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INTRODUCCION

En esta época moderna las empresas a fin de incrementar el volumen de sus
ventas o por razones de competencia han implantado un sistema de ventas a
crédito o como comunmente se dice en abonos. Para llevar un buen control de
estas ventas es indispensable organizar adecuadamente un buen departamento
de créditos y cobranzas, fijar politicas de antemano para que éste sistema de
manejar el crédito y la cobranza se lleve en forma ordenada y cumpla

eficientemente el motivo para el cual fue creado.

Se considera que el crédito es el elemento que mueve la dinamica de las grandes
empresas, asi como de las pequefias; ahora bien, tomando en consideracion que
el crédito es la confianza que se otorga a las personas fisicas o morales para la
obtencion de determinados recursos, productos o servicios, es necesario llevar un
control sobre esta opcidén, con objeto de reducir el margen de riesgo, en la

concesion de créditos asi como también aumentar la eficiencia en las cobranzas.

Se debe tener en claro qué relacidén existe entre un sistema de contabilidad y un

sistema de control interno.

Casi todas las personas o la mayoria de ellas tienen estructurado de una u otra
manera el significado de la palabra crédito, pero no conocen cuales son las
posibles ventajas y desventajas que se producen al obtenerlo, si se ve desde el
punto de vista del empresario se observa que a €l también le interesa este
significado para poder delimitar la funcién y el objetivo de éste en la empresa, asi

como los principios que lo reglamentan.

El proposito de esta investigacion es, ayudar al mejoramiento del sistema de

credito y cobranza que utiliza la empresa en cuestion.



En el primer capitulo hablaremos de las generalidades de la investigacion, como la
identificacion del problema, su justificacion, objetivos, marco teérico, hipétesis y

estrategias metodologias.

En el segundo capitulo entramos en materia de las tiendas departamentales en
México y en Tabasco, conceptos de empresa, contabilidad, auditoria, control,

crédito, cobranzas, etcétera.

En el tercer capitulo se describe todo el proceso de investigacién que se realizé
como es el enfoque y alcance de la investigacion, seleccion de la muestra, la

estructura del cuestionario hasta llegar a los resultados de la investigacion.

En el cuarto capitulo, de acuerdo al estudio y evaluacién del departamento de
crédito y cobranza, estan insertas las propuestas a la organizacion para el

mejoramiento de dicho departamento.



CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DE LA
INVESTIGACION
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CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

“Planear: preocuparse por encontrar el mejor método
para lograr un resultado accidental’.
~Ambrose Bierce

1.1 SELECCION DEL TEMA DE INVESTIGACION

PROPUESTAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL CONTROL INTERNO EN EL
AREA DE CREDITOS Y COBRANZAS. CASO: ELEKTRA, EMILIANO ZAPATA,
TABASCO.

1.2 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La Contabilidad del Crédito y las Cobranzas se encuentran entre las actividades mas
dificiles de realizar. Esta actividad esta incluida entre las muchas que desempefia
una empresa que produce articulos para la venta, o que compre dichos articulos
para luego revenderlos. Cualquiera que sea la modalidad de las operaciones, se

espera obtener un margen de utilidad razonable con relacion a sus costos y gastos.

Las politicas y procedimientos utilizados para la concesién de los créditos,
recaudacion del dinero que produzcan los cobros de los créditos, los instrumentos
que utilice la firma para ejercer un control efectivo sobre los Créditos y las
Cobranzas, y la aversion al riesgo de los empresarios, entre otras, van a ser las
variables que los empresarios con agudeza de visién financiera tendran que
considerar a fin de orientar efectiva y eficientemente la gerencia de Crédito y
Cobranzas. Una de las principales problematicas en el area de Créditos y Cobranzas
de Elektra, Emiliano Zapata, Tabasco; es la falta de programas de capacitacion

personalizada para los empleados y ejecutivos que estan a cargo de dicha area.
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1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Las cuentas por cobrar constituyen tal vez uno de los activos mas importantes de
la empresa. La gran importancia que para la administracion tiene su buen manejo
y control en las decisiones financieras, como instrumento que contribuye a elevar
el volumen de ventas y a la generacion de fondos para el financiamiento de las

operaciones corrientes de la empresa.

Es por ello que el control interno en el area de Créditos y Cobranzas debe de
operar de manera oportuna estimulando la inteligencia del cliente, para poder asi
ganar terreno en el ambito de ventas y servicios que en este caso ofrece Elektra,
Emiliano Zapata, Tabasco; estar al ritmo de la dinAmica del mercado y con esto
plantear nuevos modelos estratégicos de conocimiento y formas de operacion en
Créditos y Cobranzas, desde los que coordinan la empresa hasta los que llevan a

cabo dicha funcion.

Por ello, es necesario identificar cuales son las ventajas y desventajas de los
Créditos y Cobranzas, para su efecto y Control Interno de la misma.

Asi, se pretende lograr los objetivos propuestos para la empresa donde el volumen
de sus ventas y el nivel de sus utilidades netas periddicas dependen de las ventas a
crédito.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

a) General

Proponer estrategias para mejorar el control interno en el area de Créditos y
Cobranzas en una empresa privada de servicios departamentales, con el fin

de obtener la maxima cobrabilidad de las ventas a crédito, minimizando lo

mas que se pueda el riesgo de las cuentas incobrables.
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b) Especificos

e Determinar las causas y posibles soluciones en caso de insolvencia relativa,
apoyados en los programas que estadn orientados hacia la recuperacion del
valor crediticio de los clientes.

e Proponer a la empresa que se solicite requerimiento de depdsitos de garantia
hasta que el cliente demuestre su deseo de pagar puntualmente.

e Dar a conocer a los clientes el programa de refinanciamiento de crédito ya
existente en la empresa.

e Proponer a esta empresa a utilizar practicas de Créditos y Cobranzas, para

que tenga un nivel de competitividad més elevado.

1.5 HIPOTESIS

A través de esta investigacion se pretende demostrar que mediante la aplicacion
de las propuestas, se lograra el mejoramiento del control interno en el area de
Créditos y Cobranzas, y mejor sera el rendimiento econdomico de la empresa
Elektra, Emiliano Zapata, Tabasco, asi como escalar en los sectores

empresariales.

1.6 MARCO TEORICO REFERENCIAL

En la administracién de cuentas por cobrar, cuyo objetivo principal es elevar al
maximo el rendimiento sobre la inversién, no es posible determinar si se logra la
consecuciéon de tal objetivo sin establecer un sistema de control. Tal sistema de
control debe ser capaz de proporcionar resultados que revelen si el rendimiento se

esta obteniendo de acuerdo al requerido por la empresa en sus operaciones.

El IMCP (2007), en el boletin 3050 de las Normas y Procedimientos de Auditoria

define al control interno “como las politicas y procedimientos establecidos para


http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contabm/contabm.shtml#CONTAB
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
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proporcionar seguridad razonable de poder lograr los objetivos especificos de la
entidad”.

Del Valle (2005), menciona en su obra a John Stuart Mill, quien definié al crédito

como “el permiso para usar el capital de otro”.

Martin (2002), define a la cobranza como “entrada o cantidad de dinero que se

percibe de otro como el pago por bienes o servicios prestados”.

Utilizando el mayor de los beneficios para esta tesis, se investigd en diversos
libros de contabilidad asi como de Créditos y Cobranzas, por eso se tomaron en
cuenta los siguientes temas posibles para el desarrollo y mejoramiento del sistema
de Créditos y Cobranzas de la empresa: Contabilidad, Auditoria, Control, Control
Interno, Crédito, Cobranza, Empresa Privada y Tiendas Departamentales.

1.7 ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

En éste punto se describen las estrategias que se utilizaron para el desarrollo del

proyecto, con el propésito de alcanzar los objetivos mencionados anteriormente.

Técnicas utilizadas:

a) Analisis Documental: la investigacion se apoy6 en libros como, Establecimiento
de Sistemas de Control Interno de Juan Ramon Santillana Gonzalez, revistas
internas de la empresa publicadas mensualmente, Manual de Técnicas de
Crédito y Cobranza de COBACH, Sonora y articulos publicados en paginas

Web, entre otros.

b) Trabajo de campo: se aplicé una encuesta en forma de cuestionario a personal

de la empresa y a clientes.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

“Para [levar a cabo grandes empresas hay que

vivir como st nunca se hubiera de morir”,

Introduccidén -Marqués de Vauvenargues

Este capitulo habla de los conceptos basicos que conciernen al tema de
investigacibn como empresa, contabilidad, auditoria, control, control interno, entre

otros. Siendo el principal tema el de crédito y cobranza.

Las cuentas por cobrar constituyen tal vez uno de los activos mas importantes de
una empresa. Su misma naturaleza de representar las decisiones de concesion de
crédito, la gran importancia que para la administracion tiene su buen manejo y
control en las decisiones financieras, como instrumento que contribuye a elevar el
volumen de ventas y a la generacion de fondos para el financiamiento de las

operaciones corrientes de la empresa.

2.1 EMPRESA

a) Concepto

“Desde el punto de vista econémico, es una entidad economica destinada a
producir bienes y servicios, venderlos, satisfacer un mercado y obtener un

beneficio”.!

Méndez (2002), define a la empresa como “unidad economica productiva
conformada por recursos humanos, materiales (factores de la produccion) y

técnicos que interactian con los procesos productivos, relaciones humanas, y

! RODRIGUEZ Valencia, Joaquin. Organizacion contable y administrativa de las empresas. México, Editorial
Thomson, 2002, 3ra edicién, p. 5.
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relaciones técnicas y sociales de produccién, con el objeto de transformar insumos

en bienes y servicios destinados al intercambio con otras unidades econémicas”.

Siguiendo los lineamientos establecidos en el Boletin A-1, Esquema de la Teoria
Bésica de la Contabilidad Financiera, “la entidad es una unidad identificable que
realiza actividades econdmicas, constituida por combinaciones de recursos
humanos, recursos naturales y capital, coordinados por una autoridad que toma

decisiones encaminadas a la consecucién de los fines para los que fue creada”.?

b) Clasificacion

Reyes (2004), menciona que las empresas se clasifican en:

1. Empresa Privada

Busca la obtencion de un beneficio econdmico mediante la satisfaccion de alguna

necesidad de orden general o social.

Es decir, las empresas privadas le dan mucha importancia al aspecto econémico,
ya que por lo regular el dinero con el cual se cuenta para realizar las actividades
es propio y por lo tanto se pretende obtener un rendimiento que supere lo que se
ha invertido; con esto no se quiere decir que éstas empresas no le den
importancia al aspecto social, se le da importancia sélo que con menor intensidad,

comparandolo con el aspecto econémico.

Es una unidad econdmica constituida legalmente para la realizacion de beneficios,
a través de la actividad productiva o la prestacion de servicios, en la que el capital

es aportado y poseido por individuos particulares.

2 INSTITUTO MEXICANO DE CONTADORES PUBLICOS. Principios de Contabilidad Generalmente
Aceptados. México, Editorial IMCP, 2005, 202 edicion, p. 8.

10
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Se puede relacionar este concepto con la empresa familiar en donde el capital vy,
en su caso, la gestion y/o el gobierno estan en manos de una o mas familias
durante al menos dos generaciones, que tienen la capacidad de ejercer sobre ella
una influencia suficiente para controlarla, y cuya vision estratégica incluye el
propdsito de darle continuidad en manos de la siguiente generacion familiar. Lo

realmente decisivo a la hoja de calificar una empresa como familiar son tres cosas:

» La capacidad de control —politico — que sobre la misma puedan ejercer una

o varias familias (empresa unifamiliar o multifamiliar, segun sea el caso).

= EIl deseo de los propietarios de que la empresa continué en manos de la
propia familia mediante la incorporacion de la siguiente generaciéon familiar
a la propiedad y, en su caso, a la gestion y/o al gobierno de la misma.
Incorporacién, que cuando se planifica adecuadamente, se lleva a cabo

mediante la implantacion de un protocolo familiar.

* Que hayan pasado por el trance de la sucesion de una generacion a otra.

Por tanto, la gestion de la empresa puede estar en manos de terceros sin que por

ello la empresa pierda el caracter familiar.

2. Empresa Publica

Tiene como fin satisfacer una necesidad de caracter general o social pudiendo

obtener o no beneficios.

Claramente se puede desprender la diferencia entre este tipo de empresas y las
privadas. Por lo regular el objetivo de estas empresas es, el de satisfacer
necesidades sociales sin importar el hecho de no obtener un lucro, son empresas
creadas para ello, es decir, su fin primordial es la satisfaccion social, comunmente

estas empresas son del gobierno.

11
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c) Elementos

Continuando con el autor, este menciona que la empresa esta integrada por
bienes materiales, hombres y servicios y que debe ser estudiada por distintos
aspectos:

1. Aspecto Econdémico.

2. Aspecto Juridico.

3. Aspecto Administrativo.

4. Unidad Sociologica.

Los elementos gue integran una empresa son:

1) Bienes materiales
Ante todo integran la empresa: edificios, instalaciones, materia prima, materias
auxiliares, los productos terminados y dinero constituido por valores, acciones,

obligaciones, etc.

2) Hombres
Son el elemento eminentemente activo en la empresa y, desde luego, el de
maxima dignidad, ejemplo de ello: obreros, empleados, supervisores inmediatos,

técnicos, altos ejecutivos y directores.

3) Sistemas
Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas cosas, las
diversas personas, 0 éstas con aquellas. Puede decirse que son los bienes

inmateriales de la empresa.

a) Existen sistemas de produccién, tales como férmulas, patentes, métodos,
etc.; sistemas en venta, como el servicio, la venta a domicilio o a crédito,
etc.; sistemas de finanzas, como las distintas combinaciones de capital

propio y prestado, etc.

12
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b) Existen, sobre todo, sistemas de organizacibn y administracion,
consistentes en la forma como debe estar estructurada la empresa, es
decir, su separacion de funciones, su namero de niveles jerarquicos, el

grado de centralizacién o descentralizacion, etc.

d) Objetivo

“El objetivo de la empresa es maximizar sus beneficios, y para conseguirlo actla
como si se tratara de un ente individual en un mundo caracterizado por un

conocimiento pleno de todos los aspectos esenciales para la toma de decisiones”.?

2.2 CONTABILIDAD

“La contabilidad, a través de la informacion financiera, ofrece elementos de juicio a
los responsables de tomar decisiones sobre las politicas que deben regir los

destinos de la entidad econémica”.*

a) Historia

La humanidad siempre ha requerido de informacion sobre los recursos materiales

gue posee y que le son necesarios para su subsistencia y el logro de sus fines.

Dicha informacién, ocurre hasta nuestros dias, le fue necesaria para decidir sobre

el destino de su patrimonio y ejercer control sobre el mismo.

Para satisfacer la necesidad de informacion y conocer en cualquier momento
cuanto tenia en monedas y a cuanto ascendia la inversion en bienes, cuanto se
adeudaba a terceras personas y cuanto a la propia entidad, para saber con

exactitud lo que se habia vendido y a cuanto ascendia su valor asi como el costo

% GIL Estallo, Maria de los Angeles y Maria Dolors Celma Benaiges. Concepto, contenido y objetivo de la
administracion. Espafia, Editorial UOC, 2002, p. 32.
4 ELIZONDO Lépez, Arturo. Proceso contable 1. México, Editorial Thomson, 2007, 3ra edicion, p. 62.

13
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incurrido para su adquisicion, para determinar los gastos de operacion que le
permitieran medir el monto de su utilidad y juzgar por medio de ésta el rendimiento
de su inversion, el hombre elabor6 un conjunto de técnicas para obtener

informacion de las operaciones que realizaba.

Asi surgié la contabilidad, la cual tuvo su origen en Italia como un producto del
comercio, en virtud de que las ciudades de Geénova, Florencia y Venecia

constituian el centro de as actividades mercantiles de aquella época.

b) Concepto

La contabilidad, en su sentido mas amplio, puede decirse que “es el registro,
control, e informacion de las operaciones realizadas; es decir, resulta ser la

obtencién de la informacion financiera”.

Ahondado un poco mas sobre el concepto, se concreta que la Contabilidad “es
una técnica que realiza la sistematizacion, la valuacion, el procesamiento, la
informacion, y la evaluacion, todo de aspecto financiero”, de acuerdo con el C.P.

Arturo Elizondo Lépez.”

Los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados (2005), definen a la
contabilidad, como “técnica utilizada para producir informacién cuantitativa que
sirva de base para tomar decisiones econdmicas a los usuarios de la misma,
implica que la informacion y el proceso de cuantificacidon deben cumplir con una
serie de requisitos para que satisfaga adecuadamente las necesidades que

mantienen vigente su utilidad”.

® DEL RIiO Gonzalez, Cristobal. Costos 1. México, Editorial Thomson, 2003, 21a edicién, p. I-3.

14
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‘La contabilidad valGa, captura, clasifica, registra, calcula y extracta las
operaciones econdmicas de las entidades, les proporciona medios para implantar

un control que proteja sus recursos Y las haga operativamente mas eficientes”.®

La contabilidad se auxilia de: informatica, matematicas, fiscal, finanzas, costos,

presupuestos y auditoria.

2.3 AUDITORIA

La informacién financiera se obtiene por medio de la contabilidad y se comprueba
a través de la auditoria. Se afirma que la informacion es financiera en virtud de
gue se refiere a la obtencidn y aplicacion de recursos materiales, los cuales son

valuables en unidades monetarias.’

a) Concepto

Paz Zavala, define a la auditoria como “es la etapa de la contaduria que verifica la
correccion de las cifras presentadas en los estados financieros. En un sentido mas
amplio, es el examen de los libros, registros, cuentas, comprobantes y métodos de

una entidad con el objeto de comprobar su razonable exactitud”.

La auditoria, en su acepcion méas amplia, significa “verificar que la informacién
financiera, administrativa y operacional que genera una entidad es confiable, veraz
y oportuna; en otras palabras, es revisar que los hechos, fenémenos vy
operaciones se den en la forma en que fueron planeados; que las politicas y
lineamientos establecidos se hayan observado y respetado; que se cumple con las

obligaciones fiscales, juridicas y reglamentarias en general”. Asimismo significa

6 paz Zavala, Enrique. Introduccion a la Contaduria. México, Editorial Thomson, 2004, 11a edicién, p. 20.
" ELIZONDO Lépez, Arturo. Proceso Contable 2. México, Editorial Thomson, 2003, 2da. Edicion, p. 2.
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‘evaluar la forma en que se administra y opera con el fin de aprovechar los

recursos al maximo”.®

Rodriguez (2002), define a la auditoria como “la rama de la contaduria que tiene
como funcion principal revisar el desarrollo del proceso contable con el propésito
de comprobar la confiabilidad de la informacion financiera, obtenida por la

contabilidad, respecto de transacciones realizadas por los organismos”.

b) Objetivo

El objetivo de la auditoria consiste en apoyar a los miembros de la empresa en el
desempefio de sus actividades. Para ello la auditoria les proporciona analisis,
evaluaciones, recomendaciones, asesoria e informaciébn concerniente a las

actividades revisadas. (idem)

2.4 CONTROL

La contabilidad también satisface, por medio de la informacién financiera, la

necesidad de control que requieren las entidades econémicas.

a) Concepto

En un sentido muy amplio, control significa “el procedimiento establecido para

verificar o comprobar algo”.’

Reyes (2004), en su obra define las palabras control como “el establecimiento de
sistemas que permiten medir los resultados actuales y pasados en relacion con
los esperados, con el fin de saber si se ha obtenido lo que se esperaba, corregir,

mejorar y formular nuevos planes”.

8 SANTILLANA Gonzélez, Juan Ramén. Auditoria fundamentos. México, Editorial Thomson, 2004, 4ta edicion,

g). 2.

ELIZONDO Lépez, Arturo. Proceso Contable 1. México, Editorial Thomson, 2007, 3ra. Edicion, p. 62.
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El control “es una fase del proceso administrativo, que tiene como propdsito
coadyuvar al logro de los objetivos de las otras cuatro fases o etapas del referido
proceso administrativo. Por tal razén, no se debera ver como una fase aislada,

sino formando parte de las otras cuatro”.*

De la definicién sefialada se desprende que no debe considerarse al control como
una fase aislada del proceso administrativo, sino que interactia con las otras
cuatro. No se puede concebir una buena planeacion sin control, ni una
organizacién eficiente sin control, ni captar recursos humanos materiales y

financieros sin control, ni una administracién sin control.!

2.5 CONTROL INTERNO

a) Concepto

El IMCP (2007), en el Boletin 3050 de las Normas y Procedimientos de Auditoria
define al control interno como “las politicas y procedimientos establecidos para
proporcionar seguridad razonable de poder lograr los objetivos especificos de la

entidad”.

El control interno comprende el plan de organizacién y todos los métodos y
procedimientos que en forma coordinada son adaptados por una entidad para
salvaguardar sus activos, verificar la razonabilidad y confiabilidad de su
informacion financiera y la complementaria administrativa y operacional, promover
eficiencia operativa y estimular la adhesién a las politicas prescritas por la

administracion.

% SANTILLANA Gonzélez, Juan Ramén. Auditoria Interna Integral. México, Editorial Thomson, 2005, 2da
edicion, p. 113.

1 SANTILLANA, Gonzalez Juan Ramoén. Establecimiento de Sistemas de Control Interno. México, Editorial
Thomson, 2004, p. 3.
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"El sistema de control interno es un conjunto ordenado, concatenado e
interactuante de los objetivos que persigue el control interno para el logro de la

misién y objetivos de la entidad”. *2

En forma rudimentaria, un sistema de control interno en un negocio, puede estar
constituido tan sélo por un conjunto de libros de contabilidad bien llevados, con
una segregacion de labores que impida el que un solo empleado tenga control

absoluto de cualquier transaccion durante sus diversas fases.

De una manera méas amplia, el control interno incluye un plan de organizacion y
todos los métodos y politicas que sean necesarios de acuerdo a la complejidad y

magnitud de la empresa.

b) Objetivos

e Fomentar y asegurar el pleno respeto, apego, observancia y adhesién a las
politicas prescritas o establecidas por la administracién de la entidad.

e Promover eficiencia operativa.

e Asegurar razonabilidad, confiabilidad, oportunidad e integridad de la
informacion financiera y la complementaria administrativa y operacional que
se genera en la entidad.

e Proteccion de los activos de la entidad. (Idem)

c) Elementos del control interno

Continuando con el autor, este menciona que la estructura del control interno de
una entidad consiste en las politicas y procedimientos establecidos para
proporcionar una seguridad razonable de poder lograr los objetivos especificos de

la entidad. Dicha estructura consiste en los siguientes elementos:

12 SANTILLANA Gonzéalez, Juan Ramoén. Establecimiento de Sistemas de Control Interno. México, Editorial
Thomson, 2003, p. 3.
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o El ambiente del control: representa la combinacién de factores que afectan
las politicas y procedimientos de una entidad, fortaleciendo o debilitando sus
controles. Los factores son: actitud de la administracién hacia los controles
internos  establecidos, estructura de organizacion de la entidad,
funcionamiento del consejo de administracion y sus comités, métodos para
asignar autoridad y responsabilidad, métodos de control administrativo para
supervisar y dar seguimiento al cumplimiento de las politicas vy
procedimientos, incluyendo la auditoria interna; politicas y practicas de
personal y, las influencias externas que afectan las operaciones y practicas

de la entidad.

. La evaluacion de riesgos: es la identificacion, analisis, y administracion de
riesgos relevantes en la preparacion de estados financieros que pudieran
evitar que éstos estén razonablemente presentados de acuerdo a los
principios de contabilidad generalmente aceptados o cualquier otra base de

contabilidad aceptada.

o Los sistemas de informacién y comunicacion: consisten en los métodos y
registros establecidos para identificar, reunir, analizar, clasificar, registrar y
producir informacion cuantitativa de las operaciones que realiza una entidad

econdmica.

o Los procedimientos de control: el auditor debe evaluar la manera en que la
entidad ha aplicado las politicas y procedimientos, su uniformidad de
aplicacion, qué persona las ha llevado a cabo, y finalmente, basado en dicha

evaluacion, concluir si estan operando efectivamente.

o La vigilancia: Es un proceso que asegura la eficiencia del control interno a
través del tiempo, e incluye la evaluacion del disefio y operacién de
procedimientos de control en forma oportuna, asi como el aplicar medidas

correctivas cuando sea necesario.
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2.6 CREDITO Y COBRANZA

A) CREDITO

a) Concepto

El término crédito proviene del latin creditum, de credere, tener confianza. Adn
cuando no existe una definicion generalmente aceptada, se puede definir la
operacion del crédito segun Emilio Villasefor Fuente, como: “la entrega de un
valor actual, sea dinero, mercancias o servicios, sobre la base de confianza a
cambio de un valor equivalente esperado en un futuro, pudiendo existir

adicionalmente un interés pactado”.™®

Del Valle (2005), en su obra, dice: “la confianza es la base del crédito, aunque al
mismo tiempo implica un riesgo. El crédito sin la confianza es inconcebible, crédito

es confianza”.

Esta misma autora menciona en su obra a John Stuart Mill, quien definié al crédito

como “el permiso para usar el capital de otro”.

Hay crédito siempre que exista un contrato a término (verbal o escrito); esto es, un
contrato que engendre obligaciones cuya ejecucion sea diferida para una de las
partes en lugar de exigirla a ésta inmediatamente. Por eso en su acepcion juridica
el crédito es una promesa de pago que establece un vinculo juridico entre el
deudor y el acreedor. Por una parte el deudor tiene la obligacién de pagar, y por

otra parte, el acreedor tiene el derecho de reclamar el pago.

3 COLEGIO DE BACHILLERES DE SONORA. Manual de practicas de técnicas de crédito y cobranza.
México, Editorial Colegio de Bachilleres de Sonora, 2007, 3ra edicidn corregida, p. 9.
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b) Ventajas del crédito

o Aumento en el volumen de venta.

o Incremento de la produccién de bienes y servicios y como consecuencia, una
disminucion en los costos unitarios.

o Elevacion del consumo, al permitir que determinados sectores
socioeconémicos adquieran bienes y servicios que no estarian a su alcance
si tuviera que pagarlos de contado.

o Creacidon de mas fuentes de empleo, mediante nuevas empresas y aplicacion
de las ya existentes.

o Desarrollo tecnolégico, favorecido indirectamente al incrementarse los
volumenes de venta.

o Aplicacién y apertura de nuevos mercados, al dotar del poder de compra a

importantes sectores de la poblacion.*

c) Desventajas del crédito

o Otorgar muchos créditos, la empresa corre el riesgo de quedarse sin liquidez
(efectivo disponible).

o El inventario de la empresa tiende a quedarse bajo.

o Si se otorga crédito sin analizar al cliente, se pierde el capital de la empresa
(idem).

d) Las C’s del crédito

Los principales factores que deben tomarse en consideracion para decidir si un

crédito es otorgado o no, son:

' COLEGIO DE BACHILLERES DE SONORA. Manual de prdcticas de técnicas de crédito y cobranzas. Editorial
Colegio de Bachilleres de Sonora. México. 2007. 3ra edicidn corregida. 10 p.
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o Caréacter. Es uno de los determinantes mas importantes respecto que un
cliente haya de pagarle a un proveedor o un deudor le haya de pagar a un
banco. El caracter es una disposicion o decision honesta de pagar. Si un
deudor se siente moralmente obligado a pagar hard todo lo posible por

pagar.

o Capacidad. No siempre es facil calcular la capacidad, ya que ésta comprende
un sinnimero de factores. La prueba mas importante de capacidad son los
ingresos, pero en ocasiones se les concede tanta importancia que los
analistas descuidan otras pruebas. Los ingresos deben de ser reconocidos
como el productor de otros elementos que también significan capacidad:
profesién, edad, estabilidad laboral, propiedad de bienes inmuebles,

disposicion a economizar recursos, deseos de progreso, etc.

o Capital. Se puede determinar a partir de sus estados financieros, cuando los
activos estan equilibrados contra los pasivos. Para calcular con acierto el
capital, debe considerarse su valor en el mercado, mas que su valor en

libros.

o Condiciones. Los negocios en general y las condiciones econdémicas sobre
las que los individuos no tienen control, pueden alterar el cumplimiento del
mejor riesgo de crédito, asi como su deseo de cumplir sus obligaciones. Las
modificaciones politicas, asi como las economicas, tienen una notoria
influencia sobre los riesgos de crédito en general y sobre algunos de ellos en
particular. Los cambios en la legislacion y en las actitudes administrativas

pueden acentuar el riesgo.
o Colateral. Se refiere a los recursos financieros y a otros recursos, se incluye

efectivo, inventario y otros activos que posea una compafiia y que le servira

para pagar sus cuentas.
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o Cobertura. Se refiere al seguro que posee una empresa para compensar
posibles pérdidas. Cuando se trata de una cobertura apropiada de seguro se
constituye una buena politica de administracion y es un factor importante

para decidir si el crédito debe otorgarse.™

e) El ejecutivo del crédito

La funcion del crédito es una herramienta administrativa fundamental para la
existencia y desarrollo de la empresa. Permite aumentar el volumen de venta y
produccion, reduccion con ello considerable del costo de bienes y servicios del

consumidor.

La administracion del crédito corresponde jerarquicamente al area administrativa y

financiera de la empresa.

Respecto a las relaciones funcionales se coordina fundamentalmente con el
departamento de administracion de ventas. Por lo anterior, el ejecutivo del crédito

debe ser un profesional en la materia de finanzas.

El ejecutivo de crédito debe contar con las cualidades siguientes: *°

v" Personalidad
J Aspecto personal.
. Interés de los empleados por sus puntos de vista.
o Sinceridad en la actitud y los modales.
J Capacidad de enfrentar la critica.
o Capacidad de inspirar confianza.

o Facilidad de palabra.

15 DEL VALLE Cérdova, Eva Elizabeth. Crédito y Cobranzas. México, Editorial FCA UNAM, 2005. p. 12.
' COLEGIO DE BACHILLERES DE SONORA. Manual de prdcticas de técnicas de crédito y cobranzas. México,
Editorial Colegio de Bachilleres de Sonora, 2007, 3ra edicion corregida, p. 10.
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o Capacidad de andlisis, para un juicio.

v Tacto

o Dar buen trato a los clientes (especialmente cuando nieguen crédito).

v Juicio
o Antes de emitir un juicio debe hacer un analisis del problema que debe

resolver.

v" Determinacion

o Ejecucion de su mandato siempre dentro de la politica del
departamento y de la empresa.

v Liderazgo
Debe tener:
. Cuidado en el andlisis de los problemas del departamento de crédito.
o Desarrollar nuevas ideas, para resolver nuevos problemas.

o Capacidad para lograr la eficiencia de sus subordinados.

v' Conocimientos adecuados para administrar el crédito
. Administracion de empresas
. Derecho fiscal
o Derecho mercantil
. Economia
o Finanzas
o Mercadotecnia

. Psicologia
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B) COBRANZAS

a) Concepto

“‘Entrada o cantidad de dinero que se percibe de otro como el pago por bienes o

servicios prestados.”’

“‘La cobranza es el proceso formal de presentar al girado un instrumento o
documento para que los pague o0 acepte: pagaré, letras de cambio, documentos

de embarque y otros titulos.”®

b) Politica de cobranza

Toda empresa debe establecer sus politicas de cobranza, segun las necesidades

de la misma, de acuerdo a:

v" Condiciones de ventas.
v" Plazos de cobro.
v' Problemas especiales. (idem)

c) Motivacion de la cobranza
La motivacion en la cobranza, no es mas que una serie de estimulos, para que,
tanto el cobrador como el deudor realicen a tiempo sus obligaciones para con las

empresas.

Los estimulos mas importantes para el cobrador y para lograr una cobranza eficaz

son: sueldo, comisiones, premios y relaciones humanas.

 MARTIN Amez, Fernando. Diccionario de Contabilidad y Finanzas. Espafa, Editorial Cultural S.A., 2002, p.
41.
18 DEL VALLE Cérdova, Eva Elizabeth. Crédito y Cobranzas. México, Editorial FCA UNAM, 2005, p. 60.
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Para que el deudor este motivado y colabore a pagar oportunamente se le puede
otorgar los siguientes estimulos: descuentos por pronto pago, ofertas, aumento de
limite de crédito, bonificaciones, reduccion en los pagos por “cliente cumplido”,

consideraciones especiales, entre otros.*
d) Etapas de la cobranza

Continuando con el mismo autor, el procedimiento de cobro es una de las muchas

actividades de una empresa que en su conjunto determina su eficiencia.
Los tipos de cobro que mas se utilizan son:

v' El estado de cuenta: representa el esfuerzo del cobro mas generalizado,
practicamente todos los establecimientos de ventas al menudeo,
profesionistas, instituciones financieras e incluso muchos industriales y
distribuidores, se apoyan en el estado de cuentas para solicitar a los
clientes el abono que le corresponde a la liquidacion de la cuenta.

v' Cartas: son las comunicaciones escritas, especialmente con el fin de
recuperar las cuentas por cobrar, pueden ser cartas de recordatorio,

insistencias, indagacion, accién drastica, apelacidon y negligencia .
e) El proceso de la cobranza

Esta constituido por una serie de pasos, los que por ser habituales, muchas veces
se realizan de manera rutinaria en los Departamentos de Crédito y Cobranzas.
Tales son:

v' Preparacioén de la cobranza

v Entrega de la cobranza

'® COLEGIO DE BACHILLERES DE SONORA. Manual de prdcticas de técnicas de crédito y cobranzas. México,
Editorial Colegio de Bachilleres de Sonora, 2007, 3ra edicidn corregida, p. 48.
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v El trabajo de cobrador

v" Recepcién de la cobranza en el Departamento de Crédito y Cobranzas

v" Preparacion de la cobranza: debe hacerse en el Departamento de Crédito y

Cobranza, ya sea el dia anterior o a primera hora del siguiente. La cobranza

debera separarse considerando lo siguiente:

Si sera hecha directamente por la oficina, o bien a través del cobrador.
Por zonas, lo que corresponde a cada cobrador, si son varios.

Si es local o foraneo.

A través de los bancos.

Por departamento de ventas.

Por medio de abogados.

A través de agencias de cobro.

v' Entrega de la cobranza: La cobranza debe entregarse viendo que el cobrador

verifique con sumo cuidado que todos los documentos estén correctamente

anotados en la relacién de cobranza; es muy importante que el Gerente de

Crédito y Cobranzas ponga en conocimiento del cobrador todos los detalles

relativos a los cobros del dia asi como la localizacion de los clientes, deberan

tener los siguientes datos:

Nombre completo del deudor.

Nombre completo del cényuge (de soltera, tratandose de la esposa).
Direcciébn completa de su domicilio (en caso de ser necesario indicar
alguna referencia para su pronta localizacion).

Nombre de la empresa donde trabaja.

Direccion de la empresa.

Nombre del jefe inmediato.

Teléfono o teléfonos y extension que corresponda a su lugar de trabajo.

v El trabajo del cobrador: en su labor de recuperar las cuentas y documentos por

cobrar el trabajo de cobrador comprende lo siguiente:
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Enrutamiento.

Tomar nota de las incidencias de la cobranza.
Investigar por qué una cuenta no es pagada.
Los avisos de visita del cobrador.
Comunicacion del cobrador con la empresa.

Localizacion de deudores.

v" Recepcién de la cobranza en el Departamento de Crédito y Cobranzas: Al

recibirse la liquidaciébn del cobrador, proceder4 a cotejarse la cobranza

efectuada contra la relacién correspondiente. Dentro de aquella debera estar lo

siguiente:

Cheques y efectivo recibidos.

Documentos pagados y no pagados.

Documentos ya debidamente requisitados.

Contrarrecibos no pagados.

Contrarrecibos nuevos por documentacion entregada a revision.

Facturas no recibidas a revision.?°

f) Procedimiento judicial de cobro

Si los recordatorios y la insistencia por parte de la empresa se han agotado para

recuperar un crédito, el ejecutivo de cobranza debe recurrir a una accion drastica

gue puede ser mediante un abogado.

Al pasarle la cuenta a un abogado, este actia de manera enérgica para cobrarla,

si no le es posible, realizar un convenio favorable a su cliente, en caso contrario

20 MOLINA Aznar, Victor E. Estrategias de cobranza en época de crisis. México, Editorial Ediciones Fiscales
ISEF, 2005, 3ra edicién, p. 47.
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como ultimo recurso se realiza un juicio mercantil, es costoso y puede ser dificil de

cobrar.?!

Molina (2005) en su obra dice, para el cobro por la via legal de una cuenta o

documento por cobrar, existen dos caminos:

o Juicio ejecutivo mercantil. Se refiere al cobro de cheques, letras de cambio y
pagarés y cuya duracion es normalmente mas breve que tratdndose de un

juicio ordinario mercantil.

o Juicio ordinario mercantil. Se refiere al cobro de facturas, notas de remision,
contrarrecibos y otra clase de papeles que no sean los tres citados en el
juicio ejecutivo mercantil. Es mas lento este proceso debido a que propicia un

namero mayor de recursos de defensa por parte del deudor demandado.
C) PRINCIPIOS CONTABLES APLICABLES A CREDITO Y COBRANZAS?
La observancia de los principios de contabilidad debe estar presente en el
tratamiento de las cuentas por cobrar a través del proceso contable, destacan en

este concepto, de manera particular los siguientes:

1.- Valor historico original. Las cuentas por cobrar deben valuarse de conformidad

con el valor pactado al momento de celebrase la transaccion.

2.- Realizacion. Debe modificarse el valor pactado cuando se espere cobrar una

cantidad menor a la pactada en virtud de deducciones concebidas.

1 COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE SONORA. Manual de técnicas de crédito y cobranzas. México,
Editorial Colegio de Bachilleres de Sonora, 2007, 32. Edicidn corregida, p. 49.
> ELIZONDO Lépez, Arturo. Proceso contable 3. México. Editorial Thomson. 2003. 3ra edicién. 36 p.
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3.- Periodo contable. Las cuentas por cobrar deben considerarse en la
contabilidad en el ejercicio en que se realicen. Los costos y gastos se
identificaran con el ingreso que originaron independientemente de la fecha en

que se paguen.
4.- Revelacion suficiente. Los intereses devengados deben reflejarse en la
contabilidad a su vencimiento, independientemente de que hayan sido
cobradas o no.
2.7 MARCO CONTEXTUAL
2.7.1 MACROAMBIENTE
A) Las tiendas departamentales en la Republica Mexicana
Los autores se basaron en la obra de Llamas (2007) para hablar de las tiendas
departamentales en la RepuUblica Mexicana y sus respectivos conceptos de
tiendas departamentales.
1) Historia
Fue Jean Baptiste Ebrard, natural de la Barcelonnette (Francia), quién en el afio
1847 abre las puertas de un cajon de ropa en el #2 de la calle de San Bernardo

(hoy Venustiano Carranza), al que llamo “El Puerto de Liverpool”.

Mas tarde, se asocian su hermano Eduardo y Monsieur Bose y posteriormente
ingresan a la sociedad, Antonin Beraud y los hermanos Antonie y Francois Proal.

En 1936, se inaugura el nuevo edificio de “El Puerto de Liverpool” en la Av. 20 de
Noviembre y ya en 1944 se convierte la empresa en Sociedad Andnima.
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Por todo ello que se considera al “Puerto de Liverpool” como la empresa pionera

entre las tiendas departamentales de México.

Las que le siguieron fueron: en 1874 “La Ciudad de Paris”, en 1876 las “Fabricas
de Francia’, en 1898, se inaugura “El Palacio de Hierro”; en 1903, inicia

operaciones “Sanborns” y en 1930 “High Life”.

Mas tarde, en 1933 abre “Salinas y Rocha”, en 1945 “Sears Roebuck”, en 1954
“Woolworth” y en 1980 “Suburbia”.

De 1896 a 1990, se inauguran 17 tiendas departamentales mas, hasta completar
la cifra actual de 27. Estas surgieron en Culiacan, Guadalajara, Hermosillo,

Mérida, México, Monterrey, Puebla, Teziutlan, Torredn y Xalapa.

2) Concepto

“El sistema de venta directa al consumidor de una gran variedad de satisfactores
para el hogar y uso personal (enseres mayores y menores, ropa femenina y
masculina, telas, tapiceria etc.) clasificandolos en departamentos separados, con
un surtido especializado, limitado y profundo, con atencién de personal conocedor,

bajo una direccion unica y servicios adicionales”.

3) Caracteristicas

Las caracteristicas que tipifican a una tienda departamental son:

o Organizacion interior en secciones y departamentos en funcion de la compra.
Venta, servicio y control.

o Con un minimo de cincuenta empleados especializados.

o Con variedad de lineas, con amplio surtido.

o Con sistemas de ventas que combinan mostrador y autoservicio.

o Cobro de la mercancia en cajas centrales o departamentales.
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o Cambio y devolucion de mercancias.

o Aspecto y decoracion atractiva y aun lujosa.

o Avances en moda (boutique), joyeria, etc.

o Servicios anexos complementarios (banco, fotografia, optometria, salon de
belleza, cafeteria, etc.).

o Servicios de reparacion y refacciones en mercancia vendida, envoltura para
regalo, entrega a domicilio, mesas de boda, etc.

o Tendencia a la integracion en cadenas.

o Horario amplio.

o Més de 2.000 metros? de superficie de venta.

4) Tendencias

o Fusiones y consolidaciones.

o Agrupacion en plazas o centros comerciales.

o Apertura complementaria de pequenas “tiendas de dispersion”,
especializada.

o Mejoras y cambios constantes (en oposicion al antiguo criterio de renovacién
s6lo cada 5 6 10 afos).

o Intensificaciéon de la capacitacién y la especializacion para compensar la
rotacion de empleados.

o Actualizacién, mecanizacion y tecnificacion de los centros de recibo,

almacenamiento y distribuciéon de mercancias.

Desde 1920, las tiendas departamentales, tendieron a convertirse en cadenas,

muchas veces producto de fusiones y otras a la apertura de sucursales.

5) Concepto de tienda especializada

Se entiende por tienda especializada:
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“Tienda minorista con una linea seleccionada de articulos, con imagen propia y
servicios adecuados a las mercancias. Cuando estan organizadas por secciones

claramente definidas, se llaman Tiendas de Departamentos, especializadas”.

6) Concepto de tiendas especializadas con sistema departamental

“Sistema directo de venta al consumidor que exhibe productos y articulos en forma
abierta, de una sola linea de articulos especializados como ropa, enseres
menores, articulos deportivos, papeleria, enseres mayores, zapateria, joyeria,
perfumeria, ferreteria, etc. agrupados en areas o departamentos. Cuenta con
puntos de venta a la salida de la tienda y con extensiones muy variables de piso
de venta, como son: papelerias, de electrénica, boutiques, farmacias, ferreterias,
joyerias, de deportes, perfumerias, mueblerias, zapaterias, jugueterias, de

articulos de piel, de articulos del hogar, computacion, etc.”.

7) Concepto de tiendas especializadas con sistema de autoservicio

“Sistema directo de venta al consumidor que exhibe productos y articulos en forma
abierta, de una sola linea de articulos como ropa, enseres menores, articulos
deportivos, papeleria, farmacia, enseres mayores, zapateria, joyeria, perfumeria,
ferreteria agrupadas en secciones para la autoseleccion de los consumidores,
cuenta con un area a la salida de la tienda con una linea de puntos de venta y con

extensiones muy variables de piso de venta”.

B) Tiendas departamentales en Tabasco

Son pocos los municipios del estado de Tabasco que cuentan con tiendas

departamentales.
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Figura 1. Tiendas Departamentales en Tabasco

Municipio
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Elaboracién propia (2010)

Los municipios de Jalapa, Jonuta, Nacajuca y Tacotalpa actualmente no cuentan

con tiendas departamentales.
C) Surgimiento y Antecedentes del Grupo Salinas

Grupo Salinas, fue creado por el empresario mexicano Ricardo Benjamin Salinas,
opera como foro de desarrollo de gestién y toma de decisiones para los lideres de
sus empresas miembro: TV Azteca, Azteca América, Grupo Elektra, Unefon,
movil@access, Todito.com, Banco Azteca, Afore Azteca, lusacell, Telecosmo y
Seguros Azteca. Grupo Salinas no cuenta con una posicion accionaria y cada una
de las empresas miembro opera de manera independiente, con su propia gestion,

directorio y accionistas.

En 1999, Grupo Elektra implementdé un Cdédigo de Gobierno Corporativo con la
finalidad de asegurar que los intereses de los accionistas minoritarios estuvieran

alineados con aquellos de los accionistas de control.
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Este Codigo pretende ayudar a las empresas a lograr una mayor transparencia en
su administracion y a proporcionar una mayor cantidad de informacién relevante

en un esfuerzo por atraer a la inversion.

La informacion transparente asegura que los mercados, en vez de las autoridades,

puedan evaluar las empresas con precision.

En el 2000, el Consejo de Administracion de Grupo Elektra incluyéo a miembros
independientes externos. El Consejo de Administracion actualmente esta

conformado por diez miembros, cuatro de los cuales son independientes.

Estos miembros del Consejo de Administracion estan integrados en cuatro
Comités: el Comité de Compensaciones, el Comité de Operaciones con Partes
Relacionadas, el Comité de Auditoria y el Comité de Inversiones.

La base de sus principios de mejores practicas corporativas, es tratar a todos los
accionistas con respeto y consideracion. En 2002 se simplificé la estructura
accionaria para asegurar que cada accionista tenga el derecho al voto y a la
representacion econdmica equivalentes. En vez de una gama compleja de
acciones de serie A, By L con y sin derechos de voto, desde esa fecha se tiene
una sola clase de acciones y todas las acciones, de esta clase tienen el derecho a

ejercer el voto.*

23 www.gruposalinas.com.mx
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2.7.2 MICROAMBIENTE

a) Macro localizacion

Para delimitar el campo de esta investigacion fue necesario ubicar a la empresa

en cuestion de su entorno.?*

. Localizacién

El estado de Tabasco esta ubicado en la region sureste de la Republica Mexicana,
pasando el Istmo de Tehuantepec, desde la planicie costera del Golfo de México
hasta las montafias del norte de Chiapas, entre los paralelos 17° 15’ y 18° 39’ de

latitud norte y los 91° 00’ y 94° 07’ de longitud oeste del meridiano de Greenwich.

/
GOLFO DE /
MEXICO £

° Extension territorial

Tabasco tiene una superficie de 24,578 km? que representa el 1.3% del territorio
nacional, en ella se asientan los 17 municipios que integran la division politica del
estado y ocupa el vigésimo cuarto lugar entre las entidades en cuanto a su

extension territorial. Su capital es Villahermosa.

** GOBIERNO DEL ESTADO DE TABASCO. Enciclopedia de Educacién Béasica y Normal de
Tabasco. México. Editorial Grupo Alcamera S.A. de C.V. 2009. 1ra edicion, pp. 4-6.
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. Division Politica

El estado de Tabasco esta dividido en 17 municipios, los cuales se agrupan en
cuatro zonas: la Chontalpa, el Centro, la Sierra y los Rios. A excepcion de los
municipios de Centla y el Centro, cuyas cabeceras son Frontera y Villahermosa

respectivamente, todas las cabeceras tienen el nombre del municipio.

En la entidad existen 36 centros con caracteristicas urbanas, y aproximadamente
3,000 pequeiias comunidades rurales organizadas en 185 Centros de Desarrollo
Regional (CDR), donde se llevan a cabo las principales actividades econdmicas y

sociales.

b) Micro localizacion

e Localizacién

El municipio de Emiliano Zapata se localiza en la region del Usumacinta y tiene
como cabecera municipal a la ciudad de Emiliano Zapata, la que se encuentra
ubicada al sur del estado, entre los paralelos 17°44’ de latitud norte y 91° 46’ de
longitud oeste. Colinda al norte con el estado de Campeche; al sur con Chiapas; al

este con los municipios de Balancan y Tenosique y al oeste con Jonuta.

GOLFO
DE

MEXICO N

i
Elektra

EMILIANO ZAPATA

El municipio cuenta con carreteras de acceso: carretera federal 186, tramo

Villahermosa-Escarcega Km. 136, donde se localiza el entronque carretero de 8
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km. que lleva a la cabecera municipal y carretera interestatal Palenque, Chiapas -

Emiliano Zapata.

e Extension territorial
La extensién territorial del municipio es de 437.40 km?, los cuales corresponden al
1.78% respecto del total del estado; y ocupa el 15° lugar en la escala de extension

municipal.

Su division territorial esta conformada por: una ciudad, una villa, 2 poblados, 11

rancherias, 14 ejidos y 27 ranchos.
En el municipio se ubican 2 centros de desarrollo regional en los que se
desarrollan la mayoria de las actividades econdmicas y sociales, estos son: Villa
Chablé y Gregorio Méndez.

e Orografia
La mayor parte de la superficie es plana. Se encuentran lomerios que no
sobrepasan una altura mayor de los 30 msnm, localizada en el centro del
municipio y en los alrededores de la cabecera municipal.

e Hidrografia
El principal rio es el Usumacinta, que recibe por su margen izquierda las aguas del

rio Chacamax, asi como las de los arroyos Hondo, Jobo, Pochote y otros de

menor importancia.
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Cuenta con un potencial lacustre de 32,800 has, sobresaliendo las lagunas de
Mariche, Saquila, Chaschoc, Seja, San Ignacio, San Marcos, San Francisco,

Guanal, Chacamax, Chinchil y Nueva Esperanza.?

c) Descripcion de la empresa

Grupo Elektra es una de las empresas mas grandes de la Republica Mexicana, ya
gue cuenta con 818 sucursales en el pais y va en aumento cada afio. Aunando a
esto los servicios que presta a miles de personas sean clientes o no, tales como:
los giros de dinero, compras a crédito y de contado, préstamos de dinero a corto,

mediano y a largo plazo, venta de tiempo aire, cuentas de ahorro e inversion, etc.

d) Antecedentes de la empresa

En el afio de 1999 se inaugura en el municipio de Emiliano Zapata, Tabasco, la
tienda departamental Elektra, lleva afios de trayectoria y éxito por las ventas
realizadas por la regién sur, centro, norte del municipio y comunidades aledafias
del mismo, Jonuta, Tenosique y municipios de estados vecinos como La Libertad,
Playas de Catazaja y Palenque, Chiapas; de igual forma inicié operaciones de
Ensamblika, la ensambladora en México de motocicletas Italika, impuls6 también
fuertemente la venta de autos tecnoldgicamente avanzados FAW. Todo esto con
el propésito de mejorar las condiciones de transporte de miles de familias. Este
mismo Grupo Elektra se consolidé como una de las instituciones bancarias de
mayor liquidez, al colocar 9 millones de cuentas de captacién que no representan

riesgos de crédito y de liquidez.

A través de un conjunto de sistemas de origen y de cobranza se logra abarcar en

un 50% mas el mercado de muchos paises.

> INSTITUTO Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal. Enciclopedia de los municipios de
Meéxico. México. Editorial Gobierno del Estado de Tabasco. 2006, pp. 7-10.
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Opera con patrimonio propio, es decir, no cuenta con financiamiento bancario para
la realizacion de sus actividades, ya que el capital de esta organizacion pasa de
una generacion a otra, contando para su administracion y direccion con personas
gue son relativamente de confianza de su fundador.

Se encuentra constituida como una sociedad anénima de capital variable.

e) Ubicacion

Elektra, Emiliano Zapata, se ubica en la avenida Corregidora s/n, entre las calles

Libertad y Leona Vicario, Colonia Centro, (ver Figura 1).

Figura 2. Plano de ubicacién de la empresa Elektra Emiliano Zapata, Tabasco
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Fuente: Elaboracion propia
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f) Estructura

Con el objetivo de proporcionar una idea de la forma en que se encuentra

estructurada la empresa a nivel general se muestra el siguiente organigrama.

Figura 2. Organigrama General de Elektra S.A. de C.V.
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Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede apreciar, la empresa a nivel general tiene jerarquizada sus

funciones a través de direcciones, las cuales resultan responsables por cada area

de operacion, es decir, por citar un ejemplo, el Director General es el encargado

de administrar a todos los gerentes del Area Comercial de cada una de las

distintas Sucursales de Elektra.
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Figura 3. Plano de distribuciéon de areas que conforman la tienda Elektra.
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Las ventas se realizan a crédito y al contado, ademas de otorgar el crédito a sus
clientes, también se les otorga a sus empleados, debido a lo complejo de sus
operaciones y a la magnitud de la empresa, esta se encuentra dividida por
departamentos. Para visualizar lo descrito con anterioridad se tiene enseguida el

organigrama de la sucursal.

Figura 4. Organigrama Elektra Sucursal Emiliano Zapata, Tabasco
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

“La innovacién y su medicion es la tinica
competencia medular que necesitan todas las
organizaciones.”

-Jean Rozwadowski

Introduccién

En el mundo actual en todos los campos se hacen investigaciones, algunas son de
naturaleza pura pero la mayoria son de naturaleza aplicada. Es decir, no solo se
busca el conocimiento por el conocimiento sino que ésta se destina

inmediatamente a un uso determinado en beneficio del hombre.

Todas las investigaciones requieren tomar un conjunto de decisiones que deben
tomar en la produccién del conocimiento, y que estan en intima relacién con la
realidad y la teoria (modelo); y este requiere de una serie de propuestas que
tienen como fin comprobar ese modelo (disefio), en un esquema que especifique
de manera general los aspectos metodolégicos y administrativos en dicha
blasqueda (proyecto de investigacion), y el conjunto de actividades concretas que
se realicen para acceder al conocimiento cientifico (proceso de investigacion),
cuya finalidad es alcanzar el conocimiento cientifico y asi aplicar un proceso de

investigacion.
Para realizar este capitulo, los autores decidieron basarse en el modelo de

Roberto Hernandez Sampieri, presentado en la obra Metodologia de la

investigacion (1997).
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3.1METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“La metodologia de la investigacion es una serie de procedimientos de actividades
a realizar mediante pasos y técnicas que permiten descubrir los fenbmenos que

ocurren en nuestro universo conociendo la verdad del por qué sucede.”

A) Etapas del proceso de investigacion

Las etapas del proceso de investigacion son:

e Paso 1. Concebir una idea

e Paso 2. Plantear el problema de investigacion
o Establecer objetivos de la investigacion
o Desarrollar las preguntas de investigacion

o Justificar la investigacion y su viabilidad

e Paso 3. Elaborar el marco tedérico
o Revisién de la literatura
o Deteccién de la literatura
o Obtencion de la literatura
o Consulta de la literatura
o Extraccion y recopilacion de la investigacion de intereses

o Construccion del marco tedrico

e Paso 4. Definir si la investigacién se inicia como exploratoria, descriptiva,

correlacional o explicativa o hasta que nivel llegara.
e Paso 5. Establecer la hipétesis

o Detectar las variables

o Definir conceptualmente las variables
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o Definir operacionalmente las variables

e Paso 6. Seleccionar el disefio apropiado de investigacion
o Disefo experimental, pre experimental o cuasi experimental

o Disefio no experimental

e Paso 7. Seleccién de la muestra
o Determinar el universo

o Extraer la muestra

e Paso 8. Recoleccion de datos
Elaborar el instrumento de medicion y aplicarlo

Calcular validez y confiabilidad del instrumento de medicion

(@)

(@]

o Codificar los datos

o Crear un archivo que contenga los datos

e Paso 9. Analizar los datos
o Seleccionar las pruebas estadisticas
o Elaborar el problema de analisis

o Realizar los anélisis

e Paso 10. Presentar los resultados
o Elaborar el reporte de investigacion

o Presentar el reporte de investigacion
3.2 ENFOQUE Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION
El estudio implica la recoleccion y analisis de datos para conocer el grado o el
nivel de satisfaccién de los clientes de Elektra, Emiliano Zapata, Tabasco; con

respecto al método de crédito y cobranza. Se utilizara la estadistica para conocer

con exactitud de acuerdo a las caracteristicas de la poblacion, se aplicaran
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encuestas con preguntas cerradas y abiertas, por lo que la investigacion tendra un

enfoque cuantitativo.

Dicho enfoque utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar las
preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia
en la medicion numérica, el conteo, y en el uso de la estadistica para intentar

establecer con exactitud patrones en una poblacion.

Por la naturaleza e identificacion del problema se determina que el alcance de la

investigacion es exploratorio.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El término disefio se refiere “al plan o estrategia concebida para responder las

preguntas de investigacion”.

La investigacibn no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables. Es decir, es investigacion donde no se hace variar
intencionalmente las variables independientes. Lo que se hace en una
investigaciéon no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su

contexto natural, para después analizarlos.

El disefio apropiado para la investigacion es el no experimental transaccional. Este
consiste en recolectar los datos en un solo momento, en un tiempo dnico. Su
propésito es describir las variables, y analizar su incidencia e interrelacién en un

momento dado.

Los disefios transaccionales descriptivos tienen como objetivo indagar la
incidencia y los valores en que se manifiestan una o mas variables. El
procedimiento consiste en medir en un grupo de personas u objetos una o

generalmente mas variables y proporcionar su descripcion. Son, por lo tanto
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estudios puramente descriptivos que cuando se establecen hipoétesis; éstas son
también descriptivas.

Es decir, en la encuesta por aplicar a los clientes de Elektra Emiliano Zapata, el
objetivo es describir el nimero de clientes que se inclinan por las diferentes

respuestas de cada una de las preguntas.

3.4 SELECCION DE LA MUESTRA

La poblacion esta definida por el total de clientes de Elektra Emiliano Zapata,

Tabasco; el cual se determina una muestra de la poblacion.

No se necesita encuestar a cada miembro de la poblacién por que los resultados
de una buena muestra deben tener las mismas caracteristicas que la poblacién
total. Una de las primeras preguntas del muestreo que debe plantearse es
¢, Quiénes integran la muestra?, se encuestaran a clientes, ya que se considera
importante conocer la opinidbn que estos tengan acerca del método de créditos y
cobranzas; por lo que este grupo forma el marco muestral, también conocido como
poblacion de trabajo, el muestreo se realizara usando la técnica de muestreo
porcentual, especificamente el muestreo aleatorio simple, es decir, cada elemento

del marco muestral tiene la misma probabilidad de ser incluido en la muestra.
b) Calculo del marco muestral
En base a la cartera de clientes activos de la empresa que son 1895 clientes,

dando un nivel de confianza de 95.5% (2), deseando un error muestral del 5% y

considerando que estaran satisfechos el 50% resultd una muestra de 330 clientes.
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3.5 RECOLECCION DE DATOS CUANTITATIVOS

A) Estructura del cuestionario

El instrumento seleccionado para la recoleccion de los datos de campo es la
encuesta, las preguntas elaboradas seran del tipo cerrada, abiertas, de opcién

multiple con respuestas ya establecidas.

El método empleado para medir las variables que constituyen la investigacion es
el cuestionario. Esta constituido de 8 preguntas, con el se pretende obtener los

datos de campo para comprobar la hipotesis. (Ver Anexos)

Finalmente, la suma de cada opcién por pregunta, servirA para realizar los

calculos estadisticos y hacer toma de decisiones.

Criterios para la aplicacion de la encuesta

1. Si una unidad de la muestra a encuestar no esta dispuesta a contestar no
significa que nunca ha tenido crédito alguno.

2. En la pregunta 8 de opcidn mdltiple servirh para determinar cuantos
movimientos (compra de articulos, tarjeta de crédito, etc.) hacen los usuarios
dentro de la tienda.

3. Finalmente, se pretende que los usuarios determinen algunas de las
propuestas para el mejoramiento de control interno en el area de créditos y

cobranza.
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4.6 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A) Observacion

a) Produccion, organizacion social y caracteristicas de créditos y cobranzas de
Elektra, Emiliano Zapata, Tabasco.

Dentro del movimiento de la empresa que se describe, a través de las visitas
diarias a la misma, se puede determinar que hay entre 1500 y 1600 visitas diarias
de clientes, entre los cuales se destacan los diferentes tipos de operaciones:
captacion, servicios y créditos. En cada una de estas operaciones el cliente por lo
regular acude a realizar diferentes tipos de compras entre las cuales se tiene un
sistema de contado y el mas interesante es el sistema de crédito, para lo cual se le
manifiesta al cliente el procedimiento y requisitos que debe de seguir para asi

obtener los beneficios del crédito.

Para la obtencion de dichos beneficios al cliente se le explica las formas en las

cuales puede utilizar su crédito, como son:

v Mediante la compra de un determinado producto (linea blanca, electrénica,
muebles, telefonia, computo, motos y accesorios para transporte, incluyendo
asi la venta de llantas, baterias, etc.).

v' El uso de la tarjeta de crédito: se maneja dentro y fuera de la tienda Elektra,
con un sistema de pago al contado al adquirir un producto en la misma
tienda, aplicando un diez por ciento de descuento en su primer compra o0 en
pagos semanales; pero se perderia por l6gica el descuento de promocion por
uso de la tarjeta en cualquiera de las sucursales de Elektra. Por otra parte, el
uso de la tarjeta en cualquier otro establecimiento es valido, siempre y
cuando sea afiiada a Visa. También se pueden manejar préstamos

inmediatos hasta por tres mil pesos.
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v

A través de un préstamo personal, siempre tenga capacidad disponible,
cumpla con el presente aval y garantias prendarias, con una respuesta

maxima de 24 horas.

Autofinanciamiento: cubriendo un enganche minimo del 20% del costo del

vehiculo.

Los productos que ofrece el Banco Azteca de Grupo Elektra son:

1.-

Cuenta de ahorro (Guardadito). En donde el cliente abre una cuenta con un
minimo de cincuenta pesos, obteniendo una tarjeta de débito Visa, aceptada
en miles de establecimientos en toda la Republica Mexicana. Puede ser usada

en cajeros red y en cualquier sucursal de Banco Azteca.

Cuenta de ahorro enfocada al sector infantil, denominado Guardakids; con

sé6lo diez pesos de apertura; ambas son sin comisiéon alguna.

De igual manera se manejan inversiones a plazo fijo, existiendo dos tipos:

3.-

Inversién Azteca. Se determina a través de inversiones por plazos de treinta,
sesenta, noventa, ciento ochenta, doscientos setenta y trescientos sesenta

dias, con una tasa anual de 7.5% a 360 dias.

Ganaré mas. Se determina a través de inversiones por plazos semanales,
catorcenales, y en lo sucesivo a veintiocho, noventa y un dias; y trescientos

sesenta y cuatro dias; con una tasa maxima de 8.5%.

Siguiendo con el orden de beneficios que ofrece el banco, se puede hablar un

poco de:
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5.- Cuenta de cheques

Tiene una comision mensual de 80 pesos mas IVA.

Los primeros cuatro cheques son gratis.

Cinco pesos mas IVA a partir del quinto cheque.

Se emite un primer estado de cuenta a solicitud del cliente, sin costo.

El estado de cuenta adicional tiene un costo de 25 pesos mas IVA.
Comisién de cheque por rebote de fondos tiene un costo de 500 pesos mas
IVA.

En todas las cuentas se puede utlizar banca por Internet:

www.bancoazteca.com.mx

6.- Venta de seguros

7.-

Servicios

Envio de dinero, nacional (Dinero Express) y extranjero (contando con
respaldo de empresas reconocidas a nivel mundial) Western Unién, Orlandi
Valuta, Vigo.

Venta de tiempo aire: Telcel, lusacell, Unefon, Movistar.

Cobros de servicios: Sky, linea Telmex, luz, pago de lineas de bellezas:

Fuller, Avon, Jafra, Arabela.

Dicha empresa tiene establecido una serie de pasos a seguir en el otorgamiento

de un crédito.

1. Andlisis de solicitud: el empleado de crédito es responsable no sélo de
revisar la solicitud para cerciorarse de que se ha anotado correctamente,
sino también de verificar la informacion que contiene.

2. Aprobacion del crédito: el gerente o subgerente de crédito es quien toma
la decision de concederlo.

3. Determinacion del limite de crédito: el gerente o subgerente de crédito

poseen suficiente experiencia en el campo crediticio que les permite
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estimar cuanto se puede esperar que pague cada solicitante cada
semana, quincena o mes.

4. Informacioén para el cliente: después de terminar la investigacion, el
departamento de créditos y cobranzas informa al cliente que su crédito

ha sido concedido, o en su defecto negado.

La empresa en investigacion considera que al otorgarse crédito obtiene las

siguientes ventajas:

1.- Se puede estimular a sus clientes para que gasten mas dinero y aumenten sus
ventas totales.

2.- Puede estimular a sus clientes para que compren mas articulos, mas costosos,
sobre los cuales es mayor su utilidad y aumentar asi sus ganancias por un
porcentaje mayor que el aumento de las ventas.

3.- Es una forma de expresar amistad y confianza, de hacer que su tienda sea un
establecimiento agradable, y los clientes pueden responder con buena
voluntad hacia usted, expresada en mas compras.

4.- Puede hacer que sus clientes se preocupen menos por el precio y estén menos
inclinados a discutirlo.

5.- Puede ayudarlo a atraer a una clase de clientes mas opulenta.

6.- Puede ayudarlo a suavizar las fluctuaciones de dia a dia y de mes a mes en su
negocio, y asi reducir los costos.

7.- Hace que los cambios y devoluciones sean mas faciles de manejar (aunque
también puede fomentarlos).

8.- Puede ayudar a evitar los robos si se sabe que usted guarda poco efectivo.

De igual manera la empresa en investigacion, también identifica las desventajas
posibles de otorgar un crédito:

1.- Pérdidas cuando el cliente deja de pagar.

2.- Capital de trabajo incrementado, que es necesario en su negocio para

llevar las cuentas por cobrar.
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3.- Costo de oportunidad — pérdida de intereses o de otros ingresos que
podria ganar si invirtiera ese dinero en cualquier otra parte.

4.- Intereses 0 cargos por financiamiento sobre el capital adicional, si tiene
que pedirle prestado.

5.- Tiempo y atencidn necesarios para tratar con una variedad de decisiones
de crédito y problema.

6.- El gasto adicional de la comprobacion del crédito, membresia y cuotas de
la oficina de crédito, descuento sobre ventas con tarjetas de crédito y
costo de las agencias de cobro y de abogados.

7.- EIl crédito puede fomentar el consumo entre sus clientes y luego tener
dificultades para cobrar.

8.- Es muy probable que regresen el articulo y exijan ajustes si todavia no la
han pagado.

9.- El otorgar crédito puede hacer que se pierdan los clientes de contado.

10.-Los clientes pueden resentirse por ser sus deudores y, como resultado,

evitarlo.

b) Modelo de control interno de créditos y cobranzas de Elektra, Emiliano Zapata,

Tabasco.

1.- Procedimientos y sistemas de cobranzas

De acuerdo al estudio y a la observacion que se realiz6 en la empresa Elektra,
Emiliano Zapata, Tabasco, cada Gerente de Crédito desarrolla un sistema para
cobrar cuentas vencidas. Los principios fundamentales para el desarrollo de las

cobranzas que se deben tomar son:

e Cobre su dinero.
e Cabrelo pronto.
e Deben hacer todo lo posible para retener la buena voluntad del cliente al

mismo tiempo que le cobre.

54



CREDITOS Y COBRANZAS: ELEKTRA, E. ZAPATA, TAB

Un sistema de cobranza debe elaborarse para seguir un manejo rutinario en la
mayoria de las cuentas. Las cuentas vencidas y no pagadas ocurren por diversas

razones y ésta requiere diferentes procedimientos y técnicas.

Se puede dar cuenta de que un cliente fallas en sus pagos consultando:
e Elregistro de compras y pagos en el auxiliar.
e El archivo de crédito del cliente.
e Lainformacion proporcionada por los agentes de ventas.

¢ Intercambio de informes 6 discusiones de grupo de comerciantes.

2.- Procedimientos de cobranzas

En la empresa cuando se vende a crédito, por lo regular, se le sugiere al cliente
gue haga el pago inicial sea lo mas grande posible y traten de conseguir los
vencimientos mas cortos para los abonos, en esta forma se reduce el riesgo al
minimo; por lo contrario, si el cliente pide el menor pago inicial y los vencimientos
mas largos para los abonos, como consecuencia de estas presiones divergentes
existen una gran variacion de las condiciones de pago que se conceden
efectivamente en el ramo que se trata, y se observa también una tendencia a largo

plazo para conceder los créditos mas liberales.

A continuacién se muestra el procedimiento de la empresa en investigacion con

respecto a la concesion de crédito:

e Primeros pagos
Estos se efectian constantemente y con regularidad semanal, quincenal o
mensual, por lo tanto los cobros se efectian, ya sea por la visita personal del
cliente a la tienda, por correo o por medio de cobradores, cada método tiene sus

ventajas y desventajas.
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e Cobranzas en la tienda
Se refiere que los clientes hagan personalmente los pagos en la misma, ya que
cuando el cliente visita la tienda para efectuar su pago es facil persuadirle en que

haga una nueva compra.

e Cobranza por medio de Jefes de Crédito y Cobranza (JCC)
El envid de cobradores para recolectar los abonos de los clientes, pagandoles una
comision sobre los cobros efectuados es un método muy costoso en el arreglo de
los pagos. Dicho costo implica que la mercancia vendida en abonos deberéa tener
un precio mas alto del que tiene. Por lo cual se sugiere emplear métodos que
obliguen al cliente a efectuar sus pagos por si mismo, lo cual es mas conveniente

a la empresa tanto desde el punto de vista de sus ventas como de sus cobranzas.

e Estado de recordatorio
Si un cliente con cuenta abierta, que disfruta de un crédito excelente, deja de
pagar a la fecha del vencimiento del primer mes, el estado siguiente empieza
simplemente con el saldo del estado anterior, cuando mucho se unira al estado un
recordatorio del atraso actual de su cuenta con el fin de llamar la atencién a dicho
cliente. Otras tiendas debido al tipo de clientes asumen una actitud mas agresiva
con sus clientes morosos e inician el procedimiento de cobro pocos dias después

de los vencimientos.

e Seguimientos de la cobranza
La programacién de las cartas de cobranzas es un tanto pesada en el caso de un
cliente que se considera un riesgo de crédito excelente. La primera carta no se
envia sino hasta mediados de la tercera semana de morosidad. En la cuarta o

guinta semana de morosidad se hace una llamada telefonica al cliente.
Si un cliente moroso se retrasara siempre en sus pagos, y fuera considerado como

un riesgo de crédito dudoso. El procedimiento de cobranza, para este caso, es

mucho mas rapido. Al final del tercer mes de morosidad 6 sea durante el cuarto
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mes se encargara la cuenta a una agencia de cobranza por ser un cliente moroso

y de calidad tan pobre.

e Arreglo 6 acuerdo con los clientes
Estos se realizan con el departamento de crédito y cobranzas, quien puede
hacerlos para convertir las deudas pendientes del cliente en obligaciones para
pagar a plazos, en un periodo de tiempo determinado. Estos arreglos se pueden
hacer de acuerdo con el cliente, de que hara pagos ya sean semanales 6

mensuales en la empresa.

e Cobranza legal
Una cuenta debe ponerse en manos de un abogado 6 agencia de cobranzas hasta
gue se hayan agotado todos los métodos restantes y el acreedor esté preparado
para romper las relaciones comerciales con el deudor. Las cuentas mas antiguas
son las més dificiles de cobrar por lo cual cuando las circunstancias lo justifiquen

el acreedor no debe vacilar en realizar esta accion final drastica.

Los abogados emplean un procedimiento mas duro que el que suelen emplear los
departamentos de cobranzas; en el caso de los abogados existen la insinuacién
de que el incumplimiento de la orden de pagar, ésta seguird de una demanda
judicial sea 6 no sea ésta la intencion de la empresa. Las agencias de cobros
pueden mandar cobradores a hacer visitas personales a los clientes morosos,
procedimiento que no es aceptable a los almacenes pequefios, incluso a los de

importancia media.

3) Organizacion del departamento de crédito y cobranza

Para la empresa, la organizacion del departamento de crédito y cobranza esta

orientada a la consecucién de los siguientes fines:

1.- Convertir mercancias 6 documentos en titulos de crédito garantizado.
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2.- Que éstos no lleguen a sumar una cantidad tal, que hagan peligrar la
economia de la empresa.

3.- Pensar siempre y exclusivamente en funcion del crédito.

4.- Que todos los titulos de crédito ingresen oportunamente, convertidos en
dinero y en el plazo mé&s breve posible a partir de la fecha de vencimientos.

5.- Si no es posible y a tiempo salvando de esta manera los intereses de la
empresa, por los créditos otorgados.

6.- Aprobar la concesion de crédito agil y efectivamente de tal manera que
represente el menor riesgo de pérdidas para la compafiia.

7.- Supervision de la cobranza determinando los esfuerzos apropiados para
poder evitar las pérdidas, por medio de la elaboracion de programas efectivos
de cobranza y realizando diligencias y presiones de cobro como: cartas,
telegramas, visitas personales, etc.

8.- Proporcionar informacion referente al estado que guardan las cuentas de los
clientes con relacion a:

a) Cliente moroso

b) Situacion del total de la cartera por vencimiento, vendedor.

c) Pronésticos de cobranza semanal, quincenal, mensual.

d) Rendimiento de la cobranza con relacion a las ventas a crédito.
e) Créditos cancelados y devoluciones.

9.- Revision periddica de los objetivos, politicas, sistemas y procedimientos del
departamento con el fin de evaluar su utlidad y posibles cambios o
cancelaciones.

10.- Trato directo con vendedores, otros departamentos, asi como también con los
clientes, con el objeto de entablar una amistad firme y al mismo tiempo un
buen medio de informacion para la oportuna solucion de posibles problemas

gue se pudieran presentar.

Como se menciona, una de las principales actividades del control interno de la

empresa, es establecer un sistema de control que permita incrementar la eficiencia
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en las operaciones de la empresa, por su parte el control interno es uno de los

mejores para poder controlar estas operaciones.

Un sistema de control eficiente, es el que se encarga de realizar las cobranzas en
la empresa y esto se lleva a cabo a través del reclutamiento del personal idéneo
para cada uno de estos puestos.

B) Encuestas

La importancia de los servicios que Elektra ofrece en la actualidad, radica en que
practicamente la mayoria de las personas de la poblacion ha utilizado en algin
momento uno o varios de los servicios que presenta. Es por ello el interés de la
produccién y consumo a nivel internacional, nacional, estatal y municipal,

ocupando un lugar importante en la economia de los pueblos.

La integracion de los resultados de la investigacion de campo se realizd6 dando

prioridad al cumplimiento de los objetivos especificos planteados en el proyecto.

Se agreg6 a la agenda de trabajo un cuestionario aplicado a 330 clientes que
acudieron a la sucursal, con un total de 8 preguntas. Para el analisis de los
resultados del cuestionario se desarrollé una base de datos, de los resultados de
este estudio.

CUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES

Pregunta 1. ¢Ha utilizado alguna vez los productos o servicios que Elektra ofrece?

0%

LN

ENO

100%
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El 100% de los encuestados respondié que si han utilizado los productos o
servicios de la empresa. Siendo esta una afirmacién a la encuesta ya que se

encuestaron a clientes de la misma.

Pregunta 2. ¢ Considera usted importante tener un crédito autorizado en Elektra?

16%

u S|

ENO

84%

El 84% considera que si es importante tener un crédito autorizado en Elektra y el
16% cree que no. Por lo que se considera una fortaleza para la empresa el que la
mayoria de los encuestados considere que es importante, ya que esto mantiene al

cliente cercano a esta.

Pregunta 3. ¢Como le parece el servicio de crédito que ofrece Elektra a la

comunidad?
i M EXCELENTE
‘ B MUY BUENO
BUENO
M REGULAR
= MALO

49%

El 19% contesto excelente ya que es uno de los servicios mas favorables para la
comunidad; el 49% respondié muy bueno porque es uno de los servicios mas
utilizados, ya que cuenta con la tasa mas baja en todos los productos; el 25% dijo
bueno, ya que no son tan exigentes en algunas areasy, el 7% lo considera regular
por algunas cosas que la comunidad no acepta sobretodo en la cobranza de los

asesores.

60



CREDITOS Y COBRANZAS: ELEKTRA, E. ZAPATA, TAB

Pregunta 4. ¢ Cudles de los siguientes productos o servicios es el que usted més

utiliza?

B COBRO O ENVIO
AHORRO
B PRESTAMO
199 ARTICULOS
B TARJETA DE CREDITO
TIEMPO AIRE

4%
13% 12%

27%

25%

El 27% de las personas confirmaron que la tarjeta de crédito es una de las cosas
que mas utilizan. El 25% de los clientes a los articulos y 19% de los clientes opt6
por los préstamos personales porque consideran que pagando puntual no generan
intereses moratorios. EI 13% utilizan el servicio de tiempo aire para celulares, el
12% de los clientes utilizan cuentas de ahorro y solo el 4% opta por el cobro o

envio de dinero.

Pregunta 5. ¢;Qué le parece la promocién de pago puntual en cualquiera de los

productos adquiridos?

15% 0% B EXCELENTE
\ 35% MUY BUENO
BUENO
B REGULAR
50%
= MALO

El 50% mencion6 que es muy bueno porque les beneficia como clientes y a los
asesores por la parte de la venta para ganar puntos y esto ayuda a ambos. El 35%
opind que la promocion es excelente para aquellas personas que cumplen con su

pago y el 15% opt6 por bueno.
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Pregunta 6. ¢Como le parece el método de cobranza utilizado por el personal

encargado de esta area?

7% 5% 79

B EXCELENTE
H MUY BUENO
BUENO

B REGULAR
B MALO

62%

El 62% contesto que bueno, pero si tienen que mejorar el trato de los cobradores,
ya que cuando acuden al cobro al domicilio del cliente incurren en groserias. El
19% opind que regular por la falta de respeto de algunos cobradores hacia los
clientes. El 7% consider6 que el método de cobranza es muy bueno porque hay
algunas personas que son clientes morosos y se necesita que vayan a sus casas
para recordarles que necesitan pagar su deuda. Otro 7% opindé que es malo el

método de cobranza y el 5% opt6 por excelente.

Pregunta 7. ¢Considera usted que deberia mejorarse la forma de cobro a los

clientes que utilizan cualquier tipo de crédito?

13%

Sl
‘ HNO
J%% ™ INDIFERENTE

El 56% considera que si es importante que Elektra mejore su forma de cobro,

31%

porque es una de las tiendas que apoya a la economia de sus clientes. El 31% no
considera que la tienda cambie su forma de cobrar. El 13% de los encuestados
menciono que le era indiferente la pregunta porque no han tenido ningan problema

en el cobro por ser puntuales en los pagos.
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Pregunta 8. ¢ Recomendaria a alguien que tramite su crédito en Elektra?

35% Sl

\ o N

» INDECISO

El 59% respondié que si recomendaria a alguien para que tramite su crédito. El
6% contestd que no recomendaria los servicios de la empresa. El 35% de los
encuestados prefirid6 no responder a la pregunta, se mostraban indecisos, por

razones desconocidas.
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CAPITULO 4

PROPUESTAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL CONTROL INTERNO EN EL
AREA DE CREDITOS Y COBRANZAS

Introduccién

En el Departamento de Crédito y Cobranzas, la Contabilidad juega un papel muy
importante; por lo regular el puesto de Gerente de Crédito recae en un Contador
por ser éste la persona que relne requisitos que permitan a la empresa confiar o
tener certidumbre acerca de los resultados que de éste departamento emanen.

Es verdad que éste puesto puede recaer en un administrador, pero se inclina mas
hacia un Contador porque este conoce la funcion y el tratamiento que se debe dar

a las cuentas por cobrar.

La empresa define el objeto de un Gerente de Crédito y Cobranzas, y menciona
que éste debera tener un 6ptimo conocimiento de las cuentas por cobrar, ademas
de crear una buena imagen a la empresa y que los ingresos obtenidos por su labor
sean lo suficientemente aceptables como para dejar a la empresa en una situacion
financiera ventajosa. Se puede apreciar entonces, la importancia de un Contador,
ya que es quien debe llevar el control y eficiencia, todo esto a través de los

sistemas que implante para otorgar un crédito, asi como para realizar cobranzas.

Las propuestas que se realizaron en este capitulo se dividieron en tres areas para

obtener un mayor alcance.
A) PROPUESTAS PARA LA EMPRESA

B) PROPUESTAS AL AREA DE CREDITOS Y COBRANZAS
C) PROPUESTAS PARA EL CLIENTE
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A) PROPUESTAS PARA LA EMPRESA

Para la mayoria de las empresas el area mas importante es el de ventas, porque
es donde obtiene sus ingresos y es el punto de partida para el desarrollo y
crecimiento de la misma. Sin embargo, solamente al realizar una venta habra algo
que cobrar al cliente, por tal motivo se debe otorgar y facilitar la linea de crédito al
cliente pero de una forma detallada y minuciosa en el analisis de crédito.

La recuperacion optima de crédito es de suma importancia para la empresa. Y uno
de los factores en el atraso de pago por parte del cliente, es que el tiempo de
cobro es flexible. Es decir, si el cliente se atrasa en su pago, se le otorgan 15 o
hasta 30 dias mas para pagar su deuda, el cual no debe permitirse y es cuando el
cliente se niega a pagar porque su deuda aumenté debido a los intereses
moratorios que se genero en ese tiempo, siendo éste uno de los problemas para la
recuperacion de crédito.

Para el buen funcionamiento de las lineas de crédito debe primero evaluarse la
capacidad de cada cliente, ya sea activo o nuevo. Supongamos, si un cliente
activo que ha sido puntual en sus pagos solicita un crédito mayor al que se le ha
otorgado anteriormente, el vendedor debera resolverlo de inmediato haciendo un
analisis de acuerdo a su historial de compras y pagos. Cuando el personal de
crédito presenta a un posible candidato para otorgar crédito, debera evaluar su
situacién econémica en un tiempo considerable, en el cual se verificara toda la
informacion presentada de manera detallada por la parte interesada y dar aviso si
el resultado es positivo 0 negativo. Esto, con el fin de comprobar que la
informacion presentada sea veridica, tanto del cliente, como del su aval, porque
existen antecedentes en donde el cliente otorga datos de su aval sin
consentimiento alguno del mismo, o en su defecto puede ser avales ficticios en
donde cualquier ciudadano funge como referencia y al momento de hacer la

verificacion, ni siquiera existe.
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El servicio que se le proporciona al cliente debe ser de excelencia, ya que el
cliente es uno de los elementos importantes para una empresa que se dedica a la
venta de productos y servicios, porque éste genera los ingresos de la misma. Por
tal motivo, al cliente debe de darsele un trato especial, que no se sienta vigilado;
aunado a ello, el estado de animo del personal de la empresa no debe de influir en

el trato al cliente.

La capacitacion del personal debe ser constante ante las innovaciones de la
tecnologia, y no solo al personal de Crédito y Cobranzas, sino al personal de todas
las &reas de la empresa y asi realizar la rotacién de personal del departamento de
crédito y cobranza. El empleado es importante, pero no indispensable en la

empresa.

Se propone que el personal de cobranzas, asi como de servicios financieros, sea
seleccionado con cautela, con ciertas cualidades y virtudes necesarias para
mantener una estrecha relacién con el cliente, apegandose en forma estricta a las

politicas de la empresa, a saber:

e Personal de Cobranza: Nivel minimo de Bachillerato, disposicién para
aprender y/o ensefiar, asi como de aceptar los cambios, responsable,
caracter firme no agresivo, honesto. Una vez dentro de la empresa, cumplir
con los cursos en linea y con la asesoria personalizada, impartida por el
area correspondiente (encargada de esta actividad), si ya contaba con
experiencia en el area de crédito y cobranzas acentuar (resaltar, enfatizar)
las habilidades y convertirlas en fortalezas, de acuerdo las necesidades del
medio y corregir las imperfecciones; de no ser asi, moldear el caracter,
adecuar el tono de voz segun la situacion que se esté tratando en el
momento frente a un cliente, esto mediante practicas de campo en apoyo
hacia alguno de sus compafieros y con supervision de un superior, hasta
gue éste autorice la asignacion de una cartera de clientes a cargo del

nuevo empleado.
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e Personal de servicios financieros: Nivel universitario, disposicion para
aprender y/o ensefar, responsable, facilidad de palabra, excelente
presentacion, mantener un vocabulario respetuoso hacia sus comparfieros
y hacia el cliente, honesto; una vez dentro de la empresa, cumplir con los
cursos en linea y con la asesoria personalizada impartida por el area
correspondiente (encargada de esta actividad), ser lo suficientemente claro
a la hora (al momento) de otorgar un crédito, en cuanto a las condiciones
del mismo, la forma de pago; resaltar las responsabilidades del cliente y del
aval segun sea el caso, los beneficios de mantener un crédito sano y las
repercusiones (perjuicios) que trae consigo el retraso de pago oportuno y el
incumplimiento de pago, con la finalidad de no dejar duda alguna en el
cliente y/o el aval que traerdn como consecuencias excusas por parte de
alguno o de ambos con respecto a que no se le explicé correctamente
acerca del crédito o la responsabilidad que trae consigo.

El encargado de crédito y cobranzas debe de mantener comunicacion con todos
sus subalternos con respecto a la problematica que se presente en el area y la
manera de resolverlos presentando metas, objetivos y compromisos. También
debe de analizar los resultados en forma conjunta, premiando al personal que
haya logrado las metas y objetivos del departamento y dar a conocer los errores
para asi prevenirlos. Todo esto para mantener integrado al personal y asi poder

trabajar de maneja conjunta.

B) PROPUESTAS AL AREA DE CREDITO Y COBRANZA

El crédito, es un compromiso de pago en una fecha futura, que una persona o
institucion adquiere al comprar un producto o servicio. Entonces cuando se
adquiere un crédito, en realidad el cliente se estd comprometiendo a cancelar la
deuda y no convertir la deuda en cuenta morosa o incobrable. Es aqui donde
existe el riesgo crediticio, es decir, es la incertidumbre de predecir que algo

ocurrir4, como es el evitar la morosidad de una cuenta por cobrar.
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Es importante dar a conocer al cliente antes de adquirir un crédito o deuda el CAT
(Costo Anual Total). Se observé que una de las principales causas de cuentas
morosas es que el cliente no conoce la totalidad de la deuda, porque no se le da a
conocer cuanto es lo que en realidad va a pagar, soélo se le dice cual va a ser su
abono semanal o quincenal y por cuanto tiempo; pero el cliente desconoce los
intereses que esta generando la deuda, y es ahi donde el cliente no puede seguir
pagando porque su deuda se ha incrementado casi un 100% de su precio al
contado, esto es, por el tiempo que tiene el cliente en saldar su cuenta. Entre mas

tiempo tiene, mayores seran los intereses que tiene que pagatr.

En otras palabras, si su pago mensual es razonable y los intereses son altos, le
sera mas costoso y tardara mas tiempo en pagarlo o saldar su deuda. En este
caso, el vendedor debe aconsejar al cliente cual es el tiempo de pago que le

conviene para pagar su deuda y el costo que la deuda le genere en ese tiempo.

De esta manera se evitara que el cliente tarde mas tiempo en pagar, la empresa

obtendra su utilidad en menor tiempo y el riesgo crediticio disminuira.

Otra forma de recuperar el valor de las cuentas, es el seguimiento minucioso a las
cuentas que se consideran de riesgo crediticio para evitar que caigan en

morosidad alta.

Si a un cliente se le otorgd un crédito, cualquiera que fuere la cantidad, el
encargado de crédito debera estar al corriente acerca de la situacion que se
encuentre el cliente en relacion a sus pagos y no dejar pasar mucho tiempo en
realizar una visita domiciliaria cuando el cliente deje de realizar sus pagos en un
determinado tiempo. Porque, hay antecedentes en que el cliente deja de realizar
hasta 4 pagos y no existe ninguna visita a su domicilio, esto ocasiona también que
se retrase la visita al aval para que liquide la deuda. Entonces en este caso, ya se

originaron intereses moratorios y la deuda ha incrementado, es aqui donde el
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riesgo crediticio se eleva. Es mejor visitar a tiempo al deudor e incitarlo a que

pague a tiempo y asi evitar una cuenta por cobrar incobrable.

La recuperacion de las cuentas por cobrar es tarea del gestor de cobranzas, el
cual requiere el pago a los deudores morosos, a través de un programa de visitas
preestablecido. Este programa contiene los datos necesarios para la visita
domiciliaria. El gestor de cobranza toma la decision de realizar o no una llamada
telefénica previa para informar de la visita domiciliaria. Una vez que el cobrador se
encuentra en el domicilio del cliente, lo exhorta a realizar el pago de la manera
mas atenta. Terminado su recorrido el gestor de cobranza realiza un informe de su

visita y le informa a su superior de los resultados obtenidos de la visita domiciliaria.

En caso de que el gestor de cobranza no logre establecer contacto con el cliente
por via telefénica ni en su domicilio, debera notificar primero al jefe de crédito y
cobranzas, antes de visitar al aval y poder realizar el cobro correspondiente.

El sistema de gestibn de cobranza es una herramienta que utilizan muchas

organizaciones para recuperar créditos vencidos.

Un buen sistema de gestion de cobranza proporciona la informacién necesaria
para que los encargados de la cobranza trabajen de manera eficiente, ademas
brinda al jefe de crédito y cobranza los reportes de rendimiento de acuerdo a la
estrategia utilizada. La variedad de informes que se realicen en cada cobranza
permitira medir el nivel de efectividad del cobrador, llevar un control de la cantidad
de clientes por cobrador y el monto de la deuda. De esta forma se puede organizar
la carga de trabajo de cada cobrador y asi evaluar su eficiencia en la recuperacion

de cuentas morosas.

El gerente o el jefe de crédito y cobranza pueden intervenir en el sistema de

gestion de cobranza, como es el recomendar al personal de cobranza que utilice o
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aplique alguna politica para el cobro que corresponde tomar en una determinada

situacion.

Es importante mantener al personal de crédito y cobranzas, en constante
capacitacion en temas como marketing, solidaridad con el cliente, psicologia,
trabajo en equipo, finanzas, entre otros. Esto es con la finalidad de que a los que
atafie esta area, cambien su actitud hacia los clientes por el método de cobranza

gue se utiliza, esto de acuerdo a la encuesta mencionada en el capitulo anterior.

El departamento de recursos humanos es el que se encuentra a cargo de la
capacitacion del personal. Su finalidad es familiarizar al empleado con su tarea,
area de trabajo, organizacion, mision, visidn, metas, objetivos y la filosofia de la
empresa, politicas, prestaciones, entre otros, todo esto para integrar al nuevo

empleado y se ajuste en menor tiempo.

Se observo que esta empresa tiene a sus empleados de crédito y cobranzas, en
los mismos puestos casi desde que inici6 sus operaciones en esta ciudad,
estamos hablando de 10 afos. Por consecuente, este personal no sabe o
desconoce con exactitud lo que sus deméas compafieros de otras areas realizan o
cudles son sus funciones y obligaciones, practicamente todo es mecanico han
realizado las mismas funciones que hasta se las saben de memoria. Tampoco

tienen o sienten el interés de aprender de otras areas.

Se propone que se realice la rotacion de todo el personal nuevo o veterano en las
diferentes areas y asi resolver problemas o situaciones futuras, como es: cubrir
vacaciones, incapacidad, cursos de capacitacion, contingencia, esto con el fin de

gue ningun empleado sea indispensable en la empresa.

Se plantea realizar como minimo 3 capacitaciones al personal por afio, estas son:
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1. Capacitacion técnica: esta consiste en desarrollar las habilidades del
personal de acuerdo al manejo de programas, sistemas y equipo de
computo, clases de manejo de vehiculo o motocicleta, manejo de equipo,

conocimiento de los diferentes productos que la empresa maneja.

2. Comunicacion entre el personal: es importante mantener una comunicacion
eficaz con sus compafieros, escuchar, entablar dialogos y reducir los
conflictos, es necesaria para la interactuacion con los demas

departamentos y con el cliente.

3. Habilidad de resolver problemas: existen problemas cotidianos que se
pueden resolver con el manual de control interno, de planeacion estratégica
o con las mismas politicas, pero hay otros que por su nhaturaleza no son
rutinarios y deben tratarse con delicadeza, en este caso el personal
encargado debe agudizar el razonamiento l6gico y analizar minuciosamente
el problema y sus consecuencia para encontrar la mejor solucion. Para
establecer esta capacitacion se debe implementar en el empleado la

filosofia de ganar-ganar.

Se debe de explicar a los empleados que la capacitacién continua es para el mejor
desempefio dentro de la empresa y poder asi aspirar a un puesto mayor al que

actualmente tienen.

Con el tiempo, el personal conocera las diferentes areas de la empresa y se
reducira la rotacion de personal, la inconformidad y la frustracion de los
empleados; asi, se reduce el costo de reclutamiento, seleccion y capacitacion a
nuevos empleados. Porque se considera que el personal que esta laborando en la
empresa es valioso y productivo por el tiempo y conocimientos en las demas

areas.
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Se propone motivar al personal de cobranzas con bonos, gratificaciones, premios
al desempeiio individual y en equipo, cuadro de honor al mejor empleado en su
area. Otra forma de motivar al personal es muy sencilla y no costosa, es la
realizacion de cartas de agradecimiento por parte del jefe de area o gerente de la
sucursal al empleado que mejor se ha desempefiado y que ha cumplido las metas
propuestas por el departamento o con una simple felicitacion, un apreton de
manos elevard la autoestima del empleado y como consecuencia éste se
esforzara cada vez mas en realizar su trabajo de la mejor manera posible. Esto se
debe de tratar con delicadeza para que ningun empleado se sienta excluido o

discriminado.

Reunir al personal para definir las metas de la semana, mes o afio. También se
debe de dar a conocer errores anteriores que se cometieron en la semana o0 mesy
que impidieron el cumplimiento de las metas propuestas, esto para que se

aprendan de los errores y no volverlos a cometer.

Otro punto muy importante que se debe prestar mucha atencion es el trato hacia el
cliente, porque se tienen antecedentes de mal trato hacia los mismos por parte del
personal de cobranzas, principalmente cuando el cliente se atrasa en los pagos.

Se propone que cualquiera que sea el estado que guarde un cliente con su
adeudo y el trato que haya dado al cobrador y al personal del departamento de
crédito y cobranza, el gestor de cobranza debe ser ante todo, educado.

No son raros los casos en que el personal de cobranza es objeto de agresiones
verbales y fisicas debido a las tensiones nerviosas que su trabajo llega a producir
en los deudores. El personal del departamento de crédito y cobranza no quiere
hablar con el deudor para no verse agredido y ser tentados a contestar de la

misma manera, pues ellos solamente cumplen con su deber de ir a cobrar.
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Ante una situacion de esta naturaleza el personal de cobranza no debe responder
agrediendo e insultando al deudor ya que provocaria que la entrevista pudiera
terminar en agresiones, donde él seria la parte débil, ya que podria ser
demandado por injurias, golpes y amenazas o bien ser reportado ante sus
superiores provocando mal historial en su empleo e incluso hasta su baja de la
empresa. Ante esta situaciébn, lo mejor es que se retire para visitarlo

posteriormente, pero sin quitar el dedo del renglon.

La buena compostura del personal de cobranza ante esa situacion tiene como
consecuencia que en la siguiente entrevista con el deudor, éste termine

disculpandose por su comportamiento y se muestre mas propicio a un arreglo.

Mantener al dia un registro de las eventualidades ocurridas cuando el cobrador
acuda al domicilio del cliente (deudor), por ejemplo: quedar desempleado, sufrir
alguna enfermedad grave, una intervencién quirirgica no programada, o hasta la
muerte de un familiar. Resultaria de buen gusto mostrar un poco de interés y

preguntar al menos como se siente o como lo esta resolviendo.

El hecho de tratar con un cliente dificil no significa que se le maltrate y amenace,
(como ya fue sefialado anteriormente); por el contrario cuidar el tono de voz al
decir las consecuencias que trae el hacer caso omiso a las invitaciones de pago
del atraso en su adeudo, con el fin que no vea este acto como una ofensa o

amenaza.
Otro punto importante al momento de visitar a un cliente que va atrasado en sus
pagos, es que al momento de entrevistarle, el personal de cobranza evite

distraerse con platicas insubstanciales por largo rato.

También es importante tratar al cliente que llega a la empresa para adquirir algun

producto con cierta particularidad:
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e Brindar buena atencién. Consiste en ser amables, atentos y servicial ante
cualquier consulta o pedido que solicite. Mostrar un verdadero interés por
ayudarlo, atenderlo sin demoras, saludarlo, sonreirle y decirle “gracias” para
que el cliente se sienta motivado y con ganas de regresar, y de esta
manera incrementaran las ventas de la empresa y la productividad del

personal de ventas.

e Asesorar al cliente en su compra y recomendarle los productos o servicios
gue pueda estar necesitando o buscando. Se tiene que ser sincero con el
cliente, no tratar de vender por vender, y recomendarle los productos que

realmente necesita o0 busca, es decir, ser su asesor antes que un vendedor.

C) PROPUESTAS PARA EL CLIENTE

El servicio al cliente es un potente herramienta del marketing.

Para conocer qué tipo de servicios son los que el cliente demanda y la importancia
gue le da el consumidor, la empresa debe de realizar encuestas periddicas como
la que se realizd en estas tesis (en el Capitulo 3, en la encuesta aplicada a los
clientes se muestran los resultados de las preguntas 3 y 4 referente al servicio que
proporciona la empresa al cliente), conocer los productos o servicios que utilizan,
la manera que el cliente compara los productos o servicios con la competencia,
utilizar el buzén de quejas y sugerencias, tener una linea telefénica sin costo.
Todo eso con el propésito de mejorar los servicios y siempre estar un paso
adelante. Después de haber conocido cuales son los servicios que el cliente
prefiere y la frecuencia que utiliza el servicio, se debe de analizar el costo y

calidad de dicho servicio y poder estar en un nivel mas alto que la competencia.
A menudo la empresa debe determinar no solamente los méritos que tenga el

cliente para el crédito, sino también calcular el monto por el cual éste pueda

responder.
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Una vez que esto se ha hecho, la empresa puede establecer una linea de crédito,
estipulando el monto maximo que el cliente puede deber a la empresa en un

momento cualquiera.

Las lineas de crédito se establecen para eliminar la necesidad de verificar el

crédito de un cliente importante cada vez que se haga una compra a crédito.

El andlisis de crédito se dedica a la recopilacion y evaluacion de informaciéon de
credito de los solicitantes para determinar si estos estan a la altura de los

estandares de crédito de la empresa.

Haciendo caso omiso de si el departamento de crédito de la empresa esta
evaluando los méritos para el crédito de un cliente que desee hacer una
transaccion especifica o de un cliente regular para establecer una linea de crédito,
los procedimientos basicos son los mismos, la Unica diferencia es la minuciosidad

del analisis.

Se propone que al momento que se realicen las investigaciones de crédito al

cliente, se recopilen de la siguiente manera:

1. Obtener la informacion del cliente, solicitandole referencias bancarias,
personales, de trabajo, de ingresos personales totales y/o familiares, y
comerciales. En lo que se refiere a la informacién concerniente al empleo,
puede ser comprobada exigiéndole al solicitante la constancia de trabajo,
debidamente autenticada por una autoridad competente de la empresa en
que presta servicios, 0 mas rapidamente, con una simple llamada por
telefono puede verificarse la residencia y el empleo. También puede
obtenerse la informacion mediante entrevista directa con el solicitante; el
investigador del crédito puede formarse un juicio al notar la manera de
vestir del cliente, expresiones y reacciones ante la informacion que se

requiere. Si se trata de un crédito para negocios, las firmas de contadores
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publicos también pueden dar fe de los ingresos totales de los solicitantes y

omitir opiniones sobre su situacion financiera.

2. Investigar en burd de crédito al cliente, para obtener una idea general de
sus créditos obtenidos con las diferentes instituciones bancarias. Si la
empresa ya le ha concedido anteriormente crédito al solicitante, ya tiene su
informacion historica acerca de los patrones de pago del solicitante. Las
fuentes externas principales de informacion crediticia es la brindada por los
estados financieros, por las oficinas de referencia comerciales, la
verificacion bancaria y la consulta de otros proveedores, de acuerdo al

crédito solicitado (personal o comercial).

3. Comprobar las costumbres de pago del cliente, mediante entrevista

personal.

4. Para clientes que solicitan créditos grandes o lineas de crédito, debe
hacerse un analisis detallado acerca de la liquidez, rentabilidad y deuda de
la empresa utilizando los estados financieros de éste. También se puede
solicitar al cliente, un avalio de propiedad o titulo de propiedad en caso de
tenerlo, de lo contrario se le solicitara un aval con titulo de propiedad y
corroborar el mismo. Cuando un cliente deje de realizar sus pagos por un
largo periodo, se le puede solicitar al mismo, un depdsito en garantia para

avalar su pronto pago en futuros créditos.
5. Después de haber aprobado el crédito o linea de crédito, se le debera
informar al cliente todo el procedimiento que se realizara en caso de atraso

0 deuda morosa.

Es por ello que se realizaron todas estas recomendaciones posibles, recopiladas

durante esta investigacién, ya que todo esto coadyuva al mejoramiento del
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sistema de control interno en el Area de Créditos y Cobranzas de la tienda

departamental Elektra en Emiliano Zapata, Tabasco.

A sabiendas de los autores, sobre la magnitud de la empresa antes mencionada,

valdria la pena recomendarle a la misma, no olvidarse del elemento humano.
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CUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES DE ELEKTRA E. ZAPATA

Buenas dias (tardes)

Somos ex-alumnos del Colegio Montecristo de la carrera de Licenciatura en Contaduria estamos realizando esta
investigacion como complemento de nuestra tesis.

El propésito de este cuestionario es conocer su opinién acerca del area de crédito y cobranzas de esta empresa, y para ello
se le pedira fuera tan amable de contestar unas preguntas. Las personas fueron seleccionadas al azar, no se eligieron por
su nombre, edad, tipo de servicio que utiliza o por saldos en su estado de cuentas, etc.

La informacién que nos proporcione sera manejada con la mas estricta confidencialidad y anonimato.

Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con “X” segun la respuesta que

usted considere.

1.- ¢Ha utilizado alguna vez los productos o servicios que Elektra ofrece?
Si No

2.- ¢ Considera usted importante tener un crédito autorizado en Elektra?
Si No

3.- ¢,Como le parece el servicio de crédito que ofrece Elektra a la comunidad?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

4.- ¢ Cudles de los siguientes productos o servicios es el que usted mas utiliza? Puede sefalar
una o mas opciones.
Cobro o envio de Dinero Express
Ahorro (Guardadito)
Préstamo personal
Tarjeta de Crédito
Articulos de cualquier linea

Tiempo aire

5.- ¢Qué le parece la promocion de pago puntual en cualquiera de los productos adquiridos?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

6.- ¢, COmo le parece el método de cobranza utilizado por el personal encargado de ésta area?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
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7.- ¢Considera usted que deberia mejorarse la forma de cobro a los clientes que utilizan
cualquier tipo de crédito?

Si Jporqué?

No ¢Por qué?

Le es indiferente

8.- ¢ Recomendaria a alguien que tramite su crédito en Elektra?
Si No
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IMAGENES DE ELEKTRA EMILIANO ZAPATA, TABASCO
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Foto 3. Md6dulo de Crédito.
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Foto 9. Entrada
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