. En este caso, dado el volu
men tan alto en cuanto a nlmero de clientes, se tiene que establecer el depar
tamento de una forma muy especializada. A continuacifn se presenta la locali-
zacibn del departamento de Crédito y Cobranzas en la empresa:
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3.2 ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

El disefio de un organigrama departamental ¢s igual de importante que el dise-
fio de un organigrama general, ya que ademis de que en éste sc muestra objeti-
vamente la autoridad, responsabilidad, commnicacién y nivel de los puestos, -
también contribuye a organizar el departamento, mostrando esquemdticamente --
una realidad préctica de los puestos.

Para elaborar la estructura intema de un departamento, se deben tomar en con
sideracién los siguientes aspectos:

- Organizacién interna.

- Polfticas.

- ‘Procedimientos.

- Aspecto Contable de la BEmpresa.

Cada uno de estos aspectos debe ser definido en cuanto a las necesidades em--
presariales, considerando siempre que mientras mis simple sea la estructura,
serd menos costosa y mis ficil de controlar y dirigir.

A continuacifn mostraré un ejemplo de un organigrama del departamento de Cré-
dito y Cobranzas en una empresa dedicada a la produccién y venta de Confite--
ria.



[ GERENCTA— OE CREDITO |

Y_COBRANZAS

" JEFATURA DE

JEFATURA DE

CREDITO COBRANZA
----- SECRETARIA - ~ —=[SECAETARIA
RECEPCION ANALISIS DE| | AuXiLtAR|[atLanacion | SurEAvISOR
DE S0LICITU- DATOS Y E ADMVO. [{Y RECOROA- coeunq
DES € INVES TADISTICAS D! TORI08
TI0ACION R
Jaacia CREDITO

JEFATURA DE
CBZA, JURIDICA

{Cobrador obTgdored
Gobisrno y Localas y Fol
Avtoservicl 1qneos |.p.

ABOGADOS
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3.3 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE CADA PUESTO DEL DEPARTAMENTO DE CRRDI-
TO Y COBRANZAS.

GERENCIA DG CREDITO Y COBRANZAS.

Descripcibn Genfrica del Puesto.

Es el encargado de asegurar un adecuado otorgamiento de créditos y la pronta
recuperacién de éstos, mediante el establecimiento de sistemas de control y -
una eficiente supervisién al persomal dc su departamento. Ademfis es el encar-
gado de mantener un adecuado flujo de commnicacién con las demds 4reas de la
empresa.

la. Funcién. Decidir los Objetivos y Politicas dc su Departamento, basindose
en las Pol{ticas y Objetivos Generales de la Empresa.

Responsabilidades:

- Mantenerse bien informado sobre la situacion econfmica del pafs, del
mercado y de la propia de la empresa pava poder proponer ante la Di--
reccibn Financiera las condiciones de crédito que deben imperar, asf
como las estrategias que pueden utilizarse para una recuperacién opor
tuna Je los créditos.

- establece polfticas para la autorizacién de créditos de nuevos clien-
tes, asf como polfticas para la revisifn y autorizacién de aumentos o
reducciones en las lfneas de crédito a fin de obtener un miximo de -
productividad.

- Analiza las posibles formas de recuperacibn dc créditos cedidos y se
manticnce informado sobrg los volunenes de compra y situacién financie
ra de cada uno de los clientes, con la finalidad de aumentar o dismi-
nuir 1{neas de crldito, detener embarques, girar ordenes para gestio-
nes de cobranza vencida, o en su caso iniciar trimites judiciales pa-
ra logriar una pronta recuperacin de los créditos.

- Se¢ coordina con la jefatura de cobranza juridica, con la finalilad de
vigilar la situacibn que guarde la cobranza extrajudicial o judicial
que fue turnada para su realizacién.

- Establece sistemas de control para cl buen manejo y salvaguarda de la
documentacién a cargo de los clientes, asi como revisiones periddicas
de ésta a los representantes de ventas, comparando contra los rogis--
tros contablcs,
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2a. Funcién. Relaciones Interdepartamentales.

Responsables :

Coordinarse con la Gerencia de Ventas, con la finalidad de recolectar
los datos adicionales necesarios para el otorgamiento de créditos nue
vos o la ampliacién de los establecidos,

Se encarga de supervisar que se informe a la Gercrencia de Ventas so-
bre aquellos clientes a quienes habiéndoseles abierto una linea de --
crédito no la estén usando o segfin su capacidad, sblo la utilizan en

un bajo porcentaje, para que éste determine las causas y se les dé --
atencién a los clientes.

Se encarga de supervisar que toda la facturacién surtida por el depar

" tamento de embarques, sea turnada a los respectivos representantes de

ventas para que se realice la gestibn de cobranza.

Se coordina con el departamento de Procesamiento de Datos, en relacién
con la informacién que se necesite, asi como la forma y tiempo en que
debe ser requerida, a fin de contar con un sistema de control y funcio
namiento satisfactorio del departamento de Crédito y cobranzas.

Se coordina con el departamento de Contabilidad para determinar la in
formacién necesaria con respecto a Crédito y Cobranzas para el control
de 1as operaciones.

Determina las necesidades de registro en los auxiliares de clientes,-
respecto a cargos, abonos y saldos.

Recibe sugerencias del departamento de Contabilidad, en cuanto al ti-
po de informacibn requerida para la operacién asi como la forma y el
tiempo para remitirla,

En lo que se refiere a su 4rea, proporciona al departamento de Presu-
puestos la informacién requerida para la elaboracién de los Presupues
tos Generales.

Recibe y revisa la informacifn necesaria para el desarrollo del presu
pucsto y colabora para el cstablecimiento de controles que permitan -
conocer a tiempo las causas de las variaciones.

Se coordina con ¢l departamento de Presupuestos para el establecimien
to de gastos fijos del departamento de Crédito y Cobranzas.

Solicita al Departamento de Relaciones Industriales el personal nece-
sario para el buen funcionamiento del departamento.
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- Decide que informacién o documentacién se requicre de los demds depar
tamentos a fin de mejorar el funcionamiento de su 4Area, baséndose en
las necesidades existentes, y en los procedimicntos y politicas de la

empresa.

3a. Funcién. Organizacién de los Recursos Humanos.
Responsabilidades:

- Desarrolla, mantiene y administra los planes de organizacién dentro -
de su drea.

- Analiza periédicamente sistemas y controles de otros departamentos de
Crédito y Cobranzas para adaptarlos a la organizacién de su departa-
mento y as{ mejorar el funcionamiento de éste.

- Establece polfticas a seguir para la autorizacién de nuevos créditos.

- Informa a la Dircccién financiera sobre las operaciones desarrolladas
por el departamento, los resultados obtenidos y recomienda los cam---
bios o ajustes a los métodos cuando se precisen,

- Supervisa en todos los aspectos el trabajo de sus subordinados en 1{-
nea directa.

- (Capacita y adiestra al personal de su frea para quc asuma su responsa
bilidad en mejor situacién.

- Mantiene wn adecuado nivel del personal con normas disciplinarias.

- FvalGa constantemente el rendimiento de sus subordinados para incre--
mentar su nivel de cficiencia,

- Propaga 1os perfodos vacacionales y permisos espaciales del personal
de su frea.

- En base al rendimicnto de su personal y a la calificacién del desempe
fio de sus funciones propone las promociones correspondientes de acuer
do a las necesidades exitentes y a las politicas de 1a empresa.

JEFATURA 1M CREDTTO.

Descripcidn Genérica del Puerto.

Es el encargado de coadyuvar al adecuado otorgamiento de crédito y su debido
control, asf como de ayudar a conscguir un cficiente flujo de informacién en-
tre su departamento v todos los demds con los que tienc telacién en la cmpre-
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sa, a través de wna eficiente supervisién del personal a su cargo.

la. Funcién. Funcién Bdsica.

Responsabilidades;

Supervisa el anflisis de crédito para la upertura. ampliacién y cance
laciones de crédito.

“Vigilar el control del Archivo de los antecedentes de Crédito.

Vigila que las investigaciones de crédito sean las adecuadas.

* Autoriza los pedidos enviados por ventas para su facturaci6n.

Ofrece sugerencias en cuanto al mejoramiento de las polfticas y obje-
tivos de su departamento, bgséudose en su experiencia y a las necesi-

dades existentes. -

2a. Auncibn. Relaciones Interdepartamentales.

Responsabilidades:

-

Recibe del 4rea de Cobranzas la informacién de cuentas vencidas auto--
rizadas, informacién de créditos suspendidos por cheques devueltos, -
ampliaciones en las condiciones de pago establecidas, etc.

Supervisa que todos los pedidos contengan la informacién requerida, -
con la finalidad de tener un efectivo del flujo de trabajo.

Solicita los datos necesarios para completar su informacién,

Analiza toda la informacién que proporciona el departamento de Proce-

- samiento de Datos para la autorizacién de créditos, en la forma y ---

tiempo establecidos, as{ como la informaci6n estadfstica necesaria.
Vigila que se envien correctamente al almacén de producto terminado,
los pedidos autorizados para su surtimiento,

Bstudia los impedimentos o retrasos en la entrega de los pedidos.
Informa a la Gerencia de Crédito y Cobranzas las modificaciones que -
observe en la situaci6n de los negocios de los clientes.

" Coadyuva al adecuado flujo de informacidn entre su departamento y los

demds de 1a empresa con los que tiene relacién, a fin de que la geren

_ cia de Crédito y Cobranzas, auxilie a los demis departamentos de la -

empresa en el logro de los objetivos commes propuestos.
Sugiere a la Gerencia de Crédito y Cobranzas que documentacién o in--
formacién se debe requerir a los demds departamentos, a fin de mejo--
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rar el funcionamiento de su 4rea, basindose en la expericncia y en las necesi
dades existentes,

3a. Funcién. Organizacién de los Recursos Humanos.
Responsabilidades: '

- Se responsabiliza ante la Gerencia de Crédito y, Cobranzas de 1a spli-
cacién adecuada de los procedimientos, controles y polfticas relacio-
nadas con la autorizacién de nuevos créditos y de nwinientos en los
ya establecidos. ’

- Constantemente debe analizar los sistemas operaciones de su departa--
mento a fin de mejorarlos, para aumentar la eficiencia en é1 trabajo.

- Coopera al adecuado rendimiento de los recursos humanos de su 4rea, -
con la finalidad de que el departamento de Crédito y Cobranzas cumpla

. con los objetivos propuestos.

- Asigna funciones espec{ficas al personal a su cargo, delegando en --
ellos la sutoridad adecuada para que puedan cumplir con sus responsa-
bilidades,

- Supervisa y controla al personal bajo su direccxén, 10 capacita y -- .

 adiestra en cuanto a las funciones del departamento.

- Mantiene la disciplina de su personal y los mantiene a un nivel ade--
cuado de funcionamiento.

- Solicita personal, recomienda cambios, promociones, aumentos de suel-
do o bajas del personal de su departamento a la Gerencia de Crédito y

- Cobranzas. :

- Propone a la Gerencia de Cxé(hto y Cobranzas 1a seleccién de su perso
nal y recamienda las promociones de éste, de acuerdo a 1as necesida--
des existentes y a las politicas generales de la espresa.

JEFATURA DE COBRANZAS.

Descripcién Genérica del Puesto. ‘

Se encarga de supervisar que exista un adecuado control de la cartera de clien
tes y una oportuna recuperacifn de 1as ventas a crédito, as{ como de ayudar -
al buen flujo de la informacién existente entre su departamento y los demés -
de 1a empresa con los que tiene relacibn, a través de una eficiente supervi--
sién y control del personal a su cargo.
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la. Funcidn. Funcién Bésica.

Responsabilidades:

Coadyuva al adecuado control y recuperacién de las ventas a crédito,
a fin de que la gerencia de Crédito y Cobranzas realice sus funcio--
nes eficientemente.

Sugiere a la Gerencia de Crédito y Cobranzas las politicas y objeti-
vos de su drea, basindose en la experiencia y las necesidades exis--
tentes.

Controla la cobranza de las cuentas a crédito, de acuerdo a las con-
diciones de pago ya establecidas para cada tipo de cliente ( Gobier-
no, Autoservicio, Mayorista local y Fordneo; y Minorista).

Supervisa y controla el cobro de las operaciones a crédito de la com
paiifa, administrando las polfticas de cobranza de la empresa.
Investiga y estudia nuevos métodos para el control de las operacio--
nes y funciones del 4rea de Cobranzas.

A través de la adecuada administracién enfocada a la cobranza, evita
la fuga de utilidades por cuentas malas,

2a. Funcién. Relaciones Interdepartamentales.

Responsabilidades:

Coadyuva al adecuado flujo de informacié_n entre su departamento y -~
los demds de 1a empresa con los que tiene relacibn, a fin de que la

Gerencia de Crédito y Cobranzas auxilie a los demds departamentos, -
en el logro de los objetivos comunes propuestos.

Se coordina con el departamento de Ventas para la atencién a los pro
blemas que presenten los clientes morosos, en cuanto a sus pagos; ya
que este departamento debe contribuir a que las cuentas vencidas ---
sean liquidadas, ademis que el representante de ventas mantiene una

constante relacién con todos los clientes.

Informa al jefe de crédito sobre las diversas situaciones que se pre
senten con las cuentas vencidas para que se le concedan, suspendan o
cancelen el crédito.

Envia para su cobro legal, las cuentas cuyo retraso amerite recnrrir
a este trémite, supervisando también ¢l cobro correspondientc.
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- Mantiene una relacifn directa con el departamento jurfdico a fin de -
determinar las formas y sistemas de cobranza, para que se reunan los
requisitos legales necesarios y as{ poder realizar las gestiones de -
cobranza por la via legal.

- Proporciona al departamento de Procesamiento de Datos el tipo de cla-
ves a registrar en las cuentas.

- Manda al Departamento de Contabilidad toda la informacién necesaria,
en la forma y tiempo requeridos, para el control y registro de sus --
operacioncs. _

« Sugiere a la Gerencia de Crédito y Cobranzas que documentacién o in--
formacién sc debe requerir a los demds departamentos a fin de mejorar
el funcionamiento de su 4rea, basdndose en su experiencia y sus nece-
sidades existentes.

3a. Funcién. Organizacién de los Recursos iumanos,

Responsabilidades:

- Fs responsable ante la Gerencia de Crédito y Cobranzas, que mediante
la eficiente aplicacibn de los controles de cobranza y sus procedi---
mientos, la vecuperacién de la cartera de clientes sea oportuna.

- Constantemente analiza los sistemas operacionales con el fin de mejo-
rarlos y as{ aumentar la eficiencia en el trabajo.

- Coopera al adecuado rendimiento de los recursos humanos de su 4rea, -
con la [inalidad de que el departamento de Crédito y Cobranzas cumpla
con los ohjetivos propuestos.

- Asigna funciones especfficas al personal a su cargo, delegando en --
ellos la autoridad adecgada para que puedan cumplir con sus responsa-
bilidades.

- Supervisa v controla al personal de su 4rea. Lo capacita y adiestra -
en cuanto a las funciones del departamento.

- Mmtiene l1a disciplina de su personal v los mantiene a un nivel ade--
cuado de {uncionamiento.

- Solicita personal, recomienda cambios, promociones, aumentos de suel-
do o bajus lel personal de su Jepartamento de Crédito y Cobranzas.

- Proponc a la Gerencia de rédito y Cobranzas la seleccién del perso--
nal v recomienda las promociones de éste, Je acuerdo a las necesida--
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des cxistentes y a las polfticas generales de la empresa.

JEFATURA DE COBRANZA JURIDICA.

Descripcién Genérica del Puesto.

Se encarga de supervisar que exista un buen control de la cartera de clientes
que lc fué turnada para su recuperacibn, ya sea por vias extrajudiciales o ju
diciales, asf como de ayudar al buen flujo de informacibén entre csta 4rea y -
las de crédito y cobranzas, con la finalidad de una pronta recuperacién de la
cartera en su poder.

la. Funcién. Funcién Bisica.

Responsabil idades:
- Es la encargada de establecer sistemas de control eficientes para que
la cobranza legal sea lo mis oportuna posible.
- Sugiere a la Gerencia de Crédito y Cobranzas las posibles formas de -
recuperacién de la cartera legal.
- Constantemente investiga y estudia las nuevas formas utilizables en -
la recuperacién de la cartera legal de clientes.

2a, Funcién. Relaciones Interdepartamentales.

Responsabilidades:

- Mantiene un flujo de informacién adecuado con la Gerencia de Crédito
.y Cobranzas, en relacién con la situacién que guarda la cartera legal
de clientes.

- Mantiene una relacién directa con la jefatura de cobranzas con la fi-
nalidad de establecer las formas y sistemas de cobranza para que rcu-
nan los requisitos legales necesarios y as{ poder realizar eficiente-
mente las gestiones de cobranza por la via legal.

3a. Funcién, Organizacién de los Recursos Humanos.

Responsabilidades:

- Asigna funciones especificas al personal que tiene a su cargo delegan
do en ellos la autoridad adecuada para que puedan cumplir con sus res
ponsabilidades,

- Supervisa y controla al personal de su frea. Lo capacita y adiestra -
en cuanto a las funciones del departamento.
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En algunas empresas, el departamento jurfdico opera en forma exteina, es de--
cir, que trabaja con 1a Gerencia de Crédito y Cobranzas, pero como una empre-

sa de servicio y no como un subordinado directo.

3.4 OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS:

Al hablar de los objetivos del departamento de Crédito y Cobranzas, es impor-
tante mencionar que éstos estén coordinados y supeditados a los objetivos em-
presariales y éstos a su vez, a los objetivos sociales, que en (iltima instan-
cia, se refieren a la persona humana.

Uno de 1os objetivos cmpresariales importantes es lograr un miximo de ventas

posibles mediante el crédito, pero con la mfnima pérdida posible ya que no po
demos hablar sobre la no-existencia de pérdida por la sencilla razén de que -
toda operacién de crédito lleva implfcito un riesgo, el cual debe ser calcula
do y considcrado dentro de los objetivos cmpresariales.

Para poder calcular el minimo de pérdida aceptable seri necesario considerar

diversos factores: Tipos de productos manufacturades, volumen de ventas, posi
cién en el mercado, situacién de la clientela, situacién de la competencia, -

. ete.

Existe también una relacidn muy estrecha entre los objetivos del departamento
y sus politicas particulares, puesto que si los primeros son el fin, los se--
gundos son el marco de accién, por el cual se canalizan las funciones y res--
ponsabilidades, por lo tanto es necesario, primero fijar los objetivos y pos-
teriormente en base a éstos se definan las politicas a secguir en el departa--
mento. :

OBJETIVOS:

1.- Cooperar con el desarrollo de la enpresa, mediante una eficiente labor -
en el departamento de Crédito y Cobranzas, buscando realizar el mfximo -
de ventas con altas utilidades y bajos costos operacionales financieros.

2
1

Que 1os sujetos de crfdito reunan la mejor solvencia y estabilidad que -
consoliden todas las operaciones mercantiles realizadas, de tal forma --

que aseguren la recuperacién del adeudo.

3.- Buscar siempre que la informacién conseguida sobre antecedentes, sea --
oportuna y vera: para quc se puedan autorizar correctamente los plazos y

volumenes cedidos a crédito.
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4.- Seri necesario conservar buenas relaciones con el sujeto de crédito a --
través de una buena atencién y un servicio 4gil, para asf{ estrechar los
lazos comerciales y con esto conseguir la buena voluntad del cliente,

5.- Recuperar oportunamente, con la mixima eficiencia, los créditos otorga--
dos para que no sea excesivo el gravamen del costo financiero que toda -
operacibn crediticia, por su naturaleza origina.

6.- Mantener actualizado las estadisticas de venta de crédito y de cobran---
zas, para vigilar y lograr la rotacién econémica en el ciclo financiero
que la empresa requiere, para que no haya necesidad de recurrir a finan-
ciamientos externos, los cuales acarrean intercses altos.

3.5 POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

Las polfticas, se pueden definir como los caminos de accién a seguir para la

buena consecucién de los objetivos establecidos.

Es indispensable que el departamento de crédito y cobranzas se base en las --
polfticas de su organizacién, para que pueda conducirse y lograr sus objeti--
vos. Toda vez que las polfticas de crédito y cobranzas afectan a la empresa -
en general, deberdn ser formuladas ¢ implantadas con la participacién de cada
uno de los responsables de las 4reas involucradas; como podrfan ser: Ventas,-
Finanzas, Costos, Compras, Produccién.

Las polfticas de crédito y cobranzas deben ser formuladas con el tacto necesa
rio para no perjudicar las relaciones con los clientes,

Las polfticas de crédito y cobranzas dependen en gran parte de las necesida--
des financieras de la empresa, del giro de la misma y de las condiciones gene
rales de los clientes; ademis sirven para determinar la forma de manejar los

problemas, Deben presentar diversas posibilidades de actuar, entre las cua---
les, el Gerente de Crédito y Cobranzas es libre de ejercerlas.

Dada la importancia y trascendencia que tienen las polfticas de crédito y --
cobranzas dentro de la empresa, sicmpre deberdn formularse por escrito y redac
tadas en la forma mis clara e inteligible que sea posible, a fin de evitar -
confusiones y omisiones.

Al fornularse existen diversos factores a considerarse:

1.- La clara concepcién, tanto de los objetivos institucionales de la or
ganizacién, as{ como de los particulares del departamento,
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Las polfticas que regulen las actividades con el nuestro, deberdn es
tar correctamente coordinadas.

Se debe conocer el giro de la cmpresa y los canales que se utilizan
para la venta a crédito,

Serd necesario conocer con que margen de utilidad se esté operando,-
para considerar el tiempo de recuperacién de la cartera de clientes,
porque a mayor margen - mayor tiempo de tolerancia; y a menor mirgen
- menor tiempo. ,
Se debe tomar en cuenta, las nommas, usos y/o costumbres operantes -
en las demis emresas del mismo giro.

Cuando se formulan las politicas de crédito y cobranzas existente diversos -
puntos que deben abarcar, aunque algunos de ellos se pueden considerar como
procedimientos:

1.- Cuando es una apertura de crédito sc debe conocer a quien se le vaya

3.'

a conceder; esto es, analizar si reune los requisitos mfnimos para -
proceder a la apertura de la cuenta, terminacién calificada de la -
1fnca de crédito, clasificacibn del riesgo en base a la informacién
proporcionada por el departamento de Ventas, reportes que deben pro-
ducirse.

Después que se otorga el crédito, se debe mantener un esctricto con-
trol en cuanto a la autorizacién de nuevos pedidos, de tal modo que
en un momento determinado, sc pueda decidir si se aumenta, suspende
o cancela el crédito otorgado anteriormente.

In la cobranza, sc¢ debe determinar si se opera en cucnta abierta o -
cn cuenta documentada, decidir las vias de cobro, los plazos de pa--
g0, los descuentos por otorgar, los sistemas de cobranza para cuen--
tas vencidas, asf{ como decidir en aue momento se utiliza la cobranza
por la via lcgal, ya sea extrajudicial o judicial. Para la formula--
cién Jde 1as polfticas de cobranza, nunca se debe perder de vista los
objectivos de que sca oportuni, sistematizada y completa.

Para los problemas especiales, se deben considerar los descuentos --
otoreados extemporancamente, ¢l control de los cheaues devueltos, el
vontrol de los cheques postfechados, la autorizacién de pedidos para
clicntes con cuentas vencidas, el control de la mercancfa que se en-
cuentra reclamada a los seguros por oxtravié y cl control de los adeu
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dos reclamados por la via legal.

5.- En cuanto a las relaciones pblicas, siempre se debe pensar que la -
concesibn del crédito es para vender mis; y que la cobranza por ser
el Gltimo paso de la venta, debe ser promotora de nuevas ventas; por
lo tanto, siempre deberi buscarse la plena satisfaccién del cliente
para mantener la buena imagen de la compafifa.

6.- Se deberfn establecer metas para poder tener una base dec evaluacién,
en cuanto a las actividades desempeiadas, esto es que para poder ca-
lificar el desempeno del departamento sc tienen que establecer metas
y objetivos a conseguir; como podrian ser:

a).- Disminucién de dfas cartera, de 50 a 40 dias.
b).- Disminucién de saldos vencidos en un 90%.
¢).- Disminucién de cuentas incobrables, etc.

Implantacién de las Politicas de Crédito.

Uno de los principales aspectos a considerar en la implantaci6n de las politi
cas de este departamento es crearle a los colaboradores del departamento, una
atmbsfera de trabajo que los motive a pensar, analizar y actuar como dictan -
‘las polfticas del departamento, de tal mancra que siempre tengan plena con---
ciencia del cfecto que ticne su trabajo individual sobre la correcta realiza-
cién de las politicas tanto departamentales como institucionales.
Las polfticas de crédito deben ser oportunamente comunicadas a las personas
a quicnes se dirige y afecta, como pueden ser:

- El personal del departamento de Crédito y Cobranzas.

- El personal de los demis departamentos relacionados con crédito y co-

branzas, como son: Ventas, Imbarques, Mercadotécnia, Contabilidad.
- los clijentes.

Como. todit politica implantada, las politicas dc este departamento para que --
funcionen, tiencn que llevarse directamentc a la prictica. Deben establecerse
controles internos ¥ la generacién de reportes que muestren la adecuada e ina
decuada observancia de las politicas, esto realizado por personal ajeno al de
partamento { Auditoria Intcrna ), el cual enviard un reporte obtenido a la Ge
rencin de Crédito y Cobranzas, para que sc tomen las medidas necesarias.

Se recomienda para la correcta implantacién de las politicas de crédito y Co-
branzis, su desarrollo completo en 1a [ermulacién de un manual, que abarque -
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completamente las normas a las que deberd sujetarse la diaria operacién del -
departamento y sefiale objetivamente las funciones y responsabilidades de los

elementos que lo componen.

la necesidad de este manual o instructivo es mayor cuando la operacién del de

partamento es compleja y es muy necesario asegurar el cumplimiento de las po-
1{ticas establecidas, para el buen logro de los objetivos, .

Problemas en la Aplicacién de las Politicas de Crédito.

Dependiendo de diversas condiciones, las politicas de crédito se aplicarén en

un sentido liberal o conservador.

Condiciones que pueden afectar en un sentido liberal:

-

Cuando las condiciones econémicas son buenas,

Cuando se tenga excesiva competencia,

Cuando 1a demanda del producto disminuya por diversas causas,

Cuando la instalacién industrial exija la produccién en fuertes volu-
menes para operar sin pérdida.

Cuando se tengan inventarios cxcesivamente elevados,

Cuando se desea crear un mercado para productos nuevos,

Cuando se hacen obsoletds los productos por cambios en la vida del pro
ducto, ‘

Condiciones que pueden afectar en un sentido conservador:

Cuando la condicién financiera de la empresa acreedora no soporte la
libre distribucién de sus ventas a crédito.

Cuando las condiciones econdmicas generales no sean muy favorables -
para el libre desempeiio de las actividades crediticias.

Cuando la demanda de nuestras diversas lineas de productos sea muy --
grande y se tengan inventarios bajos que no c¢s posible elevar.
Cuando por investigaciones realizadas con anterioridad, se compruebe
que existe peligro de sufrir pérdidas en el mercado.

Cuando las lf{neas de productos que se manejen, sean de un tipo espe-
cial o las condiciones muy particulares.

EJEMPLO DE POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZAS.

Principios de cardcter gencral.

Las actividades del departamento de Crédito y Cobranzas deberén es--
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tar coordinadas con la polftica general de la empresa, asi como con -
las actividades de los departémcntos con los que guarda relacién.

- El departamento de Crédito y Cobranzas siempre mostrar una actitud -
de cooperativismo hacia las actividades del departamento de Ventas; y
deber4 esforzarse por promover un aumento en las ventas y nunca entor
percerlas.

- El departamento de Crédito y Cobranzas coadyuvard a construir una sé-
lida y perdurzble relacién con los clientes, manteniendo las operacio

. nes mercantiles con los clientes en bases sflidas de amistad y digni-
dad,

- Desde el punto de vista de Crédito, a nadie se le negaré el derecho -

de crédito, sino hasta después de haber agotado todos los medios posi

bles para poder decidir si es o no sujeto de crédito y deberd evitar-
se toda discriminacién en las relaciones con la clientela,

- Las actividades del departamento deberdn estar programadas de tal for
ma que permitan un correcto flujo de pedidos, pero previendo su inte-
rrupcifn para detener pedidos que no llenen los requisitos, de tal --
forma que también se opere.cuando sea necesario como medio de control.

- Este departamento, tiene toda la responsabilidad de la cobranza; la -
ayuda que brindard el departamento de Ventas es por el sistema admi--
nistrativo, pero siempre deberfn colaborar los dos departamentos.

- El departamento de Crédito y Cobranzas deberd esforzarse por lograr y
mantener el mis corto perfodo de cobranza que sea posible y el menor
porcentaje de cuentas malas.

Polfticas de Descuento.

- Descuento por Pago Anticipado.- Se otorgard el descuento por pago an-
ticipado del 5% al momento de levantar el pedido el rcpresentante de
ventas, y sea liquidado éste con cheque cruzado, certificado o en ---
efectivo para su cobro inmediato; ya que si éste pretendiera condicio
narlo s6lo tendri derccho al 2% de descuento por pronto pago.

- Descuento por Pronto Pago.- Se otorgard el descuento por pronto pago
del 2%, s6lo cuando el cliente pague antes dc que cumplan las condi--
ciones de pago establecidas; esto es, que s6lo si paga antes de que -
se cumpla su plazo de crédito tendri derecho a éste descuento,
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Para créditos locales se otorgarén 15 dfas de plazo, fecha factura y
para pedidos fordneos serén 30 dias.

Polftica de Actualizacibn de Linea de Crédito.

- El objeto que tienc establecer una linea de crédito es agilizar el trd
mite de autorizacién de pedidos, razén por la cual, deben mantenerse
actualizadas las 1{neas de crédito, de tal forma que no se detenga el
desarrollo tunto del cliente como de la propia empresa. S6lo se po---
drén aumentar las lfneas de crédito de los clientes que liquiden opor
tunamente sus adeudos.

Polftica de Liquidacién de Adcudo.
- Se considera que una factura o documento estard liquidado cuando:

a).- El representante correspondiente de la empresa, extienda al clien
te el recibo oficial de 1a empresa.

b).- El clientc deposite en nuestra cuenta bancaria el importe total
de su adeudo.

¢).- El cliente nos envie por correo sus pagos y hayan sido recibidos
en la compaitia.

Polftica de Cheques Devueltos,

- Cuando el Banco nos devuelva un cheque, con el cual el cliente nos ha
ya liquidado alg(m adeudo pendiente, y la causa sea imputable a é1 o
su banco; se har4 acreedor a los siguientes cargos por dafios y perjui
cios.

A).- Ademis del valor del cheque, sc le cobrarfn las comisiones que -

el Banco nos llegue a cobrar por falso cobro, los descuentos ---
otorgados en su oportunidad y un 10% del valor del cheque por --
concepto de indemnizacibn, cuando sea la la. devolucién; cuando
sea la 2a, devolucién en el mismo semestre, se le cargard un 20%
de indemnizacifn.
In el primer y segumdo caso, ¢l cliente tendrd suspendido su cré
dito, hasta la liquidacién total de su(s) cheque devuelto; en ca
so de que exista una 3a. devolucién, ademds de los cargos ante--
riores, se le cancelari el crédito indefinidamente; y sblo podri
seguir comprando cuundo liquide sus pagos de contado y con che--
que certificalo o en efectivo,
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3.6 CARACTERISTICAS DEL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS.

Toda vez que se ha determinado la estructura de su departamento, en cuunto a
sus jerarqufas, funciones, responsabilidades, objetivos y politicas, es impor
tante efectuar el andlisis de los recursos humanos necesarios para que esos
objetivos establecidos logren alcanzarse de la mejor forma.

Esta parte de la investigacibn, considero que es una de las partes mis impor-
tantes para todo tipo de organizacién, ya quc en todas las cmpresas, siempre
se dependerf primordialmente del funcionamiento y evolucidn del elemento huma
no con que sc cuente, por lo tanto cs indispensable que la empresa, a través
de las técnicas dc reclutamiento y seleccién de personal, escoja a las perso-
nas idbneas y posteriommente las capacite y desarrolle, a fin de asegurar un
brillante éxito tanto a nivel empresarial como personal,

Una de las obligaciones del departamento de Crédito y Cobranzas, es la de con
tar con personal bien calificado, para cada uno de los puestos que lo inte---
gran, A continuacién mencionaré algunas caracteristicas primordiales que debe
reunir el personal del Departamento de Crédito y Cobranzas individualmente:

- Personalidad.- El personal dc este departamento debe estar fuera de -
censura, cn cuanto a su integridad y honestidad en todos los sentidos
Debe ganarse el respeto de sus superiores, compafieros y subordinados;
esto ¢s que debe tener interés en las demis personas y sus problemas,
respetando a todo aquel que lo rodea.

- Espiritu.- El personal de este departamento, debe tener siempre en --
mente que, mediante la tenacidad, el temple y el buen estado de 4nimo
se¢ lograrin los objetivos. Ueberd tener firmeza cuando su intégridad
1o demande en cuanto a la lealtad hacia la compaiifa, hacia los clien-
tes y hacia los objetivos o planes establecidos.

- Tacto.- Debe tener una respetable combinacién de sentido comfn y cor-
tesfa. El tacto comprende respeto por los demis, esto es que debe res
petar los puntos de vista u opiniones de otros, ademds de mostrar in-
terés tanto en sus opiniones como cn sus problemas. El personal del -
departamento debe ser capaz de sentir la reaccién de otros a sus pro-
pias manifestaciones.

- Juicio.- La mente de todo el personal del departamento debe ser siem-
pre analftica. Debe estar capacitado para asimilar al mismo ticmpo mu
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chas clases de informacién y verlas dentro de su adecuada interrela--

cibn.

Deberd decidir répido cuando asi se requiera, pero sin caer en el ---

error de tomar decisiones repentinas y sin fundamentos.

Ademds de las caracteristicas antcs mencionadas, el personal de este

departamento, deberd tener conocimiento especial sobre algunas mate--

rias:

a),- Administracién: Deberi conocer al menos, los principios bésicos
de la administracién, asi cme de los pasos del proceso adminis--
trativo, los canales de comumicacién, tipos de autoridad, el tra
bajo de grupo y todo lo que pudiese afectar en un momento dade -
al desarrollo y buen funcionamiento del departamento.

b).- Mercadotéenia. - Conocerh algunos aspectos mercadolégicos impor--
tantes que afecten al buen funcjonamiento de su departamento, co
mo pueden ser: los canales de distribucibn, El tipo de transpor-
te utilizado para el desplazamiento de la mercancia del produc--
tor al distribudif, las promocioncs, La publicidad, El ciclo de
vida del producto, etc.

¢).- Contabilidad y Finanzas.- Deberd estar capacitado para poder ana
lizar satisfactoriamente un estado financiero y en un momento de
terminado, poder revisar satisfactoriamente los libros y asuntos
financieros de los clientes,

d).- Sicologfa.- Es muy necesario el estudio Jde esta ciencia, ya que
nos ayuda a entender el comportamiento de las personas, sus pro-
blemas y actitudes, as{ como para tomar la decisién mds acertada
para poder ayudarlos o para resolver los problemas répidamente.

e).- Economfa.- Conociendo esta ciencia, conocerd los fenémenos econd
micos que afectan dircctamentc a las condiciones del mercado, y
sabrd como evaluarlos.

f).- Derecho Civil y Derecho Mercantil.- Es indispensable el conoci--
miento de las leyes que nos rigen para saber cuales son nuestros
derechos y obligaciones en el aspecto mercantil y civil.

El grado o nivcl de conocimientos que tenga cada persona, seri en base al ni-
vel jerarquico que en que se encuentren ubicados dentro del departamento.
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L E1 tener un excelente equipo de cobradores profesionales constituye uno de --
?105 principales objetivos del gerente de Crédito y Cobranzas, puesto que la -
forma en que el cobrador realice su trabajo, serk la efectividad que se tenga
” en la recuperacién de las cuentas por cobrar, por lo que considero pertinente
hacer mencidén de algunas caracteristicas qué necesitan reunir para poder rea-
lizar en forma apropiada su tarea:

Apariencia personal: La pulcritud, tanto de la persona como de su ropa
tienen una importancia vital para la labor que realizan estas personas,-
ya que el continuo trato que tiemen con nuestros clientes formard parte
de la imagen de la empresa.

Vocabulario: La utilizacifn correcta de nuestro vocabulario es muy impor
tante para la imprésién o trato que podemos recibir de los clientes.
Voz: Es importante considerar la claridad e intensidad de la voz, ya que
para los clientes seri tan molesto que los ensordezcan a gritos, como cl
Que tengan que esforzarse para escuchar una voz demasindo baja o que no
sea clara en su pronunciacién.

Honradez y Sentido de .Responsabilidad: La actividad de la cobranza debe-
r& ser realizada por personas':honestas y responsables, no solo por ¢l ma
nejo de dinero o documentos cobrables, sino por el hecho de que su traba
jo se desarrolla fuera de la empresa, existiendo la posibilidad de que -
no lo realice por atender asuntos personales, pero sobre todo demasiada
honestidad respecto a la informaci6n que el cobrador transmita a sus su-
periores, por las consecuencias que pueden derivarse de dicha informa---
cién,

Conocimientos Técnicos de Cobranza: Es recomendable que al menos posea -
algunas nociones respecto a la fuerza legal que ticne la documentacién -
que normalmente manejard.

Conocimientos sobre el Area de Trabajo: DeberZ comocer cual serd el 4rea
donde desarrollari su trabajo, asi como los medios de comumicacibén que -
existan en ésta, para poder desenvolverse con tranquilidad en cuanto a -
su traslado de un lugar a otro.

Dinamismo y Adaptabilidad: La naturaleza del trabajo le exigird al cobra
dor, un continuo movimiento y acondicionarse a los diferentes ambientes
que existan con los clientes.
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Tenacidad: El cobrador tendri que saber insistir, tratando de lograr su

objetivo, desde luego, sin que esto perjudique a las buenas relaciones -
con el cliente.

Flexibilidad: El cobrador debe ser lo suficientemente flexible para po--
der adaptarse a la manera de ser de la persona con quien esté tratando,
ya que debemos estar conscientes que todas las personas son diferentes,-
y por lo tanto, sus valores, su cultura, su comportamicnto y reacciones
serdn también diferentes.

Capacidad de Argumentacién: Un buen cobrador necesita tener una amplia -
capacidad para poder comunicarse, asi como tener firmeza para defender
sus convicciones.

Agilidad Mental: El cobrador debe tener la suficiente capacidad mental -
para poder atacar algunas situaciones, como por ejemplo: "El que algunos
clientes pretendan ganar wnos dfas adicionales a las condiciones de pago
establecidas".

Control Emocional: El trabajo que rcaliza el cobrador demanda un buen --
control de sus cmociones, ya que siempre deberi mostrar tranquilidad, --
sin perder la firmeza en su comportamiento.

Saber Escuchar: Ser necesario escuchar con atencién a los clientes no -
solo para captar correctamente lo que sc dice, sino el como lo dice y -
que actitud asume al hablar.

Legibilidad en la Escritura: En el desarrollo de su trabajo, el cobrador
deberd expedir recibos y formular reportes diarios de trabajo, as{ como
enviar comunjcagiones escritas al departamento, por lo que resulta impor
tante que su letra sea legible y ficilmente entendible,

Tomando cn consideracién las caracteristicas antes mencionadas, la seleccién
del personal para el departamento de Crédito y Cobranzas se podrd llevar a -
cabo de una mancra mds ficil y sin tener que correr riesgos innnecesarios -
por na contratar al personal jdbneo para el departamento.
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CAPITULO IV, GRAFICAS Y FORMAS UTILIZABLES EN EL DEPARTAMENTO

4.1

4.2

4!3

4'4

4.5

DE CREDITO Y COBRANZAS.
PROCEDIMIENTO PARA AUTORIZACION DE PEDIDOS Y SU SURT1-
MIENTO.
PROCEDIMIENTOS PARA CONTROL DE FACTURAS COBRABLES.

PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE CHEQUES DEVUELTOS DE
LOS CLIENTES.

EL RECIBO DE COBRO.

ESTADOS DE CUENTA POR CLIENTE.
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INTRODUCCION.

Considero de suma importancia que, después de haber identificado el lugar que
ocupa el departamento de Crédito y Cobranzas en la empresa, asi como objeti--
vos, politicas, funciones, responsabilidades y caracteristicas de su perso--
nal, es necesario por el flujo econfmico tan dindmico que se tiene en la In--
dustria de la Confiterfa, conocer la forma en que se operari dentro del De---
partamento de Crédito y Cobranzas.

4.1 PROCEDIMIENTO PARA AUTORIZACION DE PEDIDOS Y SU SURTIMIENTO.

Dentwde la Industria de la Confiteria, como ya se ha mencionado, las ventas

tienden a crecer en determinadas épocas del afio y entonces el volumen de tra-
bajo para el departamento de Crédito y Cobranzas aumenta, porque tendrf que -
revisar y autorizar mayor nimero de pedidos en el mismo tiempo que cuando las
ventas tienden a bajar; por lo que es necesario que el personal del departa--
mento de Crédito y Cobranzas conozca el flujo que tendrd la documentacién y -
que seguimiento se le va a dar en cada fase del proceso.

Es interesante hacer mencién que con este procedimiento es con el que inicia

la operacién mercantil con el cliente y puede ser la fase més importante den-
tro de todo lo que engloba la operacién en si, ya que si en alguna parte del

proceso se comete algln error, nos puede acarrear consecuencias, desde la re-
impresifn de una factura, hasta la gestién legal para su cobro; lo que en con
secuencia acarrea una baja en las utilidades de la empresa.
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4,2 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE FACTURAS COBRABLES.

Como mencioné anteriormente, gran parte de la gestibn de cobranza normal es -
realizada por los representantes de ventas, por lo tanto es necesario que ---
exista un procedimiento donde muestre el camino que seguiri la documentacién.
Este procedimiento 1o deben conocer, no solo’los integrantes del Departamento
de Crédito y Cobranzas, sino también el personal de Ventas, va que éstos rea-
lizarén la importante fase que es la recuperacién de los créditos otorgados -
a los clientes. Ademis que dentro del departamento de Crédito y Cobranzas no

se deben perder de vista las fases del proceso y tampoco olvidar el seguimieg
to a las gestiones de cobranzas que ha realizado el represcntante de ventas -

con el gliente.

En muchas ocasiones las facturas fimadas por el cliente o el talén, constitu
yen la (nica constancia que prueba nuestro derecho a cobrar, por lo que se de
ber4 tener un estricto control de éstas. Al momento derecibir la facturacién

para su cobro, el representante deberd fimmar de recibido en 1a relacién de -
facturas, para que asi exista una responsabilidad tanto de resguardar esta do
cumentaci6n, como de realizar las gestiones pertinentes para su pronta recupe
racibn, -

Al momento de realizar la gestibn de cobranza y lograrla, se debe emitir un
recibo de cobro o en su defecto; y en caso de no poder recuperar el importe
de la factura se avisari al Departamento de Crédito y Cobyanzas para que se
autorice la devolucién del documento por medio de una forma ya establecida, -
donde nos mencione las causas de incobrabilidad.

Por razones de control interno, la cobranza se debe enviar directamente a la

Caja General de la empresa, en lugar de entregar a la persona que maneja los

valores en ¢l Departamento de Crédito y Cobranzas. El depésito también se en-
tregard con un reporte, el cual .debe certificarse al momento de recibirse en

ia Caja.
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4.3 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE CHEQUES DEVUELTOS.

Es muy importante tener un estricto control sobre¢ los cheques devueltos de --
los'clientes, ya que para la compafifa y para el departamento significa un re-
traso en la recuperacién de la cartera y un financiamiento para los clientes,
por los dias que tarda el Banco en informarnos sobre la devolucién del docu--
mento y el envfo del mismo, v por el tiempo que tardamos en la gestién de co-
branza.

Existen client¢s, que acostumbran financiarse con los proveedores de esta for
ma, ya que muchas empresas no les cobran ninguna indemmizacién por la devolu-
cién de sus cheques, por lo que es recomendable que se establezcan las polfti
cas poco blandas para este tipo de clientes que no solo perjudican la econo-
nfa de la empresa, sino que estdn cooperando indirectamente para aue la econo
mia del pafs se encuentrc con mis obstficulos para lograr un buen desarrollo.
Es importante comunicarle tanto al departamento de Ventas como al personal --
del departamento de Crédito y Cobranzas, la importancia que tiene realizar la
pronta rccupcracién de los importes de los cheques devucltos con sus respecti
vos cargos, ya que de esta forma mantendremos una cartera sancada de clientes,
la forma como se debe llevar el control de los cheques devueltos es la misma
que la facturacién, en cuanto su relacién al representante, y su recepcién --
del pago, pero la diferencia estriba que esta clase de documentos se debe ma-
nejar diferente la gestibn de cobranza, ya que su exigibilidad serd de pago -
inmediato,

Debo hacer mencién que los arqueos de documentacién que se hacen a las perso-
nas responsables de ésta deben ser sin previo aviso. In éstos se revisard que
toda la documentacién que aparezca pendiente de cobro, deberd estar.en su po-
der, ademis que la que esté vencida deberd tener una explicacién y se debe ex
poner el seguimicnto que se le ha dado, y a consideraci6. J¢ la persona res--
ponsable del arqueo, se verificari en wna auditoria de campo los pendientes -
por cobrurse, ya sean cheques devueltos o facturas.
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FORMATO DE CARTA DE RECLAMACION DE CHEQUES DEVURLTOS .

— e e 4 O e o e e

Angel Urbina Rangel : México, D.¥. a 14 de Jul de 1984,
Av. Valparaiso No. 435 '
Acapulco, Gro. 1324062-121

CLAVE CTA.

Muy Estimado Cliente:

——— — o . ot o e e R ey
-——

Con fecha 12/06/84 nos fué extendido el cheque No. = 23456-7 _ del Banco
LONGORIA _  en pago de nuestra(s) factura(s) No. 8197, 8198 .

Nos ha sido informado por el Banco, que no se¢ logrd el buen cobro de este
documento, por lo que nos hemos permitido cargar a su apreciable cuenta el
import2 del cheque arriba mencionado, mds los cargos que a.continuacién
detallamos. Esperamos contar con su colaboracidn para que esta situacién |
no vuelva a repotirse.

coNCEPTO IMPORTE

IMPORTE CHEQUE $ 67,934, 00

COMISION BANCARIA $ 1,200.00
DESCTO, OTORGADO S 1,287,.43
10% INUU‘WIZALIUN S 6,798.40

L4

TOTAL $ 77,369.83

Por conducto de ruestro represeptante, le estamos envisudo el documento
antes mencionade, suplicindole sea liquidada a su presentacidn esta
carta.

Anticiplndole las gracias, quedamos como sus atentos y seguros servidores.

ATENTAMENTE

GERENCIA DE CREDITO ¥ COBRANZAS.
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4,4 EL RECIBO DE COBRO

Como se ha mencionado anteriormente, la mayor parte de la cobranza, dentro de
la Industria de la Confiterfa, es realizada por los representantes de ventas;
y esto ayuda en gran forma a la labor del departamento de Crédito y Cobran---
zus, ya que en caso de existir adeudos pendientes con el cliente, cenviard el
pedido nuevo junto con la cobranza realizada del adeudo anterior, ademis que
reducen los costos de operacién al realizar dos actividades en una sola, co--
brar lo anterior y levantar pedido nuevo. Ahora bien, cuando realizan la co--
branza deberfn contar con recibos de cobro, los cuales deberfn estar foliados
y deben expedirse en rigurose orden progresivo. Es muy importante el que nues
tro representante nunca padezca la falta de recibos de cobro, ya que algunas
ocasiones serd la (nica constancia del cliente de que efectud el pago, por lo
que es conveniente que se proporcionen dos blocks a cada representante, 1lle--
vando un control estricto Jde dichos recibos, y cuando los registros del depar
tamento indiauer que el primer block se ha agotado, se les enviard un tercer
bleck en fsrma autsmitica, considerando que en un plazo razonable el represen
tante nos emvie el acuse de recibo correspondiente.

(cno ya se ha mencionado, gran parte de nuestra venta es forfnea, por lo tan-
to la cobranza también serf fordnea y la rcalizard personal forfneo, supervi-
sado por un Gerente de Distrito o Zona; pero wm Gerente de Nistrito nunca po-
dr4 cubrir toda su zona al mismo tiempo, por lo que el rcpresentante regulav-
mente trabajard solo, y con esto aumentar ¢l control del departamento de Cré-
dito y Cobranzas en cuanto a la cobranza realizada y para evitar que malverse
la informacién, se le debe exigir al representante que siempre que realice la
bor dc cobranza, expida un recibo de cobro a favor del cliente, aunque solo -
haya hecho un pago parcial de su adeudo; ya que se puede prestar a que algu--
nos clientes morosos o mafiosos, al momento de realizar Auditorfa de Campo nos
mencionen que va liquidaron su adeudo total y/o parcialmente, sin que se les
haya expedido el recibo de cobro correspondiente; o por otro lado, el vende--
dor puede estar coneticndo [raude al malversar los fondos recuperados vy no ex
pedir recibos de cobro a los clientes, por lo que también se debe commicar a
los clicntes que al momento de efectuar un pago se debe exigir el recibo de -

cobro correspondiente.
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CIA. PRODUCTORA Y 14/0T7/84| OT06D
DISTRIBUIDORA DE COHFITERIA 8.4,

' JOSE LUIS TREVINO OARZA
1903241141 | “canpy, 6.A."
MIGUEL HIDALGO 144
CLAVE MONTERREY, N.L.,

sz 4 30DIAS | 14/08/84 % A'J‘
PEDI DO | CONDICION|FECHA VENCIMIENTO [DES CUENTOS

CONCEPT O tH P 0 A TE

VALOR FACTURA
Iva 6%

!‘ 52,364.00
3,241.04

sus TODTAL 58,608, 84

DESCUENTOS:
5% PAGO ANTICIPADD

2% PRONTO PABGO

QTROS

|
1
|
|
|
l
|
l
|
4
|
|
|
|
|
|
|
|
!

TOTAL+ ammr ey |

SE|  desousnto por pronto pego solo proceds eytgndy

([T} lones_d 1t

FECHA DE PAGO FIRMA  REPRESENTANTE

MODELO DE RECIBO DE COBRO
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4,5 ESTADOS DE CUENTA POR CLIENTE.

La elaboracién de estados de cuenta es muy importante dentro de esta indus---
tria, ya que es necesario que periédicamente se les envie una copia a los ---
clientes con ocbjeto de que el representante de ventas puede verificar que cuen
ta con toda la documentacibn que en los regiétros -aparece a cargo del cliente,
ademfis que sirve como recordatorio al cliente de sus adeudos pendientes con la
empresa.

Es necesario que la elaboracifn de los estados de cuenta sea mensual, para asf
tener la informacién mis actualizada posible y damos margen a que pueda ser -
revisada tanto por el cliente como por el representante de ventas y en caso de
existir,cualquier discrepancia al respecto, la comunicacién serd mis directa,
al informarnos el cliente sus dudas. Ademds que al tener una comunicacién més
directa con el cliente, al enviarle sus estados de cuenta, combatiremos el --
problema, que ya ha sido mencionado anteriormente, de que algln representante
hiciera mal uso de los cobros realizados.

Dentro de los estados de cuenta, se debe hacer mencién del vencimiento que --
tienc el adeudo pendiente por cubrirse y sefialar el 1imite de crédito, asi co-
mo la disponibilidad de crédito que tenga, en caso de no tener adeudos venci-
dos, pero en caso de existir, aunque la 1fnca de crédito que se tenga sea ma--
yor al adeudo vencido, automdticamente se le debe suspender ¢l crédito hasta
la aclaracién o liquidacién de su adeudo, todo esto con la finalidad de sanear
la cartera de clientes.
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JOSE RAMON LARIOS LALN1110-14 ¢ LINEA O CREDITO :$ 100,000
DULCE "LA COLMENA S.A." CLAVE Y ZONA CREDITO UTILIZADO TQO000

AV. 3 NORTE No 424 CREDITO DISPONISLE 30,000
QUERETARO QRO.

ESTADO DE CUENTA AL

31 DE JULIO DE (9B 4

CONCEPTO| FECHA IMPORTE VENCIMIENTO OOSERVACIONES

FACYURA Ti84] 10/06/64 90,450 00 30 DIAS

PAGO TiB4] 14/07/84 | 96,480 00> -

FACTURA 9814]| 18/07/04 70,000 00 - POR VENCER
kS
SALDO = 10,000 00 POR VENCER

FAVOR Of PAGAR ANTES DE i18/06/04
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