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1 N r R o o u e e 1 o N 

La 11.az611 p11..i.nd.pat que me .i.mpuV,ó a 11.eat.i.za11. ea.ta -

.i.nvea.t.i.gac.i.611, ea ta de co11a.i.de11.a11. que 6e te debe de da11. 

ta .i.mpOll..tand.a 11eceaa11..i.a a ta apt.i.cac.i611 de un Manual de 

P11.oced.i.m.i.e11.toa de11.t11.o de un depa11..tame11.to de c11.éd.i..to y ca 

b11.a11zaa, ya que a d.i.cho depa11..tame11.to ae te cona.i.de11.a co

mo una 6011.ma o un med.i.o que ae u.t.i.t.i.za pa11.a et .i.nc11.eme11-

.to eco116m.i.co de taa emp11.eaaa, o b.i.én de toa pa11..t.i.cuta11.ea 

en az, que ae ded.i.can a p11.oduc.i.11. b.i.enea de conaumo, o de 

a e11.v.i.c.i.oa en gen e11.at. 

Como ae ~uede obae11.va11., al ob.tenel!. un c11.éd.i..to, taa 

emp11.eaaa bene6.i.c.i.a11 au cap.i..tat y ea pM ea.te conducto -

que pueden 11.eat.i.za11. una mayOJt pll.Oduc.t.i.v.i.dad y ven.ta de -

aua pi!.oduc.toa. 

POll. o.tila pa11..te ae debe de co11a.i.de11.a11. que g11.a11 pa11..te 

del éx.i..to de taa emp11.eaaa ae debe .tamb.i.én a ta e6ec.t.i.v.i.

dad con que ae manejan taa ope11.ac.i.011ea de cob11.a11za, ya -

que en ella 11.ecae ta aegu11..i.dad de e6ec.tual!. una .t11.a11aac-

c.i611 y co11c11.e.ta11.ta co11 ta 11.ecupe11.ac.i.6n de ta müma, to

g11.a11do con ello 11.eaut.tadoa aa.tü 6ac.to11..i.oa, en et .t.i.empo 

ea.t~putado pa11.a e6ec.tual!. et cob11.o. 

Poi!. to que a e 11.e6.i.e11.e a toa Manual'. ea de P11.oced.i.m.i.e!!. 

.toa cabe menc.i.011a11. que &011 deaco11oc.i.doa en mayo11. o meno/!. 
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g4ado po4 aquella• pe4•ona• que •e deaenvuelven dent&o -

del e.ampo adm.lnüt&at.lvo, e• dec.úr. que no •e le• da a .l 

e.ha• manuale• la .lmpo4tanc..la nec.eaa4.la pa4a •u apl.lc.a-

c..l6n U hay que toma4 en cuenta que loa manuale• de p4o e 

d.lm.lentoa aon doc.umrntoa que 4eglamentan po4 eac.&.lto l 

ac.t.lv.ldade• p&ec.üaa a • egu.l& pa4a &eal.lza4 c.ada u1ia e 

ella• y que •e Ueva11<fi1a e.abo e11 la• emp4eaaa. 

Ea .lmpo4tante que ae apl.lque en el Vepa&tamento e 

C&éd.lto y Cob&anza•, un manual que lea .lnd.lque lo• p4o e 

d.lm.lento• nec.e•a4.lo• que ae deben de aegu.l& pa4a que l 

emp&eaaa 4ec.upe4en la .lnve4a.l6n en cuenta• po& c.ob4a4, -

dent4o de loa ~lazo• c.onc.ed.ldoa, a un c.oato que aea &a o 

nable y del m.lamo modo m.ln.lm.lzando todo• lo• &.leagoa, e 

d.lante la aelec.c..l6n y adecuado c.ont4ol de loa el.lente• a 

qu.lenea oto4gue c.4éd.lto•, po&que de lo c.ont4a11 . .lo pod4 a 

p&oduc..l&ae la qu.leb4a de la emp4eaa. 

El p4.lme4 c.apltulo de la p&eaente .lnveat.lgac..l6n c. m 

p&ende todo lo &e6e4ente al Vepa4tamento de C4éd.lto U 

b&anza•, hac..lendo menc..l6n de que el c.&éd.lto ea la c.on -

6.lanza que ae le oto4ga al homb4e c.011 la p&omeaa de q e 

ent&ega&d un valo4 en un t.lempo 6utu4o, u la c.ob&anza 

que ea el conjunto de ac.t.lv.ldadea adm.ln.la.t&at.lvaa dü.l .l 

daa a &eal.lzM el c.&~d.lto en 6o4ma e6ec.t.lva en el pla o 

c.onven.ldo po4 eate depa4tamento. Aal alama ae toca el -



- 11 -

pu11.to de ta. .lmpoiL.ta.nc..la. que .t.lene el VepaiL.tamen.to de CIL! 

di.to y CobJLanza, aua obje.tLvoa, potl.tLc.aa y 6unc.Lone•. 

Et aegundo c.a.pl.tulo compiLende en 601Lma. muy geneiLal 

to 1Le6e1Le11.te a loa ma11uale1 admLnL1.t1La.tlvoa como una pe

queiia Ln.t1Loduc.c.L611, llegando aal al .tema que ae 1Le6Le1Le 

a loa Manua.lea de PiLocedLmLen.toa, de6Lnle11dolo1; aal mLa 

mo ae hace menc.L6n de au• bene6Lc.Loa, .tomando e11 cuenta 

loa eleme11.to1 que c.ompiLenden dLc.hoa manualea. 

En el .teJLc.Clt c.apl.tulo ae Hev6 a e.abo una Lnvea.tLg!!: 

c.L611 de e.ampo, la cual ae JLealLz6 en laa Conc.eaL011a1LLaa 

Volkawagen que •e encuen.tJLa.11 den.tilo del V.F., y ta Zona 

Me.tiLopolL.tana. La. Litvea.t.lgac.L611 c.0111La.tlo en aplLc.a.iL - -

una ¿e1tle de cue1.tlo1rn1LL01 a. nivel de Ge1ten.te1 GeneJLalea, 

dLc.ltoa cuea.tLonaiLLoa 6ue1Lo11 iLeallzadoa en 601Lma mLx.ta, 

Loa JLeaul.tadoa ob.tenLdoa de la apllc.ac.L611 de lo• -

cuea.tlonaJL.i.oa, 1L1Lv.i.e1ton paJLa. c.omp1tobaiL la hip6.teaü que 

ae 601Lmul6 al pitLnc.LpLo de la L11vea.tLgac.L611. 

PoiL úl.t.lmo ae hace mencl611 de ta me.todologla utili

zada en el piLeaen.te Semi11a1LL0 de Admú1ü.t1Lac.L611. 
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CAPITULO 

EL DEPARTAMENTO VE CREVlTO Y COBRANZAS 

1. 1 lNTROVUCClON AL CREVITO. Se d.lce que palla que u1ta e!!! 

plle6a 6e pueda be11eó.lc.lall con el cM.d.lto, e6 nece6all.lo -

que lo ut.ll.lce en óollma adecuada y de acuelldo ~on 6u ca

pac.ldad, 6.ln .lll m46 all4 de lo que 6u 6.ltuac.l6n le pellmi 

ta. Una emplle6a al cllecell dema6.lado 6oblle la baae de -

óondoa de 6u6 aclleedolle6, ae hace vulnellable a f.aa vall.la 

c.lonea del amb.lente mellcant.ll. AaL m.l6mo el vendedoll -

que tllata de ó ollzM. au volumen de venta• conced.lendo aút 

una baH 66l.lda y a.in pllev.la .lnveat.lgac.l6n de la a.ltua-

cl611 del • ol.lc.ltante del clléd.lto, veJtd pllonto au cap.ltal 

c.lllculante .lnmov.ll.lzado en cuenta• poi! c.obllall venc.ldaa tJ 

atlla6adaa tJ 6ua ut.ll.ldade6 nul.ló.lc.ada6 poll la•· excea.lva6 

pélld.ldaa po.~ cuentaa mala6. A vece6 conv.lene conó.lall en. 

que el aumento de la6 ventaa compen6alld d.lcha• pélld.lda6 

y logllalld dejalt. u11a .lmpolltante 9a11a11c.la a la emplle6a, d! 

b.lendo el ejecut.lvo de c.1t.éd.lto co116.ldella.t ef. ll.ieago, cal 

cula11do ent1t.e la poúb.ll.ldad de au61l.ill una pélld.lda o p!t.i 

vall6e de una ut.ll.ldad al pelldelt. una venta. Te11d1t.' con•

tantemente que enóllentall6e a e6ta ef.ecc.l6n, en la cual, 

.lnólu.llld au modo de pwaall, e6 de.e.lit., 6.l e• demaa.lado con 
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HILvadOJt eJtalL<! pe1Ld.i.e11do ventaJ que hub.ie.6e11 plLoduc.ido 

utU..idadeJ; J.i. pOJt et cont1La1L.io eJ demaJ.lado UbelLal, CE_ 

ILILelL<! e.e IL.i.eJgo de pe1Lde1L laJ ut.il.i.dadeJ y po6.i.blemente 

ee cap.ita.e .i.nve1Lt.ido. 

1.2 VEF1N1C10N VEL CREVITO. Ex.i.Jten va1L.iaJ de6.i.n.ic.i.oneJ 

acelLca de.e clL<!d.i.to, pOJt lo que 6 e pueden c.italL algu11aJ -

acepc.i.011eJ, como 6011 laJ Jigu.i.enteJ: 

CREVITO " ( Lat.i'.11. CIL<!dUum - C1L{de1Le; clLeelL, co116LM. 

opú1i611 que goza una peMona de que .rntü 6alL<! puntualme!!_ 

te lo6 complLom.iJo.6 que co11t1La.i.ga. 

Econ. E11t1Lega de un vatOJt 1Lea.e y actual, a cambio de.e 

cual Je ILec.i.be una p1Lome.6a de 1Lei11teg1Lo 6utu1Lo." (11 

CREVITO. "Una ope1Lac.i.6n a clL<!d.i.to eJ aquella en .ea 

cual .6 e cambia un valolL actual polL ta p1Lome.6a de un pago 

6utMo. EJta de6.i.11.ic.i.611 Je 1Le6.le1Le en e.e cu a.e et "vatOJt 

actual" eJt<Í 1Lep1LeJe11tado polL dú1e1Lo o polL e.e valolL .i.11m.!!: 

d.i.atamente ILeat.izable, i11ca1Lpo1Lado e11 una cue11ta banca-

IL.i.a de cltequeJ dada a camb.i.o de la p1Lome6a de devotvelL -

el d.i11 e1Lo e11 e.e 6 utu1Lo". ( 21 

CREVITO. EJ ta co116.ia11za que Je le otolLqa a.e ltomblLe 



- 14 -

con la p11.omeaa de que ent1tega1t<! u11 valO!t en un t.lempó 6!!_ 

tullo. 

1.3 ELEMENTOS DEL CREDITO. En toda ope1tac.l6n de c1tfd.lto 

fote1tv.le11e11 p1t.l11c.lpalme11te t11.ea elemento a que aon: El 

Plazo, La Capac.ldad del Pago {del que ltec.lbe), y el Ap!t~ 

vecham.lento del Cap.ltal {del que oto1tga 1. 

EL PLAZO: Que ea un pe1tlodo de t.lempo dete!tm.lnado -

que ae le oto1tga a la pe!taona que 1tec.lbe el c.Aidlto, pa

ila que fata pueda paga!t au obl.lgac.l611 o deuda, 

LA CAPACIDAD DE PAGO: Ea anaUza11. a.l laa pe1tao11aa 

cuentan con una aolvenc..la ec.0116m.lc.a paila paga!t au deuda, 

que e:ata a au vez ae va a ve1t.l6.lc.a1t med.lante 1111a .lnveat~ 

gac.l6n adecuada. 

EL APROVECHAMIENTO DEL CAPITAL: Que ea la u.UUdad -

que va a obtene11. de au d.lne1to la pe1taona que oto1tga el -

c1téd.lto, g!tac.la• a loa .lnte1teaea que iate le p11.oduc.e. 

1.4 IMPORTANCIA DEL CREDITO. Tal ea el p1tog~e10 y c..lv.llf 

zac.l6n que ha alcanzado la human.ldad e11 e.i.to.i momento a, 

que todaa laa c.oaaa que 1101 1todean apa!tentan un g11.ado de 
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ae.nc..ltle.z y na.tulr.al.i.dad que. al anal.lzalr.la6, no lo aon en 

.tal 6011.ma. 

Noa pode.moa dalr. c.ue.11.ta que e.l c.11.é:d.i..to .t.i.e11e. ac..tual·-

me.n.te. una t1r.aac.ende.11c..i.a y una 1r.epe1r.c.ua.i.6n tan eno1r.me. e.n 

la v.i.da de loa negoc..i.oa, pue.a al obtene.11. un c.11.(d.i..to la& 

e.mp1r.eaaa be.11e6.i.c..i.an au c.ap.i.tal y polr. ea.te mot.i.vo puede.11 

e6ec..tua1r. una mayo1r. plr.oduc.t.i.v.i.dad y venta de. aua p1r.oduc..toa. 

Todo (!a.to a au ve.z t1r.ae. como c.011ae.c.ue11c.i.a un auge e.~ el 

deaa1r.1r.ollo ec.on6m.i.c.o de un Ea.tado y mda adelan.te de. un -

Paú o Nac.i.6n. 
Ea .i.nte.1r.e.1>ante. ve.Ir. e.amo el públ.i.c.o co11aum.i.do1r. ap1r.ov~ 

e.ha todo<> lo<> e1>6ue1r.zoa que 11.eal.i.zan loa c.ap.i.tal.i.ataa, -

6ab1r..i.can.tea, c.ome1r.c.i.a11.te1> en mayo1r.eo y menudeo, pa1r.a d.i.! 

n1r.u.ta1r. 6.i.nalmente de un 1>atü6ac.to1r. econ6m.i.c.o V uau61r.uc.

.tua1r.lo como plr.op.i.o con la 1>.i.mple p1r.omeaa de pago y una -

peque.Ha c.ant.i.dad .i.n.i.c..i.al que en muchaa de la• oc.aa.i.one.a, 

.i.nctuao, ea l.i.qu.i.dada en abonoa. 

Ea .i.mpu1r..tan.te me11c.i.ona1r. que el c.11.(d.i.to c.0111.t.i..tuge u11 

pode.11.010 6ac.to1r. palla et de.aa1r.1r.ollo de todaa laa ac.t.i.v.i.da 

de.a c.ome1r.c.i.alea que 1>011 11.e.al.i.zadaa polr. loa 11egoc..i.oa y -

que en c..i.e.11.ta me.d.i.da be.ne.6.i.c..i.a al pdbl.i.co c.onaum.i.do1r. que 

lo u.t.i.l.i.za en la 6unc..i.611 em.i.nen.temcn.te aoc..i.at que 11.e.al.i.

za al pone.Ir. en aua manoa aatla6ac.to1r.e.a de c..i.e1r..to valolr. -

que de otila 6011.ma qu.i.zd no obtend1r.La. 
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F.l11a.eme11.te H puede me11c.(onM que a .t11.avi!<1 del clli!d.t 

.to 1e hace u10 de un cap.l.tal en 6011.ma e6.tcaz, al m.l<1mo -

.t.tempo pellm.tte el mov.tm.ten.to de loa 6ondo•, aumentando -

la p11.oducc.l611 cuando lo emplea un 6ab11..tcan.te ff aume11.ta11-

do La capac.ldad de compila cuando e1 u.t.tl.tzado poli. el 

cl.teit.te. EL c11.éd.t.to a •u vez 6adU.ta la p11.oducc.t6n ff el 

ú1.te11.camb.to ff con<1umo de La• me11.canc.fo<1, a.leudo un co- -

Mee.tal!. eco116m.tco qt1e mejolla el n.tvel de v.lda de la loe.te 

dad. 

1.5 VENTAJAS VEL CREVITO. Mucho ae ha mene.tonado aegan -

la• dü.tú1.taa ·opú1.to11ea de va11..to• au.to11.e1 que .toda opell!!_ 

c.t6n de c11.i!d.t.to au1.t.t.tuye al d.tne11.o, o.tilo• a• egu11.a11 que 

•.implemente e• una opc.l6n al d.lnello, pello todo• e•.td'.n de 

acue11.do en que uno de loa 1e11.v.tclo1 md1 eaenclale• de -

la• ope11.ac.to11ea de c11.i!dl.to, al lgual que el dútello, ea -

la de •e11.v.t11. como un med.to plldc.t.tco y e6.tcaz de camb.lo. 

U10 adecuado del C11.édl.to (Ven.taja•) 

1. - Pellm.l.te aumen.tall la• ventaa, e• dec.<11., el comp11.ado11. -

pone meno• 11.eaü.tenc.ta palla adqu.l11.l11. u11 p11.oduc.to !I a 1u 

vez ayuda a que la• pc11.1ona1 de .t11g11.e1oa mode11.ado• pue

dan aumen.tall <1u pode11. adquül.tlvo. 
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2. - V<! una ayuda a La p!Loducc.llfo y al come!Lclo, ea decllL, 

.e! p1LOduct01L puede p!Loduc.llL en é'.poca 6avo1Lab!e y e! 11eg! 

c.lilnte puede 1tea!lza1L 11egoc.lo1 m<!a opo!Ltunoa, gene!La!me!!_ 

te pagando La me1tca11c.la de1pu€1 de que ha vendldo Loa -

p1<oducto1 adqul!Lldoa a c1<€dlto. 

3.- Ayuda a 6lja1t Loa p1Leclo1 en el me!Lcado. 

4.- Pe!Lmlte que el manejo de 6ondoa aea e11 601Lma m<ÍI 6<!

cl!, convenlente y aegulLa, en compa1Lacl6n con el uao de! 

d.lne!Lo po!Lque, po!L ejemplo, al ae ple!Lde un cheque, pue

de ca11ce!Mae, pe!Lo al ae ple!Lde el dlne!Lo ea d.l6.lclL !Le 

cupe!LalLLo. 

5. - OtOILga u11 bene6lclo a La aocledad en ge11e1La!, puea -

ayuda a La conce11t1Lacl611 de pequeffaa cantldadea de dlne

"º, e11 Loa ba11co1, en valo1<ea y e11 acclonea, que hacen -

poa.lble el 6.lnanclamlento a LM emp!Leaaa que p1Leata11 un 

le!Lvlclo aoclaL, pa!La aatll6acelL laa 11ece1.ldade1 de La 

comunldad. 

6.- Tlende a elevaJL Loa eatandalLea de mo!LaL de laa pelta! 

naa, ya que et lt1te1Lé'.1 de cada uno ea manten elL en alto -

el p!Leatlglo pa!La obte11e1L otlLo t.lpo de clL€dlto o ú1C1Le-
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met1.ta1t lo4 que !fª le han <>ido o.to1t9ado<>. 

7.- Pe1tm.l.te al po4eedo1t del eap.l.tae u11a 1temu11e1tael611, -

a .tMvl!'.a de to<> .ln.te1teae<>. 

1.6 VESVENTAJAS VEL CREVJTO. Toda ope1tael6t1 de e1t~d.tlo -

puede <>elt objeto de abu<>oa que 1teaul.ta11 pe1tjud.lelalea, -

.tltll.to palta el eo1t<>um.ldo1t l11d.lvldual, eomo pa.ta ta emplte

aa V .todo el aú.tema me1tea11.t.tl. 

Uao inadecuado del C1tldl.to (Veave11.tajaa) 

1.- El abuao del uao exage1tado de laa ope1tae.lonea a e1tl

d.l.to pltovoea u1ta expa114.l61t 6.le.t.lcla. 

Z. - El o.to1tga1t u11 e1tld.t.lo en ea11.t.ldade4 mavo1te4 que .l'.aa 

que peltml.te la a.l.tuae.l6n óútane.le.Jta del el.len.te, va a -

pltOvoeaJt un deaajua:te peltjudle.lal pa!ta amba.1 pa1t.tea, ea . 

dee.l1t, al deudolt v ae1teedo1t. 

3.- S.l loa pagoa de laa ope1tae.lonea a e1tld.l.to no ae l~e~t 

pun.tualmen.te a la óeelta de ve11e.lm.le11.to, van a 01t.lg.lna1t -

que ae plteaen.te un eap.l.tae congelado que "ºn .lmp1todue.t.l

vo palta loa ae1teedo1tea. 
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4. - T11.abaja11. co11 ope1Lac.lo11e• a c11.éd.l.to 11.ep11.eae11.ta mayo-

11.e• gaa.toa, ya que ea neceaa11..i.o que •e 6011.me un depa11..ta

me11.to que ae ocupe de ea.te ae11.u.i.c.i.o. 

5. - T11.abaja11. co11 ope11.ac.i.one• a c11.éd.l.to puede 011..lg.l11a11. al 

gunM pé11.d.ldaa, ya que pueden ex.la.t.i.11. curn.tM mala• (.llt

cob11.ablea) que va11 a dall. como 11.eaul.tado una pé11.d.lda en -

laa u.t.i.Udadea. 

1.1 VIFERENTES TIPOS VE CREPITO. Laa opelLac.i.one.1 de c11.é

d.i..to pueden claa.i.6.i.ca11.ae de d.i.6C1Le11.tea mane11.aa •egún •ea 

la 6011.ma md• ~onuen.i.e11.te pall.a cada empll.eaa y depend.i.endo 

de au g.i.11.0. A con.t.i.nuac.i.6n ae hace menc.i.6n de alguno• .t.l 

poa de c11.éd.l.to. 

a) C11.éd.l.to al Ve.tall.la.ta. En ea.te .t.lpo de c11.éd.i..to ae .t.i.~ 

nen doa ca.tego11.laa plL.lnc.lpale• que aon: Cuenta Ab.le11..ta -

y C11.éd.l.to a P.tazo•; El p11..lme11.o ea cona.lde11.ado c11.éd.i..to - -

polL conuen.i.enc.i.a y lo• pago• 11.egula11.mcn.te Ion menaualea. 

El aegundo con•.i.•.te en que el pago pa11.c.lal ae 11.eal.lza e11 

.ln.te11.valo1 e1.tabtecido1 y en pe11.lodo1 ya aea de •emana• 

o meac•. Ea.ta ope11.ac.i.6n de c11.édi.to ac ea.tabtece aegún -

aean taa pollt.lcaa 6ijadaa polL la emp11.e1a al .igual que -

aua nece1.i.dade1. Cabe menc.i.ona11. que en d.lcha opc11.ac.i.6n 
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de CJr.éd.l:t.o &e c.<Vr.ga un .i.11.te1Lé6 que 4e aumenta a loJ· pa

go.1. 

b) CJr.éd.i..to de P1te&.tamoh 1nd.i.v.i.duale6. E&.te .t.i.po de c.Jr.édf 

.to u o;quel que e& o.to1r.gado med.i.an.te. una .taM de útte1té4. 

c.J C1téd.i.to Come1r.c..lal Banc.M.i.o. La ó.i.nal.ldad p1tútc..i.pal de 

que H obtenga e&te .t.lpo de c.11.éd.lto eh la de apl.i.c.alLlo -

al cap.i..tal de .t11.abajo c.i.l!.eui.a11.te &uó.lc.i.en.te. Lo& pJté&ta

mo& ba11c.a11..i.oh e11 la mal}o1t.(.a de loh c.a&o& &on o.to1tgado6 a 

cOl!..to plazo y <1egú11 la& nece4.i.dade6 de la empile.ha. La -

ventaja de obte11e11. e.1.te .t.lpo de c.1téd.l.to e& que e11 un mo

mento dado puede 6elL c.011 ga1ta11.t.la o <1.l11 ga11.a11.t.(.a p11.enda-

11..(.a, ademtf4 de que &e puede 1r.enovaJt au.tomtft.i.came.11.te, m~ 

d.i.a11te. e! pago de una .tMa de. .i.11te1té6 que el baaco cM- -

gue polL e&.te concepto. 

d) CJr.éd.i..to 111du&.tJt.i.al. La opeJtac..l6n de c.Jr.éd.i.to .i.11du.1---

tJt.ial complLende gene1ta!me11.te de lo 6.i.gu.i.en.te: 

- Ve la compJta útmed.la.ta (poi!. lo 1Leg11la1L c.011 u11 de& -

c.ue11toJ de la4 cue11:taJ palL c.obJtall. ¡Mita Jiac.e11.lM eóee:t.i. -

va.\ ba6dndo&e e11 un co11t1ta.to pJto!o11gado. 

- Ve !a ac.ep:tac..i.611 de ta& 1Le&po114ab.lUdade6 en .toda -

la c.011.tab.i.l.i.dad y la c.ob1ta11za de la& c.uen.ta.1 c.ompMadM. 
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Ve .ta ac.ep.tac.C61~ de ta¿ d.t~ eite11.te• pé.td.tda• que pue

den o4.tg.tna4 la• cuenta•. 

Al ob.tene4 ea.te .t.Cpo de c4édl.to lndua.t4la.t •e p4e•e~ 

.ta una ven.taja que ea ta de pe4m.C.t.i.4 el 4ap.Cdo "'cvl,.,len

.to del cap.t.t2t neceaa4lo pa4a el deaa44otto de la e"'p4e

'ª• ademla de pode4 4elnve4.tl4 au capl.t2t de .t4abajo .tRn 

4apldo como pueda vende4 aua a4.tlculc~ ain necealdad de 

eape4a4 30, 60, if 90 dlaa pa4a coh4a4 aua cuen.taa. 

el C4édl.to de lnve4a.tone•. Med.tan.te ea.ta ope4acl6n de -

C4éd.t.tc muchca homb4e6 de negocloa adqule4ec ac.tlvo• !.C

joa, rr.aqu.i.na.\.i.o., .te.t.uno•, edJ.l.i.c.ica y o.t4oa equlpoa. Et 

d.tne4o que ae u.tlt.Cza pa4a ea.te .tipo de .tnue~al6n no ne

ceaa4lamen.te ae ob.tlene de taa .t111.t.t.tuc.to11ea de c4éd.i..to 

come4c.tatea a.t110 que puede11 ae4 p4opo4clonadca de loa -

~011doa de loa p4ople.ta.4.Coa. Ea.ta lnve41.i.6n ~ene4al~en.te 

ea pe4~a11en.te o pc4 un .t.te,,,po 4ela..t.tuamen.te l24gc. 

1.8 FCRMAS VEL CREVITG. En tcd2 DF!4a.c.t6n de c4éd.i..to ae 

e11cuet1t4a;1 t4c& p~l11clpale~ ~c~ma¿ quz ~o,?: 

a) C.tédüc en Cuei:.ta. Co.t4Ü•t.te 

bl C~éd.i..tc ed Cuenta Able~.ta 

el Cnédl.tc de Ven.taa a. ?la:ca, 
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al Et c.~éd-i..to e;: Cuenta Co1t1t.ie11.te, ea aquel en que do¿ 

pe1taonaa o ed.t.idadea came1tc-i.o.tea llevan a cabo .tltanao.c-

c-i.onea mu.tuaa, compeaaanda la cuenta del uno con lR del 

e.tito. La cuenta co1t1t.ien.te p1teaen.ta en fo1tma demoa.t1ta.t.lva 

laa ca~.tldadea que una pe1tao1ta debe a o.tita y de laa que 

il.ta debe a la p1t-i.~e1to.. En ea.to.a cuen.taa ae llevan toa 

moc-i.m.ien.toa de dlbl.toa y c1t(di.to¿ de doa comeltc.ian.tea du 

/tan.te un .tiempo convenido de an.tewano o lnde.te1tmlnado. 

Ea.ta cuenta ea.tJ (cltmfda pcit doa elemen.toa e¿enc.ia

(e¿ que aon el debe y el hateJt. 

En el lh~e ae al'.o.tan /.o.a cant.ido.dea que debe el C.Ue1: 

tt ~ la• que ae pagan pc1t au 61tden y cuenta. 

En el Habe1t ae ano.tan laa ca~.tidadea que el el.len.te 

e~.tltega a cuenta de •u dlbi.to y laa que poit 01tden y cue~ 

.ta de¿ ac1teedo1t paga. 

La dl521tel'.cla que exla.te en.tite el Debe lj el Habe1t, -

~lja la ve1tdo.de1to. al.tuacl6n el'..tlte el came1tcian.te y •u -

cllzn.te y ademia de.te1tmlna el 1teaultada de laa ope1tacla

~e1 teallzadaa. Et.te .tlpo de cit(d.i.ta ae uaa en.tite emp1te

¿a..s ~J.'.Z.iale..~ o del. rr..i¿mo lt~rio, que iJltVtc.Mb-úut me.-'l.c.a.nc..ia¿. 

b; El C1tédJ.ta en Cuenta Able1tta. Ea Rquel en el cual la 

t1tmnaa~ci6n ccme1tc.ial ne ae ampo.ta con documento• y 16to 

Je e&pe~a ~ic~b.iÁ el pa.gc en u1:a. ~echa ~~t~~a. La cpelta.-
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c..l6n H. <uta.ta e.n .f.oa .f..lb11.01 de..f. ve.nde.do11. como u1ta cué11.ta 

poi!. cobit.ait., y e.n .f.oa del c.omp1t.ado11. como una cue.n.ta poi!. -

pagail.. La t!n.lca pit.ueba de e.a.ta ve.nta pa11.a e.l ve.nde.dOJt., -

u la 11.e.mü.l611 que el comp1t.ado11. 6.lit.ma al 11.e.c.lb,i.11. la me.!!: 

c.anc.la. Pa11.a oto11.ga11. e.~..te. c.11.ld.lto u .lmpoit..tante. 11.e.al.lzait. 

una .lnve.a.t.lgac..l6n 1t..lgu11.oaa. 

e) El C11.ld.lto de Ventaa a Plazo. Tamb.lln ae. !e.a pue.de. -

l.f.amail. ven.ta• en abonoa. En e.a.ta ope.11.ac.l611 de. c1t.ld.lto e..f. 

c..f..le.nte. paga au cuenta en pag oa pa11.c..la.f.ea y e.ac.alonadoa, 

que. e.a.t.in dü.t11..lbu.ldoa en un .t.le.mpo de..te11.m.lnado y el ve!! 

de.do11. va a c.onae.11.va11. e..f. de11.e.el10 del domfo.lo de la venta, 

haata que. la.te. no 11.ec..lba e..f. pago .to.tal poi!. pa1t.te. del c.om 

p11.ado11.. V.le.ha c.omp11.ado11. 6.l1t.ma un doc.ume.nto poi!. la ope.it.a

c..l6n global, que. va en au mayo11..la ac.ompaliado de. documeii

.toa poi!. c.ada ve.nc..lm.le.11.to. En La mayOJt..la de. Laa oc.aa.lone.a 

ae. p.lde. un aval. 

1.9 VETERMINACION VE LAS POLITICAS VE CREDITO. Laa pol.l-

.t.lc.aa aon p11..lnc..lp.loa de. ac.c..l6n, lo.1 cuale..1 pueden .Hit. --

6.f.e.x.lble.a. 

Una pol.l.t.lc.a de c.11.ld.l.to ea el 11.e.aultado de la e.valu~ 

c.l6n de. d.lóe.1t.entea 6ac.to11.e.1, co1t la 6.lital.ldad de. de.te.11.m.!, 

nail. Laa co11d.lc.lo11e.1 máa 6avo11.able.a pa11.a .f.a e.mp11.eaa. V.l-
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chaa pol.C.t.lcaa van a depe11de1t. de vM.lo• óac.to1t.ea como -

•011: El gllt.o del ncgoc.lo, El volumen de ven.ta•, Laa n! 

cea.ldadea ó.l11a11c.le1t.a1 de la emp1t.eaa, 1u1 cond.lcionea de 

melt.cada, etc., if 1Lemp1t.e eata1t.l11 e11caml11adaa a cumplL1t. 

con el obje.tlvo del depa1t..tame11to de clt.(dLto de la emplt.! 

aa. 

1.10 OBJETIVO VEL DEPARTAMENTO VE CREVITO. El objetivo -

p!tfoc.i.pal del depa1ttamrn.to de c1t.ld.l.to ca la de ma11.te11e1t.

la1 pl1t.dlda1 aca1.lonada1 polt cuentaa mala• y at1ta1ada1 -

al mlnimo, man.te11.le11da et volume11 de ven.tal a u11 nivel -

que aa egu1te a: la emp1te1a taa m<!x.lmaa u.tiUdadea y ta pito!! 

.ta 1t.ecupe1tac.l61t del capital l11ve1ttldo en dicha• ve11ta1. 

1. 11 FUNCIONES VEL DEPARTAMENTO VE CREVITO. Ea.tal óunclo

nel ae pueden cla1ióica1t. en doa g1tupo1 que 1011: 

a) Func.lonea Gcne1tale1 a Rutina1tLa1. 

b) Funcione• Eapeclóical o Eapeciatea. 

a) Func.lonea Gene1tate1 o Ru.túta1t..la1. E11.t1t.e laa óuncfo11e-:1 

gene1t.ale•, que 1011 laa que ac de1a1t1t.otlan dia1tiamen.te, -

ae pueden me11cL011a1t. laa 1Lgulente1: 

- T1t.lm.l.tc de laa 61t.dcne1 de c1t(di.to pa1t.a l~• cl.le11-

te1 de la emp1te1a. Aqu.f loa clie11.te1 rn ti11a emp1t.eaa .t.le-
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llen dete11.mú111da. trna. l.Cnea. de c.11.édito, lo que peJr.mite a.g:f_ 

liza.Ir. el tJr.dm.lte, ya. que cua.ndo un pedido 1r.eque1r.ido po1r. 

un cliente cumple coll la• cond.lc.lonea ya. eata.blecidaa,· -

no ea nece1a.1r..lo tu1r.na1r.to pa.Jr.a. au a.p1r.obaci6n, a. loa fe6e• 

def. depa.1r..tamento. Vebe exütiJr. en el depa.Jr.tamento un a.Jr.

ch.lvo que ma.11.tenga. al d.la. laa cuenta.a de cada. cliente, -

pa.Jr.a. que 1.l1r.va. de 6uen.te de út601r.ma.c.l611 pa.Jr.a. acf.a.Jr.a.Jr. 

cualqu.leJr. duda que 1u1r.ja. 

- Ancfl.la.la de la .in601r.mac.l6n 1ob1r.e el cJr.éd.lto. Aqul 

ae hace nece1a1r..lo que ex.lata un inteJr.cambio de in6oJr.ma.-

c.l6n con ot1r.oa p1r.oveedo1r.e1 del cliente, aa.l como mante

ne1r. al d.la loa eatadoa 6.inancie1r.01 del miamo. Vebe ex.la

.th un pJr.ocedimiento Jr.dpido de Ir.ea pueUa a laa conaultaa 

que ae 601r.mulen a e~te depa1r.tamento, aob1r.e loa cliente•. 

Pc1r.i6d.lcame11te debe checa1r.1e et mo11.to del cJr.éd.lto de loa 

cliente•, paJr.a. a1.lgna.1r.le ai ea el caao, un nuevo l.lmite, 

el cual debeJr.d 1e1r. ap1r.obado poJr. el 1r.e1pon1abte del d1r.ea 

de c1r.édÚo. 

- Se11.vic.io1 a loa cliente.a. El pe1r.1onat del depa1r.ta

mento de cJr.édi.to, debe eataJr. ca.pacitado paJr.a 1r.eaponde1r. a 

toda conaulta 601r.mula.da poJr. un cliente, co11 1r.e1pecto a -

e1r.1r.01r.e1 o pé1r.dida1 en emba1r.que1. E1ta1 1.ltua.c.lone1 debe-

1r.dn 1e1r. acla1r.ada1 poJr. el depa1r.tame11to de t1r.d6.lco y en lo 

que 1r.e1pec.ta a p1r.ec.lo1, poJr. et depa.1r.tamento de venta.a. 
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- 0JL.lwta.c..l6n a. ta. geJLenc..la.. El je6e de cJLéd.lto ·e.1 -

un Me.IM en ta..1 pol.U.(c.a.1 6.lna.nc..leJLa.a de la. empJLeaa. 

b 1 Ftuic.lone.1 E.1pec.C6.lca.1. Son a.queUa.1 e.1pec.lale.1 del d~ 

pa.JLtamento de cJLéd.lto, que deben aeJL manejadaa polL el -

JLe.1po11aable del dJLea de cJLéd.lto, o polL algún aux.ll.lalL de 

é.1te. EntlLe eata.a 6unc.lo11e.1 eatdn: 

- SupelLu.laa.JL el tJLabajo del pelLaonal del depalLtamen

to, eapec.lalmente en lo que JLeapecta a ta a.mpl.la.c.l6n, 

d.lam.lnuc.i.611 o cancelac.l6n de iaa t.foeaa de eJLéd.lto. 

- V.lg.llaJL lo.1 pla.zoa capee.la.lea que .le ha.uan conc.ed.l 

do. 

- AplLObaJL la.a C.Cnea.1 de cJLéd.lto de loa 1weuo.1 el.len

tea. 

- VaJL aotuc..l6n a loa plLobtemaa que el depa.JLtamento -

de clLéd.lto e1161Le11te con otJLaa dJLeaa de la. emplLeaa. 

- EltcaJLga.lL.le de la. c.apac.lta.c.l6n del pelLaonat del de

pa.JLta.mento. 

- Ela.boJLalL el plLeaupueato del depaJL.tamen.to. 

- Aa.la:t..lJL a. la.a juntaa de ta. empJLeaa en taa que ·6e -

tJLa.te el aapecto cJLed.lt.lc.lo. 

- Eata.JL en contacto con aquelloa el.lentea que aean -

.lmpolLta.n.tea palla la empJLeaa. 
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1. 12 CONCEPTO DE COBRANZA. "E1 la acc.l611 y e6ecto de' CE, 

bla4. Recolecc.l6n de caudalea o 6•uto1" (3) 

1.13 DEF1N1CION DE COBRANZA. Ea el conjunto de act.lv.lda 

dea adm.lnüt•aUvaa dü.lgLdaa a •eat.lzM el c•t!d.lto e11 

6olma e6ectlva, e11 et plazo co11ve11.ldo po4 eate depa4ta

me11to. 

1.14 OBJETIVO GENERAL. El objet.lvo gcne4al del depa4ta

mento de c.ob•anzaa e1 el de te11el u11 éx.lto en ta •ecup~ 

lac.l611 no4mal de loa cléd.ltoa conced.ldo1 po4 la emple1a, 

el! laa co11dLcione1 !f tLempoa 6l/ado1 po4 el depa4tamen

to de cléd.lto t•a11tando de mantene4 el coito de la ope

cL611 dent•o de f.01 llm.lte1 4azonabte1. 

1. 15 1MPORTANC1A DE LA COBRANZA. La cob4a11za e1 una 6tt!!_ 

cL6n cuya .lmpolta11c..la ea tal que toda venta o ple1tac.l6n · 

de lelv.lc.lo1 4emune4ado1 de cualqu.lel emp4ela, no lel~ 

completa 1.l no ae e6ec.tdan f.01 cob4ol de f.01 m.llmoa En 

et t.lempo eatablecLdo. 

1.16 POLIT1CAS DE COBRANZA. El .lmJ'Mtante toma.'!. c.11 cue!_! 

ta que taa potlt.lca1 que 1e e1tablezca11 en et depa4ta-

mento de e.o bM11za1 deben ten e• c.011t.tmúdad c.on taa ea.tabl! 
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c..ldu en el depCllltamento de. c.JL~cl.lto. Ve.ben 6.ljMae pol.C

t.lc.aa pa!La loa c.ob1Loa, deac.uentoa, eat.Cmuloa, aanc..lonea, 

etc.., pe/Lo eao a.l, toma11do a.lemplLe en c.0111.lde1Lac..l6n, al 

dete1Lm.lna1Llaa, laa buenaa ILelac..lonca con loa c.l.le11tea al 

.igual que ef eatablec..l111.le11to de u1ta •ana c.ob1La11za. 

Todaa laa pol.Ct.lc.aa de c.obiLo, debe1La11 dalLae a c.0110-

C.l!.IL a todo• loa depa!Ltamentoa de la emplLeaa, que de alg!:!_ 

11a 111a11e1La e<1U11 ILelac..lonadoa ya aea e.11 6 °"'"ª d.l!Lec.ta o -

ú1d.l1Lec.ta C.011 el clepa1Lta111e11to de c.IL~d.lto y c.obiLanzaa, e.o 

mo pueden a elL et depa1Ltame11to de ventaa, c.011tab.ll.ldad, -
6.lnanzaa o toa c.ob1Lado1Lea, etc.. 

Ea .lmpo!Ltante. menc..lonaiL que laa pol.Ct.lc.aa deben Ae

vüalLa e pe1L.l6d.lc.ame11te o c.ua11do Ita ltab.ldo algún c.amb.lo -

en la• pollt.lc.aa de la emp!Leaa, paiLct ev.l.tM que •e c.011-

v.le!Ltan en obaole.taa o que. no pe.1Lm.lta11 .Clc.vaiL a e.abo !lita 

aa11a y juata c.ob1La11za. 

1.17 CARACTERIST!CAS VE LA COBRANZA. "E.C C.P. V.Cc.tolL E. 

Mol.lna AznaiL noa mene.lona que la c.obiLanza debe. de. JLe.un.liL 

tlLea Aequ.la.ltoa: 

- Adecuada 

- Opo1Ltu11a 

- Completa 
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- Adecuada. Con éato 1e qule1r.e lndlea1r. que pa1r.a.e!

b1r.a1r. blen, ea p1r.eelao eonaLde1r.a1r. at deudolr. de acue1r.do a 

ta cona.tanela en au1 pago1. No todoa toa ellen.tea de una 

emplr.eaa aetaan de lguaC manelr.a u polr. eao el t1r.ato hacia 

ettoa no puede c1ta1r. aujeto a un 1r.aae1r.o coman. Sup6ngaae 

que un c.Uen.tc oca1lo11alme11te 1e a.t~.aaa en aua pagoa ae-

11..(a un g1r.ave e1r.1r.01r. al ae Ce amenaza1r.a con un abogado a.i. 

110 paga ta cuenta, ya que éato aca1r.1r.ea1r..(a en dltLma .lna

tanc.la, a que eate cliente cumplido ae pe1r.dle1r.a. 

- Opo4tuna. Ea no1r.mat que tan.to laa pe1r.aonaa 6ül-

caa como Caa 1no1r.atea (taa aocledadea) tengan paa.lvoa eon

.t1r.a.(doa con m~a de una emp1r.e1a y polr. eao, aua complr.om.i.-

aoa 6.lnancle1r.oa (e11 un momento dado), pud.le1r.a11 1r.ebaaa1r. 

au capacidad de pago. Ve ah.( la lmpolr.tancia de que Ca co 

b1r.a11za ae e6ectae en el d.(a U ho!r.a aeñalada, puea a.i. ae 

1r.eal.lza1r.a deapuéa, pud.le1r.a da1r.ae et caao de que ae ago-

.ten loa 1r.ecu1r.aoa d.lapon.lbtea palr.a cub1r.l1r. aua ot1r.oa paal

voa. 

- Completa. Ea.ta ca1r.ac.te1r.üt.lca de ta cobMnza ae -

1r.e6.i.e1r.e a que ea 1r.eapo11aablUdad de.t depMtamento de c".~ 

di.to y eoblr.anzaa 1r.ecupe1r.a1r. en au to.tat.ldad la ca1r.te1r.a de 

la emp1r.eaa. Ea muu 611.ecuen.te que toa ctlentea dejen pen-
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d.lentea de pago, pa4t.ldaa de med.lano o pequefto monto· con 

et objeto de que al paao del tiempo ae olv.ldin, y ae -

vean aujetoa a un ajuate, o b.len aean canccladoa. ( 41 

1. 18 IMPORTANCIA VEL VEPARTAMENTO VE CREVITO Y COBRANZAS. 

La .lmpo4tane.la de d.lcl10 depa4tamento •ad.lea eu 4ecu 

pe4a4 la• venta• y doctonentoa po4 cob4a4 en toda au tota 

l.ldad, y no pMm.ltü que au a.i.tuac.l6n ó.lnanc.leM wó•a -

algdn deaequ.ll.lb4.lo po4 no 4eal.lza4 una cob4anza comple

ta. Ea dcc.l4, debe de 4ecupe4a4 la .lnve4a.i6n eu cuenta• 

po4 cob4a4, dent4o de loa plazoa conced.ldoa, a un coa.to 

que aea 4azonable y m.ln.lm.lzando todo 4.lcago, med.lante la 

aelecc.l6n y adecuado cont4ol de lo• el.len.te• a qu.lenea -

o.to•gue c4éd.l.toa, po4que de lo cont4a4.lo pod4la p4oduc.l! 

ae la qu.lebM de la emp•eaa. Ea.to aucede po4que al te-

ne4ae una pa•.te del ac.t.lvo congelado, a.l éate no ac co-

b4a opo4.tunamen.tc; cuando mda .t.lempo ae deje a un el.len- . 

.te 4et4aaa4ae, meyo4 ea el 4.leago de que eaa cuenta ae -

conv.le4ta en .lncob4abte; del m.lamo modo la lent.ltud de -

loa cob4oa hace que ae p.le4dan la• ven.ta•. 

1. 19 OBJETIVOS VEL VEPARTAMENTO VE CREVITO Y COBRANZAS. 

U11 objetLvo 4ep4eaenta lo que ae quü4e alcanza• en 

el óutu4o. En el depa4tamen.to de c4éd.l.to y cob4anza• loa 
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objet.lvo• debe11 Hll 6.ljado• pOll el ejecut.lvo de d.lc.ho d!; 

pailtamento, pello 1.lemplle de c.011601Lm.ldad con el objet.lvo 

ge11e1Lal de la empile.la. 

En el depailtamento de CiLéd.lto !f Cob1Lanza1 •e encuen 

t1La11 do• objet.lvol de auma .lmp01Lta11c..la que aon: 

A) El otoilgam.lento de Cllédlto•. 

B) La .tecupellae.i.611 de C)[édlto•. 

Al El oto)[gamlento de Ciléd.ltoa •e )[C6lelle a la entilega -

de una pa"te de actlvo• clllculantea de la emplleaa a un 

tellcello, c.0116.lando e11 la c.apacldad, pi¡epa)[ac.l611 !/ conoc.l 

m.lettto que poaee el pe)[1011al del depa1<tameuto de c.!Lédlto 

!f c.ob)[anza•, palla dete1Lm.lna1<, de•pué• de e.tud.lo•, qulé

ne• 1Leune11 lo• )[equ.la.lto• paila obtene)[ el C)[éd.lto !fª que 

la mane)[a de piloduc.l)[ bene6.lc.lo• a la emµ"e•a, poil pallte 

del depailta'!1ento de clléd.lto y cob1La11za.1, e• aceptando -

lo• µed.ldo• de venta• que •lgn.l6lquen utll.ldade•, ya que 

de lo c.011t1La)[.lo ¡e e•ta11 ail)[.le•ga11do la• m.l•ma• ut.ll.lda

de•. 

B) La 1Lecupe1Lac.l611 de Ciléd.lto&. Se lle6Le"e al 1Le.lnglle<>o 

que tle11e11 lo• ac.tlvo• de la emp"e•a qtte ltait •.ido otoilg!! 

do• en clléd.lto. Pello el tenell un mú1.lmo de c.urnta• poil -

c.obilail at1La<>ada1 • no <>.lgn.lólc.a que ex.late un e6lc..lente ~ 
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nejo, pue• pod!t-ía •e1t que é.a.to •e ltub.leae lo91tado .ta11 •o' 

lo aeep.tando c1téd.l.to• a emp1teaaa muy conoc.ldaa con lo 

que •e ea.ta1t.ta Jteduc.tendo cona.ldeJtableme1tte laa ven.ta• -

de la emplteM. Ea polt éa.to que el depa1ttamen.to de cJtéd.l

.to y cob!tanzaa, ae le debe man.tenelt en un m-ín.lmo de p(!t

d.ldaa en cuenta• mata• y at1ta1adaa, aoaten.lendo aal el -

n.lvel de ven.ta& que 9a1ta11.t.lcen la• m<fx.<.mai u.t.i.t.ldadea. 

1.20 FUNCIONES PRINCIPALES. fu U1tmú1oa geneJtalea laa 6t1!.!_ 

c.lonea plt.lnc.lpalea de eate depaJttamento de cJtéd.l.to y co

b1ta11za• •on laa a.lgu.lentea: 

a 1 Como ba• e plt.i.itc.lpal y med.lda de contJtol el ea.ta

blec.lm.len.to de loa llm.ltea de c1téd.lto de acueltdo con la• 

cond.lc.lone• de evaluac.l611, baaadaa en la .lnveat.lgac.l6n -

de cJt(d.lto obaeJtva1tdo tanto la aolve11c.la econ6m.lca como 

m01tal del poa.lble el.len.te. 

b) Revü.l611 y auto1t.lzac.l611 de ped.ldoa de acue1tdo 

co1t laa cond.lc.lone• de ven.ta y pollt.lcaa !tela.t.lva• al de 

paJt.tamen.to de cJtéd.lto y cob1tan za.1. 

e 1 ContJtol y 1tevü.l611 de loa mov.lm.lentoa de la.a CUl!I_!, 

.ta& p01t cob1ta1t 01t.lgú1ada& polt tu venta& de ta. compa1Ua. 

di Cumpt.l!t co11 cada u110 de to• pltoced.im.len.to• de CE_ 

bJtaitza. eatablec.ldo• den.tito de la compaii{a pctJta la capac:f_ 

tac.i.611 de ta• cuen.taa polt cobJtalt, ea dec.lJt, prtlta obteite!t 

un éx.lto en au 1tecupeJtac.i.611. 
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C A P T U o 1 I 

LOS MANUALES VE PROCEVZM1ENTOS 

2. 1 1NTROVUCCION A LOS MANUALES. Una de. la& hab.i.Udade& 

paJta d.i.Jt.i.g.i.Jt el de&all.JtOllo de una o.1tga11.i.zac.i.6n &oc.i.al, -

e&t~ 6otmada poi la documentacl6n de. 6u6 a.i.atema6, q ea 

po.lt (6to que a e Ita e.e ev.i.dente ta 11ece&.i.dad de tomaJt en -

cuenta u11 p.1tog.1tama de .1tev./.a.l611 conatante aob.1te lo& aüt! 

maa, m(todo• y p.1toced.i.m.i.ento6 en toda ejecuc.i.6n ope1atl

va, que pelm.i.ta deacub1.i.1, evaluaJt q co.1t1eg.i..1t deav.i.aclo

ne• de lo• pt~ne• oJt.i.glnale6. Se debe toma• en cuenta -

que en toda emplteaa ea de v.i.tal lmpo1ttanc.i.a contalt con -

una d1tea eapec..i.al.i.zada en el e&.tud.i.o de aü.temaa de oltgf!:. 

11.i.zac.i.611, o en •u de6ec.to, u.t.i.l.i.zalt to& &e1tu.i.c.i.oa de c.011 

aul.to1tla ex.te1t11a. Ve cualqu.i.e1t 601tma, ea ev.i.dente la ne

cea.i.dad de elabo1ta1t una gula 6ob1te la• act.i.v.i.dade• .i.nd.i.

v.i.dualu o poJt 6unc..i.onea, como co11aecue11c.i.a l6g.i.ca de .i.11 

ten.talL u11 cont1tol adecuado dent1to de la d.i.ve.Jta.i.dad de d.i. 

cita& act.i.v.i.dadea que en toda emp1teaa ae llevan a cabo. 

Polt lo ante1tlo1t ae co116.i.de.1ta neceaa1tlo que uno de -

lo& p1toqectoa .i.nmedia.to& que en toda emp1teaa ae deben de 

aegu.i.1t, e• la p1tepa1tac.i.6n q elabOILac.i.611 de un manual que 

peltm.i..ta dalt a co11oce1t loa obje.t.i.vo• o acla1ta1tloa; laa PE. 
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v:.t.i.c.a.a a. aegu.üt., la. ea.tJr.uc..tuiLa !/ óu11c..lo11ea. la.a .téc.i1.l- -

e.na mé.todoa !f a.la.tema• pa.iLa. et deaaiLiLoLLo piLop.lo de La• 

óunc..lonea de toda empiLeaa. 

2.2 El MANUAL COMO INSTRUMENTO VE COMUN1CAC10N. La .lmpo! 

.ta11c..la de toa manualea ea que 1Lep1Le1cn.tan un med.lo paiLa 

podciL conm11.lca1L la• decü.lonea de la admú1ü.t1Lac.l611 que 

co1L1Le1ponde11 a La 01Lgan.lzac.l611, a Laa poLl.t.lca• y a loa 

piLoced.lm.len.toa. 

Se d.lce que en la adminü.t1Lac.l611 mode1L11a. el voLt!men 

!f La ó1Lecue11c.la. de La.a dcc.la.lonea va en aumeu.to. En La 

ac.tuaL.ldad Lai empiLeaa.6 p1Log1Le1ü.ta.1 con1.lde1La.11 que aua 

e1t1Luctu1LM oiLgan.lzat.lvaa, et pta.n.team.len.to de poLlt.lcaa 

y La• p1Lict.lca.1 de p1Loced.lm.lento1, 1.lmpLemente como ele

mento• de La adm.lnüt1Lac..l611 que pueden !f deben camb.laiL -

.tan a menudo como •e ILequ.leiLa paiLa podeiL cap.ltaUzaiL llU_!!: 

va.a opo1L.tu11.lda.dea y del mümo modo aó1Lonta.1L La compe.te11-

c.la. Eate c.oncep.to de adm.ln.lat1Lac.l6n ha aumentado La ne

c.ea.lda.d y del m.lamo modo mod.ló.lcado el papel que deaemp_!!: 

fta.n Loa manuaLea. Ac.tua.Lmente ae pone empelo en et uao 

del manual pa.iLa. comun.lca.IL .lnóo1Lma.c.l611 c.01L1Le1po11d.len.te a 

Loa camb.loa. Loa mahualea ae d.laeftan con v.lata. a au legi 

b.lL.ldad, aenc.lLLez y óLex.lb.lL.ldad. El .tiLabajo de deaaiLIL~ 

LLo de Loa manuatea ae con1.lde1La como el de man.teneiL .ln-
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6otmado al pet•onat clave de lo• cambio• en la• actliu-

de• de la d.ltecc.l611, m<!• b.len que de ttazat al mümo - -

Uempo la gd6lca de la Mga11üac.l6n !J po11et la• polU.l

ca• 1J ptocedlm.i.e11to• en 6Mma de l.lbto• peAmanente•. 

2. 3 POSIB!L IVAVES Y LIMITACIONES VE LOS MANUAL CS. En un 

lec.lente •em.lnat.lo de la Amet.lcan Management A••oc.lat.lon, 

tepte•entan.te• de 80 Compa1Ua• co11v.i.nleto11 que •011 10 -

lo• bene6.lc.lo• bd•.lco• que ae det.lvan del 1mpleo de lo• 

ma11uale1 de la empte•a. La dücu•.l6n de e•.toa brne6.lc.lo• 

co11duce a una 1•t.i.mac.l611 d1 cada uno .lnd.lv.i.dualmen.t1, 

tal como ae mueatta en• egu.i.da. 

aJ A6luenc.i.a d1 In6otmac.i.611 Adm.i.n.l•tta.t.i.va. Una -

a6lu111c.la completa de 11ta ú160Amac.i.6n t1qu.lete que lo• 

da.toa aean comun.i.cadoa a todo lo latgo d1 la lLnea de la 

otgan.lzac.l6n. Pueden uaatae manualu pata comui1.i.cat ha

cLa abajo de la lLnea. Ottoa med.i.01, emp1to1, deben bua

catae pata comun.i.cat hacia attlba. 

bJ Gula de Ttabajo a Ejecutat. La expet.i.enc.i.a Ita d~ 

mo•ttado que el pet•onal de d.i.tecc.i.611 11ece1.i.ta ca•.i. a -

d.i.at.i.o conwltat la• polLt.lcaa eactUa• !J loa p.toced.i.-

m.lento•, en el cut&o 1101Unal de taa opetad.onel adm.i.11ütt~ 

.t.i.v.ia. 

c J Adoctt.i.nam.i.e11.to. El adoc.tt.i.11am.le11to 110 puede •et 
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e6ec..t.i.vo e11.t1tega11do .tan 6ólo w1 manual al nuevo empleado, 

no .lmpo!t.ta lo b.len düe1iado que aquel e6.tL Seltcf una ª!!!! 

da, pelto nece6.l.ta 6uptemen.ta1t6e con u1ta. 1te6e1te11c..la de -

l.06 .tema6 6el.ec.c..lo11ado6 de .i.11.te1t€6 p1t.i.ma1t.i.o pa!ta el 11ue-· 

vo empleado y c.011 .t€c11.i.c.a6 de adoc..t1t.i.nam.i.e11.to .i.11d.i.v.i.dua

l.e6. 

d 1 Ad.i.e6.t1tam.i.e11.to de Supe1tvü.l6n y Ve.iempeílo Ej ec.u

.t.lvo. Un ad.i.e6.tltam.i.e11to e6 ect.i.vo 1tequ.i.e1te 1tepet.i.c.i.ó11 !f -

1te6e1tenc.la a ejempto6, amba6 c.o6a6 deben ev.i.ta1t6e e11 l.06 

ma11aul.e6 6.i. 6 e qu.i.e1te que €6to6 6 ea11 u1106 .l11t1LUme11.to6 de 

1te6e1te11c..la ve1tdade1tame11te e6ect.i.vo6. 

el Cta6.l6.i.eac..i.611 de ta E6t1tuc..tu1ta de 01tga11.i.zac.i.ó11 y 

de la6 Re6po116ab.i.l.i.dade6. 

61 Un.l6 01tm.i.dad en ta 111teJtp1te.tac.i.ó11 y ApUcac.i.611 de 

la¡ Pol.ltlca6. No exüte 11ada .i.guat a c.0116.lgnaJt tema6 de 

OJtganüac.i.611 y poUtlca6 en el papel. 

g) Coo1td.i.nac.i.ó11 de Ac.t.i.v.i.dade6. 

h 1 El.i.m.l11ac..l6n de Vupl..i.c.ac..lo11e6 l1111ec.e6a1L.i.ct6. En el. 

p1Loc.e60 de piLepaJtalL un manual, 6e ha1tcf plLobablemen.te un 

p1tog1te60 6u6tanc..i.o6o 6.i. 6e c.00Jtdúrn11 ac.t.lv.ldade6 !f H -

·et.i.m.lnan l.a6 dupl.i.c.ac.lo11e6 de 6u11c..i.one6 • 

.l) Revü.i.611 Con6tante !f Mejo1tam.i.e11to de la.6 Pol.U.l

c.a6 y PJtoced.i.meú1to6. A6um.i.e11do que haya u1ta. c.on6ulta 61L! 

cuente del manual y adhe6.i.ó11 a 6U c.onte11.i.do, é6to e6-
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.t.i.mula11.d al co11&.lde1t<V1. un mejo1tam.le11.to de la.& ope1tae.lo--

11ea, eapec.lalmen.te cuando al pe1taonal de aupe1tu.la.l611 ae 

le aol.lc.l.ta que 1tecom.lende un camb.lo en laa polL.t.lcaa y 

p1toced.lm.len.toa a.l au expe1t.lenc.la .lnd.lca que laa .lna.t1tuc

c.lonea u.lgen.tea con.ten.ldaa en el manual aon .lmp1tac.t.lca-

blea. 

j) Aud.l.to1tLa In.te1tna de PolL.t.lcao, P1toced.lm.lcn.toa y 

Co.t1tolea. El .t1tabajo de a.la.temaa y aud.l.to1tLa .lnua1t.lable

men.te ea mda e6ec.t.luo y ae 1teaC.lza con mayo1t 6ac.ll.ldad y 

p1ton.t.l.tud, cuando .ie cuen.ta co11 manuale.i palta gu.talt a -

qu.lene.i .ie enca1tguen de d.lcho .t1tabajo. 

2.4 VEFINICION VE UN MANUAL. Con el 6.ln de con.ta1t con -

una .ldea mda ampl.la de lo que ea un manual ea conue11.len

.te menc.lonalt la a.lgu.len.te de6.ln.lc.l6n: 

"Un Manual a.lgn.l6.lca un 6olle.to, llb1to, caltpe.ta, -

e.te., en laa que de una manelta 6dc.ll de manejalt (manua-

blel ae co11cen.t1tan en 601tma <1.la.temd.t.lca, una ae1t.le de -

elemen.toa adm.lnla.t1ta.t.lvoa palta un 6.ln concite.to: 01t.len.ta1t 

y u11.l601tma1t la conducta que ae plte.tende en.tite cada g1tupo 

humano en la emp1teaa" ( 71 

2.5 VEFINICION VE UN PROCEVIMIENTO. Un pltocedlm.len.to e<1 

un conjunto cong1tuen.te de ml.todoa, ea dec.llt una aecuen--
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c..i.a de. etapa• pa1ta Lte.valt a e.abo un de.te.Jtm.i.nado t.i.po. de 

t1tabajo. 

GeOJtge R. Te1t1ty no• d.i.c.e que un p1toc.ed.i.m.i.e11to "E• 

una •e1t.i.e de Labo1te.a c.onc.atenada•, que c.onat.i.tuye.n una 

auc.e.1./.611 c.1tonof6g.i.c.a y ta mane.Ita de ejecuta1t un t1tabajo, 

enc.am.i.nadoa aL toglto de un 6.i.n deteJtn~nado." (2) 

Se d.i.ce que ea una 1e1t.i.e de labo1te.6 concatenada&, -

po1tque aon una va1t.i.e.dad de d.i.6e1tente• opeltac.i.one• que ae 

enlazan e11t1te a.i., pa1ta que taa ante1t.i.01te1 •-l1tva11 de baae 

a la a.i.gu.i.ente y aaL aucea.i.vamente haata tte.ga1t aL 1teaul 

tado deaeado. 

Una 6ttcea.i.6n c.1touoC6g.i.ca, po1tque ae auc.eden o a.i.guen 

una t1ta• otlta en t.i.empoa aubaecuentea y en 01tde11 l6g.i.c.o 

dando 1teapueata a la p1tegunta ¿c.u<fndo?. 

En lo que ae 1te6.i.e1te a la mane.Ita de e.je.c.utaJt un tita 

bajo noa .i.nd.i.c.a el ¿c.6mo? e.L ¿quUn? y el ¿d6nde? de.e -

t1tabajo pa1ta ent1ta1t al c.oncepto de •.i.•te.ma, y tene1t e.Le- . 

mentoa de compa1tac..i.6n de lo• d.i.6e1te11tea conceptoa. 

2.6 EL MANUAL VE PROCEVIMIENTOS. El manual de p1toccd.i.

m.i.e11toa ea un .i.nat1tumento at.f.L que ae. c.011c.1te.ta a d.i.1t.i.g.i.1t 

o meJ01ta1t loa a.i.•temaa y la eat1tuc.tu1ta de toa g1tupoa de 

t1tabaj o, pite.a enta •üte.ma• y t~c.11.i.c.aa e.apec.-l'.6.i.caa, ae.1ia

la eL p1toced.i.m.i.e11to p1tec.üo a aeguü, paltct tog1ta1t un e6~ 



- 40 -

c.le11te tlJ.O.ba.j o de todo el pe1L6011a.l de 06.lc.i.t1a. o cua.l

qu.le11. o.tito g11.upo de t11.a.ba.jo que de6empeiia.11 1Le6po11ub.U:{: 

da.de6 e6pec.l6.Lca.6. La. exüte11c.La. de e6.te ma»ua.l 6.i.ILve 

pa.11.a. que la. a.dm.L11üt11.a.c,{_6t1 aumente 6u ce11.teza. de que 

lo6 emplea.do6 u.t,{_l.lza.11 lo6 m~.todo6 y p1toced.Lm.lettto6 

p1te6c1L.lto6 a.t tteva.11. a. cabo 6U6 .ta.11.ea.6. AdemJ6 del ma

nual 0611.ece a.t pe1t601ial una gula. de tMba.jo, gula que -

1Le6ulta.11.la pa.11.t.Lcula.11.me11te val.loba. pa11.a 011..Leu.ta1t a lo6 

emplea.do6. 

Se d.Lce que e11 el culL6o 11011.ma.t de La6 ope11.a.c.,(_01te6 

a.dm.l11üt1J.O..t.lva.6, ta.11.to el pe1L601ial d.lltec.t.lvo como el -

ope11.a.t.lvo 6e ue11 e11 la. 11ece6.lda.d c.a.6.l a d.La.11.io, de co11-

6ul.ta.11. lo6 p11.ocedim.ie11.to6 de6.lguado6 polt e61!1L.lto. Ve -

a.c.ue11.do con la co11cepc.l611 mode1t11a. de loa ma.nuaCe6, .ta.m

b;,€11 6e u.t.Ll.lza. como med,{_o de comu11.lca.1L opo11..tu11a.me11.te -

.todo6 lo6 ca.mb.lo6 en la.6 11.u.t.lna.6 de :t11.a.ba.jo6 que 6e gs, 

11e11.a.n con el p11.og11.eao de la6 emp1Le6a.6. 

Se llega. a La cot'lclu6.l6n de que lo6 ma.11ua.te6 de -

p1Loced.lmie11.to 6on .i.t16.t1tumen.to6 a.dm.i.t1ü.t11.a.t.lvo6 que 11.e-

g.l6.t11.an en 601Lma. 01Lde11a.da., 6.i.6.temJ:Uca, 6ecue11c,(_a.l y de 

.ta.eta.da. ta.6 d.lve11.6a.6 ope11.a.c.lo11e6 que 6e de6a.MoUa.tt en 

la. 011.ga11.lza.c.l611, lo6 611.ga.1106 que .ln.te.11.v.le11e11 !J la.6 6011.

ma.6 que 6e u.t.ll.lza.11, e6.ta.blec.lendo toa m~todoa y t~cn.l

ca.a que debe11 aegu.l1L6e y 11.eapon6ab.lt.lza.11do opeMt.i.va.me_!l 

.te a. 6U6 ej ecu.ta.11te6 pa.lta. 6u contlLOl, ejecuc.lán y eva.tua.ci611. 
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2.1 BENEFICIOS VEL MANUAL VE PROCEVH11ENTOS. Ea .lmpoftta!_! 

te que en .toda emp4e6a ex.lata un manuaL de p4oc.ed.lm.len-

to6 adm.ln.l•.t~a.t.lvo6, que .lnd.lquen cómo ae deben de hac.e4 

Laa c.oaaa med.lan.te no4ma6, p4oc.ed.lm.lento6, p4lnc.lp.lo6 y 

p4og4ama6, ya que aL pone4 en p4ac.t.lc.a eL manuaL, &ato -

t4ae c.on6lgo una 6e4.le de bene6.lc..lo6. 

Lo• bene6.lc..lo6 mda lmpo4tantea aon: 

a) Reduc.c..l611 de gaatoa geneMLea. 

b) Cont4oL de Laa ac.tivldadea. 

c.) Mejo4amlento de la e6lc.lenc.la de ope4ac.l6n y 4educ.- -

c..l61t de e.o a' toa. 

d) Sütemat.lrnc..l6n de ac.t.i.v.ldadea. 

el 1n6o4mac..l6n de ac.t.lvldadea. 

6l Ad.leat1amlento. 

g) Gu.la de .t1abajo a ejec.uta4. 

'lt) Revül6n c.onata11te y mejoMmlento de La• poUtlc.aa y· 

p4oc.ed.lm.len.toa • 

.l l Audlto4.la admlnüt4atlva de poLUlc.aa, p4oc.cdlmlentoa 

!f c.on.tMLea. 

Ea.to• bene6.lc.lo6 ae obtienen c.11 LM do• 6aaea que 

H. Ita dlvldldo eL eHud.lo de Loa manuaLc.• de p1oc.ed.lmü.iitoa. 
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aJ Fa1e de Elabo•ac.l6n. 

b) Fa1e de Utlllzac.l6n. 

Loa p4lme4ol t4el bene6lc.lo1 aon tlplc.01 de La 6a6e 

de La elabo4ac.l6n del manual de p•oc.edlmle11to1, y Loa 

•e1tante1 de La 6a1e de utlllzac.l6n de dlc.ho manual. 

A c.ontlnuac.l6n ae de.ic.•lbe b•evemen.te c.ada uno de -

loa bene6lc.lo1 del Manual de PMc.edlmle.nto1: 

aJ Reduc.c.l6n de Ga1.to1 Gene•ale1.- En La 6a1e de La 

elabo•ac.l6n de un manual de p•oc.edlmlen.to1, .ie Lleva a -

e.abo una •evl1l6n de Lal 6unc.lone.1, 6o•ma1, •eglat4o6 e 

ú16Mme1 que ae •eallzan !f p•oc.elaot en cada depa•.tamen.to. 

Como c.onaec.uenc.la de Lo an.te•lo•, al de1c.ub•l•1e un ln1-

.t•umen.to de t•abajo que no tenga •elac.l6n c.on alguna -

de Laa 6unc.lonel auto•lzadaa, Lo mil 1egu•o ea que le -

ha!fa enc.011.t•ado algo que ae u.ti hac.lendo 1l11 nec.e1ldad, 

la ac.c.l6n c.o••ec..tlva de ea.te e.al o, 1 e .t•aduc.e en una •e

duc.c.l6n de ga1.to1 g ene•alea en La •eallzac.l6n del ali.te

ma. 

b) Cottt.\ol de Ac..tlvldade1, - Puede lt1c.ede• que La M

vl6l6n a que le ltac.e. menc.l611 deac.ub•a po• el c.on.tM4lo, 
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una 6u11c.l611 que. 110 e.até lLelac.lonada. con algtfn ú11t1Luine11-

to de tlLabajo o que éatoa eatén .lnadecuadoa. En éate ca

ao, ae ha encontlLado algo que no ae. hace y que debe4la -

hace4ae, al eatableceJLae 4ecomendacLonea que ae gaJLantL

ce.11 que .e.a.a actLv.ldade.a ae 1Lea.f.üa11 de.ntlLo de loa lL11ea

m.le.ntoa e.atable.c.ldoa p01L la dL4e.cc.l6n, ae eatd: ej e1Lc.le11-

do de he.cho, un eont4o.f. de laa a.et.lvLdadea neeeaa.4.laa y 

autoJL.lzadaa en menoa tLempo y a eoato 4educ.ldo. 

c) Mejo1LamLe11to de la E6Le.le.11eLa de Ope.4aeL6n u Re

dueeL6n de Coatoa.- Eate be11e6Lc.lo ea el JLe.aultado de -

loa doa ante4Lo4ea, ya que aque.f..f.oa plLopolLeLonan Ln601L-

mac.l611 y ante.ce.dente.a neceaa•Loa palLa que ae dete4m.i.nen 

y co11aLgnen en el manual de plLoeed.lmLentoa, la. mej 04 u -

md:a e6ect.lva 6o4ma de lLealLzalL .e.aa aetLvLdadea neeeaa-

JL.laa y autoJLüadaa, en menM tLempo u a e o ato JLeducLdo. 

di Süte.maUzae.l611 de AetLvLdadea. - Eate bene6.lcLo 

ae plLeaente en to que ae ha llamado, 6aae y utLl.lzac.l6n 

de. loa manua..f.ea de p1Loced.lm.le11toa, Ea co11ven.lente que -

ae dé u11 concepto de lo que ae ent.lende po4 a.latemat.lzn

c..l6n, paJLa e6ec.toa de e.ate tlLaba.jo, con objtto de que no 

ae con6unda con la aceptac.l611 que .ie le da a e.ata pala-

bJLa en plLoc.eaa.mLento e.f.ect1L611.lc.o de da.toa. 
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La 4.l4temat.lzac.ldn con4i4te en 6.lja'1 un o4den y e4t! 

blece'1 co11dic.lone• de aucM.ldn nac.lonal y eat'1ictamente 

de6.lnidaa, a la4 que •e aometen toda• laa ope'1acionea 

que <1e 0'1.l9.lna11 en el 6uncionamie11to de una emp'1e<1a. 

e) 1n6o'1macidn de Act.lv.ldadea.- Puede conaide'1a'1<1e -

que ea te b ene.6.lc.lo e.<1 una exte11aid11 de lo a11te'1.lo1¡, ya -

que al te11e'1<1e po'1 eac'1Uo lo.& be11e64c.lo<1 de lo<1 p'1oced!: 

m.le11to<1 que •e 4ealizan en una emp'1eaa, .ie co11oce11 en un 

momento dado la• act.lv.ldadea que Uevan a cabo en la m.l! 

ma. 

61 Ad.leat.tamiento. E• indudable que el adieU'1amien

to de un nuevo empleado, ae '1eal.lza e11 me110'1 tiempo y -

po'1 lo tanto, con meno• coa to, ai la emp'1eaa auplementa 

.eaa t€c11.lca<1 de enH1ia11za btdiv.ldualea, con u11 manual de. 

p'1oced.lm.lentoa. 

g) Gu~a de T4abajo a Ejecuta'1.- Eate bene6.lc.lo quedd 

de6.ln.ldo cuando ae dijo que tanto el pe'1aonal d.l'1ectivo 

como el ope1¡ativo, 11ecea.ltan a d.la1¡.lo c.on<1u.Cta4 loa P'1E_ 

ced.lmientoa q1ie •e '1eal.lzan en la emp'1e•a. 

h) Revúi6n Co11<1ta11te y Mej Mam.lento de la• Pol.ltic.M 

y P4ocedimie11to•. - Cona.lde'1ando que Ita ya una con•ulta 
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611.ecue11.te del manual y apego a ,\U co11.te11.ldo, u.to e.~.t.l

muta11.d'. u11 mej 011.am.le11.to de laa ope11.ac.lo11ea, eapec.lal111e11.te 

cuando al pe11.1011al de aupe11.v.la.l611 ae te aot.lc.l.ta que 11.e

com.le11de un camb.lo e11 laa pol.l.t.lcaa o en loa p11.oced.lm.le!!_ 

.toa, a.l au expe11..le11c.la .lnd.lca que laa úia.t11.ucc.lo11ea v.l

ge11.tea co11.te11.ldaa en el manual aon .lmp11.ac.t.lcablea. 

1) Aud.l.to11..la Adm.i.11.la.t11.a.t.lva de Pol.C.t.lcaa, P11.oced.l

m.le11.toa y Con.t11.olea.- El .t11.abajo de audL.to11..la adm.l11.la-

.t11.a.t.lva, L11va11..lablemen.te ea md'.a e6ec.t.lvo, y ae 11.ealLza 

con mayo11. 6acLl.ldad y p11.011.t.i..tud, cuando ae cue11.ta con -

ma11uatea de p11.ocedLm.i.e11.toa que gu.le11 a qu.i.e11ea ae enea! 

gue11 de d.lcho .t11.abajo. 

2.8 CONTENIVO VE UN MANUAL VE PROCEVIMIENTOS.- Todo ma

nual de p11.0ced.lm.le11.toa cucn.ta con .t11.ea aecc.lo11ea p11.ú1c.:{,_ 

palea que 1011: 

- Tex.to 

- V.lag11.amaa 

- Fo11.maa 

se d.lce que et uao de ea.taa .t11.ea aecc.i.onea de toa 

manualea va a depe11de11., e11 c.i.e11..ta 6011.ma de la 11a.tu11.ale

za del p11.oced.i.m.le11.to de que ae .t11.a.te. 
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E11 ta. ac:tuat.ldad pa.ila etaboilail un manual de plloced.l

m.le11toa -6 e da p1r.eó elle11c.la. al texto, queda11do en u11 a egu.!!_ 

do téllm.lno toa d.lagilama.a y la• óollmaa, poilque .Je cona.ld! 

!La. que et trngua.je e6cll.l.to pellm.lte expt.lcall mejoll et PILE, 

ced.lm.le11:to y 6obile :todo, H1iala1L toa obje:t.lvoa, la.J pol:f 

Uca.4 y ileaponaab.lUdade6. 

- Texto.- Se cona.ldeila que :todo manual de p1Loced.l

m.le11toa, 1Lequ.le1r.e que ta.a ú1601Lmac.lo11ea o .llt4tllucc.lo11ea 

que contenga 6e explle6e11 111 paf.abila6, e6 dec.lll, e11 u11 -

texto. En e6te :texto a e va a. de6cll.lbü et pilocedlm.len:to, 

e11ume1Lando :toda• la• opeilaclone• que to compo11en en un -

01Lde11 C1Lo11ot6glco, de:ta.Ua11do e11 qué co11aü.t:e cada opeil!!; 

c.l611 y qu.lé11 debe ejecuta.llla, c6mo debe ejecutall!.a, cu«n 

do, d6nde y paila. qué debe ejecu.t:all6e. 

E• conve11lente que en el tex.t:o ae .Jeílaf.e qul(n ea et 

lle6ponaable del pilocedlmlen:to, el obje:t.lvo que ae pella.l

gue co11 .Ju ej ecuc.l611 y et de •ua palltea pll.lnc.lpalea, a.6.1'. 

como la• potl:tlca• que deben apl.lcailae. 

Toda-6 ta• .ln6.t:llucc.lone6 o ta útóMmac.l6tt que .l11.t:e

g1Len el :texto deben plle61ntall6e en un Mden t6glco. Se 

puede empezall poil lo-6 a.6pectoa m«a ge11e1La.f.ea, como el 6~ 

gano 1Le6po11.6able del plr.oced.lm.len:to deacll.lto en et manual, 

to• obje:t.lvoa que ae pe1La.lgue11 y la-6 poll:tlcaa apl.lca--
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ble•, pa/f.a c.ont-lnuait c.01t ta de6c.1t-lpc.-l611 del pitoc.ed-lm-len

to , pa• o a pa<I o , 

- V-lag1tama-0.- En lo que •e 1te6-le1te at empleo de .f.0<1 

d-lag1tama<1 e-0 -lmpo1ttan.te menc.-lonaJt ta• ven.taja• •eliatada• 

poll He11d1t-lcli, d-lc.ha• ve1itaja6 deben de Jell empfeadM de 

ta <1-lgu-le11.te ma11e1ta: 

aJ Lo• a1tat-l<1.ta<1 de pJtoc.ed-lm-lento• deben de•a1t1tolta1t 

y p1te<1e11.ta1t ltec.lto<1, 110 memo1ta11da. 

b J El depaJttamento de pltoc.ed-lm-len.to• c.uya mü-l6n e• 

ayuda1t a lo• depa1ttame11.to<1 ope1tado1te-0, deatac.altd md• lo• 

detalle• q1Le t·o• t€1tm-l110• ge11e1tate•. 

c.J A la geJtenc.-la y je6e• de depa1ttamento Je te• da11 

detalle• en 6oJtma c.omp1ten-0.tua y de 1te6e1te11c..la itdp-lda. 

di Lo• p1toc.edim-le11to<1 de la gM6.i.c.a de a6luenc.úi J-llt 

ven e.amo l10ja-0 de ope1tac..l6n pa/f.a to• emplearlo•, -ln6Mmd!! 

dote• de •u• debe1te<1 e<1pec.L6-lc.0<1 aal e.amo det c.u1t<10 de -

papelea de t1tabajo, ante• y deapu€• que to p1toc.e-0e11. 

eJ Se dü61tuta det bene6-lc-lo de una -ltu<1t1tac-l6n. La 

lec.tUlta 1tepet-lda de 61ta•e• de "c.ajo1i" quedan ef-lm-l11ada<1. 

Lo• enc.abezado• de <1e.c.c..i.6n de la gltd6-lc.a de a6tuenc.ia 6i 

jan ta 1te<1po1i<1ab-lUdad de t1tabajo; ta<1 Unea<1 mue6t1ta11 

la <1ec.uenc.-la det m-l<1mo; y ta• patab1ta<1 deben e<1c.oge1t<1e -

b-len pa1ta c.on<1e1tva1t e<1pac.-lo. 
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-Foamaa.- En to que le Ae6leae a laa 6oamaa en el -

manual de p4ocedlmlentoa, noa baata con daanoa cuenta -

que en una o6lclna, la mayoa paate del matealal que ae 

maneja eatcí úttegaada po4 una 6e4le de 6oamaa, paaa ju2_ 

tl6lcM una 6eccl6n de 6Mmaa de todo manual de p4oced~ 

mlentoa, ea decla, et empleo de dlchaa 6Mmaa tlende a 

dümlnul4 en eata ~poca del p40ceaamlento de dato• lnte 

gaadoa y de loa computadoaea etecta6nlcoa. 

2.9 PARTES VE UN MANUAL VE PROCEVTMTENTOS. Ea lmpoatante 

menclona4 laa paatea que contlenen un manual de paocedl

mlentoa, laa cuatea aon la• 1lgulente1: 

- Cadtula. 

- 1dentl6lcacl6n. 

- Objetlvo. 

- PoUtlcaa. 

- Slatema. 

- Ve1calpcl611 del paocedlmlento. 

- Anexo. 

Caacítuta. En la caacítula ae lnctuyen dato• como: 

• Nombae de ta dlvlal6n del depaatamento y en au ca

l o nombae de ta empaeaa. 
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• Nomb4e del lnatAuctlvo. 

• Clave del lnatAuctlvo. 

• Fecha en que ent4a en vlgo4. 

• Clave del lnatAuctlvo que auatltuye. 

- Identl6lcacl6n. La ldentl6lcacl6n ea ta p4lme4a hoja -

del lnlt4uct.i.vo p4oplamente dfolto. Se i..latan toa pueatoa 

que pa4tlclpan en et p4ocedlmlento y ae l1tci.uye11 laa lll 

ta• de p4epa4acl6tt y auto4Lzacl6n del lnatAuctlvo. 

- Objetivo. Et objetivo puede plattteaAH deade doa pu11-

toa de vlata: 'del 1nat4uctlvo y del t4lmlte. El objetlvo 

de cualqule4 .útat4uctlvo o manual ea et de 4egi.amenta4 y 

po4 «iato, 1104malmente ea 6actlble ellmlna4lo. El objetl

vo que ae. deaea log4a4 medlante el tAlmlte Aeglamentado 

po4 el .lnatAuct.lvo, puede lnclul4-0e cuando aea· .l11düpen

-0able que lo conozcan tanto la-O peAaonaa que apllcaAln - . 

el pAocedlmlento como el je6e de {.atoa. NMmalmente pue

de aup4.i.ml46e tambUtt la p4eaentac.l6n de eate tipo de o~ 

jetlvo dent40 del l11<1t4uctlvo, pe4o ea lttdüpen<1able que 

el Analüta de aütemaa y p4ocedlmle11toa to tenga p4ea eE_ 

te, al elabo4a4 d.i.cho lnatAuctlvo, pa4a que encamlne to

da au actlvldad paAa log4a4lo. 



- 50 -

- Po.U.t.i.caa. Ven.tito de. ca.da ind.tltuc.t.ivo dnic.amen.te •e d!: 

ben inc.lui1t la• pol~.tic.a• a que ae hace 1te6e1tenc.ia. en el 

pltocedimien.to. Polt lo .tan.to, pueden dete.Jtmitto.1ta e alguna• 

polUicaa ante.a de de-6c.1tibút el pltoc.edimie.11.to, pelta nolt

malmen.te lata.6 au1tge11 a. medida que ae 1teda.c.ta. el .ü14.tltu_!O 

t.lvo, puea ae ve en e.a.da. c.a.ao, la. pol~.tica que c.onv.lene 

.te11e1t pa1ta 1teglamen.ta1tlo e11 601tma adecuada.. Pa.1ta. 6a.c.il;f 

.ta.1¡ ta. loca.Uza.cl6n de la.a pof.1.tic.a.a co11viene cla.a.l6.lc.a.!!: 

la.a polt au con.tenido, o polt el tema. a que. ae 1te6ie1ten. 

- Si6tema.. Un a.la.tema. ea un conjunto de elemento• que a. 

.t1ta.v«• de una. ae1t.le de 6unc.ione•, pa.aoa y movimiento• •e 

encamú1a.n a. ob.tenelt et 1teaul.ta.do que ae deaea., 

Et aütema. den.tito del i11<1t1tuc.t.lvo o ma.nual de pltOc.e

d.lmien.to• ae. en6oea. de•de loa •.lgu.le1i.te• punto•: 

a.. lleac1tLpei6n del S.late.ma. Se exp1teaa en poca.a pal! 

b1taa en lo que conaü.te el a.la.tema, c.01t objeto de que -

la peltaona. que lea. el ina.t1tue.t.lvo, obtenga en ea.te punto, 

una .lde.a. concite.ta. de loa .t1tc!mi.tea que ae va.n a. eóec..tua1t. 

b. PM.tea del Sü.tema. Se deac1t.lbe11 p1t.lncipa.lmente 

loa 601tma.toa, loa table1to6 y loa .lna.tltumentoa que aon -

neeeaa1tio1 pa1ta. que el ala.tema. •e e6eetde en 601tma. eói-

eü.nte. 
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c. P1tepa1tac.i.611 del Sü.:tema. Se .i.nd.i.can Loa paaoi. 

que <1e1td 11ecela1t.i.o e6ec.:tua1t po.Jta La .i.11<1.:ta.La.c.i.6n del a.la

.tema, polt e-1.:ta. 1ta.z611, noltmalmeu.:te 110 1 e plte6 e11.:ta. ea.te -

pun.:to LJ i!n.i.ca.men.:te <le le .i.11clu1Je cuando la .i.n.1.:tala.c.i.611 -

del aü.:tema e<1 ba.1ta.11te compleja. o cua11do ae va ,1 a.pl.i.ca.Jt 

un nuevo aütema. e11 la emplteaa. !f ea 11ece1a.1t.i.o e6ec.:tualt -

va.1t.i.0<1 ca.mb.i.01 dentlto de ella.. 

- Ve1c1t.i.pc.i.611 del P1toced.i.m.i.e11.to. Aqu.l 1 e p1te1 w.:tan toda.a 

la.a ope1ta.c.i.011ea que deben e6ectua1t1e pa.Jta. log1ta1t el obj! 

t.i.vo del 1.i.atema.. La. deac1t.i.pc.i.6n del p1toccd.i.m.i.ento en La. 

p1tdct.i.ca. ae hdce en d.i.1t.i.11ta.a 601tma.1, pelto a.qu.l Je men

c.i.ona.11 a 6Lo titea: 

a.. Redacc.i.611 Co11t.i.11ua.. 

b. Gu.i.611 Tea.t1ta.L. 

c. Hojaa de lnat1tucc.i.61t de Tita.bajo. 

- A11exo1. Aqu.l 6 e .i.11clu!Jen documento a como d.i.ag1tama1 plt!!_ 

pue1.:to<1, gloaa.1t.i.o de té1tm.i.1101 !f ot1to1 1.i.m.i.La.1tea. Se 1tec!!. 

m.i.enda. med.i.talt ae1t.i.a.me11te La. co11ve11.i.e11c.la. de .i.11clu.ü a.L

gi!n a.nexo, puea La. expe1t.i.e11c . .:a. 1101 ha .i.nd.i.ca.do que cuan

do el uaua.Jt.i.o 110 loa co111ulta. !f po!t lo ta.n.:to ae pueden -

eL.i.m.i.no.Jt. Aqu.l el anal.lata. debe pone/toe e11 el pa.pel del 

u6ua.1t.i.o y 1teconoce1t que d.i.6.i.c.i.lmente 1teque1t.i.1td 1tev.i.1a.1t -
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UJt d.lagltama (del que no c.011oc.e 4U4 •.Cmbof.o•),, o u.t.lf..l-

zalt el gf.o•a1t.lo, aunque palta a como anal.U.ta lte4uf.:te --

6undame11.taf. e .ln•u•.t.l.tu.i.bf.e ef. u•o de lo• d.lagltama• y -

lo• o.t1to• doc.umen:to• menc..lonadoa.• (3) 

2.10 REVACCION VE UN MANUAL VE PROCEVIMIENTOS. Loa .lna-

.tltuc..t.lvoa o manual.e• de pltoc.ed.i.m.i.en.to• deben 1tedac..ta1t•e 

c.011 un e•t.i.f.o d.i.1tec.:to y 61tanco, adecuado• a la• pe1t•ona• 

que f.o u:t.i.f..i.za1ttfn. El e•:t.i.lo ef.abo1tado no :t.lene c.ab.lda -

en u1t .llt•t1tuc.t.lvo; a.ln emba1tgo, debe1ttf ltac.e1tae :todo f.o -

poa.lbf.e palta que ef. :texto aea cf.a1to, v.lvo y complten•.lbf.e 

Vebe ev.i.:ta1t•e u•alt un lenguaje que 1tequ.i.e1te un c.on! 

c.lm.i.en:to e•pec.lal.lzado, a meno• que •e .tenga f.a c.e1t.teza 

de que lo• uaua1t.lo• def. .ln•:t1tuc:t.lvo, po•ean .tal conoc..l-

m.len.to. Cuando •e haga nece•a1t.lo u:t.lf..i.zalt un :t(Jtm.lno que 

•e p.len•e que no va a •e1t c.omp1tend.ldo, debe de6.ln.l1t•e -

p-tev.lamen:te c.on :toda p1tec.ü.i61t. 

Couv.le11e u.t.i.l.lzalt :tabla• o .lf.ua:tltac.lone• •.lemplte 

qt1e Ha poa.lbf.e, pue• f.a út601tmac..tán que •e p1te•en:ta en 

óo1tma .tabuf.alt o de 6.lgu1taa, •e c.ompltende con maYOJt 6ac.l

f..ldad y en gene1taf. e• mtf• 6dc.i.C de f.ocaf..lzalt. 
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CAPITULO 1 1 I 

lNVESTlGAClON VE CAMPO 

3. 1 HIPOTESIS. Ve1r..l6.lc.M que la apUcac.l6n de un Manual 

de J>1r.oced.lm.len.to4 ayuda1r.d'. a mejo1r.a1r. et buen 6u11c.ionam.le11-

.to de la4 ac.t.lv.ldadeó del Vepalr..tameu.to de Cir.éd.l.to IJ Co-

b1r.anza4 de11.t1r.o de laó co11ce<1.lo1rn1r..la4 votk<1wagen. 

3. 2 UNIVERSO. El U11.lveir.40 que óe .toma palr.a la plr.e.len.te 

.lnve4.t.lgac.l6n calló.ta del 100 % de la.1 Conce.1.lona1r..la<1 Volk! 

wagen que <1e encuent1r.a11 de11.t1r.o del V. F. IJ la Zona Met1r.opE_ 

l.l.tana. V.lcho u11.lve1r..10 lo comp1r.e11dei1 55 pe1r..1011M a n.lvet 

Ge1r.e11c.lat que .l11.teg1r.an ta.1 .1.lgu.lente.1 co11ce.1.lona1r..la.1. 

A.1.t1r.oca1r., S.A. de C.V. 

Au.tomotlr.!z Chu1r.ubu.1co, S.A. 

Automo.t1r.!z Alemana de Méx.lco, S.A. 

Au.tomo.t1r.!z Leb1r..lja, S.A. 

Au.tomo.to1r.e.1 ta V.ltla, S.A. 

Au.tomot1r.!z Talr.ango, S.A. de C.V. 

Au.tomo.t1r.!z Ecatepec, S.A. 

Au.tomot1r.!z Wol61>bu1r.g, S.A. 

Au.tomo.t1r.!z Agu.llair. He1r.mano.1, S.A. 
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Automotltú Tepe pan, S. A. 

Automot!tlz la6 Alameda6, S.A. 

Automot1tlz Xochimilco, S.A. 

Automot1tlz teb1tija, S.A. Suc. Nativlta~. 

Automot!tlz el Roaa1tio, S.A. de C.V. 

Automot1tlz Naucalpan, S.A. 

AutomotJtlz Cuaut.ttU11, S. A. 

Au:tomotitlz 01tvaíla1106, S.A. 

AutomotJt!z lztacalco, S.A. 

Automot1tlz la Me1tc1d, S.A. 

Automo.t1t.<:z Santa Cecilia., S.A. de. c.v. 
Automot1tü toma6 V11tde6, S.A. 

Automot1tlz U1tibe, S.A. 

Autornot1t.<:z San Angel, S.A. 

Automot1tlz Undav.üta, S.A. 

Automot1tlz Popula!t, S.A. de C.V. 

Autornot1tlz A1ta961t, S.A. de C.V. 

Automoto1t16 Azteca, S.A. 

Autorno.to1te6 lzta.palapa, S.A. 

Autornoto1t16 Azca.potzalco, S.A. 

Auto Ha.ua, S.A. 

Avella. l1t6u1tgentea, S.A. de C.V. 

C1te6ta. Tacuba., S.A. 

C1tea.ta. Tacubaya., S.A. 
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C4e6ta Chaputtepec., S.A. 

V.i.vot, S.A. 

VüM, S.A. 

V.i.at4.lbu.i.do4a Pa6eo, S.A. 

V.i.at4.lbu.i.do4a PatA.i.ot.<.amo, S.A. 

V.i.at4.lbu.i.do4a Volkawage11 Cent4al, S.A. 

V.i.at4.lbu.<.do4a 0'Fa44.i.l Votkawage11, S.A. 

V.i.atA.lbu.i.doAa Ovmex, S.A. 

V.i.at4.lbu.i.do4a Pue4to Ae4eo, S.A. 

V.i.at4.lbu.<.do4a Sat~l.i.te, S.A. 

VútA.lbu.<.doAa Votkawage11 Salto del Agua, S. A. 

V.i.6t4.lbu.ldo4a Ob6e4vato4.i.o, S.A. 

V.i.at4.lbu.i.do4a Santa Cla4a, S.A. 

V.i.atA.lbuidoAa Volk•wage11 Loma•, S.A. 

Ola Polanco, S.A. de C.V. 

Ped4egal AutomotA~z. S.A. de c.v. 
Soc.üdad Vút4.lbu.<.do4a de Autom6v.<.lea, S.A. 

Ttalpan MotoAa, S.A. de c.v. 
Tutt.i.tl411 MotoAa, S.A. de C.V. 

Taxqueíla AutomotA~z. S.A. 

Vallejo Moto44, S.A. de C.V. 

Va11eg, S.A. 

Como et U11.<.veMo de d.<.c.ha .i.ltveaUgac.i.611 e6 muy pe

que1io 110 6e tom6 una muHtAa 4ep4eae11tat.<.va exacta. 
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3.3 C U E S T I O N A R I O 

1. - ¿CoM.lde1to. Uated, que una po.Jtte del (x.lto de la• em 

plteaaa ae debe a la e6eetlvldad eon que ae manejan 

laa ope1to.efo11e<1 de eit(dlto y eob1tanza<I? 

Sl ( ) No ( ) 

¿ POlt qu(? 

2.- ¿E<1td Uated de aeue1tdo, que al obtenelt un e1t(d.lto -

laa emp1te<1aa bene6.lelan <1u eapltal lj polt e<1te eo11-

dueto pueden 1teal.lzo.1t una mo.ljolt pitoduetlv.ldad y ven 

to. de <1u<1 p1todueto<1? 

Sl ( 1 No ( J 

¿ Polt qu(? 

3.- Co11<1d.le1to. U.1ted, que en el depaittamento de C1t(dlto 

y Cob1ta11zaa 1teeo.e la <1egu1t.ldad de e6ec.tua1t uno. tJtan 

<1aee.l6n y c.011c.1teta1tla c.on la Jteeupe1tac.l61t de lo. ml~ 

ma, logJtando Jte<1ultado<1 <1at.l<16aeto1tlo<1, en el tiem

po e<1tlpulado paJta e6ec.tua1t el eob1to? 

Sl ( I No ( 

¿ POlt qu(? 
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4. - ¿E•.ta U&.ted de aeu.e1tdo qu.e en la ae.tu.at.ldad, •L 110 

•e o.toltgan e1tédl.to•, lo• •L•.tema• de dLa.t11.lbueL611, 

de p1todu.eel61l !f de eonaumo .tende11..fa11 a deaa.pa.11.eee1t? 

Si 1 ) No I ) 

5. - ¿Co111lde1ta Ua.ted, que el VepaJt.tameu.to de C1tédi.to !/ 

Cob1tanzaa, ae Le debe ma11.tene1t al mtnimo de pl1tdl-

da1 en eur.n.taa mala• !f euentaa a.t11.a.aadaa, •oa.te11Le!:!_ 

do el nlvel de uen.taa que ga1tantiee La.a m'xlma.a u.tl 

lldade•? 

Sl 1 ) No I ) 

¿Poi!. qui? 

6. - ¿Ea.ta U•.ted de a.eue11.do que en toda. Emp1te•a. debe de 

exü.tilr. u11 L111t11.umeuto útll que H eo1te1te.te a di1tl

gl1t o mejo11.a11. lo• ala.tema.• !f la e•t11.ue.tu.11.a. de loa -

g1tupo6 de .t11.a.bgjo? 

Sl { ) No { ) 

¿POI!. qué? 
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7.- ¿Con•LdeAa U•ted, que en el cuA•o 110Amal de toda• -

la• opeAacLone• admL11útAatlva•, .tanto el peA•oi:at 

d.iAect.i.vo como el opeAat.i.vo, •e ven en la uece•.ldad 

ca•L a dlaA.i.o de cou•ul.taA lo• pAocedLmLento• pla•

mado• poA e•cALto? 

S.i. ( ) No ( l 

¿ PDA qui!? 

8. - ¿CAee U•ted, que lo• manuale• de pAocedLmL.ento• •011 

Ln&tAumento• admLn.i.•tAatLvo• que AegL•tAan en 6oAma 

oAdenada¡ •ütemd:tlca, •ecuencLal !f detallada la& -

dLveA•a• opeAacLoue& que •e de•aAAollau en la& oAg! 

11LzacL011e•? 

SL ( ) No ( ) 

¿POA qui!? 

9. - ¿E&ta U•ted de acueAdo, que en el Vepa.Atamento de -

CA<!dLto !f CobAanztt• deben de exütú poU:tLca&, e• 

decLA, nMma• geneAale• de accL6n, que e&ten pla•m!!_ 

da& en u11 texto? 

SL ( No ( ) 

¿PoA qu€? ------------------
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10.- ¿ConaLdeAa Uated, que en et VepaAtamento de CA•dLto 

y CobAanzaa ae debe de eatabLece.t poA McALto Loa -

m•todoa y t•cnLcaa que deben de aeguLAae paAa obte

neA u11 •xLto e11 et otoAgamLen.to de cA•dLtoa aL - - -

LguaL que La AecupeAacL6n de Loa mL1mo1? 

SL I ) No 1 ) 

11. - ¿Ea ta Ua.ted de acueAdo que, rn et VepaAtamento de -

CAULto y CobAanzaa ae. Le debe de dM gAa11 LmpMta_!! 

cLa aL adecuado dLaelo de Loa 60Amato1, a 6Ln de -

dM La mi!xLma agLUdad a Lu d.i.atlntaa opeAac.lo11e1 

que deben Aeal.lzaAle? 

S.l 1 ) No 1 ) 

¿PM quH 

12.- CAee Uated, que a~ ea .lmpoAtante apL.lcaA un manual 

de pAOced.lm.lentoa en el VepMtamrnto de CA•d.lto y -

CobAanzaa, dado que eate depaAtamento 6oAma paAte. -

de una 0Aga11.lzac.l6n y debe de pAOduc.lA una HA.le de 

ú160Ame.1 que. peAm.ltan poneA e11 man.l6.leato La maAcha 

del mümo? 
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¿Poli. quct? No ( ) ==----Si. ( 
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3.4 TABULACION Y RESULTAVOS 

PREGUNTA 1 ¿ConaLde1ta. Uated, que una pa.1tte del é1Lto de 

la.a emp1teaaa ae debe a la e6eetLvLda.d eonque 

ae manejdn la.a ope1taeL011ea de e1tldLto y eo-

b1ta.11za.•? 

TABULACION 

Co11teata.1to11 SL 

Co11teata.1ton No 

Total 

1 o 

10% 

GRÁFICA CIRCULAR PREGUNTA 1 

o 
RESUL TAVO: El 10% de lcta pe1t1011aa e11t1tevútada.<1 opL11ct -

que una pa.1tte del é1Lto de la.a emp1te<1a.1 ae debe a la -

e6 eet.lvLda.d eo11 que •e maitej a.11 la• opeMeLonea de C1téd~ 

to y eob1ta.11za.<1, polt que ha.y mejon po•LbLUda.d de eleva.lt 

la. e6.ie.iene.ia. de 1teeu1tao• 6úta.11e.ie1to<1 a.<1,{ eomo ma.ntenen 

lo• bid.lee• de ea.1tte1ta. e11 au• eata.doa 1101t111alea de opelt~ 
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c.i.611 a 1Laz611 de u11a buena óetecc.i.611 y an<!l.i.6.i.6 de cllédi,_ 

.to. 
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PREGUNTA 2 ¿Eata u•ted de acue4do que al obtene4 un c4é 

dito laa emp4eaa• bene6icidn au capital y -

pM eate conducto puede11 4ealüa4 una may04 

p4oductividad y ve11ta de aua p4aducto6? 

TABULAC101J 

Cana.teata4on Si 10 

Ca11•te•ta4on No. 

Total 10% 

GRAFlCA CIRCULAR PREGUNTA 

o 
RESULTAVO: El 10% de la• pe4•011a• opina11 que laa emp4e

aaa al obtene4 u11 c4édito be11e6úia11 au capital y pM -

e•te c.011duc..to pueden 4ealiza4 u11a mayM p4oductividad y 

ven.ta de aua pMduc.toa po4 que al maneja4 c.4édito6 Ml

gina p4ec..l6amente mayo4 deaplazamie11to de inventa4ioa, 

abtenc.i6n de 4ec.u4606 6inanc.ie4o6 a t4avé• del 6lujo de 

e.aja en el 4iv..ga C.M4Upondiente. 
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l'REOUNft\ 3 ¿CoM.i.de11.o. U4.ted, que en et Vepo.11..tamen.to de 

C11.~d.i..to y Cob11.o.11za4 /Lec.o.e lo. óegu11..i.do.d de -

e6 ec..tuo.11. una .t11.a114ac.c..i.611 y c.onc.11.eto.11.lo. c.on -

lo. 11.ec.upe11.o.c..i.6n de lo. m.i.4ma, log11.o.ndo 11.e4u.f.

to.do4 4at.i.460.c..to11..i.04, en et .t.i.empo e4.t.i.pu.f.~ 

do po.11.0. e6ec.tua11. et c.ob11.o? 

TABULACION 

Contu.ta!Lon S.i. 

Conte4.ta11.on No 

To.to.l 

GRAFICA CIRCULAR PREGUNTA 

o 

10 

10% 

RESULTAVO: El 10% c.on4.lde11.o. que ett el depo.11..to.me11.to de -

c.11.~d.i.to y c.ob!Lanzo.4 11.ec.ae lo. 4cgulL.i.do.d de e6ec..tua11. una 

t11.a114o.c.c..i.611 y c.onc.11.e.to.11.la c.011 lo. 1Lec.upe1Lac..i.611 de lo. m.i.4 

ma, log11.a11do 1Lc4u.f.tado4 óo..t.i.4 6ac.to-t.i.o4 en et .t.i.empo e4-

.t~.puto.do po.11.0. e6 ec.tuo.IL et c.ob11.o, pOIL que polL la 11.ec.upe-

11.0.c..i.611 en et 11.amo que et m.i.ómo debe .te11e1L noAmalmente -

H eóto.btec.e un c.om.i.U de c.11.~d.i.to po.11.a el o.to1Lgam.i.e11.to 
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de c.11.é'.d.U:od y e.amo c.oMec.uenc..la pall.a .ta 11.ec.upe11.ac..l611 de 

.ta c.a11..te11.a, pell.do11a.t c.011 e~pei!..lenc..la, ltdb.l.t e11 e.e o.tOll.

gam.len.to de c.11.é'.d.l.tod y muy p11.06e~.lona.t. 
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PREGUNTA 4 ¿ EUa UJ.ted de acuvtdo que en ta actuat.ld<td 

•L no •e o.to4gan c4édLto•, to• •L•.tema• de -

düt4Lbuc.L6n, de p4oduccL611 !J de c.011Jumo .ten 

de4lan a de•apa4ece4? 

TABULACION 

10 

ConJ.te•ta4on No O 

To.ta! 10% 

GRAFICA CIRCULAR PREGUNTA 4 

o 
RESULTAVO: Et 10% opLn6 que en ta ac..tuatLdad, •L 110 Je 

o.to4ga c4édL.toJ, to• •L•tema• de dLJ.t4LbucL6n, de p4o

ducc.L6n !/ de c.on•umo .tende4lan a de•apa4ec.e4 po4 una -

~n•u6Lc.LencLa de 4ecu4•o• 6Lnanc.Le4oJ. 
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PREGUNTA 5 ¿Co116-ldM.a. U6ted, que el depa.11.ta.me.n.to de C1r.! 

d,{to y cob1r.anza.4, H. te debe ma.nte11e1r. a.l m.1'.

n,{mo de p€1r.d-lda4 en c.uenta.4 ma.la6 y c.uentM· 

at1r.a4ada4, 6o6tw,{endo et n,{vel de venta.6 

que ga1r.ant-lce la4 máx-lma6 ut,{l-ldade4? 

TABULACION 

Conte.sta.Jr.on S,{ 

Conte6.ta1r.on No 

Total 

GRAF7CA C1RCULAR PREGUNTA 

o 

10 

o 
1 o % 

RESULTAVO:El 10% con4,{de1r.a que el depa.1r..tamento de c.Jr.i!di 

to y c.ob1r.ania.s H debe manteneJr. al m.1'.n,{mo de pi!-td.lda.s -

en cuentu ma.la.d !f a.t1r.a..sada6, 606.ten-lendo el n,{vel de 

venta.6 que ga.1r.ant-lce la.6 máx,{ma.6 util-lda.de6 po1r.que con 

una. ca.1r.te1r.a .sa.na. ldent1r.o de lo6 l.1'.mite.6 y la.6 pol.1'.tic.a.s 

e.sta.blec.,{du) da. una ma!fOll. ima.gen entJte ba11co4 y 6unc.-l~ 

na1r.io6 al momento de 1r.ecu1r.1r.,{1r. a p1r.e.sta.mo.s. 
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PREGUNTA 6 ¿E-6.ta. u6.ted de a.cue1tdo que e11 .toda. emp1te6CJ. -

debe de exü.t.l1t u1t ú1&t1t1tmrnto út.ll que ac -

co11c1tete a. á.llt.i.g.i.lt o mejo1ta1t lo6 6Ü.tema.& !f 

la. ut1tucttt1tCJ. de lo6 g1tttpo6 de .tn.a.ba.j o? 

TABULACION 

Con.te<1ta.1to1t Sl 

Con.te<1.ta.1tott No 

Total 

1 o 
o 

1 o% 

GRAFICA CIRCULAR PREGUNTA 6 

o 
RESULTAVO: El 10% de la.6 pe1t601ta.6 ent1tevüta.da.6 e6.td'.11 

de a.cu en.do que. e.11 toda. emp1te.6a. debe. de exü.t.i.1t u11 ú- -

.tn.umen.to l!tU. que. 61!. co1tc1te..te a. d-i.il..i.gln. o me.jon.CJ.lt lo6 

6-Í.6.te.ma.6 y la e6.t1tuc.tu1ta. de. lo6 g1tupo<1 de. .tn.a.ba.jo, polt 

que. el .i.1t6t1tume.11.to 1!.tU. Hit.ta. la. ac.ttta.l.i.za.c.i.61t dla.1t.i.a. 

de. toda.& la.<1 d'.1tea6 de. .tn.a.ba.j o .tcttt.to ltt.te1t11a.<1 como ex- -

.te1tna.<1, and'.lLal& de me.1tca.do de. compe..tencia. e.te. 
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PREGUNTA 7 ¿Con•ide1ta u•.ted que en cul!.ao nol!.mal de to

da6 la6 opMacione• adm.li1üt1ta.tiva•, tan.to -

el pe1tao11al dL1tec.tLvo como el ope1tatLvo, 1e 

ven en la nece1Ldad ca1L a dia1tia de con•ut

.tal!. lo• pMcedimien.toa plMmado• poi!. e1c1ti.to? 

TABULACION 

Co 1t.te1.taM 11 SL 

Co11.te1.ta1to11 No 

To.tal 

1 o 
10% 

GRAFlCA CIRCULAR PREGUNTA 

8 
RESULTAVO: El 10% de laa peM011a1 opi11an que en el cM-

10 nMmal de la• ope1tacionea adminú.t11.a.tiva.1, .t1m.to el 

pel!.aonal di11.ec.tLvo como el ope11.a.tLvo, no deben .tenel!. la 

nece•Ldad caai a dLa11.Lo de co111ul.ta11. lo• p1tocedLmLen.to• 

plaamado• poi!. e1c11.L.to, pol!.que 11011.malmente loa phocedL-

mLe11.to1 ae con1Lde1ta11 11.u.ti11a e11 la ope11.aci611 del nego-

cLo, poi!. lo .tan.to no ea 11eceaa11.io au co111ul.ta dia11.La. 
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PREGUNTA 8 ¿C.>r.ee U.ited, que .fo.i ma1wa.ee.1 de p.>r.oced.im-i.e!!_ 

to.i 6011 ü1&t.>r.ume11.toó adm.inü.t.>r.at.ivoó que .>r.e

gü.t.>r.en en 6a1tma o.>r.denada, &ü.temt!t.ica, &e -

cue11c.<.a.e !f detaUada .fa& d.ive.>r.óaó ope.>r.ac.io-

neó que ó e de&a.>r..>r.otta11 en ta& 01tga11.izac.io- -

ne&? 

TABULAC10N 

Conte&.ta.>r.on S.i 

Conte&ta.>r.011 No 

Total 

GRAFICA CIRCULAR PREGUNTA 

o 

1 o 

10% 

RESULTAVO: E.e 10% op.ina11 loó manuale& de p.>r.oced.im.ie.nto& 

&011 .l11&.t1tume11.to& adm.inü.t1ta.t.ivo& que .>r.egü.t.>r.a~ en 601tma 

a1tde11ada, &ütemdt.ica, Hcue11c.ial !f detat.eada la& d.ive'.!, 

&a& ope.>r.ac.ione& que &e de&a.>r..>r.olta11 eit la& o.>r.ga11.izac.io-

nc.6, po.>r.que a t1tavé& de et.fo& &e e&.tab.fece11 &ütema& !f 

.>r.u.t.ina& que oto.>r.ga11 cambio& 6ava1tab.fe& en .fa 60.>r.ma de. -
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.t1tabajo co1t.t1toR.a1ido R.a .l1tfio1tmac.l6'11 adecuada y a .t.lempo 

&e Jtecop.llen md& da.to& e.1.ta.dú.t.lco.1 paita .tomait de.1.lc.lo 

11e.1 .llimed.la.tM. 
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PREGUNTA 9 ¿EHa U•ted de ac.ue1r.do, qtie en el Vep<tlr.tame!!_ 

to de C1r.fd.i.to y Cob1r.anza• deben de e1.i.at.i.1r. -

polit.i.c.a•, e• dec..i.1r., 110/f.ma• genelr.ale• de ac.

c..i.6n que e•ten pla4mada4 en un te1to? 

TABULAClON 

Conte4taton S.i. 

Contuta1r.01t No 

Total 

10 

10% 

GRAFlCA CIRCULAR PREGUNTA 9 

8 
RESULTAVO: El 10% de la• pe1r.•ona• e•t«n de ac.ue1r.do que 

e.11 el depa1r.tame11to de C1r.fd.i..to y Cob1r.anza• deben de e1.i.! 

t.i.Jr. polit.i.c.a•, e• dec..i.Jr., nolr.ma• gene1r.ale• de ac.c..i.611, -

que e•ten plaamada• en un te1to, po1r.que ae e•tablec.en -

•.l•tema• de c.ont1r.ol que 1r.ed.i.tuan .i.n601r.mac..i.611 ve1r.az OPO! 

tuna al .igual que el • egu.i.m.i.ento de la• ope1r.ac..i.one• d.i.a 

Jr..i.aa que •e Jr.eal.i.c.en. 
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PREGUNTA IO¿Co11ó.i.de1r.a Uó.ted, que e1t el Vepa11..tame11.to de 

C4édi.to y Cob•anza1 1e deben de ea.tablee.e• -

p04 eac.4i.to loó mé.todo1 y .tfr11ic.a1 que deben 

de aeguL•ae pa4a ob.tene4 un éxi.to en el o.to• 

gamlen.to de c.4édl.toó al Lgual que la •ec.upe-

4ac.L6n de loó ml1mo1? 

TABULACION 

Co11.teó.ta4011 SL 

Con.teó.ta4011 No 

To.tal 

1 o 

10% 

GRAFJCA CIRCULAR PREGUNTA 10 

8 
RESULTAVO: El 10% de laó pe4óo1ta1 eó.tán de ac.uMdo que, 

en el depa4.tamen.to de C4édl.to y Cob4anzaó óe debe de -

da• g4an Lmpo4.ta11c.ia al adecuado dióeílo de lo6 6o4ma.toó, 

a 6.ln de da. la máxima e6Ldenc.ia y agLUdad a la1 dil- -

.tin.ta6 ope4ac.Lo11e1 que deben 4ealLza4c.e, aLemp4e y cuan

do eó.te11 óome.t.i.da6 eó e11c.ialme11.te a la p4ác.tlc.a y a lo -

.te64foo. 
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PREGUNTA 11 ¿Eata Uated de aeue1tdo que, en el Vepa1tta-

mento de C1tldLto y Cob1tanzaa ae le debe de 

dM 91tan Lmpo1tta11eLa al adecuado dü eilo de 

lo• 601tmatoa, a 6Ln de da!t la mdxLma agLlL

dad a laa dLatLnta• opeltaeLonea que deben -

de 1tealüa1tae? 

Tl\BULACION 

Conte•ta1ton SL 

Conteata1ton No 

To.tal 

1 o 

10% 

GRAFICA CIRCULAR PREGUNTA 11 

o 
RESULTAVO: El 10% de la• pe1t-0ona• e•tdot de aeue1tdo que, 

e11 el depa1ttame11to de C1t(dl.to !J Cob1ta11za• ae le debe d!; 

da1t 91ta11 Lmpo1tta11e.la al adecuado düe1io de lo• 601tmato• 

a 6L1t de da1t la mdxLma ag.ULdad a laa dütL11taa opelta-

eLonea que debe11 1teatLza1tae, aLemplte y euando e•te11 •o

metLdaa eae11c.Latmente a ta p!tdetLca y a to tc.61tLc.o. 
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PREGUNTA 12 ¿C!Lee UJ.ted, que ú eJ .i.mp01Lta11te apl.i.cM' u.11 

ma11u.at de plLOce.d.i.m.i.e.11.toJ en e.<'. depa!Ltame.nto 

de C!Léd.i.to y Cob1La11zat, dado que et.te depalL

tamento óolima pa!Lte. de una 01L9a11.i.zac.Ui11 y d!_ 

be de p!Loduc.i.IL una U.IL.i.e. de .i.n601Lme6 que pe!': 

m.i.tan ponelL e.11 man.i.6.i.et.to !a malLc.lta de! mü

mo? 

TABULACION 

Co11.tettac..i.011 S.i. 

Con.te• tac.<611 No 

Total 

1 o 

10% 

GRAFICA CIRCULAR PREGUNTA 12 

o 
RESULTAVO: Et 10% de <'.aJ pelLtonaJ e11.t1Lev.i.J.tadaJ op.i.na-

IL6n que J.i. u .i.mpo!Ltante apl.ic.alL un manual de p!Loce.d.i-

m.i.e.nto e11 e! depMtame.nto de CILéd.i.to y CoblLanzaJ, dado 

que et.te depa!Ltamento óolLma palLte de u11a 01Lgan.i.zac.l611 y 

debe. de. p!Loduc.i.IL u11a JelL.i.e de. .i•tóMmeJ que. pe1tm.i.tar · · • 
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ne!t en mcut-l6-le•to la m111tcha del mümo, poi!. que p11.ec.üa

me11te c.011 toda la -l116011.mac.-l6n del depalr.tamento, ae pue.

den toma4 dec.-la-lonea de lnmed-lato como: 

Paga4 aua c.ompllomú oa. 

Adqu-la1c.l6n de 111venta11.loa. 

Ap4eauitall la cobllanrn atlf.aaada. 

E1ivlalf. c.oJt opoittun.i.dad la& opel!ac1o11ea que -

1r.equ-le.1ta11 t!t<fml.te ext1tajudi.c..i.al o 6.i.nalmente 

jud1c.1al. 
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CAPITULO 1V 

METOVOLOG1A UT1L1ZAVA EN EL SEMINARIO 

VE 1NVEST1GAC!ON 

- Se plante6 u11a h.i.p6te-0.Lo ca11 la cual .1e .fo.i.c.í.6 la -

ple&en.te .i.11ve•t.igo.c.i6n, •.ienda la <1.i.gu.ie11te: 

Camp/f.aba/f. que ta apUcac..i611 de tw Manual de P/f.oced.i

m.i.e11to-0 auuda/f.d: 't mejMa/f. ee btlen óu11c.i.onam.ie11to de ta-0 

act.lvidadeJ del Vcpa/f.tamenta di C/f.(d.i.to lj Cob/f.anzaJ den

t/f.o de la• Co11ceó.la11a/f..i.aJ Volk-0wa9e11. 

- Se dete/f.m.i11a/f.011 la• va/f..iable• !11depe1td.lente u Vepe11-

d.iente de la• lt.ip6teó.ló: 

Va/f..iable 1Jtdepend.iente. - Ayuda/f.d: a meja/f.a/f. laó act.i

v.idade• que •e llevan a cabo en el Vepa/f.tamento de C/f.(d.i. 

ta lj Cab/f.a11za•. 

Va/f..iable Vepe11d.ie11te. - La elabo/f.ac.i611 de u11 Manual -

de. P/f.oced.im.ie11to. 

Se ut.iUztl/f.011 6.iclia• b.ibUog/f.d6.lcM pa/f.a el deóa/f.llo

lla de la 111ve•t.igac.i611 u laó cuale• 6ue1r.011: 
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- EJt la ob<1eJr.vac..l61t d.lJr.ec.ta paJr.a obteneJr. .ütó0Jr.mac..l611 

a e ap.t.lc.aJr.01t c.uu t.lo 11a11..lo.6 de ó 011.ma m.lx ta o •ea ab.le11.to y 

de elec.c..l611 óo11.zo<1a. 

- Como la hlp6tea.la ea el un.lue11.10 de la lnveatlga-

c.l6n éata llmlta el tarnafto de la rnl•rna, poi!. lo que poal-

blemente no ae tocal!.on punto• lmpo11.tantea mcía pJr.oóundame!!_ 

te, eato.6 mümoa punto• ae loa dejo a compaiie11.0<1 de eata 

mlama Unlve11.aldad poi!. al lea ag11.ada ea.te tema. 

ESTA 
S~UR 

TESIS 
OE i1l 

r10 DEBE 
~l~iJQTECi: 
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CONCLUSIONES Y RECOMENVACJONES 

En baa e a ea.ta .t11ve1.t.i.gac.i.611 4ealüada 6e llega a 

la co11clu1.l6n de que un aapec.to de auma .lmpo4.tanc.la que 

hay que .toma"- en cuen.ta Pª"-ª hace"- mi!a e6.lcacea loa a.ta 

.temaa adm.tn.tat4a.t.tvoa de una o4gan.tzac.t6n, ea la apl.lc! 

c.l61t de u11 /.!anual de P4oced.lmi.entoa que a.l4ve como un -

med.lo de conaul.ta, y del ~.tamo modo que ae ut.tl.tce como 

un med.to de comun.lca4 opo4.tunamen.te todo• loa camb.loa -

en laa 4u.t.lnaa de t4abajo que ae gene4rut con el p4og4e

ao de laa emp4eaaa. 

Ac.tualmen.te el C4(d.l.to en laa emp4eaaa mode4naa -

ha pe4m.lt.ldo que (a.taa puedan deaa44olla4ae en 6o4ma -

acele4ada, pe4m.l.t.tendo que laa ope4ac.tonea ae ac4ec.ten

.ten y 6ac.<Uten el log4o de magO"-e.a ut..:Udadea. 

El Vepa4tamen.to de C4(d.l.to y Cob4anzaa debe41Í .te

ne4 como obje.t.lvo el man.tene"- el m.ln.tmo de p€4d.ldaa e11 

cue11.ta1 malaa, ma11.te11.lendo el 11.tvel de ven.tal. Po4 lo 

.tan.to, el a.ta.tema de cob4anzaa de una emp4eaa debe de -

p4og4ama4ae en 6o4ma cona.tan.te y 6i"-me, cona.lde4ando -

laa e.tapa.a de: "-'?.co4da.to4io, .tnaütenc.i.aa y acci611 - -

d4i!atica. 

La e6.lciencia del Depa4.tame11.to de C4€di.to y Co-

b4anzaa depende d.l4ec.tamen.te del aeffalam.ten.to p4ec.tao 
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de la• act.i.v.i.dadea palt laa que debe 1teapo11de1t cada ete

men.to .tn.teg1ta11.te, y equ.i.t.i.bltalt la delegac.i.6n de auto1t.i.

dad que .ie p1topo1tc.i.011e pa1ta podeJt cumpl.i.Jt con e•a.J obl.l 

gac.tone•. 

A•l m.i.•mo todo depalttamento de C!téd.i.to y Cob1tanza.i 

debe de contaJt can u11 Manual de Pltoced.lm.i.ento.i qtte .i.nd:!:. 

que palt e.ic1tL.to Ca.i palltLca.i, método• y .técnica• qtte -

deben de •eguLtae palta obtenelt un f!:x.i.to en el atoltga-

m.i.enta de cltéd.i.ta• al .igual que la ltecupe1tac.i.6n de lo• 

m.i.Jmo•. 

A .tltaué•'de eJta.i manualea •e eatablecen J.i.a.temaJ 

y Jtu.t.i.naa qtte a.taltgan camb.i.aa 6avoltablei en laa 601tmaa 

de t1¡abajo, oltig.i.nanda una .i.11601tmac.i.~> adecuada y a -

t.i.empo, a•l m.i.amoJ ae 1tecop.i.lan má• dato• eHadút.(coi 

pa1ta .tamalt decia.i.onea inmed.i.a.taa. 

Se ltecom.i.enda que en toda• la• a:1tea-0 6>rnc.i.01talca -

de una oltgan.i.zac.i.611 ae ap.f'..lque un manual de pltoced.i.m.i.e.!}_ 

.toa palta que -Oe obtenga un éx.i..to en el deaempeHo de -0u-0 

6u11c.i.011e-0. 

En et Vepalttamcnto de C!téd.i.to y Cobltanza•, palta -

Jteal.i.zalt -0u-0 6u11c.i.011ea, ea .i.nd.i.apenaable contalt can un 

Manual de Pltoced.i.m.lcr.toa que .i.nd.i.q«e l."~ r.•ollt.i.coa ade

cuada•, .técnJ.ca.i e6.i.cac.ea y jul.cl.01> eta.to/>, con el 6.tn 

de logJtaJt el otoJtgam.i.en.to y la JtecupeJtac.i.ón e~.i.c.i.en.te -

del MédUo. 
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