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P R O L O G O 

En el actual desenvolvimiento económico de nuestro 

país, es necesaria la intervención del crédito y las ventas, 

por este sistema son tan obvias, que se les considera como -

norma habitual para aumentar y mantener el volúmen de ventas, 

para que a su vez. incremente la generación de utilidades en 

la empresa. 

En cualquier empresa o negocio, por más pequeño que 

este sea, se dá la facilidad de comprar a plazos, dando como 

resultado un aumento en las ventas y consecuentemente un in-

cremento en la cartera de clientes. 

Tambien beneficiará a la empresa al controlar el -

otorgamiento del crédito, reducirá el riesgo de pérdidas por 

cuentas incobrables, recuperará su inversión en cuentas por

cobrar, ctbtendrá mayores utilidades al atraer una clientela

depurada y saludable debido a la investigación y selección -

que realiza. 

Hay que considerar tambíen que el otorgamiento de 

cridito implica que sie1npre existe un riesgo para la empr~sa 

que lo otorga, ya que existen clientes morosos que causan gr~ 

ves problemas, siendo necesaria la aplicación de ciertos mé

todos de investigación que permitirán al empresario tomar de

cisiones acertadas y evitar problemas futuros al departamento 

de Cobranza. 

Lo antes expuesto se motivó a la elaboración del -

presente trabajo esperando que éste breve análisis de concep

tos que se hace, ayude a la introducción de lo que es crédito 

y cobranza en la pequeña y mediana empresa, así como, conocer 

la necesidad de su aplicación para obener mejores resultados, 
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ASPECTOS GENERALES 

I.1 Definición de Administración 

Según: 

BRECH. 

MOONEY. 

Es un proceso social oue lleva consigo la res

oonsabilidad de planear v reaular en forma --

eficiente las operaciones de una emoresa para 

lograr un propósito dado. 

Es el arte o técnica de diriair e inspirar a -

los demás con base de profundo y claro conoci

miento de la naturaleza humana. Y contraoone -

esta definición con la que sobre la organiza-

ción como la técnica de relacionar los deberes 

o funciones específicos en un todo coordinado. 

G.P. TERRY.Consiste en lograr un objetivo predeterminado-

FAYOL 

mediante el e~fuerzo ajP.no. 

(Considerado como el padre de la administración) 

Dice oue administrar es preveer, organizar. man 

dar. coordinar, y controlar. 

Conclusión personal: 

Es el ~onjunto sistemáti~o de reglas para lograr la má

xima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un -

organismo social 

I.2 Concepto de proceso administrativo y sus componentes. 

Concepto: Se puede definir así: 

Como un proceso social que tiene como finalidad lograr -

los máximos resultados mediante la coordinación organizacio-

nal. 

George Terry dice que la planeación, organización. ejec~ 

ción y control. constituye el proceso y son los medios por -

los cuales se administra. 
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Las etapas de proceso administrativo se puede resumir a 

las siguientes preguntas: 

Previsión: ¿Qué queremos hacer? 

Planeación: ¿Qué se va a hacer? 

Organización:¿Cómo se va a hacer 

Integración: ¿Como qué se va a hacer? 

Dirección: Ver que se haga 

Control: Como se ha realizado 

El proceso administrativo se divide en 2 fases que son: 

Fase mecánica y fase dinámica: 

La fase mecánica: es en la que se encuentran la previ-

sión, planeación y organización. 

La fase dinámica: la forman, la integración, dirección y 

control. 

La fase mecánica: Se le denomina así porque es ejecuta~ 

te, o sea, existe entre lo teórico y lo práctico. 

El proceso administrativo se compone de las siguientes -

etápas. 

Previsión, planeación, organización, integración, direc

ción y control. 

ETAPAS: 

Previsión: Significa preveer, o sea, ver anticipadamente, im

plica la idea de cierta anticipación de aconteci-

mientos y situaciones futuras que somos capaces de 

realizar, para poder preveer, necesitamos fijar o~ 

jetivos o fines que se persiguen, necesitamos de -

la investigación de los factores. 
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Planeación: Es la función que tiene por objetivo fijar el -

curso concreto de acción que ha de seguirse es

tableciendo, los principios que habran de orie~ 

tarlo, la secuencia de operaciones para reali-

zarlo y las determinaciones de tiempo y números 

necesarios para su realización. 

La planeación requiere del esfuerzo mental que

debe proceder siempre al esfuerzo físico. 

Para obtener objetivos funcionales y principa-

les se necesita establecer diversos cursos de -

acción y para esto existe tipos de planeación 

que son: 

el uso Único y el uso constante. 

1 • de uso único: son los que una vez aplicados 

ya no tienen utilidad. 

2. de uso constante. son los que se utilizaran 

en varias ocasiones. 

La planeación se compone por las siguientes -

etapas. 

1). objetivos. es lo que se espera realizar 

2). políticas. son los principios para oricn--

tar la acción. 

3). procedimientos, es la secuencia de opera

ción. 

4). programas. es la fijación de tiempo reque

ridos. 

5). presupuestos. son los programas, costos, -

etc. y diversos tipos de ''pronósticos''. 

Dirección: En ésta etapa se dan las órdenes a fin de lograr 

los objetivos buscando dentro la estructura org! 

nica específica o también se le puede llamar co

mo " la actividad del manda;• entendida como guía 

de hombres que dá lugar primeramente a un flujo -

de las comunicaciones. 
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La dirección comprende las siguientes etapas: 

1). Mando de autoridad. Es el principio del 

que deriva toda la administración, y, por 

lo mismo, su elemento principal, que es -

la dirección, se estudia como delegarla y 

como ejercerla. 

2). Comunicación. Es como el sistema ne1·vioso 

de un organismo social, lleva el control

directo, todos los elementos que deben co 

nacerse, y de este, hacia cada organo y -

y célula, las Órdenes de acción necesa--

rias debidamente coordinadas. 

3). Supervisión. La función a1~ima de la admi 

nistración es el ver si las cosas se es-

tin haciendo tal como se l1abían planeado 

y mandado. 

No podemos dejar de mencionar que para o~ 

tener un liderazgo bien encaminado se ne

cesita tener las siguientes característi

cas. 

* Personalidad bien adaptada. 

* Comprensión 

* Capacidad para percibir el fondo de las -

situaciones 

* Conocimiento 

* No concentración en detalles 

* Tender a fomentar en el personal la inicia

tiva y el desempeño. 

Organización: Es la estructuración de las relaciones que de 

ben existir entre las funciones, niveles y ac 

tividades de los elementos materiales y huma

nos de un organismo social. 
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Control: 

Su importancia es esencial ya que por ser ele

mento final del aspecto teórico, recoge,canple~ 

menta y lleva hasta sus Últimos detalles todo

lo que la previsión y la planeación han señal~ 

do respecto a como debe ser una empresa, tiene 

también una gran impo~tancia por construir el

punto de enlace entre los aspectos teóricos 

con los prácticos. 

Tenemos 5 tipos básicos de organización que -

son lineal, funcion.al y lineo-funcional de co

mites y combinaciones. 

*lineal - este sistema es para organizaciones

pequeñas y simples ya que es muy rígido para 

poder delegar autoridad. 

* funcfonal - es muy común, tiene desvcntajas

que son la confusión de recibir Órdenes de -

varios jefes. 

* lineal-funcional - este sistema fué creado -

para eliminar los errores en el funcional, -

en este sistema hay personas especializadas

cada una en un lugar y la idea que se formó 

fué de que los asesores pudieran transmitir 

Órdenes através del gerente. 

* comites - este sistema podría funcionar con un 

solo comité consultivo. En este sistema tene

mos cierta forma lineal, cierta forma de sta

ff o plan mayor y tambien cierta forma funci~ 

cional, completando todo esto con el uso de -

de los comites para formar las políticas de -

cada sección que nos brinda los afectados, -

los comites no tienen función de mando, pero

están obligados a exponer sus opiniones. 

El control es un conjunto de providencias inclu

idas en las estructuras y en las normas de trab~ 

jo de una empresa para que al desarrollar activ! 
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dades se produzca una comprobación y cotejo au

tomático previniendo errores y fallas para pre

veer información segura . 

. Tenemos 3 puntos reelevantes en el control que 

son: 

1. Información segura 

2. Protección 

3. Eficiencia 

El control lucha porque se obtenga eficiencia que 

para la empresa significa productividad. 

El control se ocupa de que el personal se adhie

ra a las políticas administrativas. 

El control trata de que la operación resulte co

como lo planeado o lo más cercano posible tole-

rando aicl grado de desviación humana. 

Integración: Sabemos que una Reunión en una' empresa, se compo

ne por los elementos humanos y materiales necesa

rios. En la integración se compone del factor hu

mano ya que para obtener resultados se necesita -

la guía del esfuerzo humano. 

En esta materia como en toda ciencia nueva existen 

pocos principios probados* así encontramos los si

guientes para el personal. 

1. Buscar elementos que se adapten al puesto, es 

decir el hombre adecuado para el puesto adecu~ 

do. 

2. Un puesto no debe abarcar dos funciones, en -

las empresas pequeñas, esto es difícil de apl! 

car y pasa a constituir un ideal para ser apl! 

cado en cuanto se lo permitan los elementos ma 

terialcs. 

2. Colocar en cada puesto a las personas con las 

aptitudes necesarias. 
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En la inteqración no podemos dejar de mane.lar --

eón exactitud el reclutamiento. selección y entr~ 
namiento del personal ya que si se fallara en al

gún aspecto de estas, la inteqración de los recu~ 

sos humanos podría presentar fallas. También se 

consideran otros aspectos como la remuneración, -

motivación, estímulos, etc. 

I .3 Definición de crédito y su importancia 

Etimologicamente hablando, la palabra crédito se deri

va del término latino ''credo'' que siqnifica ''creo 11 ,a su vez 

credo resulta de la combinación de dos palabras 11 cras" del 

sanscrito, que es confianza y del latín ''Do'' que es colocar. 

Por lo aue podemos decir que Crédito, es la confianza 

que razonablemente surqe entre dos personas v por lo cual -

una de ellas, el acreditado, recibe la sesión de bienes o -

servicios mediante la promesa de paqo de una determinada fe 

chá futura. 

Desde el punto de vista jurídico la ley de Títulos v -

operaciones de crédito, dice su art. 291: 11 en virtud de la 

apertura de crédito el acreditante (acreedor) se obliga a -

ooner suma de dinero a disposición del acreditado (deudor) 

Quedando éste obligado a restituir al acreditante las sumas 

de aue disoonqo, o, a cubrirle el importe de la obliqación 

que contrajo. y en todo caso a paaarle los intereses, pres

taciones, gastos y comisiones que estipulen. 

Se refiere entonces a aauél negocio jurídico oor vir

tud del cual el acreedor transmite un valor económico al -

deudor v éste se obliqa a desintegrarlo en el término esti

pulado. A la presentación presente del acreditante debe c~ 

rresoonder la contrapartida, presentación futura del acredi 

tado. 
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Otras definiciones son: 

Charles Gide: defini6 el crédito como: ''La coloca 

ción de dinero por aquel que tiene demasiado en -

aquél que tiene demasiado poco''. 

M. Baurín apuntó: ''es el cambio de un buen prese~ 

te contra un buen futuro''. 

W.H.Sens: lo hizo en los siguientes t~rminos ''Cre 

dito es el poder inherente al posible comprador -

que induce a otra persona a transferirle mercan-

cías o servicios en el presente con la promesa de 

un pago futuro. 

Ernesto Fernández Hurtado: El crédito es una ---

transferencia de poder adquisitivo de quien aho-

rra o quien lo utiliza. 

El crédito es aceptar una realidad actual o valor 

presente a cambio de una probabilidad futura o v~ 

lor futuro, lo que definitivamente implica un --

riesgo. El crédito se otorga cuando existe confi~ 

za en que el sujeto de crédito cumplirá con la -

obligación que ha contraído. 

El crédito no se concede: el acreedor no lo dá, este 

simplemente acepta o rechaza el crédito que posee, al po

sible deudor, ya que el crédito es inherente a la person~, 

como la honradez, reputación, fama o la simpatía: el cré

dito se ha dicho, es la confianza del hombre en el hombre. 

I.3.1 Importancia del crédito 

Respecto a la importancia del crédito podemos decir: 

la función del crédito y cobranza de la industria, -

el comercio y en general en todos los campos en donde se

desarrollan operaciones de compra-venta de materiales, -

productos o servicios, ha adquirido gran importancia; por 

una parte, debido al incremento en el volúmen de ventas -

y al monto que representan, y por la otra, a la situación 
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económica por la que actualmente se atraviesa. 

la inflacion en nuestro país ha originado deformaci~ 

nes en el suministro de insumos básicos, altos inventa--

rios, mayores importaciones, problemas de transporte, di~ 

minucion en la inversión privada, etc. Por lo que para la 

obtención de fondos, las empresas, de manera constante, -

recurren a una fuente oe recursos, o sea, la inmediata -

aceptacion de sus cuentas por cobrar esta situación a su

vez, ha provocado que los principales responsables de las 

finanzas, de cada negociación trabajen mRs estrech~mente -

con sus encargados de crédito y cobranzas y así conocer -

en todo detalle y oportunidad cada cuenta por recuperar: 

así mismo, para revisar y actualizar las políticas para -

establecer líneas de crédito adecuadas. 

El crédito es un elemento fundamental en el actual -

sistema económico, se ha dicho que el crédito es el aire

del sistema de comercio moderno. 1'Ha hecho mil veces más

para enriquecer a las naciones que todas las minas del ~

mundo. 

El crédito poroporciona al industrial y al comercia~ 

te la oportunidad de mantener sus operaciones a un ritmo

y tensión Óptimas, al convertir su trabajo en riqueza an

tes de que el producto sea obtenido o realizado. 

El crédito es un agente de cambio que permite el mo

vimiento de fondos, aumentando la producción cuando lo em 

plca un fabricante, pero su uso no se limita exlusivamen

te a aumeritar la producci6n sino que tambien sirve para -

aumentar la capacidad de compra cuando lo utiliza un clie~ 

te, el crédito por lo tanto, facilita la producción, in-

tercambio y consumo de mercancía, siendo un activador ec~ 

némico que mejora el nivel de la sociedad. 

Mediante el crédito, las empresas pueden alcanzar el 

volúmen de ventas que van necesi~ando para su continuo de 

sarrollo econ6mico y social. 
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Pcoemos decir que en general el crédito ha permitido a 

la masa del consumidor en potencia convertirse de inmediato 

en consumidor actual, convirtiendo su capacidad adquisitiva 

futura, en presente e intercambio de dicha capacidad. 

El consumidor que hace algunos años tenia por fuerza -

que esperar a reunir dinero para poder cubrir el precio to

tal del artículo deseado, puede ahora hacerlo de inmediato 

incorporándose en esa forma a la corriente económica del -

paí~. 

El crédito no sólo ha permitido al consumidor antici-

par la elevación de su nivel de vida sino que la ha obliga

do a canalizar gran parte de sus ingresos a la adquisición 

de satisfactores de carácter más o menos permanente, ingre

sos superfluos que en r1inguna parte contribuirán al mejora

miento de su nivel de vida o fortalecimiento de su economía. 

Puede señalarse que en cierta forma el crédito obliga 

al consumidor a ahorrar permitiéndole a la vez disfrutar en 

forma anticipada el producto de sus ahorros. Cabe decir que 

es el crédito el instrumento del comercio que más ha contr~ 

buido al desarrollo de los establecimientos de menudeo, pe! 

mitiendoles incrementar sus volúmenes de ventas. 
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I.4 Función del Departamento de Crédito y Cobranzas con la 

aplicación del proceso administrativo. 

Para alcanzar los fines de la empresa en su coniunto, -

el departamento de crédito y cobranzas fija objetivos especi 

ficos tales como contribuir al loara de las cifras estimadas 

de ventas, aumentar el n~mero de clientes directos, arribar

cada mes el presupuesto de cobranza, todo esto con el menor 

riesgo posible de oérdidas oara la compañía. 

Entre los métodos con los que se cuentan para el logro 

de estos objetivos podemos incluir las políticas estableci-

das que nos sirven de auía para la acción. los sistemas v -

procedimientos y las instrucciones que en qeneral se tenqan 

dentro de la empresa para el funcionamiento del departamento 

de crédito y cobranzas. 

Ante lo que es el crédito, la importante función que -

cumple v sus oojetivos por loqrar, se encuentra el oroceso -

administrativo en crédito y cobranzas. el ejecutivo de cré

dito debe tener ideas claras, oroqramas de acción bien defi

nidas y para esto, deberi conocer las et~pas de la Admintra

ción: Previsión, Planeación, Organización, Integración, Di-

rección y Control. 

La Previsión en crédito v cobranzas nos servir& para al

canzar un alto grado de vinculación, que se obtendrá por me-

dio de la investigación. 

La investigación en cr&dito es lo primero ya que -

por medio de ella se podrin determinar los principales cursos 

de acción para cumplir con el principal ob_¡etivo; a quienes -

se les otoroa crédito y con qué monto, por una parte, y por -

otra nuestra empresa cuente con el suficiente margen de segu

ridad aue le garantice la oportunidad v completa recupcrabill 

dad de los créditos. 
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La ivestigación se realizará basada en tres objetivos: 

1) Desde el punto de vista social.- A nivel de empre

sa verá que al atender a un mercado se cubra el objetivo de 

proporcionar un producto o servicio que cubra las necesida

des de ese sector en lo que se refiere a calidad, cantidad, 

presentación, precio y condiciones de venta y que la informa 

ción que se obtenga bajo este punto, sirva para cooperar al 

engrandecimiento de los negocios. 

2) Desde el punto de vista comercial.- Se verificará 

el negocio del prospecto de cliente, esté debidamente contr! 

buido y en funciones adecuadas y que por su conducto sea co~ 

veniente canalizar la venta o uso de nuestros productos o -

servicios, en bien de la imágen de nuestra marca y haciendo

constante esta investigación para mantener actualizados los

datos que sobre la clientela obtengan. 

3) Desde el punto de vista financiero.- Bajo este as

pecto se investigará si el volúmen de compras que nos efec

tuará el prospecto de cliente, es el mínimo requerido de -

acue~o a las políticas de ventas establecidas, si cubre es

te requisito se verá que la situación económica, financiera 

del negocio sea la suficientemente sana para garantizar la -

oportuna y total recuperación de las ventas a crédito. Estas 

investigaciones se llevarán a cabo con los prospectos de ven 

tas investigué previamente para atenderlos debidamente. 

Planeación. Se planean las rutinas y procedimientos -

que llevan al otorgamiento del crédito y su recuperación, -

así como el establecimiento de políticas y nuevos objetivos 

para llevar a cabo un programa. La planeación en Crédito y -

Cobranzas, nos servirá para que con base en la previsión, o 

sea conociendo que productos o servicios ofrecemos, en que -

mercado y en que condiciones; 
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en esta etápa programamos que sistema seguir, de que elemen

tos materiales y humanos haremos uso, estableceremos objeti

vos y fijaremos políticas para el logro de los mismo. 

Dependerá del departamento de crédito absorber el ma

yor vol~men de ventas a través de sistema ~e crédito; no re

basar líneas de crédito establecidas con previo estudio; no 

surtir con saldos vencidos. También se tendrá que revisar -

los montos de líneas de crédito para ratificarlas, aumentar

las, disminuirlas y hasta cancelarlas . Se basa la planeación 

en los objetivos, políticas, procedimientos y programas de ac 

tividades que incluyen métodos, presupuestos y normas. 

Organización. Determina niveles de responsabilidad y -

autoridad de subordinados, fijando las actividades que deben 

llevarse a cabo mediante instructivos; precisando y repar-

tiendo la carga de trabajo en forma equilibrada que cada ser 

humano pueda desarrollar con eficiencia; combinando sus acti

vidades con las demás personas o departamentos conexos de la 

empresa. 

La organización consiste en una estructuración técnica 

y en la jerarquización de las funciones necesarias para el l~ 

gro de los objetivos establecidos. La organización deberá -

basarse en planes bien concebidos para distribuir las activi

dades de los empleados, delegar autoridad y fijar responsabi

lidades; todo ello fundado en la habilidad del grupo, jefes 

de diferentes niveles y subordinados, para lograr que se rea 

!icen las cosas tal y como se habían planeado. 

De lo anterior se desprende que Organización, es la -

coordinación de las actividades de los individuos que forman 

parte de una empresa para obtener el máximo rendimiento de -

los recursos materiales, económicos y humanos, para alcanzar 

los fines que la propia empresa persiga. 

Cuando se cuenta con una organización adecuada, se pe~ 
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judica a los integrantes del departamento al no conocer cu~ 

les son sus deberes, responsabilidades y la autoridad .co--

rrespondientes, por ésta razón es conveniente contar con ma 

nuales generales. 

Enfocando la organización a Crédito y Cobranzas, el en 

cargado de este departamento encauzará su función con la 

participación de sus subordinados y de acuerdo con los pla

nes generales de la empresa, definirá los deberes, respon

sabilidades y autoridad de cada subordinado, estableciendo

relaciones efectivas entre todas las posiciones del dcpart~ 

mento y con las demás unidades de la compañía, jerarquizan

do cada puesto, lo que permitirá desarrollar un cuadro de -

oragnización de su departamento lo que al ser conocido por

sus subordinados, les permitirá conocer las posibilidades de 

ascenso dentro del propio depertamento, así como el respetar 

los niveles superiores, saber de quién dependen y quines de

pende de ellos. 

Integración. Con la integración se inicia la parte di

námica del proceso administrativo en crédito y cobranzas, -

que consiste en escoger adecuadamente los hombres, los mate

riales y recursos necesarios para llevar a cabo las activid! 

des del departamento, realizando los programas de trabajoe 

Como encargados de la función de crédito, se tiene la -

responsabilidad de: 

1) Seleccionar personal, calificandolo para los de

partamentos; y de acuerdo con sus experiencias y 

habilidades, colocarlos en los puestos en que se 

pueden desarrollar con mayor eficiencia. 

2) Procurar la participación y comunicación de nues

tros subordinados en los asuntos que les concier

nen o les sean de interés general. 

3) Obtener compensaciones equitativas al puesto y fu~ 

cienes desarrolladas con base en las políticas que 

sobre administración y salarios rigen en la empresa 
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4) Desarrollar a nuestro personal a su capacidad má

xima por medio de comunicaciones, asesoramiento -

de manera sistemática. 

5) Evitar la excesiva rotación de personal principal 

mente por despidos o renuncias. 

Dirección. Se dirige al tomar decisiones importantes 

en todos los aspectos del trabajo bajo su responsabilidad, 

desde que nace el crédito hasta el ingreso a la caja, del -

dinero cobrado, pasando por todos los procedimientos que d~ 

ben vigilarse y supervisarse; operaciones de cada tipo que 

iluminen con el logro y la consecusión de lo planeado. 

Cuando es eficáz la dirección, el elemento básico en -

la administración es la eficacia y se logra aplicando nor

mas y principios de Órden material y principalmente de ca-

rácter humano. 

La dirección es la etápa que guía al departamento de -

Crédito y Cobranzas por medio de las decisiones que su encar 

gado tomará con base en la adecuada autoridad con que se en

cuentre, para conducir a sus subordinados, coordinar de ma

nera adecuada con todos los elementos con que se cuenta, sol~ 

citudes de crédito, expedientes de clientes, investigaciones 

crediticias, experiencias vividas, etc. 

La dirección eficáz, es el eje sobre el que giran las 

demás etápas de ciclo administrativo, por medio de la cual 

se ordenará que se cumplan los planes, respetando las polítl 

cas establecidas y a través de los métodos y procedimientos 

implantados, rechazando o autorizando las comisiones que se 

presentan. 

En esta etápa, el ejecutivo de Crédito y Cobranzas se -

preocupará y será responsable de crear un ambiente de C?mun! 

cación efectiva en su departamento para evitar con'I-uciones o 

imprecisiones, para que. exista y fluya información completa 

clara y oportuna. 
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Para lograr lo anterior, las Órdenes e instrucciones, 

ya sean emanadas en forma oral o escrita, serán acompaña

das del porqué para que sean entendidas y practicadas. 

Las sugerencias, reportes y consultas serán recibidas 

y escuchadas y deberán informar al subordinado de quién se 

recibirán, que se considerará su información o el porque no 

se hará. 

Se entablará un contacto sistemático y organizado con 

los encarg~dos de otros departamentos, principalmente con -

los que se tienen mayores y constantes relaciones de traba

jo, tales como ventas, tráfico y embarques, contabilidad, -

personal, etc. 

Esto será con el fin de conocer los problemas con que 

estas dependencias se enfrenta, lo que nos ayudará a inter

pretarlos, evitando con ello confli¿tos y desajustes, lo que 

en general nos proporcionará entendimiento, comprensión y -

buenos resultados en la operación de nuestro departamento de 

Crédito y Cobranza al sanear, fortalecer y encauzar las múl

tiples relaciones humanas, no sólo entre los miembros de -

nuestro departamento, sino con toda la empresa y con el exte 

rior, como son bancos, clientes y proveedores de estos. 

El control. Se lleva a cabo vigilando las cuentas de -

los clientes y las actividades de las personas que se ocupan 

de las labores que les han sido asignadas, así como que se -

cumpla el presupuesto de ingresos establecidos y el estudio 

y elaboración de nuevos planes y objetivos. 

Establecidas las políticas y los objetivos de un depar

tamento de crédito y cobranzas, debe precederse a su organi

zación para que funcione la estrategia a fin de lograr las -

metas que se pretenden. 

Así como la empresa necesita de una organización gene

ral para ser eficiente y bien administrado, en igual forma 

es indispensable que las diversas dependencias que integran 

la propia empresa, se encuentre también internamente organi-
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zadas, de acuerdo a su importancia, su mercado, su proyec

ción y su posición financiera. 

El control es el proceso que nos permite conocer lo -

que se está llevando a cabo, su valorización y las medidas 

correctivas que se hagan necesarias para que en base a la -

ejecución se alcancen los objetivos planeados, eStos están

dares deberían compararse contra resultados. 

Al conocer los resultados obtenidos a través de la re

visión, sabremos si nuestra actuación ha sido satisfactoria 

si hemos alcanzado los fines de la administración del créd! 

to y cobranzas en nuestra empresa por medio de presupuestos 

de cobranza cubiertos, un mínimo de cuentas de clientes pe! 

didas, saldos retrasados. 

En esta etápa estaremos preparados para corregir erro

res o derivaciones iniciando suavemente el ciclo administr~ 

tivo, siendo éste continuo: también en esta etápa suminis

traremos la información necesaria y conveniente a aquéllos

ejecutivos que deban tomar decisiones o cambiar estrategias 

en los objetivos y planes generales. 

1.5 Políticas y objetivos generales 

Políticas: Acciones que deben efectuarse para obtener 

un objetivo o meta y se expresan concreta

mente por medio de normas y se aplican por 

medio de procedimientos. 

Objetivos: Es el fin que se pretende alcanzar, es el 

qué, cómo, a quien, por qué y para qué. 

Por su similitud se dividen en generales y 

particulares. 

En razón del tiempo en que se propone alca~ 

zarlo 1 se dividen en: corto, mediano y lar

go plazo. 
Por su importancia pueden considerarse como 
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primarios, secundarios y terciarios, recordan

do que pueden mezclarse estas categorias, a ve 

ces en razón de la función de desempañar. 

Procedimientos: Reglas igualmente obligatorias, que fijan la -

forma en que las normas deben ser llevadas a la 

práctica. 

Establecimiento de políticas y crédito: 

Existiendo en una empresa un departamento, encargado del 

desempeño de las funciones de crédito y cobranzas, la admini~ 

tración de las mismas viene a constituir una función de tipo 

gerencial. 

Para desempeñarla adecuadamente, es necesario además de 

contar con el personal idóneo, el establecer y aplicar deter

minada política de crédito. Y más en estas épocas con las di 

versas negociaciones es conveniente hacerlo. 

En el proceso de la toma de decisiones, las políticas de 

crédito se interpretan y aplican constantemente a situaciones 

concretas con ayuda de procedimientos específicos. 

Las políticas sirven de guía para determinar cómo manejar 

diferentes tipos de problemas pero nunca ofrecen una solución 

definitiva. Pueden presentar una variedad de soluciones, en

tre las cuales el ejecutivo de crédito tiene libertad para -

ejercer su criterio. 

Las políticas de crédito de una compañía se extiende al 

punto de ser aplicable a la mayoría de las situaciones que se 

vayan presentando. 

Una política, es una regla que norma la actuación y que 

acatándola, permite lograr los fines propuestos. 

Las políticas de crédito establecen una guía para poder 

tomar adecuadamente decisiones de crédito con el fin de cons! 
guir los objetivos establecidos por la empresa, para las fun-
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cienes de crédito y cobranzas. 

Estas políticas sobre crédito y cobranzas deberán revi

sarse con cierta perioricidad para actualizarlas conforme a 

los cambios en los objetivos que se quieren lograr. Siempre 

deberan dirigirse hacia los objetivos, pero siempre en benefi 

cio de la totalidad de Ja operación de la empresa. 

Cualquier política de crédito y cobranz~s es un factor 

de la organización de un negocio y por lo tanto, debe ser es

tablecida por la alta gerencia, procurando que tengan un acti 

vo papel en su formulación, el gerente de crédito y sus cola

boradores. 

Como formular una política de crédito: 

Estos son los factores que deben ser tomados en cuenta 

al formular una política de crédito. 

1. Es muy importante el claro concepto de los objetivos 

que se pretende conseguir, tanto los generales, co

mo los específicos del departamento de crédito. 

2. Las demás políticas de la empresa, así como las fun

ciones de los otros departamentos distintos al de -

crédito, por relaciones con éste, deben de estar --

coordinados. 

3. Hay que tomar en cuenta las normas, usos y costum-

bres de crédito existentes en el mismo tipo de indus 

tria o actividad mercantil. 

4. Otro factor importante es el márgen de utilidad con 

que está operando. Si es muy corto, debería hacer

se mayor énfasis en la más pronta recuperación de -

los créditos otorgados¡ sí por el contrario, es am

plio el márgen, podría pensarse en una política de -

mayor tolerancia. 
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5. También es preciso tomar en cuenta el tipo de deu

dor con el que se opera. Para ello es necesario te 

ner una adecuada clasificación de los clientes. 

Toda política de crédito, abarca y canaliza conceptos que 

pueden ser considerados como procedimientos en algunos casos. 

En la apertura y consesión de crédito; a quién se le va a 

conceder requisitos mínimos para proceder a la apertura de la 

cuenta; determinación de la línea de crédito etc. 

En el control del crédito; revisión periódica de la cuenta 

para modificar o cancelar su línea de crédito. 

En la cobranza; determinación acerca de si se opera en -

cuenta abierta o en cuenta documentada; determinación de las 

vías de cobro, plazos para el pago; descuentos por pago antic! 

Pacto; sistema de las cuentas vencidas; cobro por vía judicial. 

Problemas especiales: entre ellos la forma de manejar los 

descuentos por pago anticipado: el cargo por intereses de las 

cuentas vencidas; el manejo de los cheques devueltos y posfech~ 

dos; la autorización de pedidos por cuentas atrasadas, etc. 

Algunos ejemplos de políticas de crédito, en lo 

que se refiere a principios de caracter general. 

Crédito y cobranzas se esforzará por tener buena relación 

con los clientes para la facilidad de la comercialización del 

departamento de ventas. 

Las normas para aceptar o rechazar un riesgo de crédito, 

deben ser flexibles para permitir el máximo de ventas útiles -

para la empresa. Los riesgos marginales deberán asumirse cuan

do sean necesarios para completar la cuota programada de ventas 

y así, construirle una fuente adicional de utilidades netas pa

ra la empresa. 

El departamento de Crédito debe informar al departamento 
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de Ventas cuando no le sea posible autorizar un crédito a un 

cliente. 

El departamento de Crédito tiene toda la responsabili

dad de la cobranza. La ayuda del departamento de Ventas, di

recta o indirecta debe ser buscada sólo en casos excepcionales. 

Los créditos se otorgarán cuidadosamente a personas que de 

muestren tener solvencia moral y capacidad de pago. 

Se deben cuidar los documentos al cobro ya que estos re

presentan dinero, por lo que sólo se intercambian documentos, -

ya sea un recibo que firmará quien se encargará de su cobro, o 

bien, por dinero al momento de pagarse. 

Seguir los métodos de control y registro según las instruc

ciones establecidas para evitar: cuentas incobrables fuera de lo 

razonable, faltantes y sobrantes, pérdidas o extravíos de docu

mentos, logrando con ésto una cobranza oportuna. 

Procedimientos: 

Se deberá preveer cómo se van a hacer las cosas, con que 

elementos, que registros y formas se utilizarán para respaldar 

todo ésto, instructivos y manuales de procedimientos en cuanto 

a su canalización, es decir, como debe llevarse a cabo dentro 

de la empresa. 

Los procedimientos que se adoptan para manejar los regis

tros, varían en razón directa al número de operaciones y al vo

lÚmen de trabajo. 

Como ejemplo tenemos: una empresa que cobra cinco documen

tos al mes, obviamente, no requiere de un procedimiento comple

jo para controlar sus cobros, a pesar de que el monto de cada 

uno de ellos sea de mucha cuantía. Aún más una empresa que te~ 

ga 500 cobros diarios por hacer, cada uno de un peso, tiene que 

limitar la complejidad de su procedimiento de cobro, en aten
ción a la baja de los casos, tanto individual como colectivamente. 
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En algunas empresas importantes existen sistemas de com

putación porque usualmente el número de operaciones es grande 

y el volúmen de trabajo justifica la adopción de métodos de -

control de acuerdo a los riesgos y a la eficiencia deseada en 

la operación y servicio a la clientela. 

Objetivos del departamento de crédito y cobranzas 

Las empresas se establecen para conseguir varios fines: 

exploración de una idea o de una técnica, prestación de un ser

vicio, inversión de capital, creación de fuentes de trabajo, -

obtención de utilidades, contribución al desarrollo del pais 

etc. 

Si una empresa desea vender sus productos o proporcionar 

sus servicios 11 a crédito•• debe hacerlo impulsado u obligado 

por cierta tipo de situaciones, pero explicaremos brevemente -

algunos procedimientos: 

Procedimientos manuales 

Procedimientos mecanizados y el 

Procedimiento electrónico de datos 

Entre las procedimientos manuales las tarjetas auKiliares 

para cada cliente, se registran todas las operaciones efectua

das por el cliente, auKiliandose de máquinas sumadoras para -

calcular su saldo, y algunas tarjetas tipo kardex para facili

tar la localización de estas tarjetas. 

Entre los procedimietos mecanizados tenemos los sistemas 

de registro directo, que emplean máquinas de contabilidad y -

permiten el manejo de lo saldos de los clientes con diversos 

niveles de automaticidad, el equipo directo y las máquinas ele~ 

trónicas de contabilidad tienen la ventaja de mantener regis

tros visibles, que estan a disposición de los usuarios practi

camente en todo momento. 
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Otra alternativa es el registro mediante tarjetas perfo

radas. 

El método del manejo de cuentas por cobrar en un equipo 

de tarjetas perforadas es mediante el concepto de '1 lote 11
, lo 

que implica que las operaciones de facturación, pagos y otros 

conceptos que afectan los saldos de auxiliares no concentra

dos por un período de un día, una semana o un mes. Una vez -

que cierra el período, el ciclo de actualización se inicia en 

todos los pasos de proceso necesario para afectar los saldos 

anteriores y obtener resultados. 

El gerente de crédito y cobranzas; funciones y res

ponsabilidades; personal que integra el departamento. 

El departamento de crédito y cobranzas necesita para su 

buen fucnionamiento, el uso adecuado de métodos y procedimie~ 

tos y por la i~portante función que desempeña tanto en lo ec~ 

nómico como en lo social, se requiere para administrarlo a un 

Gerente de Crédito y cobranzas, este deberá tener un alto gr~ 

do de capacitación y especialización, deberá mantenerse actu~ 

lizado en lo que se refiere a las prácticas y métodos acepta

dos, legislación comercial, comercio exterior, títulos y ope

raciones de crédito, análisis e interpretación de estados fi

nancieros del país, ciclo económico de su mercado y también -

un sentido de responsabilidad y dedicación para aplicar en el 

desempeño de su labor. 

Principales responsabilidades en materia de organización. 

1. Estudiar en combinación con el departamento de orga

nización y métodos, la organización de los departa

mentos a su cargo, proponiendo la creación de nuevos 

puestos, la eliminación de otros y los cambios que 

juzgue necesarios. 

2. Instruir, capacitar, desarrollar y motivar a sus ca-
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laboradores para el eficiente desempeño de sus fun

ciones, dirigiéndose, coordinándolos y así poder -

evaluar los resultados obtenidos. 

3. Establecer los deberes y responsabilidades de las -

personas que de él dependan, otorgándoles y determ~ 

nandoles la autoridad para el cumplimiento de los -

mismos. 

4. Establecer los límites máximos de crédito que deben 

otorgarse a cada uno de los solicitantes o los moti

vos por el rechazo de las solicitudes, ayudando a to 

mar la decisión más adecuada al respecto. 

5. Vigilar los trámites que realice el departamento ju

rídico, o los despachos de abogados a quines se les

encarga la realización de la cobranza judicial a fin 

de recomendar las medidas, acuerdos y convenios esta 

blecidos. 

6. Formular una evaluación de la capacidad de compra y 

pago de los clientes que nos solicitan y tienen una 

línea de crédito y en función de dicha evaluación, -

fijar periódicamente con la frecuencia que sea nece

saria los límites de crédito correspondientes. 

7. Vigilar o realizar la recuperación de los créditos con 

cedidos personalmente a través de terceros. 

B. Proporcionar la información necesaria para el registro 

y aplicación de toda clase de créditos a las cuentas -

de los clientes asignados a su responsabilidad. 

9. Recomendar u ordenar la suspensión de entregas al --

cliente cuyos pagos estén atrasados o cuyo saldo exce 
da a la estimaci6n de su capacidad de pago. 
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10. Verificar la existencia física y controlada de 

los documentos que integren el saldo de las 

cuentas asignadas a su responsabilidad. 

11. Elaborar los reportes y análisis de la cartera 

que permitan medir el resultado de sus gestio

nes, haciendo las recomendaciones necesarias -

para la toma de decisiones en otras áreas y P! 

ra la actualización periódica de sus metas, ob 

jetivos y planes de trabajo. 

Respecto a las cualidades consideramos que es importante 

que el gerente de crédito tenga amplio criterio, rectitud, -

honradez al laborar, cortesía, confianza en sí mismo y ganar

se la de los demás, al igual que su amistad con las gentes. 

Algunas relaciones que mantiene dentro y fuera del depar

tamento. 

Con el director de Finanzas. 

Con los integrantes de Comité de Crédito 

Con el área de Ventas 

Con otros departamentos 

Con sus colaboradores inmediatos 

Con los clientes 

Con asociaciones profesionales técnicas y otras 

empresas 

Con las distintas fuentes de información crediticia 

El departamento de Crédito y Cobranzas es parte de un 

conjunto o no labora solo, aparte del Gerente de crédito y Co 

branzas debemos tener y entrenar un personal seleccionado y -

adecuado. 
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El personal que lo integra será: 

Gerente de Crédito y Cobranzas 

Supervisor de Crédito y Cobranzas 

Auxiliar de Crédito 

Auxiliar de Cobranzas 

Cobrador 
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ORGANIGRAMADE UN DEPARTAMENTO DE 
CREDITO Y COBRANZAS 

GERENTE DE CREDITO Y COBRANZA 

1 SUPERVISOR DE REDITO Y COBRANZ 

AUXILIAR DE CREDITO AUXILIAR DE COBRANZAS 

COBRADOR 
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Supervisor de Crédito 

Este, como el gerente deberá tener un dominio de las 

técnicas de crédito y cobranzas ya que revelará al geren

te en las responsabilidades administrativas e intervendrá 

en la supervisión de las funciones del departamento. Es 

favorable el que tenga estudios de administración. 

Entre sus principales funciones están: 

Examinará los Estados de Cuenta de los clientes -

que representen atraso en el pago de sus adeudos. 

Investigación de créditos; con base en el exámen -

anterior. prepararlos, recordatorios o gestiones -

convenientes para el cobro del saldo vencido o la 

liquidación total del adeudo, girando instruccio

nes al auxiliar de cobranza para que los envíe opa~ 

tunamente. 

Visitar a los clientes que presenten problemas pa

ra el cobro de sus adeudos, tratando convenios o -

arreglos con los mismos para conocer la forma en -

que puedan poner al corriente sus cuentas. 

Exigirles a los cobradores informes de cobranza y 

revisarlos para conocer las observaciones indicadas 

en ellos. 

Recuperar la mercancía de los clientes que dificul

ten la labor de cobranza y por los cuales no haya -

necesidad de intervensión de los abogados. 

Formular estadísticas mensuales de saldos vencidos y 

hacer estimaciones de cobranzas mensuales, para te

ner una base del efectivo que deberá recibirse cada 

mes por pagos de clientes. 
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Auxiliar de crédito 

Este personal debe gozar de una habilidad analítica, 

ésto es, que sepa reconocer entre un monten de información, 

la que sirva, por su valor informativo, así mismo, deberá 

ser tenáz en la búsqueda de la información. 

Entre sus principales responsabilidades están: 

Enviar las cartas rutinarias y especiales de cobro 

por correo. 

Acusar recibo y notificar aplicación de pagos reci

bidos por correo. 

Obtener y proporcionar referencias de crédito 

Actualizar diariamente listados semanales de antigüe

dad de saldos con los pagos efectuados durante la se-

mana en curso. 

Perseguir la resolución de facturación en disputa 

Atender solicitudes de información de clientes sobre 

su estado de cuenta. 

Auxiliar de cobranzas 

Entre sus principales responsabilidades están: 

Recibir, clasificar, ordenar distribuir y archivar fac 

turas, notas de crédito, notas de cargo, cheques de-

vueltos y documentos por cobrar, revisando que se aco~ 

pañen los anexos indispensables, tales como: remisión 

debidamente requisitada, talón de embarque y que dichos 

anexos correspondan al documento de cobro4 

Enviar a centros de cobro, representantes y clientes, 

los documentos a cobrar y las notificaciones de adeudo 

con aviso a los supervisores. 

Preparar diariamente las relaciones y documentos para 

revisión, aceptación o cobro, que los cobradores ges

tionaron el día siguiente 
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Cobrador 

El responsable de la existencia y control de los va

lores encomendados a su custodia. 

Este deberá ser educado y atento con el cliente, deberá 

evitar todo tipo de discusión motivada por la cobranza, será 

buen observador en las reacciones del cliente al cobro ya -

que ésto representa una buena fuente de información. 

Entre sus principales funciones están: 

Obtener relación de documentos y cuentas recibidas p~ 

ra su cobro, exigiendo copia y firmado el original de 

recibido en conformidad. 

Entregarle en devolUción diariamente al auxiliar de -

cobranza los documentos y cuentas no cobradas, repor

tando la cobranza y exigirle la firma de conformidad 

en el original de cobranza. 

Entregar al supervisor los razonamientos de cobro con 

las gestiones realizadas y las observaciones importa.!:!_ 

tes para el control y supervisión del cliente. 

liquidar diariamente a la caja de cobrado, recabando 

en el original firma de recibido. 

Tratar siempre con amabilidad al cliente y conocer las 

causas de sus atrasos en las cuentas, comunicandoles 

que pasen con el supervisor de cobranza a solicitar un 

arreglo satisfactorio. 
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CAPITULO II 

LA FUNCION DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO EN UNA 

EMPRESA DE FABRICACION DE DETERGENTES INOUS-

TRIALES 

II.1 Objetivos 

II .2 Pnlítir.as 

II.3 Procedimientos Administrativos 

II.3.1 

II.3.2 

II.3.3 

II.3.4 

rr. 3. 5 

II.3.6 

II. 3. 7 

II.3.8 

II. 3. 9 

Clasificación de clientes por el: 

Sistema de distrjbución 

Giro comercial 

Volúmen anual de compras 

Condiciones de ventas 

Descuentos, ofertas y bonificaciones 

Investiaación del sujeto de crédito e in-

forme del mismo 

Otorgamiento y riesgos del crédito 

Autorización de pedidos 

Productos pendientes de surtir oor falta 

de existencias 

Transferencia de mercancias 

Pedidos recogidos por los clientes en nues 

tra bodega 

II.3.10 Reclamaciones 

II.3.11 Tratamiento de clientes especiales 

II.3.12 Información que se proporcionará 

II.3.13 Comunicación entre el departamento de ven

tas y el departamento de crédito 
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II.1 Objetivos 

Uno de los objetivos básicos del Departamento de Cré 

dita es la recuperaci6n completa y oportuna ·de las ventas 

efectuadas a crédito. 

La importancia de este objetivo radica en que el De

partamento de Crédito y cobranza es la principal fuente -

que proveé a la Tesorería de una Empresa de los fondos n~ 

cesarías para la fluida marcha de sus operaciones. 

Si esta función fallara podría provocar la reducción 

de utilidades al tener que recurrir a financiamientos ex

ternos no planeados, con el consecuente incremento en los 

gastos financieros, hasta en casos extremos, la paraliza

zaciOn de una compañia por falta de recursos necesarios. 

La teoria, la oportuna recuperaciOn de las ventas -

efectuadas a crectito, no deberian presentar problema alg~ 

no ya que cuando una persona física o moral efectúa a eré 

dito, adquiere y acepta el compromiso de liquidar su im-

porte dentro del término. Sin embargo, la realidad es dl 
ferente, ya que muchos de los deudores utilizán todos los 

medios a su alcance, algunos aceptables y otros definiti

vamente arbitrarios, para definir el mayor tiempo posible 

al momento de ralizar sus pagos. 
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II.2 Políticas 

El proceso para la formulación de una política de 

crédito puede ser resumida en los siguientes puntos: 

II.2l El establecimiento de los objetivos 

II.22 El análisis cuidadoso del marco dentro del cual 

deberá operar la política de crédito durante el -

período de su administración. 

Esto incluye todos los factores, de acuerdo con una -

evaluación realista, que actuará para limitar lo que el de 

partamento de crédito puede hacer: políticas de crédito -

ya establecidas dentro de la empresa, objetivos y políti-

cas de los departamentos coordinados, la naturaleza de la 

industria y la importancia del crédito desde el punto de -

vista de la competencia, el lugar que ocupe la empresa en 

la industria y sus recursos financieros. 

Por lo tanto al hablar de los procedimientos se acom

pañarán junto con las políticas ya que como lo habíamos -

mencionado anteriormente al aplicar el objetivo y el proc~ 

dimiento creará la política. 
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II..3 Procedimientos Administrativos del crédito 

II.3.1. Clasificación de clientes: 

Esta se puede llevar a cabo de acuerdo con el sistema 

de distrib~ción, giro comercial y volúmen de compras. 

Sistema de distribución 

Mayorista. Son considerados dentro de esta categoría a 

los clientes que se dedican a vender al mayoreo, independie~ 

temente del volúmen de sus compras y de que a la vez vendan al 

menudeo. 

Detallista. Son todos aquéllos clientes importantes que 

venden al detalle, tales como cadenas de tiendas, autoservi-

cios, hoteles, etc. 

Instituciones. Son los clientes que consideramos requi~ 

ren der producto para uso interno y a los cuales la compa~ía 

tiene especial interés en atender directamente. 

Giro comercial 

Dentro de la clasificación anterior, se separan en la 

siguiente forma: 

Mayoristas 

1) Detergentes Industriales 

2) De desincrustantes 

Detallistas 

1) De autoservicio 

2) De desinfectantes 

3) De detergentes Ind. 
4) De tratados de varios 

(tratados de agua) 
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Clave 

M D 

M D 

D A 

DD 

D D 

D V 

Significado 

Mayorista de detergentes 

Mayorista de desincrustantes 

Detallista de autoservicio 

Detallista de desinfectantes 

Detallista de detergentes 
Detallista de tratados de agua 



Institucionales Clave Significado 

1 l Cervecerias e Institucionales cervecerías 

2) Refrescos R Institucionales refrescos 

3) Fábricas alimenticias F Institucionales fábricas 

menticias 

Volúmen de compras 

Tanto los mayoristas como los detallistas e institucionales, 

se clasifican por la importancia de sus compras anuales, en la si 

guiente forma: 

Clave I. Esta clave se puede incorporar a las anteriores, para -

clientes con compras superiores a un volúmen X de venta 

anual .. 

Clave II .. Para los clientes con un volÚmen de compras y anualmente 

Tambien se puede intercalar a los anteriores .. 

Todos los clientes nuevos se clasificarán de acuerdo con su -

sistema de distribución, giro comercial y volúmen de compras, com

binando las claves en la forma siguiente: 

x O 1 Esta clave indica que se trata de un cliente mayorista de 

Detergentes con un volúmen de compras anuales de X ó mayor. 

y D 2 Esta clave indica que es un cliente detallista de desinfec 

tantes con un volúmen de compra anual de Y o menor. 

Il.32 Condiciones de ventas 

Pago anticipado .. Es cuando la compañia recibe el importe de 

la mercancía antes de surtirla, o sea, que el vendedor envía el

pedido junto con el importe del mismo. Para este tipo de opera

ciones se establecerá un descuento, que deberá anotarse en el p~ 

dido, con la abreviatura PA. 
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Pronto pago. 

En cuanto paga el cliente de acuerdo a la fecha pactada 

anteriormente, que puede ser X número de días tomando como -

base: 

1) Fecha de embarque 

2) Fecha de factura 

3) Fecha de recepción de mercancía 

d) Vuelta de viajero (Únicamente clientes del interior) 

la abreviatura será P.P. 

Crédito. 

Cuando las ventas se hacen mediante la promesa de pago a 

un futuro inmediato, terminando previamente como política de 

la compañía dicha operación. 

El crédito comercial es de 30 días a partir de la fecha 

en que se embarca la mercancía (en algunos casos se podrá au

mentar el número de días de tránsito a cada población del in

terior). 

La abreviatura en estos casos será de 30 días ó 30 y 60 

ó 30, 60 y 90 días. 

Mínimo de embarque 

Esto es con el objeto de mantener el márgen de utilidad 

sobre el costo de operación de cada pedido tramitado, fijando 

cantidades mínimas que se puedan surtir a los clientes, en -

las distintas poblaciones de la república. 

Il.3.3Descuentos ofertas y bonificaciones 

Precios: Los tipos de precios son fijados por la gerencia 

general para las diferentes clases de clientes. En estos pr~ 

cios pueden estar considerados los descuentos correspondien

tes a las diferentes clasificaciones de clientes, por lo que 

los precios con los cuales se trabajará, son netos, o bien, a 

base de precios señalados y sus descuentos por escala aparte. 
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A su vez, estos tipos de precios, al iniciar operaciones 

con un cliente, serán $eRalados por la gerencia de ventas y -

turnados al departamento de procesamiento de datos, si es que 

se cuenta con un sistema electrónico de registros, a través -

del departamento de créditc y ccbranzas, para formar su archi 

vo permanente, por medio del cual detectará cualquier cam-

bio de precios indebido o no autorizado previamente. 

Si no, tendrá presente en un expediente y se verificaré

constanterne~te para vigilar dicho rengl6n. 

Descuentos: 

Los descuentos que la empresa conceda, se pueden verifi

car como sigue: 

1) por la clase de giro del negocio, volúmen de compras 

o capacidad de distribución 

2) Con base en las condiciones de ventas PA, PP y espe

ciales. 

3) por escalas, en las compras de determinados productos 

o cow.binación de ellos, que asciende en relación con 

la mayor cantidad comprada, o sea, el volúmen. 

Ofertas: 

Consisten en conceder a los clientes en la compra de de

terminado producto, una rebaja del importe de una unidad com

prada, en la compra de un númerc de unidades del mismo artíc~ 

lo. En este case, se facturará el total de las unidades ad-

quiridas por el cliente y bonif icindole el pre~io de las uni

dades que le corresponden en la oferta del total de la misma 

factura. 

Bonificaciones: 

Se conceden a los clientes en casos excepcionales, con

la autorización del ejecutivo correspondiente. Por ejemplo, 

estas bonificaciones se pueden efectuar sobre las existencias 

de clientes, independientemente de su fecha de adquisición, o 
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bien, únicamente las Últimas compras pendientes de liquidar, 

dependiendo de la autorización existente. Asimismo, se hará 

por diferencia en precios o algún otro similar. 

Il.3.4Investigación del sujeto de crédito e informe del mismo 

Los representantes de ventas, cuando van a vender por 

primera vez a un cliente, deberán recabar los datos necesa

rios para llenar una forma de ''s6licitud de crédito'' (por -

separado se estudia la forma propuesta}, que se pL1ede enviar 

adjunta al pedido, o bien, con anticipación para que se in

vestigue y se acepte, fijándole un crédito. 

El departamento de crédito y cobranzas, revisará los -

datos asentados en la solicitud y verificará las principales 

referencias comerciales. 

Si este departamento estima insuficientes los fundamen

tos, solicitará a la agencia investigadora autorizada, un i~ 

forme completo sobre la solvencia del cliente o bien, si se 

tiene establecido intercambio informativo de créditos con un 

selecto número de compañías proveedoras del prospecto. 

Para completar esta información se verificará el tiem

po establecido, capital en giro, etc. 

Todos estos elementos nos ayudarán a tener una idea más 

clara para otorgar el crédito. 

En ciertas ocasiones, será necesario que se investigue 

directamente, recurriendo para ello al local del cliente, al 

banco con el que opera y/o a la cámara Nacional de Comercio 

o Local de Comercio a la que pertenece. 

Es muy conveniente para asegurarse el nombre con el que 

registrará la nueva cuenta, solicitarse al prospecto su núm~ 

ro de registro federal de causantes, para verificar si coinci 

den las siglas de la persona física o moral, así como su fe

cha de nacimiento o la de la constitución de la sociedad. Ta~ 

bién debe vigilarse estrechamente el que la cuenta que regis

trada con los apellidos del cliente (si se trata de una mujer 

casada, además llevará el apellido de su esposo} o bién, con 
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las iniciales del tipo de sociedad o agrupación de que se 

trate, aseaurandose de preferencia,· en este Último caso -

de su registro público de comercio. 

Todo lo anterior, nos ayudará a conceder crédito con 

el menor riesgo posible. y además en caso de que se recu

rra al cobro por vía legal, tendremos mayores elementos -

para presentar la demanda en el juicio respectivo. 

II.3.5 Otorgamiento y riesgo del crédito 

Las visitas a clientes por parte del personal de eré 

dita y cobranzas. son muy necesarias, ya que es convenie~ 

te que la clientela conozca en caso de tener problemas en 

la operación de su cuenta y, por oarte, es indispensable

que el oersonal de crédito v cobranzas conozca el negocio 

del cliente. sus sitemas de ve~tas, su exacta ubicación,

el trate que dá a sus propios clientes. así como los pri~ 

cipales administradores. Todo esto nos dará una visión -

más amplia y un juicio certero en la toma da decisiones,

así como el conocimiento, en el momento en que se presen

te algún oroblema, resultado oara ambas oartes. 

Podemos dividir los movimientos de crédito en: 

Inicial 

Aumento 

Disminución 

Suspención 

Cancelación 

Reconciliacién 

Traspaso o cambio de razón social 



Inicial: es fijado a físicas o morales que por primera 

ocasión compran nuestros productos. Este crédito inicial 

se fijará con base en los resultados obtenidos en las in-

vestigaciones realizadas, de acuerdo con el punto anterior. 

Aumento. Los aumentos al cridito inicial se irán otor-

gando a los clientes en proporción al volúmen de las compras 

efectuadas y al plazo utilizado por ellos para el pago de -

las mismas así como aumentos en el capital. 

Disminición. Se utiliza la disminución del crédito, 

cuando los clientes no liquidan con la oportunidad necesa-

ria, o bien, si se tiene conocimiento de que la solvencia -

económica del cliente se ha debilitado. 

Suspensión. La suspensión es cuando el cliente no ha -

cumplido con los requisitos previamente establecidos y se le 

detienen sus pedidos hasta que se normalice. 

Cancelación. Esta se utiliza después de haber aplicado -

la disminución y la suspensión, si el cliente sigue presen-

tando los mismos problemas o gira cheques sin fondo. 

Reconsideraciones. Esto será en los casos en que después 

de haber liquidado satisfactoriamente el total de su adeudo, 

los informes comerciales que se obtengan en ese momento sean 

satisfactorios para los intereses de la compañía. 

Una vez reconsiderando el crédito, deberá vigilarse es

trechamente el movimiento de estas cuentas, hasta que se nor 

mal ice. 

Traspaso y cambio de razón social. Cuando se reciban -

noticias de que un cliente ha traspasado su negocio a otro -

comerciante, se observará en la cuenta respectiva si existe 

saldo pendiente y si el nuevo propietario lo absorberá. Si -

es así, se trapasará el saldo a la cuenta nueva, 
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y se fijará el límite de crédito, con base en las carac

terísticas que del propietario actual se obtengan, a través 

de los informes comerciales. Si el propietario no acepta -

absorver la cuenta del cliente a~erior, se tomará en los ex 

pedientes para relacionarlos más tarde, en caso necesario. 

En lo que se refiere a cambio de razón social, el sal

do pendiente invariablemente se traspasará a la nueva cuen

ta anterior. 

También se corren riesgos al otorgar un crédito cuando 

es llevada a cabo una operación de crédito forzosamente es

ta implicando un riesgo. Por ello al formular las.políticas 

y los procedimientos para establecer las condiciones respe~ 

tivas, la gerencia de Crédito y Cobranzas debe tomar en -

cuenta una serie de operaciones básicas. 

1. Se debe establecer y determinar, con toda clari

dad el grado o la medida de riesgo otorgablc por la empresa 

y que su propia situación le permita aceptar. 

2. La comprobación a que deberá sujetarse cada solic! 

tante de crédito. 

3. La gerencia de crédito debe analizar la informa-

ción obtenida en su investigación, con objeto de estable

cer la validez del crédito solicitante. 

4. El Gerente de Crédito o la persona responsable de 

aprobar los créditos, debe decidir si la solicitud en cues

tión se aprueba o se rechaza. 

El riesgo se da cuando se otorga un crédito y prevale

ce a lo largo de todo el proceso de cobranza, hasta su to

tal liquidación. 

El riesgo en el crédito debe ser reconocido y valuado, 

con un conjunto de circunstancias tangibles bajo la forma -

de una persona física o de una empresa, ya que como se dijo 

anteriormente cada crédito solicitante constituye un riesgo. 

Las circunstancias individuales de una persona o nego

ciación, determina el rechazo o la aceptación de su crédito 

solicitado. 
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Valuación del riesgo del crédito. 

La valuación del riesgo del crédito se hace en función 

de ciertos conceptos y estándares, ya que el riesgo crece -

por falta de interés o por incapacidad del deudor para pagar. 

Los factores que influyen sobre las circunstancias como 

son, disposición y capacidad para pagar, deben ser indispen

sables en la investigación, cualquier evidencia debe ser e~ 

tudiada. 

Una de las partes más importantes del trabajo del Gere~ 

te de Crédito es aceptar riesgos calculados, por lo tanto d~ 

be formarse un sexto sentido para percibir el riesgo al ex

tender crédito al solicitante, se debe considerar la ganan-

cía potencial del negocio del solicitante, antes de aceptar 

o rechazar el crédito solicitadoª 

El Gerente de Crédito debe estar alerta y hacerse cier

tas preguntas y analizarlas antes de llevar a cabo la opera

ción del crédito solicitado, estas pueden ser: 

1ª ¿Que inversión adicional será preciso hacer en 

cuentas por cobrar, inventarios y otros valo

res si el crédito es otorgado al clienteª? 

2ª ¿Que monto de compras anuales cabe esperar de -

ese cliente en particular? 

3ª ¿Cuál es la tasa de rendimiento de la inversión 

en valores? 

4. ¿Podría la empresa destinar esos mismos fondos a 

otro tipo de inversión con otra tasa de interés y 

el mismo grado de riesgo de falta de pago? 

Si es aceptable la utilidad potencial, con relación al 

riesgo de otorgar el crédito solicitado, éste deberá ser 

aceptado. 
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Factores que determinan el reqistro del crédito 

Los factores que deben ser tomados en consideración 

~uando se otoroa el crédito son: 

* El carácter 

* La caoacídad 

* El caoital 

* Las condiciones 

* El carácter. 

Es un riesgo de crédito, es la cualidad del solicitante 

que lo hace querer pagar al vencimiento de una deuda. 

El carácter de un individuo es el aareaado de las cuali 

dades morales y mentales que lo identifican, la horadéz. es 

una de las cualidades fundamentales del carácter, además de 

la integridad, la imparcialidad. la resoonsabilidad v la con 

fianza. El carácter se convierte en crediticio cuando estas 

cualidades se combinan oara hacer a alauien consciente de -

sus compromisos de crédito y deudas. 

El deudor que tiene antecedentes de crédito bien esta-

blecidos por razones con terceras personas. ya aue los suje

tos que son indiferentes a sus deudas contraídas, con toda -

probabilidad volverán a causar tales tendencias en el futuro. 

* La capacidad 

La caoacidad en el crédito sianifica la oosibilidad y f! 
cilidad para oagar una deuda a su vencimiento. La disposición

y el dP.seo del deudor de pagar, si no se tiene el dinero pa

ra efectuar el oago o la caoacidad de obtenerlo, se esta 

frente a un riesgo. 

La Gapacidad comorende un sinúmero de factores. por lo -

tanto no es tan fácil calcularla. Los ingresos de una perso

na. no revelan su capacidad de pago. ya aue estos pueden estar 

comprometidos a una deuda existente y el deudor puede o no te 

ner más capacidad de crédito. 
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Por ejemplo: Una familia con numerosos hijos es más proba

ble que sea un riesgo de crédito más elevado que una pareja 

sin hijos con los mimos ingresos. 

El tiempo también afecta la capacidad, ya que una obl! 

gación de crédito que puede cumplirse en un plazo largo, p~ 

dría no serlo a corto plazo. La evidencia más importante -

de la capacidad son los ingresos siempre y cuando sean rec~ 

nocidos como el producto de otros elementos que también si~ 

nifican capacidad como son: Una profesión, edad estableci

da en el empleo, propiedad de bienes inmuebles, disposición 

a economizar recursos, deseos de progreso, etc. 

La capacidad de un individuo en un negocio, o la de -

una empresa, también se relaciona con los factores que afe~ 

tan los ingresos, el presupuesto de gastos y los adeudos -

pendientes. El ingreso comercial es derivado de las ventas 

cuando estas son afectadas se determina en cierto grado la

capacidad de crédito del negocio. Existen factores que mo

difican la capacidad del deudor como son: la publicidad, -

el entrenamiento de ventas, la ubicación de la empresa, su 

organización, la antiguedad y el volÚmen de los inventarios, 

los servicios prestados, la competencia, las relaciones co

merciales y con proveedores, las marcas, etc. 

La capacidad está determinada por el costo de la oper~ 

ción y por las ventas, ya que el operar con costos muy al

tos disminuye la utilidad, reduciendo la posibilidad de cum 

plir con los adeudos contraídos al obtener créditos. 

* El capital. 

Para efectos de crédito, se entiende como la fuerza fi 

nanciera de un solicitante de crédito, medida por el valor 

liquidado de su negocio. 

El capital es la seguridad que un deudor representa por 

sus bienes de que pagará, así sea a largo plazo, si el ca

rácter o la capacidad no fallaren, el acreedor lo puede apr~ 

vechar como garantía para el pago de la deuda. El crédito 

no se puede otorgar con base a la presunción de que el capi-
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tal servirá como medio de pago, ya que si se recurre a él, 

por lo general significa el fin de la relación comercial. 

El crédito se extiende con la seguridad de que los p~ 

gos del deudor se harán normalemente, con la posibilidad -

de efectuar ventas posteriores al mismo cliente. El consu 

midor común por lo general, tiene poco capital lo que po

see es mobiliario, aparatos de línea blanca, automovil y -

objetos de uso personal, algunos reunen una modesta canti

dad de efectivo, otros poseen valores o títulos· financieros., 

y algunos un bien inmueble. 

El valor de tal capital para efectos de crédito, es i~ 

portante y puede ser turístico en su totalidad más que el 

valor mercantil. 

La información y verificación del capital tiene gran 

valor para el otorgamiento del crédito porque proyecta al

go sobre el carácter y la capacidad del individuo. 

El capital de los negocios establecidos normalmente se 

puede determinar de sus estados financieros, cuando los ac

tivos estan equilibrados contra los pasivos. Para calcular 

el capital debe considerarse su valor de realización en el 

mercado más que su valor en libros, ya que éste es el adqu! 

sición y sufre considerables modificaciones. 

* Las conrliciones. 

Por muv diqno de crédito que pueda considerarse a un 

individuo desde en punto de vista de su carácter, capacidad 

y capital, pudiera no siempre ser un buen negocio extender

le crédito. La confianza en el crédito no depende por ent~ 

ro de los factores inherentes al riesgo y sobre los cuales 

es presumible que el solicitante tenga control, en parte d~ 

pende del desenvol~imiento económico, que siempre entraña -

riesgo. 

Los negocios en general y las condiciones económicas 

sobre las cuales los individuos no tienen control, pueden 

alterar el cumplimiento del menor riesgo de crédito, así co 

mo el deseo de cumplir sus obligacionesª 
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Las fluctuaciones a corto v largo plazo se deben tomar 

en consideración al evaluar las condiciones. El ejecutivo 

de crédito debe estas constantemente sobre los posibles ca~ 

bias en la~ condiciones. como t~mbién le es vital percibir 

la dirección aue van a tomar esos cambios y adaptarse a --

ellos. 

II.3.6 Autorización de pedidos. 

Al recibirse en las oficinas administrativas de la com 

pañía los pedidos levantados por ventas, debidamente autor! 

zados se turnarán al departmento administrativo de ventas, 

en donde, después de ser revisados, aceptados y firmados, -

serán enviados al departamento de crédito y cobranzas, qui~ 

nes aplicarán las siouientes reglas generales, antes de au

torizarlos: 

Verificar todos los datos del pedido para aue co

rrespondan precisamente al cliente indicado 

Checar que no tengan saldos vencidos oendientes de 

liquidar 

Revisar, en caso de que exista saldo sin vencer. 

que el importe del pedido por autorizar, no rebase 

el límite de crédito establecido 

Por tener el crédito susoendido 

Por no cubrir el mínimo de embarque aceptado por -

la empresa 

Por ser cliente nuevo que reuna los requisitos es

tablecidos como oolíticas 

El departamento de crédito y cobranzas deberá agotar 

todos los medios que estén a su alcance, oara evitar dete

ner o cancelar un crédito. 

Se debe borrar la idea que este departamento es un -

obstaculo para ventas. 
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Il37 Productos pendientes de surtir por falta de existencias 

A los pedidos de clientes que no puedan surtirse compl~ 

tos por falta de existencias, les será recortado el producto 

faltante y surtidos por la diferencia. Los datos del produ~ 

to recortado se podrán conservar, por ejemplo 15 días como -

máximo, en una tarjeta perforada en el departamento de proc~ 

samiento de datos o en un registro en el almacén, avisando -

éste a los departamentos de ventas y crédito y corbanzas, p~ 

ra que decidan si se cancelan o se siguen conservando. 

Esto se puede activar si al iniciarse las operaciones -

con un cliente se determina que al no haber existencia de -

un producto, se cancelan automáticamente, o bien, se conser

van por un determinado período. 

II.3.8Transferenc ia de mercancías. 

Los ''transf~rs 11 de mercancía que los vendedores hacen -

de uno a otro cliente, es un recurso que se utiliza para de! 

plazar con mayor rapidéz y para obtener mejor distribución -

de las existencia de nuestros artículos, en poder de clienes 

mayoristas. Generalmente las transferencias se llevan a ca

bo al contado, sin embargo, en algunas ocasiones estos 
11 transfers 1

' podrin ser a cridito, principalmente para evitar 

devoluciones, cuando el comerciante que reciba la mercancia 

sea también cliente, produciendose de la siguiente manera. 

II.3.8.1 Extenderá un recibo de devolución de mercancía al -

cliente que se le esté recogiendo, enviando a las oficinas -

administrativas una copia para acreditarle el importe devue! 

to, anexo pedido a que se hace mención en el siguiente punto. 

II.3.8.2 Levantará un pedido al que se le anotará "Facturar 

no Mandar'', enviandolo a las oficinas debidamente firmado por 

el cliente que recibió la mercancía, para cargárselo en cuen

ta, siguiendose el trámite normal en su registro y autoriza
ción, solicitando previamente autorización de crédito. 
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II.3.9Pedidos recogidos por los clientes en nuestra bodega 

Estos pedidos se refieren a las ventas de mostrador -

que la compañia efectua a los clientes que desean adquirir 

la mercancía, pasando al recogerla a nuestras bodegas. En es 

tas ventanas los fletes y acarreo son por cuenta de los -

clientes, así como el riesgo. 

Las ventas se podrán realizar al contado y a crédito, si 

guiendo el procedimiento que a continuación se cita: 

11.3.9 •. 1 Se atender·án por el departamento administrativo de 

ventas, quienes elaboran una remisión por los pro

ductos que solicite el cliente obteniendo la firma 

de conformidad del cliente sobre la remisión. En el 

caso de pedidos de contado los turnará a la caja pa

ra que se reciba el importe del pedido, expidiéndose 

recibo de cobro correspondiente. 

II.3.9.2 Acudirán al departamento de crédito y cobranz.as, pa

ra recabar los datos de identificación complementa

rios que el cliente desconozca. así como la verific~ 

ción de los datos del mismo. 

Se comprobará, en el caso de pedidos a crédito, que 

no tengan saldo vencido y que su límite sea sufície~ 

te. La persona que vaya en nombre del cliente, debe 

rá llevar una carta poder. 

Con la remisión autorizada podrán pasar a recoger la 

mercancía a la bodega. 

II.3.10Rec lamac iones 

Todas las reclamaciones se canaliz.arán por el departame~ 

to administrativo de ventas, que les turnará al departamento -

de crédito y cobranz.as, para que se atiendan de inmediato y se 

conteste a los clientes, con copia al agente, para su conoci

miento. 
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rr.~~1 Tratamiento de cli~ntes especiales 

Sucursales y cadenas de negocios. Para controlar las 

compras y los pagos de clientes con sucursales o cadena de 

tiendas con sistema centralizado, se manejará por medio de 

una cuenta global, sin embargo, si el volúmen de operacio

nes lo amerita, se llevará un auxiliar por cada tienda o -

sucursal para facilitar el análisis de los saldos. 

Para controlar los movimientos de los clientes con su 

cursales o cadena de tiendas con sistema descentralizado,

se manejarán através de cadenas por separado, con diferen

te número de cuenta, pero relacionada entre sí, en cada ex 

pedicnte por medio de la leyenda siguiente: 

"Sucursal de __________ en 

número de cuenta 

Para surtir la mercancía a una sucursal por primera -

vez, se sujetará a las reglas en vigor para cuentas nuevas. 

Uniones de crédito: 

Son instituciones auxiliares de crédito que agrupan a

un número de socios comerciantes que efectúan sus compras a 

los diferentes proveedores a través de la Unión que repre

sentan, por lo que la cuenta se abrirá precisamente a nom-

bre de Unión con sub-cuentas, para que cada uno de los aso

ciados, con el número de socio con que estén registrados en 

la Unión, o bien facturando todas las ventas exclusivamente 

a la Unión. 

Es conveniente protegerse conservando una copia del -

contrato en la gerencia de crédito y cobranzas. 

En este contrato se establecerá además, el crédito m! 
ximo concedido a cada socio y la forma de pago de las factu 

ras. 

Las variaciones que puedan existir entre los contratos 

de las diferentes Uniones de Crédito se informarán oportun~ 

mente a los departamentos que intervengan en su operación. 

- 5"1 -



Comisionistas: Este tipo de clientes será escogido por la 

dirección de mercadotécnia, para distribuir los productos 

de la compañía, por la que recibirán una comisión previa

mente establecida. 

En el departamento de crédito y cobranzas se formará 

un expediente para cada uno de ellos, en el que conservará 

el contrato de comisión mercantil celebrado, de preferencia, 

con el visto bueno de asesores legales. 

De acuerdo con el contrato, el comisionista realizará 

las ventas de mercancía en comisión, a su propio nombre, e~ 

pidiendo facturas a sus clientes pero con la leyenda merca~ 

cías vencidas a comisión por cuenta de la compañía 

El inventario de mercancía pendiente de venta, en po

der del comisionista, será propiedad del comisionista y del 

comitente. 

Institucionales: Se. considerarán clientes instituciona

les a las dependencias oficiales, como se indicó en un inciso 

anterior y también a hoteles, oficinas, Fábricas, restaur.an

tes, hospitales y sanatorios, entre otros. 

Es conveniente con este tipo de clientes contratar pre

viamente con cada uno de ellos, los límites de crédito, pro

medio de compras y condiciones de pago. 

Se manejarán estas cuentas con personas dedicadas a un 

control especial, ~ando aviso al gerente de crédito y cobran

zas de cualquier problema que se presente y evitar, que por 

una mala atención, se lleguen a perder algunas cuentas de es 

te importante nucleo de clientes. 

Il312 Información que se proporcionará 

El departamento de. crédito y cobranzas proporcionará un 

análisis de antiguedad de saldos por zona de ventas con las 

segregaciones que consideren necesarias, tales como clientes 

regulares, gobierno, etc. y lo distribuirá de la sig. manera: 
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Original para la gerencia general 

Primera.copia para la gerencia de finanzas o administración. 

Segunda copia para la dirección de mercadotecnia, gerencia 

de ventas o gerencia administrativa de ventas. 

Tercera copia para el representante respectivo. 

Cuarta copia para el departamento de crédito y cobranzas. 

También se distribuirá un análisis concentrado de la co

branza por zonas y analizado contra el presupuesto, dando una 

explicación de las variaciones a los mismos departamentos es
pecificados anteriormente. 

Par Último, se obtendrá una relación de los cheques de

vueltos al cierre del mes, y se proporcionará una lista de 

clientes cancelados a los departamentos afectados. 

Il3.13Comunicacián entre el departamento de ventas y el departa

mento de crédito 

Es de vital importancia una comunicación efectiva y -

oportuna que permita lograr los objetivosl que, en Última in~ 

tancia, son los mismos "VENDER y COBRAR MAS, PARA OBTENER MA

YORES UTILIOADES DE LA EMPRESA ". 

La comunicación y coordinación se lleva a cabo constante

mente, abarca, entre otros, los siguientes contactos entre am

bos departamentos: 

Trámite de pedidos: La comunicación para esta función se efec

tuari a través del departamento administrativo de ventas, en -

donde se revisarán los pedidos y el departamento de crédito y 

cobranzas los recibirá para su autorización. 

Aclaración sobre saldos y movimientos: En el caso de que el 

vendedor requiera de mayores datos que los contenidos en las 

copias de factura, en los análisis de antiguedad de saldos y 

en los estados de cuenta que periódicamente recibe, se dirigi

rá al departamento de crédito y cobranzas, quieO deberá acla-
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rar lo procedente, turnando una copia al departamento adminis

trativo de ventas o al supervisor. 

Tambien deberán dirigirse los vendedores al departamen

to de crédito y cobranzas cuando sea necesario realizar cam

bios en los diferentes datos registrados para cada cliente o 

cuando exista alguna consulta sobre: 

Modificación del límite de crédito 

Uescuentos y bonificaciones autorizados por la gerencia 

de ventas y no operados en la cuenta del cliente. 

Envío de copias de facturas y estados de cuenta o notas 

de débito y crédito. 

Conciliaciones entre los movimientos de clientes regis

trados en el control del representante y las cuentas co 

rrientes de procesamiento de datos. 
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CAPITULO III 

ORGANIZACION DE LA COBRANZA, POLITICA Y PROCEDI

MIENTOS ADMINISTRATIVOS EN UNA EMPRESA DE FABRI

CACION DE DETERGENTES INDUSTRIALES 

III.1 

III.2 

III. 3 

III.4 

Objetivos y características de la cobranza 

Organización 

Políticas 

Procedimientos Administrativos de la cobranza 

III.4.1 - Responsabilidades y facultades 

III.4.2 - Documentación que ampara el crédito 

III.4.3 - Conductos de recuperación del crédito 

III.4.4 - Conciliación y análisis de saldos de las cuentas de 

clientes 

III.4.5 -

III.4.6 -

III.4. 7 -

III.4.8 -

III.4.9 -

Envío de estados de cuenta a clientee y vendedores 

Recibos de cobro y su funcionaffiiento 

Carta-cobranza y sus diferentes etápas 

Cobro de títulos de crédito 

Control de cheques devueltos 

III.4.10 - Recuperación de mercancías de crédito 

III.4.11 - Control de reembolsos a clientes 

III.4.12 - Control de cuentas vetadas 

III.4.13 - Cobranza legal y bienes adjudicados en pago 

III.4.14 - Castigos y recuperaciones 
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III.1 Objetivos y características de la cobranza 

El objetivo de la cobranza se reduce a lo siguiente: 

Tener una fluidéz que permita que la empresa adquiera 

una liquidéz aceptable para cumplir con todas las op~ 

raciones así como obtener recursos para la inversión 

en la empresa. 

Estas operaciones mencionadas serían las de corto pl~ 

za, como pago a proveedores pago de costos fijos, etc. 

Siento que éste es el objeto primordial de la cobran

za ya que podría decir que si no cobro no podría man

tenerse viva la empresa, si no tengo flujo, no pago, 

por lo tanto no me venden y no fabricó. 

Ahora al tener una cobranza sana no nada más me man

tendría vivo sino que podría haber crecimiento en mayor fu~ 

cionamiento. Cada día se ha venido haciendo más crítico, 

en algunos casos por falta de recursos y en otros debido a 

que los ejecutivos de las empresas tratan de obtener algún 

beneficio financiero de sus fondos. Esto ha obligado a las 

empresas a preocuparse por tener cada día gente más profe

sional. Son tres las principales características de la co

branza que vamos a comentar. 

1a. Debe ser adecuada 

2a. Debe ser oportuna 

3a. Debe ser completa 
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Adecuada. Vamos a partir de la base de que la mayor parte de 

las compañías tienen clientes de diversa naturaleza, por lo -

que no es posible establecer un sistema Único que produzca re 

sultados satisfactorios, en todos los casos. 

Mientras mayor sea el conocimiento que se tenga de la -

clientela, mayor será la probabilidad de que se pueda utili

zar el procedimiento adecuado que nos permita alcanzar el fin 

propuesto. 

Es importante que tengamos siempre presente al planear -

nuestra estrategia de cobranza la importancia del cliente co

mo tal en su localidad, en su ramo, etc. así como la importa~ 

cia que para nosotros tiene el adeudo que pretendemos cobrar 

y esto podrá orientarnos respecto al medio que debemos utili

zar y la intensidad del mismo. 

Oportuna. Al hablar de esta característica se debe incluir 

todas las actividades que el Departamento de Cobranza debe -

realiza1· para facilitar al cliente lo mis posible el cumpli

miento y llegado el caso exhortarlo a que lo haga. 

Aquí se podría englobar desde el correcto y apropiado en 

vio de Estados de Cuenta hasta el recordatorio personal, pa

sando por una amplia gama en la cual queda incluida la visita 

a los cobradores y/o representantes, así como la corresponden

cia que produce el Departamento de Cobranza. 

Completa. Debemos pugnar por obtener el importe total de las 

facturas a excepción del descuento por pronto pago en su caso 

combatiendo la existencia de diferencias que normalmente son 

pequeñas en relación al adeudo original, pero que en conjunto 

pueden provocar un impacto de considerar en nuestros resulta

dos. 

Estas diferencias pueden estar originadas por diversos 

conceptos entre los que se encuentran: 
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Extemporaneidad en el pago que trae como consecuencia 

la no aceptación del descuento correspondiente. 

Errores o malos entendidos respecto a precios y/o des

cuentos normales y promocionales 

Faltantes de mercancías etc. 

IIL 2 Organización de la cobranza 

El departamento de cobranzas necesita de una organización 

porque representa vigilancia sobre el retorno del dinero. En 

cualquier empresa uno de los activos circulantes más importan

tes del negocio esta representado por la suma de dinero del e~ 

pita! de trabajo invertido en cuentas por cobrar. La rotación 

de estas cuentas por cobrar es tan vital para la empresa, que 

muchas hacen pruebas frecuentes de esta rotación para determi

nar su estado. 

Existen muchas t6cnicas para medir y conocer la eficien

cia y efectividad hecha por cobranzas y la liquidez o calidad 

de las cuentas por cobrar. 

Al fin de poder facilitar y asegurar un buen trabajo de 

cobranza y llevar un mejor control de las cuentas se debe ela

borar una relación periódica de aquellas cuentas que están pe~ 

dientes de cobrar, especialmente aquellas con antigüedad más 

allá de los vencimientos regulares de las ventas. El listado 

a que hacemos referencia se conoce con el nombre de Antigüedad 

de Saldos. 

Al elaborar el listado de antiguedad de saldos se debe 

determinar el porcentaje total de las cuentas que estan al co

rriente y despues las porciones de este total, que caen dentro 

de las diferentes categorías de antiguedad, esto nos permite 

tener puntos de comparación para medir la eficiencia del de-
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partamento de cobranzas. 

Al analizar a las empresas debemos precisar en quien o 

en dónde debe recaer la responsabilidad de las cobranzas. -

Es obvio que en un negocio pequeño operado por un sólo 

dueño, la respcnsabilidad de las cobranzas estarán eterna-

mente en sus manos y sus esfuerzos serán efectivos, porque

siente la necesidad de reconstruir constantemente su capi-

tal inicial; pués otra manera se encontrará conque su cap! 

tal inicial ha desaparecido y se ha convertido en una cifra 

que aparece dentro de sus cuentas por cobrar. 

En otras empresas con organizaciones más grandes se -

han desarrollado meje res técnicas, en las cuales una persona 

se especializa y responsabiliza en las cobranzas de la com

pañía quizás por los recursos can que cuenta, pero la impo~ 

tante es que en ambos tipos de compañiéis, la responsabilidad 

de las cobranzas este perfect~mente asegurada y se cuente -

con los medios para saber que ésta responsabilidad será lle 

vada a cabo eficazmente. 

Por lo general, entre más grande es la empresa, la fun 

ción de cobranzas estará no más lejos de la dirección de la 

misma, en empresas medianas o pequeñas es muy frecuente en

contrarnos que uno de sus princi~ales ejecutivos y comunme~ 

te el tesorero son quienes se encargan de esta responsabili 

dad de las cobranzas~resulta una función específica del de

partamento de crédito, los más altos ejecutivos estan vigi

lando muy de cerca el éxito con el que se desarrolla dicha 

función. 

No se puede hablar de patrones en materia de cobranza, 

cada ramo, región, empresa, volúmen de operacior.es, tamaño 

promedio de las cuentas, sistema contable, etc. influyen co 

mo criterios para tomar una decisión. 
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II.I. 3 Poli tic as 

De acuerdo con esta definición, las políticas se apo

yan en los objetivos, finalidades o metas y los precisan. 

Al determinarlas, los objetivos que se traten de alean 

zar, quedan incluidos en éstas. 

La Gerencia General, en combinación con la Gerencia de 

Ventas y la opinión del Gerente de Cr&dito y Cobranzas, las 

difundirán a través del pesonal afectado. 

Es conveniente que las políticas se dicten por escrito, 

puesto que, de esta manera, servirán para orientar a los su

bordinados y formarles un criterio definido, evitando además, 

las frecuentes consultas sobre asuntos elementales. 

Estas políticas deberán revisarse con cierta periorici

dad para actualizarlas conforme a los cambios en los objeti

vos que se aspiren lograr. 

Al igual que se establecen políticas en el departemento 

de crédito es necesario establecerlas aquí por lo tanto las 

políticas a seguir se encuentra.n en los mismos procedimientos 

ya que ahí se define como se seguiran dichos procedimientos. 

Sin embargo para desempeñar adecuadamente su función y 

conseguir los objetivos deseados se resumen en 3 principales 

políticas. 

1) Obtener mediante la venta de crédito el optimo de 

ventas posibles. 

2) Conseguir el objetivo anterior con la menor perd! 

da posible. 

3) Conseguir ambos objetivos al menor costo posible. 

Es obvio que la primera consideración que debe hacerse 

al establecer una política de cobranza so.n las condiciones en 

que se vende. 

Otra política importante es establecer despues de que -

rtía de retraso se pagaran intereses moratorias y como se cal

cularan. 
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111.4 Procedimientos Administrativos de la cobranza 

III.4.1 Responsabilidad y facultades 

Existen varios sistemas de cobranza, tales como: 

Cobranza oor medio del banco. cobranza oor medio de corres 

pondencia o bien utilizando un cobrador especial. Sin embargo, 

la más usual y la que está establecida en la empresa, e~ ·la r.o-

br~nz~ a través de los agentes de venta. 

Una de las funr.iones del departamento de crédito y cobranza 

es la de controlar la recuperación oportuna del importe de las -

ventas realizadas a crédito, evitando la pérdida de la cuenta. 

Lo anterior lo hará basándose en la resoonsabilidad aue re

cae sobre el deoartamento de ventas. de efectuar la cobranza or~ 

cisamente al vencerse los alazos concedidos, considerando que el 

reoresentante es el único contacto constante entre el cliente y 

la compañía. 

Para aue el representante pueda ejercer la debida y oport~ 

na recuoeración del importe de sus ventas a crédito. recibirá 

invariablemente copias de las facturas corresoondientes. 

Los departamentos de ventas, crédito y cobranza deberán 

ejercer plenamente la oresión necesaria sobre los clientes, pa

ra la recuoeración de un saldo cuando ya esté vencido y aún 

cuando se reciba su pago. considerando al máximo al mantener -

buenas relaciones con la clientela, lo que permitirá seguirle -

vendiendo y mejorar nuestros volúmenes. 

Para aue el departamento de crédito v cobranzas pueda lle

var a cabo su función de cobranzas adecuadamente. Tendrá facul 

tades oara intervenir en el cobro de una cuenta en el momento -

en aue lo estime conveniente, decidiendo el procedimiento a se

guir, oara loarar la inmediata recuperación de los créditos oen 

dientes. 

Dentro de esta facultad se incluirán además las siouientes: 

III.4.2 Podrá enviar cartas- cobranza a los clientes. de acuer

do con los sistemas establecidos. 
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III.4.1.2 

III.4.1.3 

III.4.1.4 

III.4.1.5 

III.4.1.6 

III.4 .2 

Reducir, susoender o cancelar un límite de crédito 

cuando, a Juicio del departamento, sea incosteable 

o peligroso el seguirlo manejando. 

Aceptar o rechazar los valores como forma de pago 

Aceotar mercancias ( o en su caso otros objetos) a 

clientes oara su recuperación parcial o total de -

sus saldos. 

Solicitar información al departamento de ·ventñs, s~ 

bre loR procedimientos seguidos en la recuperación 

de cuentas. 

Recomendar el turnar a cobro por la vía legal cuP.n

tas morosas. 

Documentación que ampara el crédito 

La rlocumentación básica para poder ejercer los rler! 

choR de cobro sobre los créditos otorgadoR a lns clientes a tra 

vés de una cuenta corriente, es la siauiente: 

III.4.2.1 

III. 4.2.2 

III. 4. 2. 3 

III. 4.2.4 

III.4.2.5 

Pedido formado oor el cliente 

Nota de remisión firmada de recibida por el cliente 

Vía o talón de embarque de la línea de transporte -

firmada de recibida oor el cliente 

Factura firmada por el cliente 

Estado de cuenta que presenta el saldo pendiente a 

la fecha v su nrocedencia 

Por lo anterior. se con~idera absolutamAnte necesario con

seguir en todos los pedidos levantados, la firma del cliente,doc~ 
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mentación que, aunada a la mencionada en los incisos 2, 3 y 4, 

sea base para la recuperación de los créditos otorgados, inclu

sive si se llega a gestionar por la vía legal. 

Será conveniente incluir en la documentación en donde firme 

el cliente de recibida la mercancia de conformidad, la leyenda de 

un pagaré que, en un momento dado, nos permitirá recurrir con ma

yores elementos a la cobranza judicial. 

IIIA.3Conductos de recuperación del crédito 

Existen diferentes fuentes para obtener el cobro de los cré

ditos otorgados a clientes, quines serin motivados por su propio 

sentido de responsabilidad, por la necesidad que tengan de hacer

nuevo pedido de nuestros representantes de ventas y miembros del

departamento de crédito y cobranzas, como los recordatorios de e~ 

branzas que, sistemáticamente, se enviarán en diferentes etápas. 

Estos conductos de recuperación son: 

III.43.1. Representantes de ventas: Es el principal medio de con

tacto con el cliente, debido básicamente a sus constantes 

visitas para lograr pedidos, por lo que las primeras ges

tiones de cobro descansan en forma absoluta en este conduc 

to de cobranzas, al igual que el supervisior de ventas. 

III.4.3.2 Cliente: Algunas veces se reciben pagos de clientes que-

prefieren efectuarlos directamente a la compañía, ya sea 

~cudiendo personalmente a nuestras oficinas, o bien envian 

do su remesa por correo, telégrafo o a través de un banco 

de su localidad. 

En estos casos, se le enviará al cliente el recibo de cobro 

oficial de la compañía, en calidad de recibo de su remesa, con copia 

al representante para su control. Para invitar al cliente a seguir -

este sistema, se puede incluir una leyenda en la factura, en la que 
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brevemente 5e expliquen las ventajas que representan si gira

ra directo oportunamente. 

Como ejemplo: "El crédito es la base de su negocio, pa

gue oportunamente y evítese demoras girando su remesa a nues

tras oficinas". 

IIl.~13 Funcionarios de cr~dito: Se llevará a cabo visitas a -

los clientes periódicamente, con la coordinación de ven

tas, cuando se considera necesario reforzar la presión -

de cobro. 

También se considera conveniente viajar para visitar y -

conocer a los clientes. Esto más adelante es provecl10 de la 

empresa, ya que, telefónicamente, podrá convencer al cliente 

de que gire o le pague al vendedor. 

III.4.4Conciliación y análisis de saldos de las cuentas de cliente 

El encargado de cuentas diariamente al registrar en el -

estado de cuenta los cobros del día anterior, los conciliará 

de inmediato contra las facturas correspondientes, depurando, 

al mismo tiempo de su archivo cronológico de copias de factu

ras. 

En el caso de encontrar diferencias entre el valor de la 

factura y el monto del pago, se aclarará en ese momento, rec~ 

rriendo a la documentación necesaria para ello. De esta mane

ra se determinará el origen del saldo a cargo del cliente, -

quedando debidamente analizado cada día. 

En lo que se refiere a los pagos parciales que en ocasio 

nes son recibidos de los clientes, serán tratados en la misma

forma que los pagos totales, excepto que las copias de la fac 

tura se seguirár:i conservando en el archivo cronológico, anotán 

dales unicamente el importe del abono, para obtener el neto -

pendiente de pago. 

III.45 Envío de estados de cuenta a clientes y vendedores 

El departamento de procesamiento de datos mensualmente 

proporcionará al departamento de ventas, estados de cuentas 
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y todos y cada uno de los clientes en vigor, para que, por 

su conducto, los reciban los representantes de ventas res

pectivos en sus lugares de residencia. 

Estos estados de cuenta, junto con las copias de fac

turas, que oportunamente les han sido enviadas a los repr~ 

sentantes, les permitirá conocer aproximadamente el monto

por el que podrán levantar un nuevo pedido, así como para

recuperar oportunamente el importe de las facturas ya ven

cidas a la fecha de la visita. 

En los casos en que los clientes, no obstante la info~ 

mación obtenida de nuestro representante, nos soliciten un 

estado de cuenta, el departamento de crédito y cobranzas lo 

preparari y enviari por conducto del representante, para de 

jar debidamente aclarado el saldo pendiente. 

III46 Recibos de cobro y su funcionamiento 

El d:ljetivo principal de los recibos de cobro es el de 

ejercer control sobre las transacciones que de este tipo -

realiza la compañía, por lo que, para todos y cada uno de -

los pagos de clientes, independientemente del canal por el

que se reciban, se expedirá un recibo de cobro con la si--

guiente distribución: 

- Original para el cliente, como comprobante de pago 

- Primera copia a la caja general, adjunta a la relación 

de cobros del día, para su operación en los registros 

contables. 

- Segunda copia para el departamento administrativo de -

ventas para controlar el uso riguroso por orden numéri 

co progresivo de los recibos de cobro por parte de sus 

vendedores. 

- Ter:era copia, en el block del empleado que haya reci

biao el pago (representante, caja gral. o departamento 

de crédito y cobranzas) 

En caso de pagos directos, se enviará la segunda copla 

correspondiente al departamento administrativo de ventas, -

para el representantee 
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·Estos blocks de recibos de cobro estarán numerados progresiva

mente y sólo serán entregados a los representantes de ventas, caja 

general y departamento de crédito y cobranzas, mediante autorización 

de los jefes de estos departamentos, llevándose el control de ell~s 

en el departamento de crédito y cobranzas. 

En estos recibos se explicará con la mayor claridad posible, -

la aplicación del pago a una o varias facturas, según el caso, en -

virtud de que éste documento servirá de fuente para que el departa

mento de crédito y cobranzas, al entregar un block a cada persona 

autorizada para su manejo, recabará su firma de recibido en una ho

ja de registro, que se abrirá para cada block y en la que se indica 

rán los datos siguientes: 

1. Nombre del empleado que lo utilizará 

2. Fecha de entrega 

3. Departamento o número de zona de ventas 

4. Numeración de los recibos que contiene el block 

El departamento de auditoria interna periódicamente podra re

visar los registros del departamento administrativo de ventas para 

cerciorarse de que está operando correctamente. 

ID.4 .. 7Cartas-cobranza y sus diferentes ctápas 

Con el objeto de fortalecer la gestion oe cobranzas que reali

za el venoedor y presionar a los clientes inmediatamente que se h! 

va venciao el plazo concedido, para que 11qu1den el imoorte de su -

factura oendiente, es conveniente implantar un sistema de envío de 

recordator)bs que comiece a partir de los cinco oías s19u1entes al 

vencimiento de 1a factura y que funcione oe la siguiente manera. 

m.47.1 

ID.4.72 

Se abriran 31 expedientes numerándolos del 1 ai 31 para util~ 

zar uno de cada día del mes. 

Diariamente el oepartamento oe procesamiento ae datos turna 

rá al departamento de embarques una copia de las facturas -
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el día anterior, mismas que al surtir les estamparán el sello 

de despachado y la fecha, enviándolas inmediatamente al depa~ 

tamento de crédito v cobranzas en donde las archivará el en-

caroado de cuentas corriPntPs, en el día que vencerá cada fñc 

tura, con hase en las condiciones de venta. 

III.4.7.3 Lo~ encaraadns de cuentñs llev~rán este archivo -

cronológico cara las cuentas que manejan. seoarándolas dentro 

de los exoedientes de cada rtía, pnr órdP.n numPrico de zona dP. 

ventas. 

III.4.7.4 Al recibir el estado de cobros v despues de seoarar 

las copias de las facturas liquidadas, las cooias restantes se 

verificarán contra el estado de cuenta del clientP. re~pe~tivo 

p~ra asegurarse de que la factura se encuetra pendiente, prec! 

samente por la cantidad indicada en la copia. 

III.4.7.5 Las copias de las facturas pendientes, se turnarán 

a una ~ecretaria auxiliar del dP.partamento para que elabore -

las cartas-cobranza que corresponden de acuerdo con el tiempo 

que lleven de vencidas en sus siauientes etánas: 

Primera etáoa: Las cartas-cobranza número 1, que son de 

las facturas que llevan 35 días de embarcada la mercancía 

se harán en original para el cliente y una copia para el 

representante. 

Además se anotará en la cooia de la factura correspondie~ 

te, que se scquirá conservando en P.l recordatorio crono-

16gico a la fecha en que se est6 enviando la carta-~obran 

za y el número de etápa. 

Segunda Etápa: El departamento de crédito v cobranzas -

intervendrá a los 30 días siouientes dP. la fecha de envío 

de la carta-cobranza número 1. para producir la segunda-

carta, en original para el cliente, una copia al represe~ 

tante y otra p~ra el supervisor. 
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La redacción de las cartas será presionando cada vez mas 

al cliente para que envíe su pago. 

Tercera etápa: Esta es la Última etapa de corresoonden

cia que se envía al cliente v se hace por medio de un te 

legrama. dando ooco tiempo para su paco, o en ~aso con-

trario. se turnará al deoartamento legal. 

Esta etápa se hará a los 35 días después de enviada la -

segunda carta, o sea. a los 100 días de surtida la mer-~ 

cancia. 

En caso de obtener el cobro en esta etápa, quedará sus-

oendido el crédito hasta obtener una explicación satis-

factoria por la demora. 

III.4.8 Cobro de títulos de crédito 

Los titulas de crédito aue normalmente se recibirá en la 

compañía, son los siguientes: 

III. 4.8.1 Cheques. Estos documento& son los que con mavor 

frecuencia se operan. dado el n~mer•o de clientes 

que los utilizan para efectuar sus pagos. 

Los empleados de la compañía que los reciban, de

berán cerciorarse que contengan los siguientes da 

tos: 

fecha de expedición, precisamente del día que 

se reciba. 

el nombre del beneficiario, invariablemente se

rá la compañía. 

La cantidad en número y letra dP.berán coincidir 

exactamente en pesos y centavos. 

Firma de exoedición del cliente que nos esté li 

quidando las facturas a su cargo 

Un~ vez comprobados los datos anteriores, se anotará en -

el reverso el número v nombre de la cuenta con el que se tenga 

registrado ril cliente. así como el número de la zona del repr_e 

sentante que lo reciba. 
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III.4.8.2 Letra de cambio: Esta documentación les será soli

citada a los clientes unicamente en las ocasiones en que se es 

time conveniente proteger m~s ampliamP.ntP. lo~ interP.se~ de la

~omoaRia. como por ejemnlo en el caso en aue el cliente tenga

un saldo sumamente vencido y que orometa pagarlo en una fecha

futura, o bien, que nos informe que no puede ofrecer con exac

titud ninauna fecha de pago. 

Al expedirse estos documentos, severificarán los datos si-

guientes: 

Número de la letra de cambio, ejemplo 1-1, 1-2 v 2-2, 

según el número de documentos aceptados en la npera-

~ión para efectos legales de control. 

Cantidad en número y letra oor la que se exoide la le 

tra. 

Fecha de vencimiento oerfectamente •• a la vista'' 

El nombre de la oersona a la que ha de hacer el oago 

Nombre y dirección del girado 

Firma del girador 

Firma del girado en el reverso del documento, acepta~ 

do el cago al vencimiento 
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III. 4.8.3 Pagaré. Al igual que la letra de cambio, este doc~ 

mento, se solicitará a los clientes en los ca~os en 

que exista un fuerte riesgo de no recuperar en si-

tuación normal loR saldos vencidos a su cargo. Es

te documento, a su vez. proporcionará mayor protec

ción a la compañía, en el caso de recurrir a su co

bro por la vía legal. 

Al su~cribirse estos títulos de crédito, se checará: 

- Cant;darl en número y lP.tra por la que expide el p~ 

garé 

- Fecha y lugar en aue- se suscribe 

- Fecha de vencimiento perfectamente " a la vista" 

- Nombre de la oersona a quien ha de hacerse el pago 

- Firma de suscriptor, así como su nombre v direción 

III.4.8.4 Giros. Esta documentación podrá ser teleqráfica, ba~ 

caria postal, y deberá estar expedida precisamente a favor de la 

compañía, al iqual que los otros valores postales. 

Por lo que se refiere a su manejo, se efectuará en la mis 

ma forma que el dinero en efectivo o cheques, ya que estos docu

mentos son neqociables a la vista, por lo que deberán depositar

se al banco para su cobro. 

III.4.9. Control de cheques devueltos 

Al devolver el banco los cheques de nuestros clientes por i~ 

suficiencia de fondos por alouna otra causa, serán controlados -

por el departamento de crédito y cobranzas hasta loorar su cobro, 

por medio del siouiente procedimiento. 
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III.4,9.1 El encarqado del control de cheques devueltos del de

partamento los agrupará por divisiones o por zonas de 

ventas y dentro de este Órden, oor estados y poblaci~ 

nes, así como alfabéticamente por el nombre del clie~ 

te en cada población o bien, por el número de cuenta. 

III.4.9.2 Marcará el estado de cuenta del cliente para que, al 

consultarlo. se sepa inmediatamente oue existe un che 

que devuelto. 

III.~.9.3 En el registro general de clientes se deberá anotar, 

para llevar el control el número de cheques devueltos 

hasta la fecha, oara que, por eiemolo. al tercero se

le cancele el crédito y sólo se le venda con pago an

ticioado en efectivo o con cheoue certificado. 

III.4.9.4 Se oreoarará una carta en la que adiunto se le envíe 

al vendedor el cheaue devuelto para su cobro, preci

samente en efectivo o en cheque certificado. 

III.4.9.5 Una cooia de la carta servirá para llevar el control 

de los cheques devueltos pendientes de cobro~ 

III.4.9.6 Mensualmente se preparara una relación en la aue se 

anotará por cada cheque devuelto los diqujentes datos: 

Nombre de la división de ventas formando parte del 

encabezado 

Número de la zona de ventas, también en el encabe

zado. 

Número de cada cheque devuelto 

Nombre y población del cliente 

Fecha de devolución 
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- Importe 

- Suma total del importe de los cheques de cada zona de 

ventas 

La distribución de la relación será la siauiente: 

Original para la gerencia de ventas 

Primera copia para el representante 

Segunda cooia oara el departamento de crédito y cobranzas 

III.4.9.7 En una carta especial, separando oor regiones v por 

zonas, colocar las copias a las que se refiere el punto número 

5, .para llevar el control de los cheques de cinco períodos de 

cobro. 

De esta manera. se conocerán los totales por regiones y -

oor zonas de ventas. Así mismo, cara un mayor control. se ouc

de llevar en esta misma carpeta una carátula aue se inicie con 

el saldo de cheques oendientcs de cobro, al final del mes inme

diato anterior y aumentarle v disminuirle devoluciones v los co 

bros aue se realicen, para. a su vez, comprobar el saldo contra 

la suma de las copias de cartas pendientes. 

Al efectuarse el cobro, anotarle el número de recibo de co 

bro y de fecha y enviarla al expediente del cliente. 

III.4.9.8 Como se mencionó anteriormente, el encaroado de cuen 

tas con las copias de las relaciones anotará con lápiz rojo. por 

medio de una clave (ch-D $~- y fehca) en el estado de cuenta -

del cliente correspondiente los datos del cheque devuelto, para 

considerarlo tanto en la concesión de crédito, como en las ges

tiones de cobranza. 

III.4.9.9 Las cartas anexas a los cheaues devueltos se P.ntrega

garán a los representantes del Distrito Federal, recabando firma 

de recibido en la copia de la carta. 

III. 4. 9. 10 A los representantes foráneos les serán enviados a sus 
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luaares de residencia por ''corr~o certificado con acuse de re

cibo'' si se considera necesario. 

IIT.4.9.11 Al cumolirse un número determinado de días de entr! 

ga al cuP.rpo de ventas. v no haber recuperado su importe. debe 

rán devolverse al departamento de crédito y cobranzas. 

III.4.9.12 El encargado de cuentas, al recibir nuevamente los 

cheques devueltos, preparará una relación de ellos aue, con la 

firma del jefe del departamento, turnará a la gerencia de cré

dito v cobranzas, una copia a la gerencia de ventas, oara dec1 

dir lo orocedente. 

III.4.9.13 Se preparará una carta con cooia diriaida al aboa! 

do eleaido, recabando en ésta firma de recibido de conformidad 

si reside en el Distrito Federal. En caso contrario, se envia 

rá por ''correo certificado con acuse de recibo''. 

III.4.9.14 La cooia de la carta al abogado se anexará a la d~ 

cumentación existente, cara establecer vigilancia sobre el ch~ 

aue oendiente de cobro. 

III.4.9.15 Al logr~rse el cobro de los cheques devueltos, aue 

deberá ser invariablemente en efectivo o cheque certificado, -

·se extenderá un recibo de cobro, sin entreaarle el original al 

cliente, ya aue a éste se le entreoará unicamente el cheque 

respectivo. 

El trámite del recibo es el mismo para cualquier cobro -

normal, exceoto aue el original se turnará al encaraado del -

control de cheques devueltos, oara que descargue el registro. 

III.4.10 Recuoeraci6n de mercanciasde cridito. 

En los casos en aue al presentarse a cobrar una factura -

al representante de ventas note aue la situación económica del 

cliente es notoriamente mala y que, sin embargo, tiene aún exi! 

tencias de nuestros productos, deberá recogerla y valorizarla 

con base en el estadoque guarden v los precios vigentes, tra--
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tándola como una devolución de mercancía y siguiendose el trá 

mite indicado cara ello en el instructivo de crédito. 

III.4. 11 Control de reembolsos a clientes. 

Los reembolsos de efectivo a clientes se les harán unica 

mente en los casos en que quede plenamente ~omorobado que el

pago de una factura haya sido de más. Por ningún otro concee 

to se reembolsarán saldos a favor de clientes, incluyendo las 

devoluciones de mercancías. 

El encargado de cuentas al revisar los estados de cuenta 

asioanadas a las zonas que maneja, analizará todas y cada una 

de las oartidas que muestren saldos a favor del cliente, de-

terminando su orígen y preparando una solicitud de cheque --

cuando el saldo sea superior a una cantidad previamente dete~ 

minada, marcando la cuenta con lápiz en señal del reP.mbolso -

efectuado. 

Las cantidades inferiores a la suma acorrlada, se harán 

del conocimiento del representante, para que en el próximo e~ 

bro que le efectúe al cliente se lo descuente del total. Lo 

mismo se hará con los saldos originales por devoluciones de -

mercancía. 

La soli~itud de cheque será elaborada en original y dos

copias y autorizada oor el gerente de crédito y cobranzas, a~ 

tes de turnarse al' deoartamento de contabilidad o a la contr!!: 

loría, en donde después de obtener la autorización final para 

la expedición del cheque, se distribuirá en la siguiente forma: 

Original para el departamento de contabilidad 

Primera copia para el departamento de procesamiento 

de datos, para cargar a la nuenta del cliente. 

Segunda cooia cara el departamento de crédito y cobran 

zas, para el expediente del cliente. 
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III.4.12 Control de cuentas vetadas 

Por cuentas vetadas deberá entenderse aquéllas cuentas 

que en virtud de haber transcurrido el plazo máximo que otar 

aa la compañía para su paco en condiciones normales, se le-

cancela el crédito y se trasoasa su saldo pendiente al grupo 

de cuentas vetadas. 

El objeto de trasoasar una cuenta a susoenso, es p~ra -

que el departamento de crédito y cobranzas intervenga iudi-

cialmente a través de abogados. para recuoerar los saldos -

pendientes, o bien para obtener un certificado legal de la -

imposibilidad de realizar el cobro. 

Estos traspasos se llevaran a cabo elaborando una nota 

de traspaso que revisará y firmará el jefe de deoartamento -

de crédito y cobranzas y que será turnada al departamento de 

procesamiento de datos para su registroª 

La gerencia de crédito y cobranzas y la gerencia adminis 

trativa de ventas, oor separado, ejercerán vigilancia y con

trol sobre el saldo de la cuenta para depurarla periÓdicame~ 

te, con base en un sistema previamente estudiado e implanta

do. 

III.4.13 Cobranza legal y bienes adjudicados en pago 

La cobranza legal se llevará a cabo con todos los clien 

tes que lo ameritan por tener un saldo oendiente, que la ca~ 

pañia esté corriendo el riesgo de perderlo si no se toma una 

acción judicial de cobro de manera enérgica, oara lo cual el 

departamento de crédito y cobranzas tiene como responsabili

dad la contratación de abogados en todo el oaís, debiendo -

ejercer un absoluto control de las cuentas entregadas a éstos 

para su trámite judicial. 

Por lo que se refiere al control sobre bienes adjudica

dos en oago, el deoartamento de crédito y cobranzas lo llev~ 

rá recibiendo los bienes recogidos por los abogados, siguie~ 

do el procedimiento que se cita a continuación. 
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III.4.13.1 Formulará una nota de crédito oor el valor en out 

se. reciba el bien, misma que despuis de ser revisada y autor! 

zada por la gerencia de crédito y cobranzas, se turnará al d! 
partamento de procesamiento de datos para que la opere en re

cuenta del cliente. dentro del gruoo de cuentas vetadas, con

cargo a una cuenta de control de los bienes adjudicados. 

III.4.13.2 La nota de crédito deberá contener los siguientes 

datos: 

Descripción detallada del bien adjudicado 

Valor en que se recibe el bien 

Lugar y persona que lo custodiará 

Nombre del abogado que realice la cobranza 

Número del juicio en el que se logró la adjudicación. 

como pago del saldo a carao del cliente. 

III.4.13.3 Al venderse el bien adjudicado, se aplicará el -

imoorte a la cuenta de control o directamente a la cuenta del 

cliente. sino es llevada la cuenta de control. 

III.4.13.4 Por la diferencia entre el saldo de la cuenta y lo 

recuperado en la venta del bien adjudicado, se solicitará cas

tigo, r.omo se menciona en el siguiente punto: 

III.4.14 Castigos y recuperaciones 

Los castigos de saldos de cuentas de clientes exclusiva-

mente se presentarán para su autorización a la gerencia de fi

nanzas o a la gerencia general cuando, desoués de haberse tras

pasado al gruoo de cuentas vetadas. se hayan agotado todos los 

recursos para su recuperación. Quedarán reunidas oor escrito 

en una forma de solicitud de castigo, que llevarán las firmas y 

razonamientos del porquó no pudo cobrarse por el representante, 

supervisor o gerente regional y crédito y cobranzas y/o geren-

- cia de ventas. 
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Estos saldos se canvierten en pérdida que la.compañía ab 

sorbe, castigando los resultados obtenidos en el ejerr.icio y 

cargándolos a la cuenta de reserva para cuentas malas. 

Si después de haberse castigado una cuenta incobrable de 

bidamente documentada su recupera por la solvencia moral del

client.P. y porque se le hubiere localizado. se ingresará. ha-

ciendo la aplicación corresoonsiente para deshacer el movimi~ 

to contable original, marcado al expediente de crédito del -

cliente respectivo. 
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CAPITULO IV 

RELACION Y UBICACION DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO EN 

UNA EMPRESA DE FABRICACION DE DETERGENTES INDUSTRIA 

LES 

IV.1 Ubicación del deoartamento de crédito y cobranzas. 

IV.2 

IV.1.1 Ejemplo de diversos esquemas de organización 

Relación del departamento de crédito y cobranzas con 

otros departamentos. 
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UfA TISIS HO DEBE 
S'ALIR DE U BllUOTECA 

IV. 1 Ubicación del departamento de crédito y cobranzas 

Conforme se avanza en técnicas y estrategias comerciales, 

resulta más conflictivo cada día determinar la correcta ubica

ción del departamento de crédito en la Empresa. 

La función del crédito y su buen uso, sigue adquiriendo 

mayor relevancia y en su consecuencia el ejecutivo que lo admi

nistra puede prepararse para así superarse y lograr el éxito en 

el desempeño de su puesto con entero conocimiento de la respon

sabilidad a su cargo. Su trabajo es indispensable para el me

jor funcionamiento de los negocios y la seguridad de la empresa, 

por lo que deberá participar cada vez con mayor frecuencia en la 

toma de decisiones y asesorías. 

Resulta dificil determinar con presición y justicia la ubi

cación conveniente del departamento de crédito y cobranzas, pue~ 

to que depende en mucho al tipo y tamaño de la empresa y su sis

tema de operación, el mercado en que se desenvuelve, la compete~ 

cia, el volúmen de ventas a crédito, el plazo que concede, etc. 

A~alizando lo anterior, lo que resulta obvio es que el cré

dito, su otorgamiento y recuperación dependen fundamentalmente -

de la estrategia que ordena la Gerencia General en un momento d~ 

terminado y sujetará según el caso a las condiciones financieras 

o comerciales que se establezcan. 

El departamento de Crédito y Cobranzas puede estar a las ór 

denes de: 

Gerencia General 

Sub-Gerencia General 

Gerencia Administrativa 

Dirección Administrativa 

Dirección Comercial 

Tesorería 

Cualquier otra Dirección ó Gerencia 
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Se considera que en la actualidad la situación del de~ 

partamento depende del criterio de la Dirección General de 

cada empresa, ésta debe determinar a su conveniencia la más 

correcta ubicación del mismo en base a la organización, ca

racterísticas y necesidades propias. 

IV.1.1 Ejemplos de diversos esquemas de oraganización: 

Tipo "A" 

Dependiendo de la dirección o gerencia general, existe 

un director comercial financiero y de este funcionario de-

pende entre otros: la gerencia de ventas, la gerencia de -

crédito y el departamento.legal o jurídico. La persona que 

realiza esta labor, además de ser magnífico director y pro

motor de ventas, debe ser experto economista y financiero. 

El es quien señala la política de ventas y crédito ev~ 

tanda la pugna que suele existir entre ambas, fricción que

frecuentemente se produce por tener dependencia distinta, -

por tener un criterio desigual y además, por no tener amba~ 

conocimiento de los muchos problemas que existen. La gerc~ 

cia general no siempre puede atender y resolver esta difícil 

situación y cuando lo hace tiende a inclinarse del lado co

mercial, por razones de productividad inmediata, logro de -

mercado y mayor distribución del producto o servicio según 

el caso. 

Tipo 11 8 11 

Este tipo de organización es muy común en nuestro medio, 

el departamento de Crédito y Cobranzas depende de la direc

ción o de la gerencia general. Un alto ejecutivo administra

tivo tiene a su cargo el departamento jurídico y el departa

mento de crédito y cobranzas; éste a su vez maneja al jefe de 

cobranzas. 
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En otros casos similares, el departamento de cobranzas 

depende directamente del tesorero o contralor y no del ge

rente de crédito, aunque ambos, crédito y cobranzas siempre 

están ligadas entre sí. 

Tipo ''C'' 

Es una oraganización industrial importante, se acostum

bra que el gerente de crédito dependa directamente del Teso

rero o Contralor, funcionarios administrativos. 

Del gerente de crédito dependen las secciones de cobran 

zas y legal. 

Existe un departamento que está vinculado estrechamente 

al de crédito y éste es el de cartera. En algunos casos es 

el propio gerente de crédito o el jefe de cobranzas quines -

tienen a su cargo depositados los documentos de la cartera -

de clientes de la empresa. Debe depender del tesorero o con 

tralor la responsabilidad y vigilancia de éstas; como hemos 

visto, expresan diferentes ideas y cada empresa deberá deci

dir por si misma cuál es la más conveniente para su adminis

tración, de acuerdo con sus propias necesidades, políticas y 

estrategias. 
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1 

UBICACION DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO 
Y COBRANZA EN FU'Cia<I A TODA LA 

EMPRESA 

1 ASAMBLEA DE CONTRATISTAS 1 

J COMISARIO 1 

1 CONSEJO DE ADMINISTRACION 1 

1 ASESORES, AUDITORES 1 
1 Y ABOGADOS 

1 DIRECCION GENERAL 1 

1 
1 DIRECTOR TECNICO 1 1 DIRECTOR DE FINANZAS J J DIRECTOR DE VENTAS¡ 

'GERENTE eE CREDITO 

COBRANZAS 
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ORGANIGRAMA GENERAL DEL DEPARTAMENTO 

DE CREDITD 

GERENTE DE CREOITO Y COBRANZA 1 

AUXLIARES 

COBRADORES 
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JEFE DE CREDITO Y COBRANZA 
FORANEO 

AUXILIARES 1 

COBRADORES 



TIPO "A" 

DIRECCION O GERENCIA GENERAL 

DIRECTOR COMERCIAL DE VENTAS FINANCIERO 

GERENTE DE VENTA GERENTE DE CREDITOI 

JEFE DE COBRANZAS 
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MENTO LEGAL -



TIPO "8" 

DIRECCION O GERENCIA GENERAL 

TESORERO GENERAL CONTRALOR 

JEFE DEL DEPARTAMENTO 
JURIDOCO 
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GERENCIA DE REDITO Y 
COBRANZAS 

JEFE DE COBRANZAS 



TIPO ºC" 

1 DIRECCION O GERENCIA GENERAL 

TESORERO GENRAL O CONTRALOR 

JEFE DE COBRANZA 

GERENTE DE CREDITO 
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JEFE DEL DEPARTAMENTO 
JURIDICO 

DEPARTAMENTO 
DE CARTERA 



IV.2 Relación del departamento de crédito y cobranzas con 

otros departamentos 

El departamento de crédito y cobranzas, como parte de 

un todo (empresa), no puede desempeñar su función aislada y 

sin la relación adecuada con los dP.más departamentos y activ! 

dades que integran la empresa. Se deberán establecer clara-

mente las lineas funcionales de relación interdepartamental, 

así como los canales adecuados de comunicación que faciliten 

esa interrelación. 

El departamento de crédito y cobranzas tiene una relación 

funcional con todos los departamentos de la empresa: con algu

nos de ellos esta relación es continua y reviste gran importa~ 

cía. 

El departamento de crédito debe organizarse en tal forma 

que toda la em~sa reciba los máximos beneficios y experien-

cias de sus miembros, si se usa con acierto, el departamento -

de crédito y cobranzas deberá tener contacto con todas las fun 

ciones de un negocio. 

Relación entre los departamentos de ventas, crédito y cobran

za. 

Del desarrollo de las relaciones de ventas-crid~to, bási

co para el logro de los objetivos sociales, debe estar dirigi

do por una adecuada política gerencial, elaboarada en un ma--

nual de operaciones o procedimientos de compra-venta a crédito 

y las bases adecuadas para el desarrollo de las necesarias re

laciones entre los departamentos que tienen a su cargo. 

¿Como se logran las relaciones interdepartamentales ade

cuadas? Básicamente en tres conceptos; comprensión, conocimie~ 

to y colaboración, que a su vez, son supuestos receptores de -

comunicación. 
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Comprensión. Es preciso comenzar con una actividad po

sitiva que motive a la colaboración. Es muy importante la -

comprensión ya que fundamentalmente. el ~onncimiento debe ser 

directo tanto en función como entre lrts personas que lo desem 

peñan. 

Conocimiento. Este debe extenderse a las políticas y 

objetivos de la empresa, en la medida que sea necesario. 

Sin conocimiento no hay comprensión. y sin comprensión. 

no hay colaboración. 

Colaboración. Donde mayor ayuda puede orestar crédito 

a ventas es la eliminación del obstaculo que una deuda venci

da ~ignifica para nuevas operaciones. Al efecto. la labor de 

cobranza debe realizarse en tal forma aue sin dejar de ser 
efectiva, no influya negativamente en el ánimo del cliente y 

consecuentemente, no deseé seguir tratando con la empresa. 

Al se cobrada una cuenta debe dejarse abierto el camino 

para oue el vendedor pueda. sin problemas intentar una nueva

operación. 

La colaboración de ventas a crédito debe plasmarse con: 

Apoyo y respeto, del vendedor a la empresa, a sus polít! 

cas y a las condiciones de crédito fijadas; todo ésto facili

ta la cobranza al vencimiento. 

Comunicaión. La comunicación es la forma de establecer y 

mantener relaciones, y que oroduce siempre entre personas. en

la relación ventas-crédito, para comunicarse es necesario esta

blecer sistemas de conformación que empiecen por los objetivos 

de ventas y crédito. siga por las políticas. continúen con el 

desarrollo de las actividades y culminen con los resultados ob 

tenidos. 

El departamento de ventas sabe muy bien que mientras no -

se haya cobrado su importe. no es tal, v el departamento de -

crédito sabe que su función debe efectuarse de tal forma que -

no entorpezca a las ventas y conserve ,al cliente como tal. 

La obtención de un buen volúmen de ventas con el mínimo 

de pérdida y gastos depunde de una decidida cooperación en-
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tre funciones. 

Ayuda del departamento de crédito y ventas. 

·El departamento de crédito puede ayudar al departamento de 

ventas y señalaremos algunas formas: 

El conocimiento y la información que el departamento de 

crédito y cobranza tiene sobre la situación económica de los 

clientes deben emplearse para concertar el esfuerzo de ventas -

en aquellos clientes que representan un riesgo de cr~dito favo

rable y evitar la gestión de ventas en quellos que pudieran co~ 

vertirse en fuente de pérdida por cuentas malas. 

El conocimiento y la información que el departamento de -

crédito y cobranzas tiene acerca del giro de sus clientes, pue

de ser utilizado por el departamento de ventas sugiriéndole 

cuando y en qué lugares debe aplicar su gestión de ventas. 

La información oportuna al Departamento de crédito y co--

branza establece estrechas y coordiales relaciones con los clie~ 

tes y desarrollo de esta función, contribuye a mantener relaci~ 

nes coordialcs con los clientes conservandolos como tales. 

La colaboración no debe ser unilateral, también el depart! 

mento de ventas puede proporcionar fuentes de información al de 

partamento de crédito; el vendedor visita con frecuencia al --

cliente y puede proporcionar información Útil, como serían las

referencias, estados financieros o cualquier situación anormal, 

como el paro de labores por huelga, escacés de materias primas, 

etc. 

Relación con la función de finanzas y tesorería 

El departamento de crédito es una fuente significativa de 

información financiera. El conocimiento que el Departamento de 

crédito y cobranzas posea sobre el giro de sus clientes se debe 

aprovechar para poder determinar las necesidades financieras de 

la empresa a corto plazo. 
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Las responsabilidades financieras del departamento de cré

dito y cobranzas comprenden la aprobación de créditos, aplica-

ción de límites de crédito, la cobranza de la cartera y las op~ 

raciones relativas que incremente y conserven parte de los acti 

vos de la empresa. 

Es necesarjo que el departamento de crédito y cobranzas e~ 

tudie las condiciones y tendencias económicas, así estará en p~ 

sición de proporcionar valiosa información a otros departamen-

tos de la empresa. 

Relación del departamento de crédito con el de compras y produ~ 

ción. 

El comprador siempre está interesados en la calidad y el -

precio de los materiales comprados. La debilidad financiera de 

un proveedor puede, a la larga, interrumpir la producción de la 

propia empresa por la imposibilidad de abastecer lo solicitado 

en la cantidad y calidad solicitada. Por esa razón, la mayoría 

de las empresas investigan a fondo a sus proveedores más impor

tantes. El personal de crédito está capacitado para juzgar la 

solidéz financiera de un proovedor 1 así como para obtener info~ 

mación sobre sus antecedentes y capacidades. 

El departamento de crédito deberá recabar información del

departamento de producción cuando éste tenga problemas en la f~ 

bricación de algún producto, dificultad en conseguir materias -

primas o cualquier otra causa que pueda parar o restringir al -

departamento de crédito, autorizar nuevos créditos, sólo aqué-

llos clientes que brinden mayor garantia, otorgar preferencia a 

esas solicitudes que contengan pedidos de otros productos, etc. 

Relación con otros departamentos. 

El departamento de crédito tiene contancto con otros mu-

chas departamentos. 

Las tarjetas o controles auxiliares de clientes se en-

cuentran normalmente en el departamento de crédito, por lo que 
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normalmente en el departamento de crédito, por lo que se establ! 

ce la necesidad de una estrecha colaboración con la organización 

contable para la conciliación y el control de cuentas y manejo -

de otros registros similares, además el departamento de crédito 

debe dar cuenta de los pagos recibidos, de las modificaciones a

las ventas, cuentas incobrables, etcª 

Por ser la verificación de las cuentas de clientes un pro

cedimiento normal de auditoria, el departamento de credito part~ 

cipa en esta actividadª 

El departamento de crédito sostendrá frecuente contacto con 

el departamento o la asesoría legal de la compañía, ya que en al 

gunos casos la recuperación de cuentas deberá efectuarse por 

procedimientos judicialesª 

Con el departamento de embarque se deberá establecer la re

laci6n que permite al departamento de crédito garantizar la en--~ 

trega de la mercancía al cliente evitando así cobrar alguna can

tidad antes de efectuar la entrega, lo cual lesionará la situa-

ción del clienteª 

La relación con el departamento de procesamiento de datos -

será necesaria sobre todo en una empresa grande, ya que tiene el 

departamento de crédito que canta~ con un sistema oportuno y flu! 

do para obtener relaciones de cobranza, estados de cuenta, esta 

dísticas de antiguedades de saldos, etc. 

La función de crédito debe ir más alla de evaluar la capa

cidad económica del cliente y de recuperar cuentas por cobrar. 

Por ello, en la organización del departamento debe prevee~ 

se, además del personal y las instalaciones necesarias cualquier 

elemento adicional que permita desahogar otras responsabilidades. 

La colaboración que el departamento brinde a otras funcio-

nes de la empresa puede ser tan importante para fijar el valor -

del departamento respecto a la empresa, como su actuación en re

lación con los créditos y las cuentas por cobrar. 
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e o N e L u s I o N E s 

Las siguientes conclusiones ·1as daré a conocer ennumerándo

las ya que serían conclusiones de los diferentes aspectos que ma 

ne~é. 

1.- La amplia aceptación que han tenido las empresas actualmcn 

te por el crédito nos da la pauta de la necesidad de condu

cirse a un incremento de riqueza a pesar de la situación a 

la que estamos pasando todas las empresas y siento que aho

ra es cuando más auge fendría. el crédito, claro con un estu 

dio superior a los de años pasados para no caer en una car

tera grande vencida. 

2.- Siendo que el departamento de crédito y cobranzas no podrán 

nunca ser excluidos uno del otro aunque cada uno tenga sus -

propias reglas y objetivos. 

3.- Es labor del departamento de crédito y cobranzas armonizar 

el mayor volúmcn de ventas con el mínimo de pérdidas inco

brables para una mejor marcha de negocios. 

4.- El crédito también es un agente de cambio porque permite el 

movimiento de fondos, aumenta la producción cuando lo emplea 

un fabricante y aumenta la capacidad de compra cuando lo em 

plea un cliente, por lo tanto, facilita su producción, in-

tercambio y consumo de mercancias y así mejora el nivel de 

vida de la sociedad. 

5.- Siendo un punto importante la investigación del crédito, ya 

que depende del buen funcionamiento, porque el resultado de 

nuestro negocio sería la consecuencia de una buena o mala

investigación. Para obtener una buena y amplia información 

aplicaremos las téCnicas de crédito más efectivas las cua-

les deberán ser obtenidas rapidamente y al menor costo pos! 

ble, con base a esto, tendremos créditos más confiables y -
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y de más fácil recuperación. 

6.- En el deoartamento de crédito es muv imoortante t~ner po

líticas claras v escritas va q11e una política equivoc~ en 

el crédito y la cobranza viene a constituir un problema -

de tioo financiero al no poderse recuoerar, algunos crédi 

tos conocidos dentro de los plazos establecidos, causando 

una inversión improductiva en cuentas por cobrar. 

7.- Aún cuando la situación aue guarden las cuentas por cobrar 

sean favorables oara la empresa, es conveniente crear una 

reserva para cubrir el importe de los créditos de dudosa -

recuperación como una medida preventiva de la política fi-

nanciera de la empresa. 

8.- Podría afirmar que las emoresas en general tienen oroble

mas imoortantcs en su administraciób, en efecto1 lo que -

se pretende con este sistema es: 

a) Que la fuerza de ventas alcance sus objetivos 

b) Que las pérdidafi por conceoto de crédito sean las 

mismas. 

c) Que la recuperación de los créditos se logren orecisa 

mente con los plazos establecidos. 

Partiendo de estas bases, estaremos en posiblidades de -

surtir al mayor número de pedidos sin interrupción, pero con

las medidas necesarias para orotege~ los intereses de la empr! 

sa. 
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