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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

(Cuindo se disefian y aplican manuales administrativos especificos a un
Departamento de Crédito y Cobranzas de una organizaci6n, s¢ incrementa la

eficiencia de su administracién?



OBJETIVOS

Desarrollar manuales de organizacién, politicas y procedimientos, como
instrumentos para optimizar la eficiencia de la administracién de un Departamento

de Crédito y Cobranzas en una organizacion.

Mostrar que los manuales administrativos, son importantes instrumentos para
minimizar el riesgo en ¢l otorgamiento de créditos y maximizar la recuperacion de

la cartera.



HIPOTESIS
Con el disefio y aplicacién de manuales administrativos especificos, se puede

incrementar la eficicncia en la administracién del Departamento de Crédito y

Cobranzas de una organizacion.
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INTRODUCCION

Dada la apertura comercial y los importantes cambios que ha experimentado en
materia econémica nuestro pais, se ha obligado a las organizaciones a buscar mayor

eficiencia en la producci6n y desplazamiento de sus productos.

Este desarrollo comercial ha obligado a tener como fundamento el crédito, que se ha
convertido en el motor que impulsa €l desarrollo de las organizaciones, por lo que han
tenido que disefiar e implantar mejores politicas y procedimientos que les permitan

manejarlo eficientemente, desde su investigacién, otorgamiento y recuperacién.

Pareceria extrafio pensar que al otorgar un crédito se esté prestando el dinero de la
organizacién, pero asi es, cuando se vende un producto, ya se ha invertido una
considerable suma de dinero en la produccién y/o comercializacién de dicha
mercancia, y al otorgar indebidamente un crédito se incrementa el riesgo de no

recuperarlo, ocasionando falta de liquidez y hasta la quiebra de una organizacion.

La cartera vencida es una enfermedad que aqueja a todas las organizaciones, un
exceso de la inversién en clientes provoca deficiencias tales como falta de liquidez,
disminucién o pérdida total de las utilidades, etcétera. La mejor medicina es la
prevencién, ya que el crédito es en si un riesgo, s¢ debe buscar reducirlo a su minima

expresi6n, por medio de una correcta investigacién del mismo.

La cobranza de la cartera debe ser realizada en forma oportuna, en el plazo
estipulado, pero debido a diversos factores econdmicos, tanto internos como externos,
los clientes pueden dejar de pagar oportunamente, es por ¢llo que se deben tomar
medidas correctivas que permitan mantener la cartera sana, sin confundir un atraso en

¢l pago con la morosidad de un cliente, y si es necesario turnar la cuenta al



departamento juridico de la organizacién si es que cuenta con el, 0 €n su caso, a un

abogado para recuperar la venta a crédito.

El Departamento de Crédito y Cobranzas de una organizacién, debe estar
estructurado de manera que desempeiie su funcién eficientemente, con politicas y
procedimientos bien definidos, los manuales administrativos son precisamente los
instrumentos en los que se exptesa en forma clara y concisa como estd organizado el
departamento, las politicas que se dcben observar y los procedimientos para cada

actividad especifica.

Es por eso que el presente trabajo de tesis estd orientado a reforzar los
conocimientos que las personas relacionadas con el drea tienen en las operaciones de
otorgamiento de créditos, asi como proponer la utilizacién de manuzles de
organizacién, politicas y procedimicntos, como instrumentos necesarios para el

eficiente manejo del crédito.




CAPITULO 1

.QUE ES EL CREDITO?

1.1Definicién y Concepto

Definicién

Para entender mejor el significado de una palabra, s¢ tiene que recurrir a su

Fen £

etimologia, asf es que la palabra crédito se deriva del latin “creditum” o “crédere” que

significa: Yo creo o tengo confianza.

Etimol6gicamente tiene sus raices en la palabra latina “credo” la cual significa:
Creo, a su vez esta es el resultado de la combinacidn de otras dos que son “crad” que

en sinscrito quicre decir confianza y del latin “do” que quiere decir otorgar.
Definiéndose entonces como: Confianza otorgada, que tienc implicita la
caracteristica del crédito; la confianza en la recuperacién de un préstamo otorgado.
Concepto
En sentido amplio, ¢l crédito es el préstamo de un bien o servicio a una persona con

la promesa de ser pagado en un plazo determinado, riqueza presente a cambio de un

reembolso futuro.




Richard P. Ettinger y David E. Golieb en su obra “Créditos y Cobranzas” dicen que
el crédito es confianza, “en negocios es la confianza dada o tomada a cambio de dinero,

bienes o servicios”.

También mencionan otros conceptos tales como:

¥ Es el permiso para usar el capital de otro;
¥ Es el poder para obtener bienes y servicios por medic de la promesa de pago cn

una fecha determinada en el futuro.

En comercio y finanzas, es el término utilizado para referirse a fas transacciones
que implican una transferencia de dinero que debe devolverse transcurrido cierto
tiempo, por tanto, el que transfiere el dinero se convierte en acreedor y el que lo

recibe deudor.

Dentro del Derecho Mexicano, corresponde al Derecho Mercantil y Derecho Civil
conocer de los asuntos relacionados con el crédito, asi tenemos que la doctrina
juridica lo conceptualiza como el derecho del acreedor a recibir del deudor, la

prestacion que este tiltimo se encuentra obligado.

El articulo 291 de la Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito establece

que:

“En virtud de la apertura de crédito, el acreditante se obliga a poner una suma de dinero a
disposicién del acreditado, o a contraer por cuenta de este una obligacién, para que el mismo
haga uso del crédito concedido en la forma y en los téminos y condiciones convenidos,
quedando obligado el acreditado a restituir al acreditante las sumas de que disponga, o a
cubrirlo oportunamente por el importe de la obligacién que contrajo, v en todo caso a

pagarle los intereses, prestaciones, gastos y comisiones que se estipulen”.




1.2 Antecedentes del Crédito

El crédito es tan antiguo como el comercio mismo, ya que permite el disfrute de un

bien o servicio en forma inmediata con un pago diferido.

El comercio se desarrolla a finales de la comunidad primitiva, cuando ya se produce
cierto excedente de mercancias, los productores de una misma comunidad tienen

grados diferentes de produccidn, de tal manera que unos producen mas que otros.

Surge como ayuda de los que producen excedentes a los que producen con déficit,
el interés no es otro mas que la satisfaccién de las necesidades, en este periodo se

combina el trabajo privado con el cooperativo.

Poco a poco, s¢ empieza a desarrollar la produccién simple de mercancias y una
economia monetaria, surgiendo asi las primeras instituciones ocasionales de crédito,

que fueron los templos.

El primer vestigio de organizacién bancaria, se encontr§ entre los sumerios, ya que
alrededor de los afios 5400 a 3200 antes de Cristo, ya practicaban actividades
bancarias ¢n ¢l templo rojo de Babilonia, en donde a su amparo se recibian depésitos

y ofrendas que a su vez eran prestados con intereses.

Cuidadosos registros de crédito fueron conservados sobre tablas de barro, en la

biblica ciudad de Ur en el afic 2000 antes de Cristo.

Hacia el afio 1300 antes de Cristo, los babilonios y los asirios se hacian préstamos

que garantizaban con sus propios bienes, depdsitos por adelantado y aun fideicomisos.




Por el afio 100 antes de Cristo, los babilonios dejaron documentos escritos en
tablillas de barro que pueden identificarse como 6rdenes de pago, y a las que se les

dio la equivalencia de letra de cambio,

El recurrir al crédito prevalecié también entre los comerciantes del drca del
Mediterraneo, incluyendo Fenicia, Grecia, Cartago y Roma, los extensos limites del
imperio romano en los comienzos de la era cristiana, estimularon la generalizacién del

comercio y el uso mis completo del crédito.

Las letras de cambio que llevaban inscritos los nombres de grandes mercaderes,
eran usadas como moneda internacional, en el incipiente comercio europeo, y los
principes mercaderes del Renacimiento contaban su riqueza en cuentas por cobrar asi

como €n 010,

Conforme se desarroll6 el comercio fue necesario establecer patrones de operacidn,
que sirvieran de base para las transacciones y se implementd el uso de la moneda
como elemento de intercambio por excelencia, facilitando las operaciones comerciales

y generalizando el uso del erédito.

El crédito llega a ser un elemento fundamental en el desarrollo econSmico, el
crédito se extiende de la esfera del comercio a la de la produccién incluyendo créditos

al consumo.

En la actualidad el comercio se ha seguido desarrollando, debido a la globalizacién
de las economias del mundo, obligando a tener como fundamento el crédito, ya que
lejos de constituir un “mal necesario”, es realmente ¢l motor de la economia en

general.




Sobre todo de las organizaciones privadas en particular, ya que posibilita la
adquisicién de bienes y servicios, que serian inalcanzables si se tuvieran que pagar de

contado.

1.3 Importancia del Crédito

El crédito se ha convertido en el motor de la economia en general, asi como del
desarrollo de las organizaciones, ya que permite adquirir bienes y servicios en el
presente y diferir su pago a un futuro, la ausencia del crédito traeria como
consecuencia inevitable un retroceso en la actividad cconémica mundial y

consecucntemente en el bienestar general, el empleo y el desarrollo tecnolégico.

Entre la iniciativa privada se ha constituido como una importante forma de
financiamiento, ya que reduce el costo integral del apalancamiento, si es debidamente
aprovechado y mantenido, esto debido a que las tasas de interés bancario se
encuentran en niveles inestables, de ahi que las organizaciones deban ser mds
cuidadosas en el otorgamiento del crédito y en la recuperacién de la cartera a fin de

evitar tener que acudir al financiamiento bancario.

El crédito como financiamiento para los clientes, que al no tener que pagar de
inmediato, les permite disponer del dinero que emplearian en la compra, sin costo
alguno, por un periodo determinado de tiempo, para los proveedores significa lograr
y/o aumentar las ventas, una mayor utilidad y mantener una situacién competitiva
frentc a sus competidores, a cambio del costo financiero o de oportunidad de las

sumas que adeudan los clientes.

En comercio exterior, la utilizacion de créditos permite realizar complejas

operaciones que llevan a cabo las organizaciones modernas sin necesidad de utilizar




dinero, mediante documentos escritos entre los que destacan las letras de cambio,

6rdenes de pago, cheques, pagarés de empresas y bonos.

En conclusién, el otorgar créditos es parte fundamental del desamollo y
competitividad de las organizaciones, pero es necesario cuidar su manejo, ya que¢ uno
de los problemas més graves derivados del mal otorgamiento del crédito es la lenta
recuperacidn de la cartera, o bien la aplicacién a los resultados de un elevado nimero

de cuentas incobrables.

1.4 Clasificacién del Crédito

Existen diversos criterios para clasificar al crédito, entre ellos el siguiente:

/- A) De Inversién

a) Refaccionario
B) Bancario
1 Por su Uso b} Habilitacién o Avio
C) Mercantil
D) Al Consumo

E) Oficiales
Clasificacién

A) Piiblico
2 Por ¢! Sujeto B) Privado
que lo Usa C) Mixto
dei

Crédito A) Comercial

a) Corto Plazo
B) A Plazos
3 Por su Forma b) Largo Plazo
de Pago C) Fijo
D) Renovable
E) Garantizado

A) Interno
4 Por cl Lugar
\ B) Externo




El crédito puede ser:

1 Por su Uso

A) De Inversién

Es aquel destinado para la inversién productiva, adquiricndo activos fijos vy

variables, con préstamos de acreedores o proveedores, evitando distraer el capital

social, pueden financiar estas inversiones emitiendo bonos, pagarés de empresas

y otros instramentos financieros.

B) Bancario

Es el que manejan exclusivamente las instituciones bancarias, s¢ garantiza con

titulos de crédito, es destinado para impulsar la produccién, distribucién y

consumo de mercancias.

A su vez, éste puede ser:

a)

b)

Refaccionario

Es el destinado para incrementar ¢l activo fijo de una organizacién, el crédito
es invertido en los siguientes conceptos: “Aperos, instrumentos, dtiles de
labranza, abonos, ganado y animales de cria, en la realizacién de plantaciones o
cultivos ciclicos o permanentes, en la apertura de tierras para cultivo, en la compra e
instalaciones de maquinaria y en la construccién o realizacidn de obras, materiales
necesarios para el fomento de la empresa del acreditado, pudie‘ndo utilizar hasta ¢l
50% del monto del crédito para consolidar pasivo, que no tenga més de un afio de
haberse contraido.” (Art. 125 de la L.G.I. de C. y O.A).

Habilitacién o Avio

Es el destinado para incrementar el activo circulante de una organizacidn, el
crédito es invertido en los siguientes conceptos: “Adquisicién de materias
primas y materiales, pago de jornales y salarios, asi como gastos directos de
explotacién, indispensables para los fines de la empresa.” (Art, 321 de la L.G.T. y
0.C.).



C) Mercantil
Es el que concede un comerciante a otro, éste se destina para la adquisicién de
servicios, mercancias o materias primas, gencralmente se ampara con facturas,
siendo una fuente de financiamiento adicional al crédito bancario, menos
honeroso y més flexible.

D) Al Consumo
Este se destina a satisfacer las necesidades y deseos de tipo personal,
normalmente se invierte en la adquisicién de bienes de uso duradero, o bien
permite al consumidor realizar compras anticipadas y pagarlas a plazos.

E) Oficiales
Es el destinado al Gobierno Federal, Estatal o Municipal, organismos y empresas
de participacién estatal, cuya finalidad es satisfacer principalmente los servicios

piblicos.

2 Por el Sujeto que lo Usa

A) Piblico
Es aquel en el que interviene cualquier entidad del gobiermo, ya sea como
prestamista o prestatario, al emitir deuda puablica.

B) Privado
Es aquel en donde el prestamista y el prestatario son particulares, se destina al
sector privado, se dice que es propio de las economfas capitalistas.

C) Mixto

Es el resultante de la combinacién de los créditos piblico y privado.

3 Por su Forma de Pago

A) Comercial
Es el destinado para la inversién en materias primas y productos terminados,
impulsa la distribucién de mercancias hasta el consumidor final, beneficia en

forma reciproca al cliente y al proveedor.

10




B) A Plazos
En éste se distinguen:
a) Corto Plazo
Es el que se realiza a un plazo no mayor de un afio, se le conoce también
como crédito monetario o de dinero.
b) Largo Plazo
Es el que se otorga a un plazo mayor a un aiio, s¢ le conoce también como
crédito de capital.
C) Fijo
Se apoya en un limite de dinero y tiempo, el cual una vez cumplido se requiere
de su pago, normalmente se garantiza con titulos de crédito.
D) Renovable
También conocido como revolvente, es utilizado cuando la persona a quien se
otorgé, no puede cumplir con la obligacion de liquidarlo al vencimiento, se
garantiza con titulos de crédito, ejemplo: La tarjeta de crédito.
E) Garantizado
Es aquel donde no existe riesgo alguno para el otorgante, toda vez que siempre
existe un aval, prenda, depésito o reserva de dominio, respecto de la propiedad

para la que se solicita o con la que se garantiza.

4 Por el Lugar

A) Interno
Es aquel que se realiza dentro del territorio nacional, también se llama crédito
nacional.

B) Externo
También se llama crédito internacional, y es aquel en donde interviene un
particular, institucién o un gobierno extranjero, como es €l caso de los créditos

que concede €l Banco Mundial.
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Un crédito puede ser clasificado desde diferentes puntos de vista, pero bajo todas
sus formas contribuyen al desarrollo de la produccién y comercializacién de

mercancias y servicios.

1.5 Elementos del Crédito

En el crédito intervienen tres elementos:

1. El Préstamo;
2. El Plazo;
3. La Confianza.

1. El Préstamo consiste en la entrega de un bien, servicio o de una cierta cantidad

de dinero a una persona, ddndole el derecho de uso mas no la propiedad.

2. ElPlazo es el tiempo que media entre la entrega del bien y su devolucién o pago,

hay crédito siempre que existe un contrato a término.

3. La Confianza es la creencia de que ¢l préstamo serd reembolsado en el término
convenido, es la posibilidad, voluntad y solvencia de un individuo en lo que se

refiere al cumplimiento de una obligacién adquirida, la buena fé del deudor, de

pagar.
Para evaluar los riesgos del crédito, los ejecutivos de crédito también consideran los

siguientes elementos, bases sobre las cuales debe apoyarse toda decisién de crédito,

conocidos como las cinco “C” del crédito.

12




1. Caracter;
2. Capacidad;
3. Capital;
4. Colateral;

5. Condiciones.

1. Caracter

También conocida como “personalidad” o “conducta”, es la integridad u honradez
del solicitante del crédito, es la posibilidad de que un cliente trate de hacer honor a sus

obligaciones.

Richard P. Ettinger y David E. Golieb dicen que “en su acepcién general, la
personalidad significa la naturaleza intima de un individuo; puede ser buena, mala y algunas

veces regular.”.

Lo importante es, que el deudor tenga la disposicién de cumplir con el compromiso
contraido, ya que pudiera tener algiin atraso en el cumplimiento de sus obligaciones,
debido a una mala situacién financiera, cosa normal en la actualidad, pero no
desconoce su adeudo, sélo pide mds tiempo para pagar, y hara todo lo posible por
cumplir, éste elemento es el mas dificil de apreciar, se requiere examinar su historial

en cuanto a la seriedad que demuestre en el cumplimiento de sus compromisos.

2. Capacidad

Es un juicio subjetivo de las posibilidades del cliente, estd relacionada con su
historia, complementada con la observacién fisica de la organizacién, y sus métodos,
la capacidad se reficre a la habilidad de una organizacién y de su administracién de

cumplir con sus compromisos, s¢ puede evaluar mediante factores objetivos que se
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pueden obtener de los estados financieros, evaluacién de su administracién e

informacién de las Agencias de Crédito.

3. Capital

Se mide por la posicién financiera general de la organizacidn, el capital es €l soporte
financiero del riesgo, ya que representa el resguardo del deudor, que le permitird
absorber las pérdidas que sufra, siempre y cuando exista un margen de seguridad

proporcional al riesgo o pérdida y al crédito.

4, Colateral

Esti representado por activos que el solicitante del crédito, puede ofrecer como una
garantia de la seguridad del crédito que se le extendi6, también se consideran avales,

coberturas contra siniestros, etc.

5. Condiciones

Son el efecto producido en la organizacién por las tendencias econémicas generales,
0 acontecimientos especiales en ciertas ramas de la economia, que pueden afectar a la

capacidad del cliente para cumplir con sus obligaciones.

Las organizaciones se ven afectadas, pot los acontecimientos sociales, econémicos y
politicos propios del medio ambiente en que se desenvuelven, por ello es preciso
estar, no solamente atento a lo que sucede en el momento de otorgar un crédito, sino

también considerar las expectativas del mercado.

14




La informacién acerca de estos cinco elementos proviene de las experiencias
anteriores de la organizacién con sus clientes, y se complementa con un sistema bien
desarrollado de recoleccién de informacién tanto interna como externa, y servirdn
como elementos de juicio, para determinar la calidad del crédito potencial y general

de cada posible cliente.

1.6 El Comité de Crédito

El maestro Agustin Reyes Ponce en su obra “Administracién Moderna”, dice que un
“comité es un conjunto de personas que se rednen para deliberar, decidir o ejecutar en comiin

y en forma coordinada, algin acto o funcién.”

De éste concepto se deduce que los comités se pueden clasificar en:

»  Comités Consultivos;
»  Comités Decisorios;

Comités Ejecutivos.

Comités Consultivos: Tienen como misién discutir sobre algiin problema, aportando
ideas al responsable de decidir o de ejecutar sobre dicho problema, no tienen

facultades para decidir o ¢jecutar.

Comités Decisorios: Tienen como fin €] de limitar 1a autoridad de algin funcionario,
ya que exigen que en determinadas actividades, se tenga la mayoria de los votos de

los integrantes del comité, para que se ejecute la decisi6n tomada.

Comités Ejecutivos: Se integran para impulsar y cuidar de que se lleve a cabo

alguna funcién,
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El Comité de Crédito

El Comité de Crédito es del tipo decisorio, ya que se establece para determinar las
politicas sobre ¢l manejo del crédito, contribuye a compartir la responsabilidad sobre
las decisiones de crédito, fomentando la cooperacién entre los departamentos
involucrados, es recomendable que funcione en cualquier tamafio de organizacién, ya

gue as{ las decisiones son mas sélidas.

El Comité de Crédito debe realizar reuniones periédicas, dejando constancia escrita

de las mismas.

El Comité de Crédito se forma por:

Director o Gerente General;

Director o Gerente Financiero o Gerente Administrativo;
Contralor;

Gerente de Crédito y Cobranzas;

Gerente de Ventas;

Gerente Juridico.

Otra u otras personas que se considere deben participar en el Comité de Crédito

1.7 Politicas de Crédito

Las Politicas de Crédito son las normas de accién a las que deberd sujetarse, de
manera especial, el personal asignado al drea de crédito y cobranzas, para el manejo
del crédito, establecen cdmo debe procederse de manera general y en casos y
situaciones particulares, ayuda a tomar decisiones acertadas, se deben formular y

establecer por escrito, en un manual adecuado a la organizacién.
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Sus objetivos son:

%  Regular ¢l manejo del crédito, dentro del presupuesto y por los responsables
asignados.

%  Servir como medio de consulta para los casos de duda, y para capacitar al
personal de nuevo ingreso.

¢ Equilibrar las metas de la organizacién de incrementar las ventas, utilidades y

prestigio, con las metas de crédito de proteger los activos de la organizacién.
Las Politicas de Crédito deberan observar sobre:

» Condiciones bajo las cuales la organizacién podra efectuar ventas a crédito y
determinacidn de los criterios generales para calificar la solvencia y liquidez de los
clientes.

» Determinacién de las tasas de interés que deban cargarse sobre los saldos insolutos
a cargo de los clientes en condiciones normales y en casos de mora asi como de
cualquier descuento concedido por pronto pago.

» Normas a observar en la actividad de cobranzas.

» Criterios para la evaluaci6n de riesgos en materia de otorgamiento de crédito, y

establecimiento de normas para fijar los limites por cliente.

Estas deben ser establecidas por el Comité de Crédito, y en caso de no existir, por la
alta direccién, ya que si provienen de un nivel tan alto, los demas departamentos se

verin obligados a cooperar.
Las Politicas de Crédito para una organizacién, podrin ser conservadoras o

liberales, esto serd determinado por condiciones econdémicas y del mercado tanto

externas como internas.
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Las Politicas de Crédito son conservadoras cuando una organizacién procede con
mucha cautela en el otorgamiento del crédito, respecto al riesgo que s¢ habrd de
asumir y en la cantidad que esté dispuesto a aceptar, aqui se realiza una investigacién

detallada del solicitante del crédito.
Las Politicas de Crédito son liberales cuando una organizacién ¢s menos
escrupulosa en el otorgamiento de crédito, estando dispucsta a asumir mayor cantidad

de riesgo, realizando muy poca o ninguna investigacién de crédito.

Los factores que determinan si una Politica de Crédito sera conservadora o liberal se

presentan en la grafica 1.

Factor Politica Conservadora Politica Liberal
Competencia No existe competencia Gran competencia
Margen de utilidad Margen estrecho Margen amplio

Volumen de produccién

Poco volumen

Elevado volumen

Demanda de cliente

Demanda elevada

Demanda decadente

Inventarios Bajo nivel de inventarios Exceso de inventarios
Liquidez Poca liquidez Gran liquidez
Economia nacional Incertidumbre Estabilidad
Productos Conocidos Nuevos

GRAFICA ]
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Para la aplicacién liberal o restrictiva de las Politicas de Crédito se requiere de un

analisis completo de la situacién de la organizacién y su medio ambiente.

1.8 La Investigacién y Otorgamiento del Crédito

El otorgamiento de nuevos créditos permite el desarrollo de las organizaciones, sin
embargo, se lleva un riesgo, que hay que minimizar y a la vez maximizar el potencial
de crecimiento de la organizacién, asi es que para reducir el riesgo inherente a cada
nuevo crédito, se debe realizar una adecuada y completa investigacion y andlisis del
solicitante del crédito, que se traduce en un sano otorgamiento del crédito, y esto

constituye una base, a su vez, para una sana recuperacion de la cartera.

El primer paso de toda investigacion de crédito, surge de la solicitud de crédito
acompafiada del pedido, esta es presentada por el Departamento de Ventas al

Departamento de Crédito y Cobranzas.

1.8.1 Fuentes de Informacién Internas y Externas

El utilizar la informacién de crédito de diversas fuentes, constituye una parte bésica
y necesaria de toda buena investigacidn de crédito, entre mayor informacién se tenga

del solicitante del crédito, menor sera el riesgo de otorgar un nuevo crédito.

Para realizar la investigacion de crédito se tienen dos tipos de fuentes de

informacién:

= Informes de Crédito Internos;

= [Informes de Crédito Externos.
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Los Informes de Crédito Internos, también llamados directos, son aquellos que

tienen su origen dentro de la propia organizacidn, y entre ellos tenemos:

+ La solicitud de crédito;

. La correspondencia y publicaciones técnicas confiables que obren en los archivos
de la empresa;

- Los antecedentes que tengan en su poder el gerente de crédito y cobranzas, el
vendedor y el cobrador;

+ Los registros que obren en poder del Departamento de Crédito y Cobranzas y
Juridico;

La visita o entrevista con el solicitante del crédito.

Los Informes de Crédito Externos, también llamados indirectos, son aquellos que se¢

originan fuera de la organizacién, y entre ellos tencmos:

* Los banqueros;

* Los proveedores y clientes;

+ La competencia;

= Las agencias o personas dedicadas a la investigacién de créditos;

* El Registro Pablico de la Propiedad;

* Las camaras de industrias y comercio asi como los centros empresariales;
* Boletin judicial;

« Bolsa de Valores;

* Grupos de crédito de la industria.




1.8.2 La Solicitud de Crédito

Asi como cualquier institucién bancaria pide, a quién le solicita crédito, informacién
sobre su situacién econémica, personal y familiar, con ¢l fin de asegurar la
recuperacién del dinero prestado; cualquier organizacién que otorgue crédito deberd

hacer lo mismo con el objetivo de recuperar el crédito.

El primer paso, y la primera fuente de informacién disponible, ¢s la solicitud de
crédito, documento que proporciona datos basicos sobre el solicitante del crédito

siendo estos de primera mano.

Asi pues para poder analizar si una organizacién, cubre los requisitos necesarios
para otorgarle una linca de crédito, es necesario proporcionarle una solicitud de

crédito, que contenga de manera general los siguientes datos:

H

Datos oficiales de la organizacién;

Antecedentes legales;

3

Antecedentes comerciales;
Situaci6n financiera actual y auditada;
Coberturas contra siniestros;

Referencias comerciales;

N e RN

Referencias bancarias.

También es de gran importancia que dentro de la solicitud de crédito s¢c anexe entre
otros documentos, los estados financieros debidamente auditados y la Escritura
Piiblica que contenga la constitucién y formacién de la organizacién debidamente

inscrita ante el Registro Piblico de la Propiedad y el Comercio.
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Estos datos se presentan de manera enunciativa méds no limitativa, ya que cada
organizacién deberi desarrollar un formato de solicitud de crédito adecuado a sus

necesidades, solicitando la informacién que considere necesaria.

En la siguiente pagina se presenta un modelo de solicitud de crédito comercial.
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No.

SOLICITUD DE CREDITO COMERCIAL

{Confidencial)
DATOS DEL SOLICITANTE
Nombre o Razén Social.
Tipo de sociedad.
Domicilio fiscal.
Teléfonos.
Fecha de constitucién.
Notario. Fecha de inscripcién.
Duraciéa. Libro. Volumen. Fojas.
R.F.C.
Capital inicial. Capital actual.
Capital pagado. Fecha ltimo aumento.
Tipo de acciones: Comunes { )%  Preferentes{ )%
Accionistas. No. De acciones.
Sr. No. De acciones.
Sr. No. De acciones.
Sr. No. De acciones,
Sr. No. De acciones.
Sr. No. De acciones.
Sr. No. De acciones.
Actividad o giro de la empresa.
Cargos en el Consejo de Administracién:
Presidente.
Viceprecidente.
Tesorero.
Secretario.
Gerente General.
Persona autorizada para suscribir titulos de crédito.
OTROS NEGOCIOS EN QUE TENGA PARTICIPACION
Nombre.
Tipo de sociedad. Tipo de participacién.
Domicilio.
Teléfonos. Actividad.
Capital. Fecha inscripcién en Registro Piblico.
Notario No. Libro. Volumen. Fojas.




BIENES INMUEBLES A NOMBRE DE LA SOCIEDAD

Tipo: Fébrica ( ) Oficina ( } Terrenos ( ) Local comercial { ) Otros ( )

Gravamen: Si( ) Importe $ No ()
Produce renta de $

Ubicacién.

Escrituras No. Libro. Volumen.
Fojas. Notario. Valor en libros.
Valor comercial.

DATOS DEL ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Fecha.

Activo: Pasivo:
Circulante $ Circulante $
Fijo $ Fijo $
Diferido $ Diferido $
Sumas $ Sumas §

Capital contable $
Suma pasivo mis capital contable §

DATOS DEL ESTADQ DE PERDIDAS Y GANANCIAS

Periodo.

Ventas totales nelas $
Costo de ventas §
Utilidad o pérdida bruta $
Gastos de operacién $
Otros gastos $

Utilidad o pérdida del ejercicio $

Nota: Favor de anexar estados financieros auditados y copia de la ultima declaracién de
LS.R.

REFERENCIAS BANCARIAS

Banco. Sucursal, Cuenta No.
Banco. Sucursal. Cuenta No.
Banco. Sucursal. Cuenta No.
Banco. Sucursal. Cuenta No.




REFERENCIAS COMERCIALES

Nombre.

Domicilio,

Teléfonos,
Informante. Puesto.

Nombre,

Domicilio.

Teléfonos.
Informante. Puesto.

Nombre.

Domicilio.

Teléfonos.
Informante. Puesto.
Nombre.

Domicilio.

Teléfonos.
Informante. Puesto.

ATENTAMENTE.

Fecha:




1.8.3 Andlisis Créditicio

El trabajo de un Analista de Crédito es determinar si un cliente o cliente potencial
podra pagar sus cuentas, existen dos formas para evaluar una cuenta: Sobre la base de

un andlisis financiero y no financiero.

1.8.3.1 Anélisis Financiero

Para poder realizar un Andlisis Financiero, se requiere antes que cualquier otra
fuente de informacién los estados financieros dictaminados del solicitante del crédito,
con ellos se tendra informacion sobre aspectos financieros que mds interesan para
otorgar un crédito, los cuales son: Liquidez, capital de trabajo, cuentas por cobrar,

inventarios y pasivos.

Entre los diversos métodos de analisis los més utilizados para otorgar créditos son:

v" Método de Razones Simples, Internas y Externas;
v" Métode de Reduccién a Por Cientos.

Anilisis de Razones
Las razones representan niimeros ¢ porcentajes que mucstran la relacién que existe

entre dos partidas, se utilizan para el analisis interno y externo de las diferentes

partidas de los estados financieros entre otras estdn las siguientes:




fndice de Solvencia

Activo Circulante

Pasivo Circulante

Esta razén mide la capacidad de la organizacién cuando esta solicita un crédito a
corto plazo, es decir, mide la habilidad para cubrir sus deudas y obligaciones a corto
plazo, en esta razén se exigia una relacién de 2 a 1, actualmente, debide a la
utilizacién excesiva del dinero y considerando la situacién econdémica del pais en

general puede ser menor, considerando también el giro de la organizacién.
fndice de Liquidez o Prueba del Acido

Activo Circulante - Inventarios

Pasivo Circulante

Esta razén mide la capacidad de la organizaci6n respecto a sus deudas a corto plazo
y su habilidad de pagar sus obligaciones cuando estas vencen, sobre la base de sus
cuentas y documentos por cobrar a corto plazo, se exige una proporcion de 1.5a 1.
Capital Neto de Trabajo

Activo Circulante ~ Pasivo Circulante.

Esta razén mide la capacidad créditicia, ya que representa el margen de seguridad

para los acreedores o bien la capacidad de pago de la organizacion para cubrir sus

deudas a corto plazo, es decir, el dinero con que cuenta para realizar sus operaciones

normales, esta razdn es la GUnica aritmética.
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Rotacién de Cuentas por Cobrar:
Indice de Rotacién de Cuentas por Cobrar

Ventas Netas a Crédito

Saldo de Cuentas por Cobrar
Plazo de Cobro en Cucntas por Cobrar

360 dias
Indice de Rotacién de Cuentas por Cobrar

Estas razones financieras permiten conocer el grado de eficiencia en ¢l cobro de las
cuentas, asi como la efectividad de las politicas en el otorgamiento de créditos, es
necesario conocer la actividad de la organizacién, sin embargo, mientras mayor sea el
indice de rotacidn, mejor serd la politica administrativa.

Rotacién de Inventarios:

indice de Rotaci6n de Inventarios

Costo de Ventas

Inventarios

Plazo de Ventas

360 dias

Indice de Rotacién de Inventarios




Estas razones miden la eficiencia en las ventas, por medio del desplazamiento de los
inventarios, permite conocer el nimero de dias promedio necesarios para vender
dichos inventarios, entre mayor sea el indice y menor el plazo serd positiva, sin
embargo, hay que tener presente el giro de la organizacién y sus politicas cstablecidas.
Rotacién de Cuentas por Pagar:

indice de Rotacién de Cuentas por Pagar

Compras Netas a Crédito

Saldo en Cuentas por Pagar

Plazo de Pago

360 dias

fndice de Rotaci6én de Cuentas por Pagar

Estas razones permiten conocer el grado de eficiencia de las cuentas por pagar de la
organizacién, miden la frecuencia con que se pagan dichas cuentas, aqui es importante
que el plazo de cobro sea menor al plazo de pago, ya que ¢sto demuestra una posicién

financiera favorable.

indice de Apalancamiento Financiero

Pasivo Total
Capital Contable
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Esta razén tiene como finalidad la de conocer la proporcidn que existe en el origen
de la inversién de la organizacién, con relacién al capital propio y ajeno, se considera

una proporcién de 1 a 1.

ROE

Utilidad Neta
Capital Contable Inicial

Esta razén es la més usual para medir el rendimiento de la inversién, es utilizada por
bancos, inversionistas y por la Bolsa Mexicana de Valores, es recomendable cuando
se compara con otros ejercicios o contra otras organizaciones del mismo giro o
actividad, generalmente se considera que una organizacién obtenga cuando menos un
rendimiento de un 10% para poder tener suficientes fondos para pagar dividendos o
para prever un futuro crecimiento, y un 13% para poder cotizar en la Bolsa Mexicana

de Valores.

Estas son algunas de las razones utilizadas para evaluar el otorgamiento de un
crédito, pero cada organizacién determinara cuil y cudntas debera usar en su anilisis
financiero.

Método de Reduccién a Por Cientos
Es uno de los métodos de andlisis, que con mayor frecuencia se emplea en las

organizaciones para analizar las cifras y las relaciones existentes entre éstas, consiste

en reducir a por cientos las cantidades contenidas en los estados financieros.
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El proceso aritmético que debe seguirse para la reduccién de estados financieros a
por cientos, consiste en dividir cada una de las partes del todo entre el mismo todo, y

¢l cociente se multiplica por cien.

Antes de llegar a conclusiones finales se necesita disponer de suficiente informacién
adicional, porque este método de anlisis tiene el caracter de explorativo, por lo tanto
s¢ deben considerar los resultados obtenidos como un punto de partida para anlisis

posteriores,

1.8.3.2 Andlisis no Financiero

El Anilisis no Financiero se basa en la informaci6n de crédito relativa al historial y
antecedentes en cuanto a pagos del solicitante det crédito, experiencia de propietarios

y administradores, historia de la organizacién y ritmo de crecimiento, etc.

Una de las fuentes de informacién mds usada y confiable son las Agencias de
Crédito, que cumplen una funcién muy importante para el fin de otorgar créditos
dentro de un margen de seguridad elevado, un informe tipico de una agencia indica
cuindo se inicié el negocio, cuando los actuales propietarios adquirieron control y
cuindo se organizé como sociedad y bajo que régimen, ademis de informacién

relativa a sus instalaciones, personal empleado y desempeiio en el mercado.
Las mis conocidas son:
- Dun and Bradstreet, S.A.

. Intercambio Monsert, S.A. de C.V.
- Asecoem, S.A. de C.V.
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1.9 La Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito

La Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito regula los documentos
llamados titulos de crédito como son: La letra de cambio, el pagaré y los cheques, que

tienen observancia legal y sancionada civil y mercantilmente.

Establece el articulo 1° que: Son cosas mercantiles los titulos de crédito, su emisién,
expedicién endoso, aval o aceptaci6n y las operaciones que en ellos se consignen en

actos de comercio.

1.9.1 Los Titulos de Crédito

También denominados Titulo Valor, es un escrito que recoge un derecho de
contenido patrimonial que puede ser ejercitado por el poseedor del documento, el
derecho se incorpora a! documento, de forma que la cesién de éste implica la
transmisién del derecho. Facilitdndose con ello su circulacién, el origen del derecho

que se incorpora al documento figura en un contrato,

El articulo 5° establece que son Titulos de Crédito los documentos necesarios para

ejercitar ¢l derecho literal que en ellos se consigna.

E! mecanismo de los Titulos de Crédito tiene gran importancia en el trafico
mercantil, ya que posibilita una rdpida y segura circulacién de los derechos de crédito
dado que, transmitido el documento se transmite ¢l crédito (cosa incorporal) como si
se transmitiera un bien mueble, no sélo ofrecen ventajas para el acreedor, a quien se le
facilita el ejercicio de su derecho, sino también para el deudor, a quien le basta probar

que pagd al poseedor del titulo aunque éste no fuera el titular.
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Las caracteristicas de los Titulos de Crédito son:

a) Incorporacién
Es el documento que lleva inserto un derecho, de manera que €ste va intimamente

ligado al titulo y su ejercicio estd condicionado a la exhibicién del documento.

b) Legitimacién

Para ejercitar el derecho, es necesario legitimarse exhibiendo el titulo.

c) Literalidad

Sélo se podra ejercitar lo que expresamente se encuentre marcado en el titulo.
d) Autonomia
Indica que el derecho del titular es un derecho independiente, en el sentido de que
cada persona adquiere un derecho propio distinto del que tenia el que transmitié6 el
documento.
Nuestra legislacién contempla diversos Titules de Crédito, sin embargo, sélo se
estudiaran la letra de cambio, el pagaré y el cheque.

1.9.1.1 La Letra de Cambio

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

contraprestacién una cantidad determinada a su vencimiento y en lugar expresado.

Elementos:

Librador o Girador: Es la persona que extiende la letra de cambio.
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Tenedor o Beneficiario: Es la persona a favor de quien se ha de efectuar el pago.

Librado o Girado: Es la persona a cargo de quien se gira y ha de realizar ¢l pago.

De acuerdo con el articulo 76 los requisitos que debe tener son:

L. La mencidn de ser Letra de Cambio inserta ¢n el documento;

II.  Lugar y fecha de expedici6n;

I[lI. Laorden incondicional al girado de pagar una suma determinada de dinero;
IV.  Nombre del girado;

V.  Lugary época de pago;

VI. Nombre de la persona a quien ha de hacerse el pago;

VIL. La firma del girador o de la persona que suscriba a su ruego o en su nombre.

Siendo una institucién la Letra de Cambio, nada que se agregue se dar4 por escrito,
esto se consigna en el articulo 78 que dice que se tendra por no escrito cualquier cargo

de moratorias y cldusulas penales.

Aceptacién de la Letra de Cambio

Los articulos 91 y 92 establecen que la Letra de Cambio debe ser presentada para su
aceptacién en cualquier domicilio de! endosante, si tuviera mds de uno y si son varios
endosantes deber4 recabarse la firma de todos sin excepcidn, asi como sus domicilios,
si faltara alguna firma perderfa su accién cambiaria (legalidad para ejercer la accién

juridica contra el endosante}.

Las Letras de Cambio deben ser presentadas dentro de los seis meses que sigan a la
fecha de su elaboracién, cualquiera de los deudores podrin reducir el plazo
consigndndolo en la letra, también el girador podrd ampliarlo y prohibir la

presentacion de la letra antes de tiempo (Art. 93)
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El Aval

Mediante 1a firma del aval se garantiza todo o en parte el pago de la Letra de
Cambio o pagaré o cualquier otro documento que implique la responsabilidad de un
aval (Art. 109), deber4 al firmar anteponer la palabra por aval, la sola firma puesta en
la letra, cuando no sea de los endosantes, se considerars aval (Art. 111), el aval
garantiza cualquier cantidad si no se especifica cuinto (Art. 112), ¢l aval puede
indicar por quien firma o si asume toda responsabilidad del asunto que se trate, debe
firmar pot lo que responde (Art. 113), ya que es un obligado solidario de quien avala
(Art. 114).

El Protesto

La Letra de Cambio debe ser protestada por falta total o parcial de aceptaci6n y/o de
pago (Art. 139), va que ¢l protesto, establece en forma legal, que el documento se
presento a cobro en tiempo y forma al deudor y éstc no pagé total o parcialmente (Art.
140), las autoridades ante las cuales se debe protestar los documentos son ante notario

o corredor piiblico y, a falta de ellos, la autoridad politica del lugar (Art. 142).
1.9.1.2 El Pagaré

Es un titulo de crédito que conticne la promesa incondicional del suscriptor, de
pagar una suma de dinero en lugar y época determinados, a la orden del beneficiario, a
diferencia de la leira de cambio en él si se puede establecer el cobro de intereses.

De acuerdo con el articulo 170 los requisitos que debe contener son:

L La mencién de ser Pagaré inserta en el texto del documento;
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II. La promesa incondicional de pagar una suma determinada de dinero;
M.  El nombre de la persona a quien ha de hacerse el pago;

IV.  Ellugar y la fecha de pago;

VY. La fecha y el lugar en que se suscribe el documento;

VL. La firma del suscriptor o de la persona que firme a su ruego o en su nombre.

Para efectos legales, la falta de cualquier requisito con excepcién del mencionado en
la fraccién IV, ocasionara que las autoridades no consideren como titulo de crédito el

documento base de la accién.

Si el Pagaré no menciona la fecha de su vencimiento, se considerard pagadero a la
vista, si no indica el lugar de su pago, s tendrd como tal €l domicilio del que suscribe
(Art. 171), los pagarés exigibles en cierta fecha a la vista, deben ser presentados para
su cobro dentro de los seis meses que sigan a su fecha. Si el deudor omitié poner la

fecha, el tenedor podra ponerla a discrecién (Art. 172).

Los articulos 173 y 174 son propiamente un resumen de los 93 articulos que regulan
a la letra de cambio, excluyendo uno que otro que no afectan profundamente al

Pagaré.
1.9.1.3 El Cheque

Es un documento nominativo o al portador, que contiene una orden incondicional
que ¢l librador da a una Institucién de Crédito para que pague al tenedor a la vista,
una suma determinada de dinero, contra los fondos que debe mantener en

disponibilidad para este efecto.

Este titulo de crédito e instrumento de pago es sin duda el que més se conoce, y s6lo

puede ser expedido a cargo de una Institucién de Crédito (Art. 175), ya que el
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documento que en forma de Cheque se libre a cargo de otras personas, no producira
efectos de titulo de crédito. Sin embargo, previendo que no sea pagado pot el banco
librado, la ley obliga al librador de un Cheque a pagarle al beneficiario un 20% por

dafios y perjuicios, mds no intereses (Art. 197).

Elementos

Girador o Librador: Es el titular o titulares de la cuenta bancaria.
Girado o Librado: Es el Banco en el cual se establece la cuenta, o bien, contra el cual
se expiden los Cheques.

Beneficiario: Es la persona fisica o moral a favor de la cual se expide el Cheque.

De acuerdo con el articulo 176 los requisitos que debe tener son:

L La mencién de ser Cheque inserta en el texto del documento;

1. El lugar y 1a fecha en que se expide;

III.  Laorden incondicional de pagar una suma determinada de dinero;
IV. El nombre del librado;

V.  Ellugar del pago;

VI.  Lafirma del librador.

El Cheque deber4 ser presentado para su pago dentro de los 15 dias naturales que le
sigan al de su expedicién, cuando se trata de Cheques de la plaza (local), cuando se
trata de un Cheque pagadero fuera de la plaza dentro de los 30 dias siguientcs a su
expedicién, y 90 dias si son expedidos en ¢l extranjero y pagaderos en territorio
nacional (Art. 181).
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CAPITULO 2

LA COBRANZA

2.1 Conceptos Biésicos

Debido a la globalizacién de las economias del mundo actual, donde el intercambio
de satisfactores se ha significado por un constante manejo del crédito, se hace
necesario optimizar los sistemas de cobranza, con el objeto de lograr la recuperacién

de los créditos en forma oportuna y completa.
Es por ello que en éste capitulo se parte, de conceptos bisicos que son necesarios
conocer para el eficiente manejo de la cartera, desde su control interno hasta su cobro,

los cuales son:

Cartera: Estd integrada por todos los documentos pendientes de cobro que pueden

ser facturas, contrarecibos, pagarés, etc.
Cobranza: Es la funcién de solicitar a los clientes que han comprado bienes o
recibido servicios, el pago del precio convenido, con la intencién de conseguir la

oportuna y total recuperaci6n de su importe.

Venta: Es la transaccién mercantil que implica la entrega de un bien, una mercancia,

un derecho, un servicio, etc., a cambio de dinero o de una promesa de pago.

Los documentos que respaldan la operacién de venta e integran la cartera son:
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Factura: Documento en donde se detalla 1a mercancia que s¢ ha embarcado y que ¢l
cliente debe pagar, indica el precio por unidad y total del producto, se considera como
un titulo de propiedad, quien lo posee es el duefio de la cosa o cosas que ampara dicho

documento.

Contrarecibo: Este documento prueba que el acreedor entregé documentos a
revisién, conservando el derecho de exigir su pago o su exhibicién, ante las

autoridades judiciales correspondientes.

Remisién: Es el documento originado por la prictica mercantil que deben contener

la firma y sello del comprador, como prueba de la entrega de la mercancia.

Talén de Embarque, Carta de Porte o Guia Aérea: Son los comprobantes ¢n los que
el transporte (terrestre, aéreo o maritimo) emite una constancia de haber recibido la

mercancia y su compromiso de entregarla al destinatario.

Titulo de Crédito: Documento que autoriza al portador legitimo para cjercitar contra

el deudor y transferir el derecho literal y auténomo en el consignado.

Letra de Cambio: Documento mercantil mediante ¢1 cual una persona concede un
crédito a otra comprometiéndose esta iiltima a pagar el importe sefialado a la fecha de

vencimiento acordada.

Pagaré: Documento escrito mediante el cual una persona s¢ compromete a pagar a

otra una determinada cantidad de dinero en una fecha acordada previamente.

Cheque: Orden o mandato incorporade a un titulo de crédito que permite al librador
disponer, a favor de una determinada persona o del simple portador del titulo, de

fondos que tenga disponibles en un banco.
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Carta de Crédito: Documento emitido por un banco por el cual se autoriza al tenedor
a recibir dinero de una de sus filiales del exterior o de cualquier otro banco extranjero,

la orden no es negociable, y es vélida s6lo para una cantidad médxima de dinero.

Estos documentos respaldan la operaci6n de la venta que constituye el derecho del

acreedor a cobrar su importe, asf como la obligacién del deudor de pagarlo.

Deben contener todos los requisitos legales y datos mecesarios para su validez

juridica.

2.2 La Cartera

La cartera esta integrada por todos los documentos pendientes de cobro, y estos se
deben programar diariamente ya sea para su presentacién a revisién o cobro, segun
sea el caso, usando la programaci6n de un sistema computarizado en combinacién con
un acordeén con fechas o “followup” en donde se van colocando los documentos en

las fechas de revisién o pago.

Para establecer prioridades en la cobranza, es conveniente realizar una clasificacién

de la cartera, la mis comin es la siguiente:

1. Local;
2. Forinea;

3. Exterior.




1. Local

La cartera local es aquella que corresponde a los clientes ubicados dentro de la zona
donde se encuentra la organizacién, un ejemplo de ello s una empresa ubicada en ¢l
Distrito Federal, clasificar a los clientes como locales a aquellos que se encuentran

dentro del mismo Distrito Federal y zona metropolitana.

Para su planeacién y control, se hace necesario dividir la ciudad en zonas con el fin
de que los gestores recorran la menor distancia entre una empresa y otra, la cobranza
y revisién de los documentos se planea diariamente, preparindose de acuerdo a los
requisitos y términos de pago establecidos por el cliente y ¢l proveedor, y se controla

por medio de relaciones de cobranza que el gestor firma de recibido.

La forma de pago mds recomendada y usada es el cheque, que protege a la

organizacién de un posible fraude y abuso de confianza.

2. Forinea

La cartera fordnea es aquella que corresponde a los clientes del interior del pais,
fuera de la localidad donde se encuentra la organizacién, tambi¢n se divide por zonas,
su cobranza dependerd de quien realice la gestion, si lo hace ¢l representante de
ventas, sucursales o el mismo departamento de crédito, pero siempre serd el
Departamento de Crédito y Cobranzas quien la controle, aqui se hace mis importante
la comunicacién por medio de cartas y teléfono con el cliente, y los medios de pago

mas frecuentes son:

+ Cheques;

+ Transferencias bancarias.
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3. Exterior

La cartera exterior es aquella que corresponde a clientes de otros paises, a los que se
les exporta la mercancia, la forma y plazo de los pagos se deben negociar para
garantizar que se recibira el pago, ya que en €l comercio internacional se cuenta con

varias formas para recibir un pago, algunas de ellas son:

- Cheques;

- Giros bancarios;

- Ordenes de pago;

« Cobranzas bancarias internacionales;

» Cartas de crédito.

2.3 La Cobranza

El proceso de una venta con un cliente con crédito autorizado, es el siguiente:

Se levanta el pedido;

Se aprueba el crédito;

Se factura;

Se entrega la mercancia, y

oW

Se cobra.

El iltimo paso de las ventas a crédito lo constituye la cobranza, mediante ésta se
recupera toda la inversién de la organizacién, mds las utilidades que permiten su
supervivencia y desarrollo, ¢l control adecuado de la cobranza y su seguimiento
resultan altamente redituables, asi como la falta de esta es el peor negocio que se

puede hacer.
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La gesti6én de cobranza para que sea funcional y eficiente debe ser:

1. Oportuna
Hacer las gestiones necesarias para cobrar al vencimiento o antes, es decir, que ¢l

cliente reciba la gestién de cobro mediante el uso adecuado de los métodos de

cobranza que se tengan establecidas.

2. Completa
Es recibir el pago integro del saldo adeudado sin diferencia improcedente alguna,

en caso de haber diferencias, se debe conciliar la cuenta con el cliente.

3. Promotora
Es promover la cobranza mediante las buenas relaciones con los clientes, de modo

que la funcién de cobranza no s6lo no entorpezca, sino que, favorezca nuevas

operaciones a crédito con el cliente.

2.3.1 Sistemas de Cobranza

En un sistema de cobranza el objetivo bisico que se persigue, es hacer efectivas las

cuentas que son a cargo de los clicntes, ademés de cobrarlas con rapidez, usando y

combinando los diversos métodos de cobranza.

Es posible dividir un sistema de cobranza en tres etapas:

1. Recordatorio
El primer paso es recordar al cliente que ya ha pasado la fecha de vencimiento de

su cuenta sin €] pago correspondiente, en ¢sta etapa la herramienta mas comin de

cobranza es el estado de cuenta, que se envia mensualmente al cliente, sirve como
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recordatorio de la cantidad adeudada y da al cliente la oportunidad de verificar su

saldo.

2. Insistencia o Seguimiento
En esta etapa todas las gestiones de cobranza se hacen ante el deudor en forma
personalizada, se pasa a esta etapa cuando el deudor se retrasa en el pago o no
responde al recordatorio, las herramientas més comunes son: Cartas personales,

llamadas por teléfono, visitas personales, etc.

3. Accién dréstica
En esta etapa se cobra basicamente recurriendo a dos recursos, documentar la
cuenta mediante titulos de crédito, o bien turnar la cuenta al Departamento
Juridico, en caso de que la organizacién no cuente con el, a una agencia o abogado

especializado en cobranzas judiciales.

2.3.2 Métodos de Cobranza

Existen diversos métodos de cobranza, de entre ellos los mis importantes son:

1. La Correspondencia (Cartas y Telegramas);

2. El Teléfono;

3. Visitas Personales.

1. La Correspondencia {Cartas y Telegramas)




Cartas

Las cartas s¢ utilizan con frecuencia dentro de los procedimientos de crédito y
cobranzas, ya que ofrecen la ventaja de ser relativamente baratas, dejan constancia
escrita de los esfuerzos de cobranza, y s un medio de comunicacién personal, las
cartas relacionadas con crédito y cobranzas son basicamente de dos tipos: Cartas
de crédito en donde se aceptan o rechazan solicitudes de crédito y cartas de

cobranza cuyo objetivo es cobrar las cuentas vencidas.

Tienen las siguientes caracteristicas:

Amistad: Upa buena relacién comercial estd basada en la buena voluntad y
mutua satisfaccién, la carta debe ir dirigida a una persona y no a un departamento,
ya que el cobro de cuentas es més efectivo cuando se realiza sobre una base de

persona a persona.

Simpatia: Debe ser gentil y bondadosa, mostrando simpatia y comprensi6n, no

debe mostrar desconfianza, ni hacer acusaciones de ningin género.

Disculpas: Acorde con ¢l enfoque amistoso y de simpatia, debe expresar
disculpas por haber sido necesario comunicar un mensaje desagradable a un

cliente y amigo de confianza.

Flexibilidad: Aun cuando debe presionar al cliente por el pago, se estd dispuesto

a negociar la forma de pago, negociando sobre la base de persona a persona.

Firmeza: Las anteriores caracteristicas constituyen un esfuerzo para desarmar,
para ganar al cliente con bondad, para hacer un llamado a sus mejores

sentimientos, apelando a la reputacién del cliente, al concepto de justicia o al de
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interés propio, un seguimiento persistente ha probado ser la herramienta de cobro

mas efectiva.

Para que una carta de cobranza tenga efectividad, deberd reunir los siguientes

requisitos:

Clara: Si la carta cuenta con éste requisito, el lector de la misma podra
comunicar el contenido a otra persona, siempre que sea posible la mecanografia

deber4 ser una por una y evitando los modelos.

Brevedad: No es necesario usar grandes agrupamientos de palabras, es un

mensaje basico.

Exacta: El monto que se indique en la misma, deberé ser el que realmente nos

debe el cliente.

Atractiva: Con palabras y parrafos cortos, letra grande, pero al mismo tiempo

con un contenido firme y definitivo, manteniendo la atencién del deudor.

Telegramas

Los telegramas son herramientas efectivas de cobranza puesto que exigen la
atenci6n de quien lo recibe, el lenguaje utitizado deberd ser conciso, usando frases

cortas y precisas.

Los telegramas se utilizan mejor cuando el esfuerzo de cobranza llega a ia fase
de urgencia y se requiere de una accién rdpida, sin embargo, acelera la cobranza al
inicio del ciclo, el telegrama generalmente representa el esfuerzo final para llegar a

una solucién antes de tomar una accién dristica.
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2. El Teléfono

La cobranza por teléfono contiene cinco elementos muy importantes:

> Atencién

El teléfono implica, en todos los casos en que se logra la comunicaci6n, la
atencién del cliente por todo el tiempo que dura la llamada.
» Prioridad

El teléfono interrumpe las demds actividades del cliente, lleva implicita una idea
de urgencia.
» Imagen de la Voz

La voz comunica la personalidad de quien habla y la seriedad de las acciones
proyectadas, los ejecutivos de crédito practican técnicas para modular la voz y asi
tener mejores resultados en sus gestiones de cobranza.
¥ Respucsta Inmediata

La llamada telefénica planeada por el funcionario de crédito, implica
espontaneidad en el cliente, ya que no tendré tiempo para desarrollar una estrategia de
defensa 16gica, y puede lograr que el cliente se comprometa a pagar antes de lo que
planeaba.
» Relacién Personal

Sin necesidad de estar cara a cara, el teléfono da una identificacién personal de la

siteacion.

En la actualidad el teléfono se ha convertido en el método de cobranza mis
generalizado, ya que ofrece como ventajas la velocidad y certeza de que sé esta
comunicando con la persona apropiada, ademis de permitir abordar en ese
momento la problemética que tenga el deudor para liquidar sus adeudos, y

negociar los términos més adecuados para su pago, resultando ser el mds barato.
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A continuaci6n se presentan los nueve pasos de la cobranza telefénica.

[1.

Verifique Direccién y Teléfono

Antes de hablar, se debe verificar la direccién del cliente para asegurarse que no ha
cambiado.

Identifique al Cliente

Hay que asegurarse que esta hablando con la persona indicada.

Preséntese Usted y a su Empresa

Hay que asegurarse de que el cliente entiende su nombre, ¢l de su empresa, el motivo de
la lamada y el monto del adeudo.

Controle 1a Conversacién

Desde ¢l inicio, tome ¢l control de la conversacién, no permita largas conversaciones,
adopte una actitud mental enfocada hacia ¢l cobro y proponga un plan de pago
rapidamente.

Demande el Pago

El objetivo es la obtenci6n répida del pago, planee con anticipacién la motivacién a usar.

No se Enfrasque en Pléticas o Discusiones

No discuta con el cliente, las pliticas con el cliente rompen la relacién de negocios y la
vuelven personal, desmotivando asi al cliente para efectuar su pago.

Controle su Voz

La voz implica autoridad, derrota, cobardfa, etcétera, segiin su tono, mantenga una
postura adecuada y dé dinamismo a su voz.

Planee el Mensaje Antes de Llamar

Se debe planear con anticipaci6n cual es la motivacién més apropiada para cada caso de
cabro.

Concluya la Llamada y Continiie a la Siguiente

Una conversacién controlada resultard en un méximo de lltamadas, y consecuentemente,
en resultados diarios, cada llamada debe durar de 3 a 5 minutos aproximadamente,




3. Visitas Personales

Las visitas personales a clientes que se retrasan en sus pagos, debido a su elevado
costo, se podrin reservar para aquellos casos de cobranza considerados significativos,
éste esfuerzo de cobranza acelera los requerimientos de cobro en una u otra direccién:
hacia el cobro o convenio, o bien tomar una accién legal més firme, la visita personal

usualmente genera los mejores resultados de todos los métodos de cobranza.

Las objeciones para cobrar mediante visitas personales son primordialmente dos: El
método es costoso, y es dificil encontrar buenos Cobradores, ya que estos deben
gestionar el cobro, y no ser solamente “recoge cheques™, una buena opci6n es enviar
a los Agentes de Ventas, ya que tienen la ventaja de conocer de manera mis personal

a sus clientes.

2.4 Evaluacién de la Eficiencia en la Cobranza

Existen basicamente tres métodos para medir los resultados de la funcién de

cobranza:

1. Anilisis de la Antigiiedad de Saldos;
2. Ciclo de Recuperacién (Dias Cartera);
3. Rotacién de Cuentas por Cobrar.

1. Anilisis de la Antigiiedad de Saldos

La antigiiedad de saldos, es ¢] método mas ampliamente utilizado para verificar qué
tan adecuados son los procedimientos de cobranza, proporciona una vista general de

la antigiiedad de la cartera y de los clientes que principalmente incurren en retrasos,
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simplemente consiste en listar las cuentas por cobrar para cerciorarse cuénto tiempo
tiene de haberse facturado una cuenta aiin no cobrada, se divide en varios periodos
significativos tales como: 1 a 30 dias, 30 a 60 dias, 90 dias, 120 dias, etcétera, para

poder compararlo con periodos similares anteriores.

Ejemplo de Anilisis de Antigiiedad de Saldos

CLIENTE. POR VENCER. VENCIDO.
1A30 31A60 61A%  MASDE TOTAL.
pias. Dias. Dfas. 90 DA

Libros técnicos S.A. $ 2000.00 $4000.00 $4000.00 $2000.00 0- $ 12.000.00
Gandhi 5.A. 27000.00 27 000.00 0 -0- 0 54 000.00
Iberoamericana S.A. 9000.00 9000.00 0 -0 -0- 18000.00
Edutacsa 0 10000.00 3 000.00 3 000.00 0 16000.00
TOTAL 38 000.00 5000000 7000.00 500000 £ 100000.00
% 38% 50% 7% 5% 0% 100%

Un esfuerzo de cobranza apropiado se reflejara si la mayor parte de las cuentas s¢
cobran dentro del periodo normal de crédito otorgado, este andlisis se debe efectuar

mensualmente.

2. Ciclo de Recuperacioén (Dias Cartera)

En todo tipo de negocio que otorga crédito existe un “ciclo de recuperacién” mejor
conocido como “dias cartera”, que se refiere al tiempo promedio en que se recupera la
cartera, si los dias de cobro son considerablemente superiores al periodo que se otorga
conforme los términos de venta, serd un indicador para mejorar los esfuerzos de

cobranza, este se calcula de la siguiente forma:

Dias Cartera

= Total de Cuentas por Cobr@ CPcriodo de Ventas )
Ventas netas
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Esta férmula, a su vez, esta complementada con las siguientes:

Plazo de Crédito Otorgado

Esta férmula da a conocer el tiempo promedio de crédito otorgado, se calcula de la

siguientc manera:

Dias de Crédito Otorgado

= Cuentas por Cobrar no Vencidaa (Periodo de Vcntasj

Ventas Netas
Retraso Promedio en el Pago
= Dias Cartera — Dias de Crédito Concedido

Esta férmula muestra en dias el tiempo que se estd tardando la cartera en ser

recuperada.
3. Rotacién de Cuentas por Cobrar

La rotacién de cuentas por cobrar nos indica cuanto se tarda en dias para cobrar una
cuenta promedio, qué relaci6n existe entre las cuentas por cobrar respecto a ventas, ¥

cudntas veces se mueven cn un periodo determinado, se calcula de la siguiente

manera:
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Rotacién de Cuentas por Cobrar:
Indice de Rotaci6én de Cuentas por Cobrar

Ventas Netas a Crédito

Saldo de Cuentas por Cobrar
Plazo de Cobro en Cuentas por Cobrar

360 dias
indice de Rotacién de Cuentas por Cobrar

2.5 Marco Legal

Para efectos de cobranza, se deben de determinar ¢ identificar las obligaciones que
nacen de una relacién juridica comercial, es decir, si el crédito es producto de contrato
o titulos de crédito, si las vias a intentar son las prudentes e id6neas, y sobre todo, los

plazos que la ley distingue para la recuperacién judicial de los mismos.

La ley mercantil indica que el negocio serd conocido y desahogado en caso de
controversia por un juez civil, porque no existen jueces mercantiles, sin embargo, la
ley invocada es menester de las partes, asi si para uno se presume un acto civil y para
otro mercantil, la ley aplicable sera la mercantil, todo depende de la legislacion a la
que decidan acogerse las partes en conflicto, pero tratindose de titulos de crédito, la

costumbre ha sido acogerse a la ley mercantil.

El procedimiento de recuperacién de créditos mercantiles conoce juridicamente dos

vias: Ordinaria y ejecutiva.
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2.5.1 Medios Preparatorios

El licenciado Carlos Arellano Garcia en su obra “Préctica Forense Mercantil”, dice
que son “medios preparatorios al juicio mercantil aquellos procedimientos, anteriores
a juicio, que tienden a proporcionar a quien los promueve elementos de conocimiento
o de prueba que le permitirdn promover un juicio mercantil posterior”, éste juicio de
caracter preliminar, tiene como objeto, realizar las actuaciones previas para un futuro

juicio mercantil.

En éste juicio se cita a las personas que recibieron la mercancia y/o a los que
expidieron los contrarecibos, firmaron las facturas o notas de remisién, o expidieron
los recibos, para que atestigiien del recibo de los materiales y autentifiquen los
documentos mencionados anteriormente, si no comparecen a ninguna de las dos citas
que les da el juzgado, se les declarard en rebeldfa y se les tendré por confesos (art. 271

Cédigo Procesal).

Si acuden, y niegan ¢l hecho de haber tenido conocimiento del recibo del material, y
se comprueba con peritajes sobre las firmas o con otros testigos, incurren en el delito
de falsedad de declaraciones judiciales, pero si admiten el recibo del material, estas
actuaciones, o las anteriores, sirven para dar origen a un juicio mercantil ejecutivo u

ordinario, segin sea el caso.

2.5.2 Juicio Ejecutivo Mercantil

Este juicio tiene por objeto ventilar y decidir las controversias que se derivan de los
actos entre comerciantes, tiene como base un documento que trae aparejada ejecucién
(art. 1391 del Cédigo de Comercio), también hay que considerar los tres requisitos

que ha sefialado la Suprema Corte de Justicia de la Nacién:
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a) La deuda del titulo debe ser cierta;
b) La deuda debe ser exigible;
¢) Ladeuda debe ser liquida.

Es bisico que en la demanda ejecutiva mercantil se anexe el original del documento

base de la accidn que trae aparejada ejecucion.

Este juicio es mucho mis rdpido que los juicios ordinarios, y s¢ puede lograr el
embargo precautoric en 1 o 2 semanas, pero requiere un titulo de crédito o el

reconocimiento judicial del deudor.

2.5.3 Juicio Ordinario Mercantil

La regla general sobre la tramitacién de juicios mercantiles se puede expresar de la
siguiente manera: Si no hay un procedimiento especialmente regulado en el Cédigo de
Comercio o en la legislacién mercantil especial, la tramitacién ha de seguirse en un

juicio ordinario mercantil (Art. 1377 del Cédigo de Comercio).

Es un juicio originado por actos de comercio que no se basa en titulos de crédito,
este juicio se sigue cuando sélo se tienen un contrarecibo, factura o nota de remisi6n,
es decir, documentos que no traen aparejada ejecuci6n, sin que sea necesario
acompanar el documento o documentos que originan ¢l derecho en la demanda,

bastara con copia simple del documento.

Cuando e¢s admitida la demanda, s¢ turnan los autos al C. Actuario adscrito al
juzgado de que se trate para que proceda a realizar el emplazamiento en el domicilio
del demandado, el término para contestar la demanda, en juicio ordinario mercantil es

de nueve dias.
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CAPITULO 3

EL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS

3.1 Ubicacién Dentro de la Organizacion

La funcién de crédito y cobranzas es una actividad preponderantemente financiera,
donde se maneja el mayor volumen de dinero que ingresa a la organizacién, y que,
ademds, representa una fuerte inversién de dinero, por ello el Departamento de

Crédito y Cobranzas debe de depender, en forma ideal, de la Direccién Financiera.

En organizaciones medianas o pequefias, ¢l Departamento de Crédito y Cobranzas
debe de depender, en forma ideal, y en caso de no existir una Direccién o Gerencia
Financiera, de la Direccién General o de la Gerencia Administrativa en el iltimo de

los casos.

Aunque es variable la ubicacién del Departamento de Crédito y Cobranzas dentro
del organigrama de una organizacién, hay que tener presente que estd dependera del
criterio que prive en la organizacién y al nimero de puestos intermedios entre la

Gerencia de Crédito y Cobranzas y la Direccion General.

El siguiente organigrama (grifica 2) presenta un panorama general del lugar que

debe ocupar en forma ideal, ¢l Departamento de Crédito y Cobranzas.
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3.2 Estructura Organizacional

La Estructura Qrganizacional se refiere a la forma en que las actividades de una
organizacién o unidad administrativa se dividen, organizan y coordinan, una buena
estructura es el objetivo de los esfuerzos de organizacidn y tiene alta prioridad en la
administracion eficiente, asi tenemos que la estructura organizacional clisica del
Departamento de Crédito y Cobranzas se representa en el siguiente organigrama
(grifica 3):
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Este es s6lo un ejemplo de la organizacién de un Departamento de Crédito y

Cobranzas, ya que esta varia segiin €l tamaio y necesidades de cada organizacién.
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3.3 Funciones del Departamento de Crédito y Cobranzas

Las funciones principales del Departamento de Crédito y Cobranzas bésicamente

son dos:

1. Investigar, analizar y evaluar el otorgamiento del crédito;

2. Administrar y gestionar la recuperacién de las cuentas y documentos por cobrar.

1. El otorgamiento de crédito

La funcién mas importante del Departamento de Crédito y Cobranzas ¢s la del
otorgamiento del crédito, éste departamento hace una investigacién, andlisis y
evaluacién para saber si un posible cliente es sujeto digno de crédito por parte de la
organizacién, presenta los resultados al Comité de Crédito para decidir si se pueden

vender sobre términos de crédito las mercancias o servicios.

Hay que recordar que de una buena investigacién, anilisis, evaluacién y
otorgamiento de crédito se sientan las bases para la recuperacién efectiva de las ventas
a crédito, ademads de reducir el riesgo de cuentas morosas e incobrables, cuidando asi

los recursos financieros de la organizacién.

2. La recuperacidn de las cuentas y documentaos por cobrar

La otra funcién principal del Departamento de Crédito y Cobranzas la constituye la
recuperacioén de la cartera, utilizando sistemas 6ptimos de cobranza que permitan la
cobranza en forma oportuna, completa y promotora, y a su vez, cvaluando los
resultados de la gestion para determinar que tan eficiente han sido llevadas a cabo las

funciones del departamento.
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3.4 Relaciones Interdepartamentales

Debido a que las funciones del Departamento de Crédito y Cobranzas, tienen
repercusiones sobre las actividades de los demds departamentos dentro de una
organizacién, y viceversa, se debe interactuar en un ambiente de plena cooperacién y
retroalimentacién con cada departamento, las principales relaciones que se tienen son

con los departamentos de:

L)

* Ventas;

o

* Distribucién;
» Contabilidad:

3

<

* Finanzas y Tesoreria;

3

* Sistemas;

ol

* Juridico.

3.4.1 Relacién con el Departamento de Ventas

Dentro de la organizacién, el Departamento de Crédito y Cobranzas deberi
interactuar mas con el Departamento de Ventas, la colaboracién y comunicacién entre
ambos departamentos coadyuva al aumento de las ventas, reduccién de pérdidas por
cuentas malas o incobrables y por consecuencia en el aumento de las utilidades de la

organizacion.

La informacién que proporciona el Departamento de Crédito y Cobranzas al

Departamento de Ventas, y viceversa es la siguiente:

Informacién al Departamento de Ventas
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+ Informacién sobre la situacién econémica de los clientes a fin de que el
Departamento de Ventas se concentre sobre los solventes y evite los riesgos.

+ Autorizacién o rechazo de crédito.

» Problemas con la cobranza y clientes que no pagan.

» Aumento o disminucién del presupuesto de crédito.

Informacién al Departamento Crédito y Cobranzas

» Informacién completa sobre las condiciones de la venta.

+ Destino de los materiales por vender.

- Estado de las instalaciones y equipo del cliente.

+  Situacién créditicia y financiera.

- Situaciones anormales previstas tales como: huelgas, suspencién de pagos,
quiebras, etc.

- Su opinién en lo referente a la honradez y potencial de la empresa o cliente.

3.42 Relacién con ¢l Departamento de Distribucidn

El Departamento de Distribucién proporciona al Departamento de Crédito y
Cobranzas, informacién referente al tiempo y condiciones de entrega de la mercancia
al cliente, permitiendo programar adecuadamente la cobranza evitando retrasos en la

revision y cobro de la cartera.



3.4.3 Relaci6n con el Departamento de Contabilidad

El Departamento de Crédito y Cobranzas proporciona al Departamento de
Contabilidad informacién que permite la conciliacién y control interno de las cuentas

y registros similares.

Informacién al Departamento de Contabilidad

+ Cuenta de los valores obtenidos en pago de las cuentas y su aplicacién.
- Emisién de notas de crédito y/fo cargo.

» Aplicacién de cuentas incobrables.

3.4.4 Relacién con el Departamento de Finanzas y Tesoreria

La informacién que proporciona el Departamento de Crédito y Cobranzas al

Departamento de Finanzas y Tesoreria, y viceversa, ¢s la siguiente:

Informaci6n al Departamento de Finanzas y Tesoreria

+ Control presupuestal del crédito en cuanto cantidad, cartera y recuperacion.
+ Sugerencias sobre ampliacién o disminucién del crédito.

+ Rotacidén del crédito.

- Cuentas retrasadas.

- Cuentas incobrables.

- Tendencias econémicas que pueden afectar las finanzas de la organizacién.
. Coeficientes de eficiencia del Departamento de Finanzas y Tesoreria.

« Pronésticos de efectivo.
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Informacién al Departamento de Crédito y Cobranzas

- Presupuesto de crédito a corto y mediano plazo.
- Politicas de otorgamiento de crédito y recuperacién.

+ Reciprocidad con proveedores y clientes.

3.4.5 Relacién con el Departamento de Sistemas

La relacidn con ¢l Departamento de Sistemas es imprescindible debido a la
necesidad de contar con un sistema confiable, oportuno, fluido y sencillo que permita
obtener informacién actualizada al momento sobre los registros y estados de cuenta

de cada cliente asi como de la cartera en general.

3.4.6 Relacién con el Departamento Juridico

El Departamento Juridico presta valiosa asesoria y apoyo legal, sobre la elaboracién

de contratos y/o convenios para garantizar la recuperacidén de las cuentas at

Departamento de Crédito y Cobranzas, ademds de realizar el cobro judicial de las

cuentas morosas que le son turnadas,

3.5 Caracteristicas y Cualidades del Personal de Crédito y Cobranzas

Caracteristicas

El personal del Departamento de Crédito y Cobranzas debe reunir basicamente las

siguientes caracteristicas:
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+ Personalidad;

+ Don de Gentes;

+ Sentido de Responsabilidad;

» Honrado;

+ Con Critetio;

» Con Relaciones;

+ Con Nivel Académico Universitario y Experiencia;

« Conocedor de su Organizacién y del Mercado en el Cual se Desenvuelve.

Personalidad

La personalidad se mide en funcién de la imagen que ¢ hombre ticne de si mismo,
esta trabaja a favor o en contra del hombre, ya sea de manera positiva o negativa, y la
personalidad es algo que el hombre puede darse a si mismo, si asi lo desea.

Don de Gentes

En un departamento en el que se tiene relacion con tantas personas y de tan variados
caracteres, es obligado no solo un trato fino y educado, sino que se debe tener un
caricter parejo, manteniendo el control de si mismo.

Sentido de Responsabilidad

Se hace necesaria para el departamento, ya que en éste se manejan recursos

financieros de la organizacién, y un mal manejo puede poner en peligro su estabilidad.
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Honrado

Si hay un departamento dentro de una organizacién que requiere, cOn mayor razon,
del atributo de la honradez en su personal, es precisamente el de crédito y cobranzas,

ya que en el se manejan recursos financieros.

Con Ciriterio

Dado que existen muchos factores que hay que tener en cuenta para tomar una
decisién de crédito y cobranzas, se hace necesario que el personal de esta rea sea una
persona de criterio, es decir, de mente abierta y positiva.

Relaciones

Por lo mismo de tener que tratar con tantas personas y requerir de tanta informacién
respecto del universo en que se desenvuelve la organizacion, el personal de crédito y
cobranzas debe ser una persona bien relacionada, ya que de ésta manera su trabajo se

facilitara notablemente.

Con Nivel Académico Universitario y Experiencia

Se requieren conocimientos en Administracién, Contabilidad, Finanzas y Economia
entre otros, en cuanto a la experiencia s6lo se adquiere mediante la prictica diaria, la
lectura de libros sobre el tema, tomando cursos y seminarios, eic.

Conocedor de su Organizacidn y del Mercado en el cual se desenvuelve

El personal debe conocer la organizacién en la que colabora para estar en

condiciones de proporcionar la informacién que soliciten los clientes, por lo que




respecta al mercado, necesita conocerlo y entre mejor lo conozca, mejores serdn sus
decisiones de crédito.
Cualidades

Dentro de las cualidades personales que debe tener el personal de crédito y

cobranzas estn:

« Ser ordenado;

+ Ser limpio, tanto en lo que realiza como en lo que le rodea, y en lo que se genera
en su departamento;

«  Ser una persona pulcra y arreglada;

«  Ser puntual, tanto en el cumplimiento de sus compromiscs, como en sus citas;

« De hablar fluido y selecto, asi como facilidad de comunicacién escrita;

- De ademanes naturales, o sea, sin refinamientos exagerados ni actitudes toscas;

+ Estable emocionalmente.

+  Adaptable,
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CAPITULO 4

MANUALES ADMINISTRATIVOS

(CASO PRACTICOQ)

4.1 Los Manuales Administrativos

Los Manuales Administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacién y coordinacién que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y
sistemdtica, informacién de una organizacién, asi como las instrucciones y

lineamientos que se consideren necesarios para el mejor desempeno de sus tarcas.

La necesidad de contar con Manuales Administrativos en las organizaciones es
imperativa debido a 1a complejidad de sus estructuras, volumen de operaciones,
recursos asignados, etc.

Estas circunstancias hacen imprescindible el uso de instrumentos que apoyen la
atencion del quehacer cotidiano, ya que en ellos se consignan, en forma ordenada, los
elementos fundamentales para contar con una comunicacién, coordinacién, direccién
y evaluacién administrativa eficiente.

Los Manuales Administrativos persiguen los siguientes objetivos:

« Presentar una visién de conjunto de la organizacidn.
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Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

Coadyuvar a la correcta realizacién de las labores encomendadas al personal y
propiciar la uniformidad del trabajo.

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

Agilizar el estudio de la organizacién.

Facilitar el reclutamiento, seleccién e integracién de personal.

Sistematizar la iniciativa, aprobacién, publicacién y aplicacién de modificaciones
necesarias en la organizacién.

Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto en relacion con el resto de
la organizaci6n.

Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos
niveles jerdrquicos que la componen.

Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales,
financieros y tecnolégicos disponibles.

Funcionar como medio de refacién y coordinaci6n con otras organizaciones.

Servir como vehiculo de orientacién ¢ informacién a los proveedores de bienes,
prestadores de servicios y usuarios y/o clientes con los que interactia la

organizaciéun.

Los manuales que se desarrollan y que a su vez son lo mas representativos son:

*+ Manual de¢ Organizaci6n.
* Manual de Procedimientos.

* Manual de Politicas.

67




4.2 Manual de Organizacién

Este manual contiene informaci6n detallada referente a la estructura orginica,
funciones, organigramas, niveles jerdrquicos, grados de autoridad y responsabilidad,
asf como los canales de comunicacién y coordinacién de una organizaci6n. También
incluyen una descripcién de puestos cuando el manual se refiere a una unidad

administrativa en particular.

Para su disefio conviene revisar cuidadosamente la estructura orgénica para
establecer si responde adecuadamente a las necesidades de trabajo, asi como detectar

hasta qué grado el personal sabe cuéles son sus funciones y que puestos las realizan.
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MANUAL DE ORGAI}IIZACION DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA
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Logetipo de
la
Organizacién

Nombre de la Organizacién

Fecha:

Manual de Organizacion del
Departamento de Crédito y Cobranzas

Hoja: 1de 23

4.2.1 Contenido

Introduccién.

Organigrama del Departamento de Crédito y Cobranzas.

Descripcién de Puestos del Gerente de Crédito y Cobranzas.

Descripci6n de Puestos de la Secretaria.

Descripci6n de Puestos del Supervisor de Crédito y Cobranzas.

Descripcidn de Puestos del Gestor.
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IDBO:iPO de Nombre de la Organizacitn Fecha:
a

Organizacién

Manual de Organizacion del Hoja: 2 de 23
Departamento de Crédito y Cobranzas

4.2.2 Introduccién

En éste manual encontrarés la estructura orgénica del Departamento de Crédito
y Cobranzas, asi como la descripcién de cada puesto que lo compone, fue
disefiado con el propésito de presentar una visién de conjunto del departamento,
precisando las funciones asignadas a cada puesto, ya que es importante que todo
el personal conozca sus funciones bésicas y su posicién dentro del departamento y

la organizacin, asi como tiene la obligacién de mantener vigente éste manual,
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Manual de Organizacion del Hoja: 3de 23
Departamento de Crédito y Cobranzas

4.2.3 Organigrama del Departamento de Crédito y Cobranzas

GERENTE DE CREDITO

Y COBRANZAS

SECRETARIA

SUPERVISOR DE
CREDITO Y
COBRANZAS LOCAL

SUPERVISOR DE
CREDITO Y
COBRANZAS
FORANED

GESTOR

GESTOR

GESTOR
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Organizacién

Manual de Organizacién del Hoja: 4 de 23
Departamento de Crédito y Cobranzas

4.2.4 Descripci6én de Puestos del Gerente de Crédito y Cobranzas

1 Identificacion del Puesto

Titulo del Puesto: Gerente de Crédito y Cobranzas
Nimero de Plazas: Una

Departamento: Crédito y Cobranzas

Area: Finanzas

Puesto a Quién Reporta: Director de Finanzas

Puestos que le Reportan:

* Secretaria.

¢ Supervisor de Crédito y Cobranzas.
*+  Gestor.

2 Objetivo del Puesto

Proveer a 1a organizacién de un flujo continuo de recursos financieros a través de la
eficiente administracién del riesgo financiero del crédito y la pronta recuperacién
de las cuentas y documentos por cobrar.

3 Organigrama

| DIRECTOR DE FINANZAS—I

I

ﬂ GERENTE DE CREDITO Y conmm]

I smmvas(g’ﬁmcnﬁmmv l_ I SECRETARIA
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Logotipo de Nombre de la Organizacién Fecha:
la
Organizacién
Manual de Organizacion del Hoja: 5 de 23
Departamento de Crédito y Cobranzas
4 Funciones y Responsabilidades del Puesto

Genéricas:

Administra el riesgo financiero del crédito.

Administra y gestiona la recuperacién de las cuentas y documentos por cobrar
en forma oportuna, completa y promotora, garantizando un flujo continuo de
efectivo.

Especificas:

Formula, implanta, difunde y vigila la aplicacién de los objetivos, politicas y
procedimientos del departamento.

Establece un adecuado control interno que garantice la custodia de los
documentos y valores a cargo del departamento.

Desarrolla y aplicar modelos de operacién adecuados al departamento y a la
organizacién.

Actividades Diarias:

Autoriza o rechaza los pedidos de ventas a crédito.

Supervisa la operacién del departamento, procurando que ésla sea eficiente.
Asesora a sus colaboradores en la soluci6n de problemas.

Gestiona el cobro de cuentas morosas en forma constante, completa y decisoria.
Revisa los reportes de cobranza.

Actividades Peri6dicas:

Prepara y entrega anélisis financieros, presupuestos y pronésticos de cobranzas
al Director de Finanzas.

Analiza los resultados de la gestién de cobranzas.

Investiga, analiza y evalda las solicitudes de crédito de los prospectos de
clientes.

Presenta al Comité de Crédito los resultados de la investigacitn, an4lisis y
evaluacién de las solicitudes de crédito.
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Organizacién

Manual de Organizacién del Hoja: 6de 23
Departamento de Crédito y Cobranzas

5 Relaciones del Puesto
Internas:

Permanentes:

* Departamento de Ventas.
*  Contabilidad,
* Departamento de Finanzas y Tesoreria

Periddicas:
* Departamento de Sistemas.
* Departamento Juridico.
* Departamento de Distribucién.
* Comité de Crédito

Eventuales
* Presidente o Director General.

Externas:

Permanentes:
¢ (Clientes

Periédicas:
* Gerentes de Crédito y Cobranzas de oiras organizaciones.
* Agencias y Burés de Crédito.
* Grupos de crédito de la industria.

Eventuales:
¢ Prospectos de clientes.
* Bancos.
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Manual de Organizacién del Hoja: 7 de 23
Departamento de Crédito y Cobranzas

6 Perfil del Puesto:
Requerimientos Inherentes al Puesto

Edad Sexo Estado Civil Necesidad de Viajar
30-45 Indistinto Casado Si. X No
Escolaridad Area o Especialidad
Licenciatura Administracién
Maestria Contabilidad

Conocimientos Especiales ¥ Capacitacién

Computacién
Inglés

Experiencia

Domicilio

Minimo 5 anos

Preferentemente cerca de la organizacion
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Logotipo de Nombre de la Organizacitn

Organizacién

Fecha:

Manual de Organizacién del
Departamento de Crédito y Cobranzas

Hoja: 8de23

Requerimientos Inherentes al Prospecto

NA

MINIMO

REGULAR

TOTAL

Facilidad de Expresién

Cualidad y habilidad personal para fa comunicacién oral y
escrita a todos los niveles con quicn tenga relacién, tanto
interna como externa.

Persuasién

Capacidad para modificar la disposicién de una o varias
personas hacia un objetivo propucsto, a través de argumentos
convincentes que lo justifiquen.

Creatividad

Capacidad para innovar en cualquier aspecto retacionado con
la materia del trabajo asignado, asi como en cuanto a nucvas
formas de desempefio del puesto para lograr los mejores
resuitados.

Dinamismo
Capacidad para permanecer en constante actividad productiva
en el ejercicio de las funciones asignadas al puesto.

Iniciativa

Habilidad para anticiparse con ideas o acciones cn la
realizacién de actividades, asi como proponer ¢ implantar
alternativas o mejoras viables aplicables al trabajo.

Capacidad para Planear y Controlar

Qualidad para plancar y programar objetivos, funciones y
actividades de trabajo, estableciendo prioridades y utilizande
controles para detectar su avance o desviacion.

Habilidad Numérica

Capacidad para trabajar con ndmeros, cifras, tablas, férmulas,
y/o datos financieros, efectuando anilisis, proyecciones,
cdlculos y operaciones con destreza rapidez y exactitud

Habilidad Analitica

Habilidad para recabar 1a informacién, relevante, determinar
causa de los probiemas, evaluar y scleccionar altemativas de
solucién, midiendo los riegos correspondientes.

Habilidad para Trabajar Bajo Presién

Grado en que es necesario desarrollar actividades
eficientemente en periodos determinades, condiciones
adversas y/u oposiciones interpersonales.
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4.2.5 Descripcitn de Puestos de la Secretaria

1 Identificacién del Puesto

Area: Finanzas

Titulo del Puesto: Secretaria
Niimero de Plazas: Unica

Departamento: Crédito y Cobranzas

Puesto 2 Quién Reporta: Gerente de Crédito y Cobranzas

Puestos que le Reportan:

2 Objetivo del Puesto

Cobranzas.

Apoyar al Gerente de Crédito y Cobranzas en el desempeiio de sus funciones, asi
como operar el sistema de control intemo del Departamento de Crédito y

3 Organigrama

GERENTE DE
CREDITO Y
COBRANZAS

SUPERVISOR DE
CREDITO Y
COBRANZAS

8
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4 Funciones y Responsabilidades del Puesto

Genéricas:
Auxilia y apoya al Gerente de Crédito y Cobranzas en el cumplimiento de sus
funciones.

Especificas:
Recibe, distribuye y controla todos los documentos que integran la cartera y
cxpedientes del departamento.

Actividades Diarias:

Recibe, distribuye y controla la facturacién, notas de crédito y cargo que afectan la
cartera.

Organiza, clasifica y controla los expedientes del Departamento de Crédito y
Cobranzas.

Prepara la correspondencia tanto interna como externa que le solicite el Gerente de
Crédito y Cobranzas.

Actividades Periédicas:
Prepara los informes y reportes que le solicite el Gerente de Crédito y Cobranzas.
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5 Relaciones del Puesto

Internas:

Permanentes:
* Departamento de Ventas.
«  Contabilidad.

Periddicas:

* Departamento de Sistemas.

* Departamento Juridico.

¢ Departamento de Distribucién.

Eventuales
*  Comité de Crédito.

* Departamento de Finanzas y Tesoreria.

Externas:

Permanentes:

¢ C(Clientes

Periodicas:

+ Apgencias y Burés de Crédito.

Eventuales:
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6 Perfil del Puesto:

Requerimientos Inherentes al Puesto

Edad Sexo Estado Civil Necesidad de Viajar
25-30 Femenino Soltera Si No X
Escolaridad Area o Especialidad

Bachillerato Secretarial o comercial

Técnico Comercial

Conocimientos Especiales y Capacitacién

Computacién
Inglés

Experiencia

Domicilio

Minimo 3 afios

Preferentemente cerca de la organizacién
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Requerimientos Inherentes al Prospecto

NA MINIMO | REGULAR | TOTAL
Facilidad de Expresién
Cualidad y habilidad personal para la comunicacién oral y X
escrita a todos los niveles con guien tenga relacidn, tanto
interna como externa.
Persuasién
Capacidad para modificar la disposicién de una o varias X
personas hacia un objetivo propuesto, a través de argumenios
convincentes que lo justifiquen,
Creatividad
Capacidad para innovar en cualquier aspecto relacionado con X
la materia del trabajo asignado, asi como cn cuanto a nuevas
formas de desempefio del puesto para lograr los mejores
resultados,
Dinamismo
Capacidad para permanecer en constante actividad productiva X
en ¢l ejercicio de las funciones asignadas al puesto.
Iniciativa
Habilidad para anticiparse con ideas o acciones en la X
realizaci6n de actividades, asi como proponer e implantar
alternativas o0 mejoras viables aplicables al trabajo.
Capacidad para Planear y Countrolar
Cualidad para plancar y programar objetivos, funciones y
actividades de trabajo, estableciendo prioridades y utilizando X
controles para detectar su avance o desviacidn.
Habilidad Numérica
Capacidad para trabajar con nimeros, cifras, tablas, formulas,
ylo datos financieros, cfectuando anilisis, proyecciones, X
cilculos y operaciones con destreza rapidez y exactitud.
Habilidad Analitica
Habilidad para recabar §a informacion, relevante, determinar
causa de los problemas, evaluar y scleccionar alternativas de X
solucién, midiendo los riegos correspondientes.
Habilidad para Trabajar Bajo Presién
Grado en que es necesario desarrollar  actividades
cficientemente  en  periodos  determinados, condiciones X
adversas y/u oposiciones interpersonales.
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4.2.6 Descripci6n de Puestos del Supervisor de Crédito y Cobranzas

1 Identificacion del Puesto

Titulo del Puesto: Supervisor de Crédito y Cobranzas
Nimero de Plazas: Dos (local y for4nea)
Departamento: Crédito y Cobranzas

Area; Finanzas

Puesto a Quién Reporta: Gerente de Crédito y Cobranzas

Puestos que le Reportan: Geslor.

2 Objetivo del Puesto

Proporcionar un servicio de cobranzas oportuno, completo y promotor, aplicando
sistemas y métodos eficientes de cobranza.

3 Organigrama

GERENTE DE
CREDITO Y

COBRANZAS
SECRETARIA

SUPERVISOR DE
CREDITO Y
COBRANZAS
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4 Funciones y Responsabilidades del Puesto

Genéricas:
Gestiona la recuperacién de las cuentas y documentos por cobrar a su cargo en
forma oportuna, completa y promotora.

Especificas:
Gestiona, aplica y controla la cobranza de la cartera a su cargo de manera
oportuna, completa y promotora.

Actividades Diarias:

Recibe del Gestor la cobranza y contrarecibos enviados en ruta.

Entrega rutas de cobranza y revisién del dia al Gestor.

Prepara los reportes de cobranza y entregarlos al Gerente de Crédito y Cobranza
para su revisifn.

Analiza y concilia los pagos hechos por los clientes.

Aplica los reportes de cobranza a la cartera.

Recibe y controla los documentos que componen la cartera a su cargo.

Opera los sistemas de cobranza.

Promueve relaciones cordiales con los clientes.

Recibe y controla la informacién entregada por el Departamento de Mercadotecnia.

Actividades Periédicas:

Analiza y depura la cartera a su cargo.

Solicita las aclaraciones por los descuentos realizados por el cliente y por los
cuales no se cuente con la evidencia o autorizacién.

Prepara y presenta reportes solicitados por ¢l Gerente de Crédito y Cobranzas.
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5 Relaciones del Puesto

Internas:

Permanentes:

* Departamento de Mercadotecnia,

* Contabilidad.

* Departamento de Finanzas y Tesoreria
* Departamento de Distribucién.

Periddicas:
* Departamento de Sistemas.
¢ Departamento Juridico.

Eventuales
*  Comité de Crédito.

Externas:

Permanentes:

¢ C(Clientes

Periddicas:

* Agencias y Burés de Crédito.

Eventuales:
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6 Perfil del Puesto:

Requerimientos Inherentes al Puesto

Edad Sexo Estado Civil Necesidad de Viagjar
25-35 Indistinto Indistinto Si_X No__
Escolaridad Area o Especialidad
Licenciatura Administracién

Contabilidad

Conocimientos Especiales y Capacitacién

Computacién

Inglés

Experiencia Domicilio

Minimo 3 afios Preferentemente cerca de 1a organizacién
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Requerimientos Inherentes al Prospecto

NA | MINIMO | REGULAR | TOTAL
Facilidad de Expresién
Cualidad y habilidad personal para la comunicacién oral y X
escrita a todos los niveles con quien tenga relacidn, tanto
interna como extema.
Persuasitn
Capacidad para modificar la disposicién de una o varias X
personas hacia un objetivo propuesto, a través de argumentos
convincentes que lo justifiquen,
Creatividad
Capacidad para innovar en cualquier aspecto relacionado con X
la materia del trabajo asignado, asi como ¢n cuanto a nuevas
formas de descmpefio del puesto para lograr los mejores
resultados.
Dinamismo
Capacidad para permanecer en constante actividad productiva X
en el ejercicio de las funciones asignadas al puesto.
Iniciativa
Habilidad para anticiparse con idcas o acciones en la
realizacién de actividades, asi como proponer ¢ implantar X
alternativas o mejoras viables aplicables al trabajo.
Capacidad para Planear y Controlar
Cualidad para planear y programar objetivos, funciones y
actividades de trabajo, estableciendo prioridades y utilizando X
controles para detectar su avance o desviacién.
Habilidad Numérica
Capacidad para trabajar con nimeros, cifras, tablas, férmulas,
y/o datos financieros, cfectuando andlisis, proyecciones, X
célculos y operaciones con destreza rapidez y exactitud.
Habilidad Analitica
Habilidad para recabar la informacién, relevante, determinar
causa de los problemas, evaluar y scleccionar alternativas de X
solucién, midiendo los riegos correspondientes.
Habilidad para Trabajar Bajo Presifén
Grado en que es necesario desamrollar  actividades X

cficientemente en periodos  determinados, condiciones
adversas y/u oposiciones interpersonales.
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4.2.7 Descripcién de Puestos del Gestor

1 Identificacién del Puesto

Titulo del Puesto: Gestor

Niimero de Plazas: Tres

Departamento: Crédito y Cobranzas

Area: Finanzas

Puesto a Quién Reporta: Supervisor de Crédito y Cobranzas

Puestos que le Reportan:

2 Objetivo del Puesto

Realizar la gestién de cobranza en forma oportuna, completa y promotora.

3 Qrganigrama

GERENTE DE
CREDITO Y
COBRANZAS
SECRETARIA
SUPERVISOR DE
CREDITO Y
COBR}}NZAS
GESTOR
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4 Funciones y Responsabilidades del Puesto

Genéricas:
Gestiona la recuperacién de las cuentas y documentos por cobrar en forma
oportuna, completa y promotora.

Especificas:

Realiza la gesti6n de cobranza y en caso de atrasos investigar la causa y reportarla
al Supervisor de Crédito y Cobranzas.

Fomenta las buenas relaciones con ¢l cliente.

Conoce los dias y horarios de pagos, revisién y aclaraciones de los clientes a su
cargo.

Actividades Diarias:

Recibe y revisa los documentos a cobro y revision de la ruta a su cargo.

Presenta al cliente los documentos para su cobro o revision.

Entrega los contra recibos y cheques y reportar rutas de cobranza y revisién del dia
al Supervisor de Crédito y Cobranzas.

Actividades Periddicas:
Las que le solicite el Supervisor de Crédito y Cobranzas.
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6 Relaciones del Puesto

Internas:

Permanentes:
* Supervisor de Crédito y Cobranzas.

Periddicas:

Eventuales:
Comité de Crédito.

Externas:

Permanentes:
Clientes

PeriGdicas:
Bancos.

Eventuales:
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6 Pexfil del Puesto:

Requerimientos Inherentes al Puesto

Edad Sexo Estado Civil Necesidad de Vigjar
25-35 Masculino Indistinto Si No_X
Escolaridad Area o Especialidad

Bachilterato o preparatoria

Conocimientos Especiales y Capacitacién

Maneje motocicleta y/o antomévil
Conocer plenamente la ciudad

Experiencia

Domicilio

Minimo 3 afios

Preferentemente cerca de la organizacién
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Requerimientos Inherentes al Prospecto

NA

MINIMO

REGULAR

TOTAL

Facilidad de Expresién

Cualidad y habilidad personal para la comunicacién oral y
escrita 2 todos los niveles con quien tenga relacién, tanto
interna como externa.

Persuasién

Capacidad para modificar la disposicién de una o varias
personas hacia un objetivo propuesto, a través de argumentos
convincentes que lo justifiquen.

Creatividad

Capacidad para innovar en cualquier aspecto relacionado con
la materia del trabajo asignado, asi como ¢n cuanto a nuevas
formas de desempeno del puesto para lograr los mejores
resuliados.

Dinamismo
Capacidad para permanccer ¢n constante actividad productiva
en ¢l ejercicio de las funciones asipnadas al puesto.

Iniciativa

Habilidad para anticiparse con ideas o acciones cn la
realizacién de actividades, asi como proponer ¢ implantar
zlternativas o mejoras viables aplicables al trabajo.

Capacidad para Planear y Controlar

Cualidad para plancar y programar objetives, funciones y
actividades de trabajo, estableciendo prioridades y utilizando
controles para detectar su avance o desviacién.

Habilidad Numérica

Capacidad para trabajar con nimeros, cifras, tablas, férmulas,
y/o datos financieros, efectuando andlisis, proyecciones,
célculos y operaciones con destreza rapidez y exactitud.

Habilidad Analitica

Habilidad para recabar la informacién, relevante, determinar
causa de los problemas, cvaluar y seleccionar altemativas de
solucitn, midiendo los riegos correspondientes.

Habilidad para Trabajar Bajo Presién
Grado en que es necesario  desarrollar  actividades
eficientemente  en  periodos  determinados, condicioncs
adversas y/u oposiciones interpersonales.
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4.3 Manual de Procedimientos

El Manual de Procedimientos constituye un instrumento técnico que incorpora
informaci6n sobre la sucesién cronolégica y secuencial de operaciones concatenadas
entre si, que se constituyen en una unidad para la realizacién de una funcién,

actividad o tarea especifica en una organizacién.

Todo procedimiento puede incluir la determinacién de tiempos de ejecucién, el uso
de recursos materiales y tecnoldgicos, y la aplicacién de métodos de trabajo y control
para obtener el oportuno y eficiente desarrollo de las operaciones.

Contar con una descripcién de los procedimientos permite comprender mejor ¢l
desarrolle de las actividades de rutina en todos los niveles jerdrquicos, lo que propicia
la disminucién de fallas u omisiones y el incremento de la productividad.

Los Manuales de Procedimientos se clasifican en:
++ Manuales de Procedimientos Generales
Contienen la informacidn sobre procedimientos de toda la organizacién o en maés de
un sector administrativo.
¢+ Manuales de Procedimientos Especificos
Contiene la informacién sobre procedimientos que se siguen para realizar las

operaciones internas en una unidad administrativa, con el prop6sito de cumplir

sistemdticamente con sus funciones y objetivos.
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Los procedimientos administrativos “son un conjunto de operaciones ordenadas en
secuencia cronolégica, que precisan la forma sistemética de hacer determinado trabajo

de rutina.”
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LGGOTIPO DE
LA ORGANIZACION

NOMBRE DE LA ORGANIZACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA

LUGAR Y FECHA DE LA PUBLICACION

SYIM
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4.3.1 Contenido

Introduccién.
Simbologia Utilizada en los Diagramas de Flujo.
Procedimiento para el Otorgamiento de Lineas de Crédito.

Procedimiento para la Recuperacién de las Ventas a Crédito Locales.
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4.3.2 Introduccién

En éste manual encontrarés los procedimientos generales para el otorgamiento
de lineas de crédito, asi como el de la recuperacién de las ventas a crédito, por ser

las dos funciones bésicas del Departamento de Crédito y Cobranzas.

Los procedimientos muestran solamente lo referente a las actividades por las
cuales el Departamento de Crédito y Cabranzas, y el Comité de Crédito tiene

responsabilidad, también se anexan las formas utilizadas en cada procedimiento.
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4.3.3 Simbologia Utilizada en los Diagramas de Flujo

Norma ANSI (American National Estandar Institute)

C

Inicio o término: Indica el principio o el fin del flujo.

Actividad: Describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el procedimiento.

Documento: Representa cualquier documento que
entre, se utilice, se genere o salga del procedimiento.

diagrama de flujo

Conector de pdgina: Representa una conexién o
enlace con otra hoja diferente, en la que continia el

]
-
<>

mds opciones.

Decisién o alternativa: Indica un punto dentro del
flujo en donde se debe tomar una decisién entre dos o
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Archivo: Indica que se guarde un documento en forma
temporal o permanente.
‘_

Direccién de flujo o linea de unién: Conecta los
simbolos sefialando el orden en que se deben realizar
Ias distintas operaciones.
Conector: Representa una conexién o enlace de una
parte del diagrama de flujo con otra parte del mismo.
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4.3.4 Procedimiento para ¢l Otorgamiento de Lineas de Crédito

1

2

Objetivo

Otorgar lineas de crédito minimizando el riesgo financiero y garantizando la
recuperacion oportuna y completa de las ventas a crédito.

Normas de Operacién

- El Representante de Ventas es responsable de presentar ante ¢l Gerente de

Crédito y Cobranzas Iz solicitud de crédito debidamente requisada.

. El Gerente de Crédito y Cobranzas es responsable de realizar la investigacién

y anlisis de la solicitud de crédito y presentar los resultados ante el Comité de
Crédito.

. El Comité de Crédito es responsable de definir las politicas créditicias

derivadas de las relaciones comerciales de la organizaci6n, relativas a la
autorizaci6n, ampliacién y cancelacién de lineas de crédito.

. El Comité de Crédito deber4 dictaminar y en su caso autorizar o rechazar cada

una de las solicitudes de crédito presentadas.

. El Comité de Crédito deberé reunirse por lo menos dos veces al mes, en cada

sesién sc llevard una orden del dia y las decisiones tomadas se registraran en
una minuta que har4 las veces de acta.
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6. El Comité de Crédito estard integrado por:

* Presidente.

* Director de Finanzas.

¢ Contralor.

* Gerente de Crédito y Cobranzas.
* Director de Mercadotecnia.

* Gerente de Ventas.

* Gerente Juridico.
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3 Descripcion del Procedimiento

Nimero

Responsable

Descripcién

1

Representante de Ventas

Presenta  Solicitud de  Crédito
(OFSC/001) debidamente requisada al
Gerente de Crédito y Cobranzas.

Gerente de Crédito

Cobranzas

y | Recibe y realiza investigacién y anilisis

de la Solicitud de Crédito (OFSC/001).

Gerente de  Crédito

Cobranzas

y | Presenta resultados de la investigaci6n y

andlisis de la Solicitud de Crédito
(OFSC/001) ante el Comité de Crédito.

Comité de Crédito

Delibera sobre la base de los resultados
de la investigacién y anélisis de la
Solicitud de Crédito (OFSC/001).

Se autoriza:

NO

Envfa rechazo al Departamento de
Ventas.

SI

Comité de Crédito

Firman Solicitud de Crédito
(OFSC/001) autorizando linea de crédito
y la entregan al Gerente de Crédito y
Cobranzas,

Gerente de  Crédito

Cobranzas

y | Recibe Solicitud de Crédito (OFSC/001)

y abre expediente.
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4 Diagrama de Flujo del Procedimiento
Representante de | Gerente de Crédito Comité de Crédito
Ventas y Cobranzas
1 2
Presenta Realiza
solicitud de investigacién
crédito y andlisis
Presenta 3 Delibera sobre 4
resultados la base dec los
resultados
S¢ 1
autoriza SI

NO¢

Envia rechazo al
Departamento de
Ventas
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Representante de | Gerente de Crédito Comité de Crédito
Ventas y Cobranzas
5
6 Firman
Abre g autorizacién
expediente de lfnea de
crédito
FIN
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5 Relacién de Archivos Administrativos
Nimero | Documento Uso Tipo de Destino
Archive Localizacién
1 Solicitud de | Solicitar linea de | Temporal Expediente  del
Crédito crédito cliente
2 Solicitud de | Solicitar linea de | Temporal Expediente  del
Crédito crédito cliente
Resultados | Establecer linea
de la de crédito
investigacién
y andlisis de
Ia Solicitud
de Crédito
3 Solicitud de | Solicitar linea de | Permanente Expediente  del
Crédito crédito cliente
Resultados | Establecer linca
de la de crédito
investigacién
y andlisis de
la Solicitud
de Crédito
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6 Formatos del Procedimiento
Catilogo de formas
Nombre de la forma: Solicitud de Crédito
Cédigo: QOFSC/001
Origen: Representante de Ventas ,
Destino: Archivo del cliente
Especificaciones Instrucciones
Tamaio: Carta
Dimensiones: 21.6x 27.9 cm
Color del papel: Blanco
Color de la tinta:  Negra
Namero de copias: Unica
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Logotipo de
la
Organizacién

Nombre de la Organizacién Fecha:

SOLICITUD DE CREDITO
(confidencial)

DATOS DEL SOLICITANTE

Nombre 0 Razén Social,

Tipo de sociedad.

Domicilio fiscal.

Teléfonos.
Fecha de constitucién.
Notario, Fecha de inscripcién.

Duraci6n. Libro. Volumen. Fojas
R.F.C.
Capital inicial. Capital actual.

Capital pagado. Fecha iltimo aumento.
Tipo de acciones: Comunes ( )%  Preferentes ( )%
Accionistas:

Sr. No. De acciones.
Sr. No. De acciones.
Sr. No. De acciones.
Sr. No. De acciones.
Sr. No. De acciones.
Sr. No. De acciones.

Actividad o giro de la empresa.

Cargos en el Consejo de Administracién:
Presidente.

Viceprecidente,

Tesorero.

Secretario.

Gerente General,

Persona autorizada para suscribir titulos de crédito.
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OTROS NEGOCIOS EN QUE TENGA PARTICIPACION

Nombre.

Tipo de sociedad. Tipo de participacién.
Domicilio.

Teléfonos. Actividad.

Capital. Fecha inscripcién en Registro Piblico.
Notario No. Libro. Volumen. Fojas.

BIENES INMUEBLES A NOMBRE DE LA SOCIEDAD

Tipo: Fébrica ( ) Oficina ( } Temenos ( ) Local comercial { ) Otros ( )

Gravamen: Si( ) Importe § No ()
Produce renta de $

Ubicacion.

Escrituras No. Libro Volumen.

Fojas. Notario. Valor en libros.

Valor comercial.

DATOS DEL ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Fecha.

Activo: Pasivo:
Circulante $ Circulante $
Fijo § Fijo $
Diferido $ Diferido $
Sumas § Sumas §

Capital contable $
Suma pasivo més capital contable $

DATOS DEL ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

Periodo.

Ventas totales netas $
Costo de ventas §
Utilidad o pérdida bruta $
Gastos de operaci6n $
Otros gastos $
Utilidad o pérdida del ejercicio $

Nota: Favor de anexar estados financieros auditados y copia de la ultima declaracién

de LS.R.
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REFERENCIAS BANCARIAS

Banco. Sucursal. Cuenta No.
Banco. Sucursal. Cuenta No.
Bancao. Sucursal. Cuenta No.

REFERENCIAS COMERCIALES

Nombre.

Domicilio.

Teléfonos.
Informante. Puesto.

Nombre,

Domicilio.

Teléfonos.
Informante. Puesto.

Nombre.

Domicilio.

Teléfonos.
Informante. Puesto.

Nombre.

ATENTAMENTE.

Fecha:
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7

Diagrama de Flujo del Formato

Representante de | Gerente de Crédito Comité de Crédito
Ventas y Cobranzas
Solicitud ! Solicitud
de crédito de cr:S(;ln to
4

Solicitud

de crédito

Solicitud

Solicitud

de crédito

Solicitud

de crédito

de crédito
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4.3.5 Procedimicnto para la Recuperacién de las Ventas a Crédito Locales

1

2

Objetivo

Recuperar las ventas a crédito locales de manera oportuna, completa y promotora,
proporcionando un flujo contintio de recursos financieros a la organizacién.

Normas de Operacién

. Los documentos enviados para revisién deberdn ser presentados de acuerdo a

los dias, horarios y requisitos establecidos por el cliente, éste 2 su vez
proporcionara contrarecibo especificando los documentos recibidos, importe y
fecha de pago.

. Por ninglin motivo el Gestor aceptar pagos en efectivo, slo se aceptarin

cheques a nombre de la organizacién, que correspondan a la cuenta del cliente
y estos se considerarédn salvo buen cobro.

- Es responsabilidad del Supervisor de Crédito y Cobranzas el de tener

debidamente preparados y relacionados los documentos enviados a revisién o
cobro.

. Es responsabilidad del Gestor el de revisar los documentos que s¢ le entregan

para revisién o cobro.

- Es responsabilidad del Supervisor de Crédito y Cobranzas asf como del Gestor

el conocer los dias, horarios y requisitos de revisién, cobro y aclaraciones
establecidos por los clientes.
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Nombre de la Organizacién
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6. Es responsabilidad del Auxiliar Administrativo de Ventas entregar las facturas
originales debidamente selladas y firmadas de recibido, asi como ir

acompaiiadas de la orden de compra.

7. Es responsabilidad de la Secretaria revisar las facturas que recibe y si cumplen
con los requisitos para presentarse a revisién o cobro descargar la fecha de
recibidas en el Diario de Ventas, as{ como el de reclamar las facturas no

recibidas.
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Descripcién del Procedimiento

Nimero Responsable Descripcién
1 Auxiliar Administrativo de|Entrega facturas originales a |la
Ventas Secretaria.
2 Secretaria Recibe facturas originales,
3 Secretaria Separa facturas originales por carteras y
las entrega al Supervisor de Crédito y
Cobranzas responsable.
4 Supervisor de Crédito y|Recibe cartera y la programa para
Cobranzas revisién y/o cobro de acuerdo a los dias
establecidos por el cliente.
5 Supervisor de Crédito y|Prepara documentos que se cnviaran a
Cobranzas Tevisibn o cobro al dia siguiente, asf
como la Relacién de Documentos
Enviados a Revisibn y/o Cobro
(OFDRC/002).
6 Supervisor de Crédito y|Entrega documentos y copia de la
Cobranzas Relacién de Documentos Enviados a
Revisién y/o Cobro (OFDRC/002) al
Gestor,
7 Gestor Recibe y revisa documentos y copia de
la Relacién de Documentos Enviados a
Revisién y/o Cobro (OFDRC/002).
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Nimero Responsable Descripcitn

8 Gestor Presenta al Cliente los documentos para
revisién y/o gestiona el cobro.

9 Cliente Recibe del Gestor los documentos, por
los de revisién le entrega contrarecibo,
por los de cabro le entrega cheque.

10 Gestor Revisa y recibe contrarecibos y/o
cheques.

11 Gestor Entrega documentos y reporta resultados
de su gestién al Supervisor de Crédito y
Cobranzas.

12 Supervisor de Crédito y|Recibe documentos

Cobrado

NO

Pasa descripcién del procedimiento
ndmero 4.

SI

13

Supervisor de Crédito y|Elabora y entrega Reporte de Cobranzas

Cobranzas

(OFRC/003) original y copia, junto con
los cheques a la Caja.

Copias pasan a Procedimiento para la
Aplicacién de la Cobranza.

14

Caja

Recibe original y sella de recibido copia
del Reporte de Cobranzas (OFRC/003)
junto con los cheques.
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4 Diagrama de Flujo del Procedimiento

Auxiliar Secretaria Supervisor de Gestor Cliente
Administrativo Crédito y
de Ventas Cobranzas
INICIO
A 4
Entrega 1 Recibe 2 @
facturas facturas
originales

originales l

Separa por 3 Recibey |4
carteras y ' o programa
cntrega cartera

'

Prepana 5
documentos a
revisién o
cobro

!

Entrega

documentos a
revisién o
cobro
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Auxiliar Secretaria | Supervisor de Gestor Cliente
Administrativo Crédito y
de Ventas Cobranzas
-
Recibe y
revisa
documentos
]
Presentaat | 8 Recibe y
cliente los entrega cheque
documentos e contrarccibo
10
Revisa y recibe
cheque o
contrarecibo
Recibe 12 Entrega 11
documentos 1 documentos
2
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Auxiliar Secretaria | Supervisor de Crédito] Gestor Caja
Administrative y Cobranzas
de Ventas
N@‘__ Cobrado
SI 14
Reporte de Cobranzas
Cobranzas

Pasa a Procedimiento
para la Aplicacién de
la Cobranza.

=
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5

Relacién de Archivos Administrativos
Niimero| Documento Uso Tipo de Destino
Archivo Localizacién
1 Factura Comprueba la | Temporal Cliente
original operacién de venta
2 Factura Comprucba la| Temporal Cliente
original operaci6n de venta
Contrarecibo | Comprueba Temporal Cliente
facturas tomadas a
revisién
Relacién  de|Controla los | Permanente | Archivo del
Documentos | documentos departamento
Enviados a{enviados a revisin
Revisién  y/o|o cobro
Cobro
3 Contrarecibo  { Comprueba Temporal Cliente
facturas tomadas a
revision
4 Reporte de Informa sobre los| Temporal Archivo del
Cobranzas documentos departamento
cobrados
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6 Formatos del Procedimiento
Catélogo de formas

Nombre de la forma: Relacién de Documentos Enviados a Revisitn y/o Cobro

Color del papel: Blanco
Color de la tinta:  Negra
Niamero de copias: Una
Distribucidn:

Original: Crédito y Cobranzas
Copia: Gestor

Cédigo: OFDRC/002

Origen: Supervisor de Crédito y Cobranzas

Destino: Archivo del Departamento de Crédito y Cobranzas
Especificaciones Instrucciones

Tamaiio; Carta

Dimensiones: 21.6x 27.9 cm
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Nombre de la Organizacidn FOLIO:

RELACION DE DOCUMENTOS ENVIADOS A REVISION Y/O COBRO

]

Fecha:

Nombre del Gestor:

Zona:

Cédigo | Cliente

Documento

Fecha

Importe | Observaciones

Totales

Recibi a cobro y revisién

Gestor
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Nombre de la forma: Reporte Cobranza
Cadigo: OFRC/003
Origen: Supervisor de Crédito y Cobranzas
Destino: Caja
Especificaciones Instrucciones
Tamaiio: Carta
Dimensiones: 21.6x27.9cm
Color del papel: Blanco
Color de la tinta:  Negra
Nimero de copias: Dos
Distribucion:
Original: Caja
Copia 1: Crédito y Cobranzas
Copia 2: Contabilidad
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Logotipo de la

izaci FOLIO:
Organizacién Nombre de la Organizacién OLIO
REPORTE DE COBRANZAS
Fecha: Nombre del Gestor: Zona:
Cédigo | Nombre del Cliente | Factura | Importe Descuento Importe Cheque |Banco Observaciones

Cobrado

Totales

Recibi total cobrado

Cajero
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7 Diagramas de Flujo de los Formatos

Forma (OFDRC/002) Relacién de Documentos Enviados a Revision y/o Cobro

Supervisor de Crédito y Cobranzas Gestor
INICIO
]
Relacion de Documentos 5
Enviados a Revisi6n y/o
Cobro o

R

Relacién de Documentos 7

6 |  Enviados a Revisitn yfo
Relacién de Documentos Cobro 1
Enviados a Revisién y/o
Cobro [}
- 11
Relacidn de Documentos
Relacitn de Documentos Enviados a Revisidn y/o
Enviados a Revision y/o |l Cobro 1
Cobro o -
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Forma (OFRC/003) Reporte de Cobranzas

Reporte de
cobranza

Pasan a Procedimiento para la
Aplicacién de la Cobranza.

Supervisor de Crédito y Caja
Cobranzas
INICIO
Reporte de 14
cobranza
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4.4 Manual de Politicas

También denominado de normas, estos manuales compendian las guias basicas que

sirven como marco de actuacitn para Ia realizacién de acciones en una organizacion.
Los Manuales de Politicas se clasifican en:

% Manuales Generales de Politicas

Son aquellos que abarcan todo el organismo social.

% Manuales Especificos de Politicas

Son aquellos que se ocupan de una funcién operacional, un departamento o seccién en

particular.
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LUGAR Y FECHA DE LA PUBLICACION

SYIM
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4.4.1 Contenido
Introduccién.

Declaractén de las Politicas Sobre Crédito y Cobranzas.
Politica sobre Otorgamiento del Crédito
Politica para el Incremento de una Linea de Crédito
Politica para la Cancelacién de una Linea de Crédito
Politica de Pagos de Contado
Politica de Pagos en Efectivo
Politica de Ventas a Crédito
Politica de Descuentos por Pronto Pago
Politica de Pagos con Cheque
Politica de Cheques Devuelios

Politica de Cheques Post-fechados
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4.4.2 Introduccién

La complejidad de las actividades que representa la funcién del Departamento
de Crédito y Cobranzas, hace que éstas se realicen con la coordinacién de
diversas instancias, es por ello que se hace necesario establecer criterios
normativos para que las actividades que realiza el personal del departamento se
lleven a cabo en un ambiente encaminado a enfatizar, realzar y fortalecer el
elevado estandar de operacién del departamento, contribuyendo asi al logro de los

objetivos de la organizacion.
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4.4.3 Declaracién de las Politicas sobre Crédito y Cobranzas.

Politica sobre el Otorgamiento del Crédito

La autorizacién de otorgar créditos a nuevos clientes, es responsabilidad
exclusiva del Comité de Crédito, ¢l monto y plazo del crédito se otorgaré
considerando los resultados de la investigacién realizada por el Gerente de
Crédito y cobranzas, sin embargo, la primera venta serd invariablemente con pago
por anticipado, con la autorizacién del crédito, el cliente se dard de alta
automé4ticamente en el sistema de cuentas por cobrar, ésta autorizacién serd por
escrito y toda la documentaci6a relativa, integrar4 el expedicnle del clicnte.

Se le otorga a la persona Fisica o Moral, que cumpla con los siguientes
requisitos:

1. Deberén ser negocios legalmente establecidos, para esto deben
proporcionar copia de Registro Federal de Contribuyentes.

2. Presentar la solicitud de crédito debidamente requisada, misma que
debe tener el visto bueno del drea de ventas.

3. Presentar como minimo tres referencias comerciales y documentos que
amparen la solvencia econémica del cliente.

4. No se daré tramite a ninguna solicitud que no cumpla con estos
requisitos.

Politica para ¢l Incremento de una Linea de Crédito

Se estudiaré y se aprobari en funci6n de que las operaciones anteriores se hayan
liquidado a su vencimiento y se actualizard de acuerdo al historial del cliente y
cuando existan incrementos de precios.

Politica para la Cancelacién de una Linea de Crédito

Cuando al cliente se e devuelvan por el banco cheques de manera frecuente,
cuando el cliente hubicra dejado de comprar en un plazo de doce meses
consecutivos y cuando presente adeudos significativos, con una antigiiedad mayor
a 120 dias calendario.
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Politica de Pagos de Contade

Cuando por primera vez un cliente celebre operaciones con la organizacién y no
se tenga concluido el estudio de su capacidad créditicia y no haya otorgado las
garantias solicitadas, la venta s6lo se realizard si el cliente paga por anticipado el
importe de su pedido, por lo tanto, la organizacién en ningtin caso realizari ventas
de contado aun cuando el cliente ofrezca pagar con cheque certificado.

Politica de Pagos en Efectivo

Como politica general de la organizacién, no se acepta pagos en efectivo a
cuenta o por el importe total de las facturas, que se efectuaron a los
Distribuidores, Agentes 0 Vendedores de la misma, ya que la (nica forma de
considerar cumplida la obligacién de pago a cargo de terceros, es que el importe
del pago se encuentre depositado en las cuentas bancarias de la organizaci6n.

Politica de Ventas a Crédito

Para realizar ventas a crédito, el cliente deberd tener una linea de crédito
previamente autorizada, tener crédito disponible y estar al corriente en sus pagos
en ventas anteriores, solo reuniendo estos requisitos se autorizaran los pedidos.

Politica de Descuentos por Pronto Pago

El descuento por pronto pago serd determinado en forma mensual por parte de
la Direcci6n de Finanzas y la Gerencia de Crédito y Cobranzas dependiendo de
las variaciones del costo del dinero y haciéndose del conocimiento de las dreas
involucradas.

130




USO?PO de Nombre de la Organizacién Fecha:
a

Organizacién

Manual de Politicas del Departamento Hoja: 5de 5
de Crédito y Cobranzas

Politica de Pagos con Cheque

Todo pago recibido en cheque, se considerard salvo buen cobro, debe ser a
nombre de la organizacién y corresponder a la cuenta del cliente, no se aceptarén
pagos en efectivo.

Politica de Cheques Devueltos

En el caso de cheques devueltos se cobrard al cliente el pago de la
indemnizacién minima que establece la Ley de Titulos y Operaciones de Crédito
en su articulo 197 que asciende al 20% del importe del cheque devuelto, asi como
los cargos bancarios y s6lo se podrd condonar o disminuir éste adeudo previa
autorizacién de la Direcci6n de Finanzas, asimismo, en €l caso de que al cliente se
le devuelvan por el banco cheques en mis de tres ocasiones diferentes, se hard del
conocimiento del Comité de Crédito, quien previo estudio establecera si se
cancela el crédito en forma definitiva o bien se le exigird la entrega de garantias
adicionales para continuar celebrando operaciones.

Politica de Cheques Post-fechados

Es politica de la organizacién la de no aceptar el pago de sus clientes con
cheques post-fechados, en los casos excepcionales en que se tenga que aceptar
éste tipo de cheques para lograr la cobranza, estos no deberén ser emitidos a un
plazo mayor de 15 dias naturales posteriores a la fecha de su recepcidn, o bien al
vencimiento de esta fecha invariablemente serdn depositados.
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COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

De acuerdo a la informacién recabada en el presente trabajo de tesis, se da la
hipétesis como comprobada, ya que los manuales administrativos son en si modelos
administrativos de optimizaci6n, contienen los principios, métodos y procedimientos

necesarios para lograr la eficiencia en las organizaciones.
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CONCLUSIONES

El crédito reviste una gran importancia para el desarrollo de las organizaciones, ya
que influye en el incremento de las ventas, asi como la generaci6n de flujo de
efectivo, lo que significa el éxito en los mercados comerciales y financieros, es por
eso que antes de otorgarlo se debe realizar una investigacién y anélisis créditicio que

disminuyan el riesgo financiero y garantice la eficiente recuperacién de los créditos.

Una investigacién de crédito correctamente realizada, asi como la debida

autorizacién del mismo, disminuye el riesgo de cuentas incobrables.

Para la eficiente recuperacién de los créditos es necesario que todos los documentos
que integran la cartera, contengan los requisitos financieros y legales asi como la
informacidén necesaria para autorizarlo, esto permitiri la cobranza en los plazos

establecidos o por la via legal en caso de ser necesario.

El Departamento de Crédito y Cobranzas tiene una funcién eminentemente
financiera, sin embargo se encuentra estrechamente relacionado con otros
departamentos de la organizacién, lo que le permite tener una visién global de la

misma, tal ¢s el caso de los Departamentos de Ventas, Contabilidad, etcétera.

Los manuvales de organizacién, procedimientos y politicas, son importantes
documentos de operacidén y comunicacién que permiten coordinar los esfuerzos de la
organizacién en el manejo del control interno, asi como el desarrollo de las funciones

de cada uno de los responsables de Crédito y Cobranza.
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