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INTRODUGGION

Para que toda organización tenga un desarollo y crecimiento efic¡ente es

imprescindible que cada una de las áreas que la integran operen adecuadamente

para verificar y evaluar cada una de ellas, se deben aplicer pfogramas de auditoria

administrativa, la cual ayudara a detectar y conegir las desviaciones encontradas,

de esta manera se podrán alcanzar los objetivos planeados en la organización'

El presente trabajo consta de cuatro cap¡tulos:

En el primer capitulo se da una semblanza general sobre Auditoría administrativa.

En el segundo capitulo, se habla de los aspectos más sobre$alientes del crédito y la

cobranza.

En el tercer capitulo, se elaboro el diseño de un programa de auditoria

administrativa aplicado al departamento de crédito y cobranza con los aspectos que

se consideraron más felevantes para evaluar dicho departamgnto-

En el cuarto capitulo, se describe el método de investigación aplicado en este

trabajo.
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Capitulo 1

Marco General de Auditoria Administrativa
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t.1.. ANTECEDENTE$.

Por muchos años las empresas de los palses industrializado$ han sido objeto de

AuditoríaS Contables, las Cuales sOn limitadas en sus alcances y solo abarcan

recursos materiales; debido al desannllo dinámico de la civilización, se han

multiplicado los problemas de toda indole, entre ellos los administrativos, lo que ha

hecho que el administrador de empresas se vea en la necesidad de enfrentar una

serie de dificultades ya que toda empresa esta conformada pof recursos humanos,

materiales y técnicos, haciendo falta la revisión y evaluación en la empresa de su

estructura y las funciones qu6 la integran, esto a dado la pauta para que algunos

autores se enfoquen al estudio y evaluación de la Auditoria Administrativa a través

deltiempo.

Henri Fayol (1925) Menciono que el mejor método para examinar una organizaciÓn

y poder determinar las mejoras necesariast es estudiar el mecanismo administrativo

para verificar si la planeación, organizaciÓn, mando, coordinación y control están

adecuadamente atendidos.

T.G.Rose (1932) Consultor ingles, exponla en su tesis que independientemente de

lo ritil que resultara la auditoria tradicional financiera; deberian auditarse de manera

e)densiva e imparcial las funciones básicas de la dirección. La ínvestigaciÓn de

Rose respondia a la metodologfa habitualmente utilizada por los consultores de

administración.

James Mckinsey (f935) Llegó a la conclusión de que en las empresas se debe

hacer periódicamente una autoauditorfa, que consistiría en una evaluación de las

empfesas en todos sus aspectos.

Ins¡tuto de Auditores Intarnos (1945) Proporciona los primeros escritos sobre la

auditoria de operaciones; tratando lo referente "al alcance de la auditoria interna de

operacione$ técnicas'
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Arthur H.Kent (f 94S) Funcionario de la empresa Standard Oil Of California, su

aportación es una interesante publicación sobre "Auditoria de operaciones"'

Jackson Martindell (1950) Fundador del American Institute of management,

desarrolla uno de los primeros programas de auditoria administrativa, un

procedimiento de control directo y un sistema de evaluación, publicando en su obra
"Apreciación de la gerencia para ejecutores e inversionistas"

Larke A.G. (f955) Plantea la necesidad de llevar acabo autoauditorias para

pequeñas empresas a fin de evaluar $u forma de operar.

William P.Leonard (1962) Realizo un estudio completo de auditoria administrativa,

trata de los métodos para iniciar, organizar, interpretar y presentar una revisión

administrativa, a partir de este momento en Estados Unidos la auditoria

administrativa sntra en un proceso de asimilación, aceptación y desarrollo.

Cadmus y Bradford (f964) Plantea lo que él denomina "Auditoria Operativa",

selecciona un depaftamento para un estudio cuidadoso y profundo; apreciación y

evaluación del mismo.

Rlgg F.J. (1968) Desarrolla un enfoque modemo de la auditoria administrativa cuya

aplicación en Gran Bretaña se expandió, con su obra The Management Audit, The

intemalauditor.

John G. Burton (1968) Plantea ta importancia de estudiar cual será la índole de la

auditoria administrativa y el grado de calificación del auditor.su obra fue "Auditoria

Administrativa", the journal of accountancy, N.Y.
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Langenderfer H.Q. y Robertson J.C. (19691 lnvestiga brevemente el problema de

definición y la cuestión de una exposición detallada de la auditoria administrativa,

propone una estructura teórica que abarque auditorias independientes de la

dirección superior.Publica su obra "Estructura teórica para auditorias independientes

de la gerencia".

Eduardo Norbeck F. (1970) Proporciona la base para entender los aspectos

generales de esta técnica de auditoria administrativa, su obra "auditoria

Administrativa", que es un compendio de los temas abordados por varios

especialistas donde se analizan fundamentos y áreas funcionales de la auditoria

administrativa.

Keith D. y Bloomstrom R. (1975) Expone que las auditorias administrativas se han

desanollado a través de los años como una forma de evaluar la eficiencia y la

eficacia de varios sistemas de una organización desde la responsabilidad

administrativa, hasta la social.

Menciona que la auditoria externa $e usa principalmente para propÓsito de

planeación y abarca características como:

1.- Investigar empresas para posibles fusiones o adquisiciones'

2.- Determina la solidez de un proveedor principal'

3.- Averiguar puntos débiles y fuertes de una empresa competidora para aprovechar

las ventajas cornpetitivas de la empresa.

Glark Abt (1977) Presenta los conceptos de la auditoria social, abarcan la

responsabilidad social, medición del comportamiento, decisiones administrativas'

Whltmorc G.M.(f gB0) Aborda principalmente el uso de la auditoria administrativa

en ámbito del gobiemo exponiendo estrategias, pasos, vent4as y Gxpone 4 casos

prácticos.
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Spencer Hayden (1983) Expone la necesidad de evaluar los procedimientos

administrativos y aplicar correcciones para lograr una mayor eficiencia en el futuro'

Desarrolla el procedimiento de Auditoria dándole un enfoque dentro de las técnicas

para cambio organizacional.

Robert J. Thlerauf (1984)'Ve desde el punto de vista administrativo a la auditoria

como una técnica para evaluar las áreas operacionales de una organizaciÓn.

ANTECEDENTES EN MEKCO.

En México la aplicación de la auditorfa administrativa empezó en empresas

transnacionales y posteriormente en empresas nac¡onales priblicas, esto se viene

dando en las décadas de los 50' y 60', cuando habfa un desanollO económico

prospero debido a la polftica del gobiemo de esa época, la cual era en fomentar la

inversión extranjera.

Los autores mexicanos más relevantes en este campo son los siguientes:

N-Grablnsky y A.W. Kleln (1959) Su obra " El análisis fac'torial; guia para estudio

sobre economla industrial" Publicada por el Banco de México S.A'; la cual se

considera como antecedente de la auditorla administrativa-

A. MeJfa Fernánde: (f960) Presento sus tesis en la facultad de Contadurla y

Adminlstración de la Universidad Nacional Autónoma de México denominada'' La

aud¡toria de las funciones de la gerencia de las empresas'"

R. Muclae Plneda (1062) Presento el trabajo en el doctorado de ciencias

adminiEtratlvas de la Escuela Superior de ComErcio y Administración del lnstitut'o

Politécnlco Nacional denominado "Auditoria Administrativa"'
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M. D'Azaota (f 964) Presenta la tesis "La revisión del proceso administrativo", en la

Facultad de Contadurfa y administración de la Universidad Nacional Autónoma de

México.

J.A. Fernández Arenas (f 966) Propone la realización de la Auditorfa Administrativa

combinando los análisis de objetivos de los recursos y el proceso administrativo.

Santillana González (1969) Propone la realización de la Auditoría interna integral

por medio de una revisión de los aspectos financieros y administrativos de la

organización.

R. Jiménez Reyes (f 970) Estudia elalcance, desanollo y planeación de la auditoría

administrativa.

G.A. Anaya $ánchez (1972) Propone la necesidad de reglas, sistemas y

metodología de la Auditoría administrativa.

La asociación nacional de colegios de Licenciados en Administración (1978)

Publica un trabajo Sobre su 70 congreso nacional, en donde se fijan las bases de lo

que es y debe ser la auditorla administrativa (normas,alcances del auditor, informe,

entre otros.)

S. Gervantes Ablsu (f97S) lndica cuatro pasos para el desarrollo de la Auditoria

Administrativa.

1.- Recolección.

2.- Verificación de datos.

3.- Estudio de funciones.

4.- Revisión y evaluación del control intemo y del informe.
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V. M. Rubio R. y J. Hernández F. (1981) Presentan una gufa practica de la

Auditoria Administrativa, como método para él diagnostico de la capacidad

administrativa de instituciones publicas y/o privadas para determinar los puntos

vulnerables y sugerir medidas correctivas."l

I Rodriguez Valencia Joaquin, siuopsisdcÁutlitodaÁdminists¡liva-Editorial Trillas (Méx. 1996)P 25-39
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1.2.- CONCEPTO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

La Auditoria Administrativa tiene diversos conceptos dependiendo el punto de vista

de cada autor, situación económica y el momento histórico en que se desanollaron,

a continuación se mencionarán algunos conceptos de la Auditoria Administrativa:

Gabriel Sánchez: Es el examen efectuado sobre las etapas que integran el proceso

administrativo de una entidad económica a fin de opinar sobre la calidad de su

realización y sugerir acciones concretias para mejorar.l

Enrique Fowler Newton: Examen de algunas o de todas las operaciones llevadas

acabo por un ente o por alguna de sus unidades operativas, con el propósito de

evaluar la eficacia, la eficiencia de su gestión y formular recomendaciones para su

mejoramiento.?

William P.Leonard: La auditorfa Administrativa es el examen comprensivo y

constructivo de una empresa, de una institución, de una sección del gobierno o de

cualquier parte de un organismo, como una división o departamento respecto a sus

planes, objetivos, sus métodos, controles, su forma de operación y el uso de sus

recursos flsicos y humanos.s

Fabian Martínez Vlllegas: La auditoria Administrativa, constituye una oportunidad

parA mostrar que es lO que un negocio esta lOgrando, gS una "aUdiencia" en la cual

los asistentEs puedan enterÉtrse de lo que se a logrado con respecto a las polfticas y

programas sobre los que se hace la auditoria; La Auditoria Administrativa suministra

una oportunidad especifica para el examen de todas o determinadas paftes de las

actividades y de las relaciones de los empleados en el negocio'a

' Süncho Cu.i"l Gabricl,Au¡lilori¡-l0lr¡¡clioml,Editorial Ecasa, (Méx'1995)P' 3
t Diccion¡rio decontabilid¡dr¡udilqfi¡,Ediciones Macch,(Argcntina 19941 P' 24
I wiliüm p. Leonard, A¡¡di¡qria-Adnid¡ft[ir¡,Editorial Diana (Méx. 1989) P' 45
1 Martincz Viltcga nu'Ui¡", el "o'ntadornubticor]�h�������lyl,Editorial Pac, (Méx. 199$P a5
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Juan Ramón $antlllana: Es el revisar y evaluar si los métodos, sistemas y

procedimiento que se siguen en todas las fases del proceso administrativo, asegura

el cumplimiento con las polfticas, planes, programas, leyes y reglamentaciones que

puedan tener un ¡mpacto significativo en la operación y los reportes, asegurar si la

organización los esta cumpliendo y respetando.l

José Antonio Fernández Arenas: La auditorfa Administrativa es la revisiÓn

objetiva, metódica y completa; de la satisfacción de los objetivos institucionales; en

base a los niveles jerárquicos de las empresas, en cuanto a su estructura y la

participación individual de los integrantes de la institución.

Otro concepto que maneja este autor es el siguiente: La auditoria administrativa, es

la ciencia que permite el sxamen inteligente, constructivo de la estructura y

organieación de la empresa, de sus procedimientos, métodos de operación y del

empleo que hace de sus recursos materiales y humanos, aspecto esencial de la

vida de las organizaciones modemas.2

Joaqufn Rodrfguez Valencia: La auditorfa administrativa es un examen detallado,

metódico y compteto practicado por un profesional de la administración, sobre la

gestión de un organismo social; Consiste en la aplicación de diversos

procedimientos con el fin de evaluar la eficiencia de sus resultados en relación con

las metas fijadas, recursos humanos, financiercs y matefiales émpleados' la

organización, utilización, coodinación de dichos recursos: lOs mátodos, controles

establecidos y su forma de oPerar.

Concepto General: Proceso de revisión sistemática del funcionam¡ento de los

sistemas administrativos de la organización para hacerlo más eftc¡ente.

I Sanrillana González Juan RemonÁ!¡fli!0lituly,Ediciones contablc ¿dminisr¡dvec y fiscalcs,s'a de

c.v.(Méx.1996)P 25
t f"-¿n¿ee ¡renas José Antonio,t¡ auditori¡¡dminist¡liv¡,Editorirl Diana'(Mex.l995)P' l?
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1.3.- PROPO$|TOS.

El propósito de la auditoria administrativa, es revisar y evaluar una organización a

fin de identificar y eliminar deficiencias o irregularidades, en cualquiera de las áreas

examinadas, esto significa que por medio de la auditoria administrativa, la

administración de una empresa podrá llevar a cabo entre otras labores las

siguientes:

1. Eliminar perdidas y deficiencias.

2. Mejorar los sistemas y procedim¡entos de operaciÓn.

3. Mejorar los medios de cont¡ol.

4. Desanollar mejor el perconal.

5. Utilizar mejor los recursos de que se dispone tanto humaño como ffsicos.

En otras palabras el propósito básico es ayudar a la dirección superior, a fin de que

logre una administración eficaz y eficiente; además de proporcionar un panorama

administrativo general de la empresa que se audita, señalando el grado de

efectividad con que opera cada una de las funciones ( Compras, ventas y personal)

que la integran para assgurar mejores resultados, ayudando a la dirección a lograr y

mejorar la posición de la emPresa.

En términos generales la auditoria administrativa nos proporciona una evaluación

cuantificada de la eficiencia con la que cada órgano de la institución desarrolla sus

funciones administrativas y las etapas del proceso administrativo de la institución

auditada y señalar aquellas áreas cuyos problemas exigen una mayor atención.
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1.4.- PRtNCtPIOS.

1.- Sentido de la evaluación.

La auditoría administrativa no intenta evaluar la capacidad técnica, de ingenieros,

contadoreS, abogados u otros espeCialistas, en la ejecución de sus respectivos

trabajos. Más bien se ocupa de llevar a cabo un examen y evaluación de la calidad,

tanto individual como colectivo de los gerentes, es decir; per$onas responsables de

la administración de funciones operacionales y ver si han tomado modelos

pertinentes que aseguren la implantación de controles administrativos adecuados,

que la calidad del trabajo sea de acuerdo con normas establecidas, que los planes y

objetivos se cumplan para que los recursos se apliquen en forma económica.

2.- lmportancia del proceso de verificación.

Una responsabilidad de la auditoria administrativa es determinar que es lo que se

esta haciendo realmente en los niveles directivos, administrativos y operativos; La

practica nos indica que ollo no siempre esta de acuerdo con lo que el responsable

del área o el supervisor piensa que esta ocurriendo,.

Los procedimientos de auditorfa administrativa respaldan técnicamente la
"comprobación' en la observación directa, la .verificación" de informaciÓn de

tenenos y el "análisis y confirmación" de los datos los cuales son necssarios e

imprescindibles.

3.- Habllldad para pensar en términos adminiEtrativos.

El auditor administrativo, deberá ubicarse en la posición de un administrador, a

qulen se le responsabilice de una función operacional y pensar como este lo hace o

dEberfa hecerlo. Es dEcir, preguntarse ¿Qué necesitarla conocer acsrca del trabajo

que esta desarrollando ? ¿Cómo planea el trabajo? ¿Cómo medir el desempeño

alcanzedo? ¿Cómo motivar al personal? ¿GÓmo controlar el trabaio asignado?

¿Cómo agegprAft¡e que el trabajo fue realizado preciso, completo y oportunamente?

En sl, se trata de pensar en sentido administrativo, el cual es un atributo muy

importante para El auditor administrativo.
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1.5.- TECNICAS DE AUDITORIA.

Técnlcas de auditoria; Son los métodos prácticos de investigación y prueba que el

Licenciado en adm¡n¡stración utiliza para lograr la información y comprobaciÓn

necesaria para poder emitir su opinión prufesional'

Las técnicas de auditoria son las siguientes:

Estudio general: Apreciación de las caracterfsticas generales de la empresa, de

suS estados financierOs y de las partes importantes, signifiCativas O extraordinarias'

Esta apreciación se hace aplicando eljuicio profesional del auditor, que basado en

su preparación y experiencia, podrá obtener de los datos o informaciones originales

de la organización qge va examinar situaCiones imporüantes o extraordinariaS que

puedan requerir atención especial-

El estudio general deberá aplicarse con mucho cuidado y diligencia, por lo que se

recomienda que la aplicación lo lleve a cabo un auditor con preparación, experiencia

y madurez, para esegurar un juicio profesional sólido y amplio'

Anállsle: Clasificación y agrupaciÓn de los d¡stintos elementos individuales que

forman el proceso administrativo de tal manera que los grupos constituyan unidades

homogéneas Y significativas'

Inspección: Examen ffsico de bienes materiales o de documentos con el objeto de

cerciorarse de la EUtenticidad de las operaciones de la organización.

Gonffrmación: Obtención de una comunicación escrita de personal independiente

de la empresa examinada que se encuentre en posibilidad de conocer la

naturaleza y condic¡ones de las operaciones e informar de una manera valida sobre

ellas.
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Investigación: Obtención de información, datos y comentarios de los funcionarios

empleados de la emPresa.

Declaración: Manifestación por escrito con la firma de los interesados del resultado

de las investigaciones realizadas con los funcionarios y empleados de la empresa'

Esta técnica se aplica cuando la impoftancia de los datos o el resultado de las

investigaciones realiZadas lO ameriten, conviene haCer notar qge aun cuandg la

declaración es Una técnica de auditoria, conveniente y necesaria, su validez esta

limitada por el hecho de ser datos emitidos por personas qus partic¡paron en las

operaciones realizadas.

Gertlficación: Obtención de un documento en el que se asegure la verdad de un

hecho legalizado por lo general con la firma de una autoridad'

Obesrvación: Percepción física de como se realizan cieÉas operaciones o hechos'

El auditor se cerciorara de la forma como se realiean ciertas operaciones, dándose

cuenta ocularmente de la forma como elpersonalde la empresa las realiza'
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Técnicas de análisle administrativo.

La elección de las técnicas obedecerá a la facilidad de su aplicación, a los estudios

que se van ha realizar, a la disponibilidad de t¡empo; pero sobre todo al grado de

preparación del personal con que se cuenta.

Entre las técnicas que más comunes para el análisis administrativo se encuentran

las siguientes:

Técnica Aplicaclón

Organigramas: Representar la estructura de un

organismo social.

Guadro de dlstribución de trabajo: Estudiar la posibilidad de reestructurar la

organización con el fin de lograr más

fácilmente los objetivos.

Gráficas de flujo: Representar el flujo de las operaciones,

por ejemPlo: oPeraciones, formas,

hombres, productos.

Gráficas de distribución: Representar el bosquejo de la área

ffsica de trabajo, Puede ser Para:

maquinaria y equipo.

Gráflcae estadfeticas: Resumir las relaciones numéricas y

cronológicas.
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Gráficae de programación:

Arboles de decisiones;

Muestreo:

Númeroe fndice:

Punto de equlllbrlo:

Planear y controlar un conjunto

complejo de actividades, funciones y

relaciones, por ejemplo: gráfica de

Gantt, Pert-Cpm.

Preparar una matriz de resultados con

valores esperados, implica la asignación

de probabilidades o eventos en un

futuro incierto.

lnferencias acerca de las características

de la población con grados especfficos

de uniformidad, se usa en: investigación

de mercados, muestreo de trabajo,

control de inventarios.

Medir con respecto a una base inicial las

fluctuaciones en volumen de

operaciones, errores, costos, ausencias

y otras variables. en un periodo

determinado, con fines de control de

operaciones, auditoria administrativa,

comprobar validez y confiabilidad de la

información.

Proveer de información que ayude al

control de los costos y subraye la

importancia de volúmenes de ventas.
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Procedimlentos de audltoria: es la combinación en la practica de 2 ó más

técnicas de auditoria y/o investigaciones aplicables a un grupo de hechos y

circunstancias relativas a las políticas, planes, objetivos y programas sujetos a

examen mediante el cual el auditor obtiene las bases para fundamentar su opinión.
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1.6.. NORMAS.

Las normas de auditoria: Son los requisitos mínimos de calidad, relativos a la

personalidad del auditor, al trabajo que desempeña y a la información que rinde

como resultadO de este trabajo, a continuaCión se mencionara normas generales

que son aplicables a cualqu¡er tipo de auditoria'

las normas se clasifican en:

a) Normas personales.

b) Normas de ejecución de trabajo.

c) Normas de información.

a) Normas personales: Se refiere a las cualidades que el auditor debe tener para

asumir, dentro de las exigencias que el carácter profesional de la auditoria requiere,

dentro de estias normas existen cualidades que el auditor debe tener preadquiridas

antes de asumir un trabajo profesional de auditoria y cualidades que se deben

mantener durante el desanollo de toda su actividad profesional.

+ Entrenamiento técnlco y capacldad profesional.

El trabajo de auditoria, cuya finalidad es la de rendir una opinión profesional

independiente, debe ser desempeñado por personas que ten¡endo titulo profesional

legalmente expedido y reconocido que tenga entrenamiento técnico y capacidad

profesional como auditores.

+ Guidado y dlligencla profesional.

El auditor esta obligado a ejercitar cuidado y diligencia razonable en la realizaciÓn

de su examsn y en la preparación de su informe.

l 6
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r Independencla.

El auditor esta obligada a mantener una actitud de independencia mental en todos

los asuntos relativos a su trabajo profesional.

b) Normas de ejecución de trabajo: Son los elementos báslcos, fundamentales en

la ejecución del trabajo que constituyen las especificaciones padiculares o mínimas

indispensables de las exigencies de cuidado y diligencia.

r Planeaclón y eupervisión.

El trabajo del auditor debe ser planeado adecuadamente y si usa ayudante$, estos

deben ser supervisados en formas apropiada,

+ Estud¡o y evaluación del control interno.

El auditor debe efectuar un estudio y evaluación adecuado del control intemo

existente, que le sirva de base para determinar el grado de confianza que va a

depositar en él; así mismo que le permita detErminar la naturaleza, extensión y

oportunidad que va a dar a los procedimientos de auditorfa.

+ Obtención de evidencla euficiente y competente.

Mediante sus procedimientos de auditoria, el auditor debe obtener evidencias

comprobatorias suficientes y comPetEntes para tener una base objetlva y dar su

opinión.

c) Normas de información: El resultado final del auditor en su dictamen o informe,

en el cual él pone en conoc¡miento de las personas interesadas, los resultados de

su trabajo y la opinión que se ha formado de su examEn.

r7
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La Asociación Nacional de Colegio de Llcenciado en Administración,

Promulgó las siguientes norrnas de Auditoria Administrativa.

1.- El Licenciado en administración, es el profe$ional idóneo para realizar, participar

o dirigir el servicio independiente de auditoda administrativa de entidades tanto

publicas como privadas, siempre que cuente con la preparación académica

adecuada.

2.- El Licenciado en administración esta obligado a practicar la auditoría

administrativa dentro de las normas de ética que le impone la asociación de

Licenciados en administración.

3.- La auditoria puede ser parcial o integral por lo que debe contratarse por escrito y

el auditor debe cuidar que se defina el alcance de su trabajo y la responsabilidad

que asume con toda precisión.

4.- Cuando el auditor administrativo detecte inseguridad en su cliente respecto de lo

que cr6e necesitar o de la naturaleza de la auditoria administrativa. En general el

Lic. en administración debe proponerle que en primer lugar se contrate un

diagnostico administrativo cuyo alcance y responsabilidad deben también quedar

claramente definido por escrito.

5.- Es responsabilidad profesional del auditor planear adecuadamente su trabajo

mediante uno o más programas que analicen la metodologla a aplicar'

6.- Es responsab¡lidad profesional del auditor realizar su trabajo con el mismo

máximo de esmero, tanto personal como en la supervisión de ayudantes, aun en el

caso de que dificultades no previstas obliguen a incunir en costos que sobrepasen

a los honorarios.
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7.- La auditorla administrativa es un examen de evaluación de naturaleza critico-

constructiva. Su propósito es revisar las oportunidades de mejoría administrativa de

la entidad auditada y en caso de proponer las recomendaciones que considere

adecuadas elauditor.

La auditoria administrativa se puede realizar con base en técnicas objetivas,

numéricas hasta cientfficas, pero el proceso evaluatorio es siempre subjetivo por lo

que el Lic. en administración no emitirá dictámenes sobre efectividad o eficiencia

general de la administración de sus clientes.

t9
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r.z.- cr¡srmcAcrÓN.

La auditoria se puede clasificar de diferentes maneras

1) Auditoria financiera o contable.

2) Auditoria intema.

3) Auditoria extema.

4) Auditoria de operaciones.

5) Auditoria administrativa.

1) Auditorla financiera o contable: Consiste en una revisión exploratoria y critica

de los controles subyacentes y registros de contabilidad de una empresa, realizada

por un Contador Publico, cuya conclusión es un dictamen a cerca de la corrección

de los estados financieros de la empresa.

2) Audltoria interna: Proviene de la auditoria financiera y consiste en una actividad

de evaluación que se desanollo en forma independiente dentro de una

organización, a fin de revisar la contabilidad, las finanzas y otras operaciones como

parte de un servicio protedor y constructivo para la administraciÓn'

3) Auditorla externa: este tipo de auditoria, es realizado por auditores que no

tienen ningún tipo de dependencia con la empresá examinada, a los auditores

extemos se les reconoce su imparcialidad de julcio que los hace merecedores de

confianza, su independenc¡a tiene por objeto la emisión de una opinión sobre algún

evento o Serie de eventOs ocunidOs en ung empresA en un tiempo determinado'

esta opinión qugda plasmada en un documento llamado dlctamen e informe.

20
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4) Auditoria de Operaciones: Se define como una técnica para evaluar

sistemáticamente la efectividad de una función o de una unidad con referencia a

normas de la empresa, utilizando personal especializado en el área de estudio, con

el objeto de asegurar a la administración que sus objetivos se cumplan y determinar

que condiciones pueden mejorarse. Fundamentalmente, las auditorias

operacionales se plantea él ¿cÓmo? Y él ¿Por qué? se hacen las cosas y tratan de

medir la realidad en comparadón con las normas de desempeño.

b) Auditoria admlnistrativa: Consiste en examinar y evaluar el factor analítico u

operativo (Análisis de sistemas, procedimientos, actividades, costos, puestos y

formas,) considerando cada factor como unidad por revisar y actualizar, se divide

en:

1. Auditoria funcional: Abarca el examen y evaluación de las áreas funcionales

de un organismo social (gerencia general, asesorfa, ventas y producción)

consideradas como unidades para evaluar y actualizar.

Z. Audltoria procesal: Abarca el examen y evaluación del proceso administrativo,

cons¡derándolo como una unidad para evaluar y actualizar.
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1.8.. IMPORTANCIA.

Como parte del proceso administrativo, la auditoria con$tituye una garantía para la

administración de la entidad, ya que determina la carencia de objetivos, políticas,

ineficiencias, falta de coordinación, duplicidad de funciones, incompatibilidades y

desperdicios.En especial permite a la organización establecer las medidas

correctivas que las circunstancias requieran.

La importancia de la auditoria administrativa radica en el hecfto de que proporciona

a los directivos de una organización un panorama sobre la forma de como esta

siendo administrado por lo diferentes niveles jerárquicos y operativos, señalando

aciertos y desviaciones de aquellas áreas cuyos problemas administrativos exijan

una corrección para su buen funcionamiento.
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1.9.- CUALIDADES DELAUDITOR.

En cuanto a las características personales, el profesional de la administración debe

tener inclinaciones hacia los siguientes aspectos:

+ Capacidad de análisis.

+ Creatividad.

+ Capacidad para redactar y expresarse en forma clara y lógica.

+ Capacidad de observación.

r Facilidad para trabajar en gruPo.

+ Inteligencia.

+ Independencia.

r Equidad.

+ Conocimientos técnicos.

Es conveniente que el auditor administrativo este bien preparado en materias

básicas, que le capaciten para reconocer problemas y los medios que auxilien a dar

soluciones adecuadas.

Algunas materias que es conveniente tener en cuenta son:

r Teoria administrativa.

+ Problemas administrativas.

r Toma de decisiones.

+ Contabilidad.

+ Planeación y control de presupuestos.

r Estadística administrativa.

+ Administración financiera.

o Relaciones humanas.

r Comunicación Administrativa.

r Medición deltrabaio.
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+ Sistemas y procedimientos.

+ Redacción de informes.

El código de ética profesional de Lic. en administración, menciona algunas

cualidades como:

Tltulo 1

Capitulo 1 (de las normes generales)

Art. 15.- deberá su reputación a la honradez, laboriosidad, capacidad prufesional y a

la obseruancia de las reglas éticas en sus actos.

Tltulo ll (De la responsabilidad ante la socledad)

Art.21.- Guardara el secreto profesional de los hechos, datos o circunstancias de

que tenga conocimientos como administrador de una institución-

Art. 25.- Cuando el Lic. en Admón, emita un dictamen de auditoria opiniÓn o

cualquier otra información para fines públicos o que terceras personas hayan de

considerar como referencia para toma de decisiones, deberá mantener absoluta

independencia de criterio, aun en aquellas cuestiones que puedan resultar

perjudiciales a su cliente.

24
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Capitulo 2

Bases administrativas de crédito y cobranza

Neevia docConverter 5.1



2.1.. ANTECEDENTES DE CREDITO.

"El comercio se inicia, prácticamente desde que el hombre tiene la necesidad de

intercambiar cieÉOs productos para poder sobrgvivir. El COmercio antiguo se

realizaba en forma de trueque usandO los produCtOs básicOS Como mOnedas, entre

los que más validez tenlan eran las semillas como el trigo y maí2.

Los primeros vestigios de organización bancaria y por lo tanto de crédito fueron

encontrados entre los sumarios, ya que alrededor de los años 5400 a 3200 a'C.' ya

practicaban actividades bancarias.

En Roma es donde se origina la legislación y percepción jurldica del crédito, de las

cuales una gran parte sigue vigente en la actualidad-

Los Romanos en el año 407 ya manejaban contratos de crédito, el pago de

intereses y ciertas garantías hipotecarias "r

$in duda con la invención de la imprenta realizada por Gutemberg en 1450 y la

generalización del uso de los números arábigos fue el hecho que más contribuyo al

desanollo y difusión del crédito.

t Instituto de ¿ctu¡lizrción y desarrollo para ejecutivos. semin¡¡io. EstrsteÉias Effcnci¡lÉsf¡r¡lliilc¡-d$

cÉditorrcohÉtr2¡s.(Méx. I 996)P. 5
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2.2.. DEFINICION Y CONCEPTO DE CREDITO.

"Hl origen etimológico de la palabra crédito, proviene del latin "GREDITUfi'll" que

significa conflanza.
.La palabra crédito se deriva, etimológicamente de la palabra latina "credo" la cual

significa creo y a su ve¿ esta es resultado de la combinación de otras dos que son

"Crad" que en sánscrito quiere decir confianza y del latín "Do" que es otorgar o sea

que créd¡to quiere decir otorgar confianza. Por ello el riesgo es algo que le es con

substancíal porque no todas las personas responden de igual manera a la confianza

que se le otorga.

crédito.- Es el cambio de un valor actual por la promesa de un futuro "2

"El crédito. Es la capAcidad de obtener dinero, mediante la promesa de abonarlo en

una fecha o plazo determinado. El que ha concedido el crédito confía en que lo

cobrara a su vsncimiento, si es que lo acordó después de haber efectuado un

análisis adecuado"s

El articulo 291 de la Ley general de titulos y operaciones de crédito señala, que " En

virtud de la apertura de crédito, el acreditante se obliga a poner una suma de dinero

a disposición del acreditado, o a contraer por cuenta de éste una obligaciÓn para

que el mismo haga del crédito concedido en la forma, en los términos y condiciones

convenidos, quedando obligado el acreditado a restituir al acreditante las sumas de

que se disponga o a cubrirlo oportunamente por el importe de la obligación que

contrajo o en todo caso a pagarle los intereses, prestaciones, gastos y comisiones

que estipulen "o

! Ibidcm P,5
r Hugo Luis sasso, cnmo analizar los cs Ediciones Macchi

(Méx. 199?) P.3
{ Victor E Molina Aznar. Estratecias para ororsflrcfédilol¡iil¡ftl Ediciones fiscales ISEF (Méx. 1995) P']9
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"Actualmente en negocios, hay tres usos diferentes de la palabra "Crédito" Puede

significar una transacción a crédito, crédito establecido o instrumento de crédito.

1. Como traneacclón de crédlto: El comprador o deudor demuestra su poder o

influencia para obtener el permiso del vendedor o acreedor para usar su capital.

La consumación de la transacción crea el derecho del vendedor a recibir el pago

en el futuro y la obligación del comprador de pagar lo designado.

2. Gomo cÉdito establecido: Aquíel crédito significa la aceptación de la promesa

de pagar, emitida por el comprador o la buena voluntad del vendedor para creer

en la promesa delcomprador.

3. Gomo Inetrumento de cródito: Consiste en una promesa de pago documentada

que manifiesta una transacción formal de cÉdito. Los cheques, pagares y las

acsptaciones mercantiles son instrumentos comunes de crédito "5
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A.t.- FACTORES eUE SE ANALIZAN PARA EL OTORGAMIENTO DE cRÉDlTO.

"Las empresas son entidades productivas con caracteristicas particulares, que

hacen que ninguna sea iggal a otra, Aunque operen en el mismo giro, mOtivo por el

cual los criterios que deben emplearse para analizarlas con fines de otorgamiento

de crédito, deben atender también a las caracterfsticas especificas de cada una de

ellas y al entorno en que operan, por consiguiente, conviens destacar aquellos

factores de cualidad que las distinguen, para cuantificar su desarrollo potencial

económico y financiero que les permitirá hacer frente a su obligaciones.

Es necesario hacer un estudio cualitativo de las emprgsas, a demás del análisis

frío de los aspectos numéricos o cuantitativos que verificaran que las apreciaciones

de cualidad tienen un ¡mpacto en el desempeño de la empresa y que son

repfesentat¡Vos de la capacidad empresarial, en el entendido que se tendrán que

profundizar más o menos en cada uno de los elementos que integran esta

investigación, dependiendo de la eficacia o eficiencia que se aprecien en cada uno

de ellos, asf como el monto y tipo de financiamiento solicitado'

Anállsls Gualitativo.

El estudio de las cualidades de las empresas o personas tiene un peso

fundamental en las decisiones de crédito, por lo que es necesario analizarlos

eliminando aspectos subjetivos que pudieran inducir a errores de apreciaciÓn, en

cuanto a la calidad de su administración interna de los bienes o seruicios que

distribuyen, producen, de su capacidad y moralidad en los negocios'

r Richard D.Ettinget, CróditosiCobranzar Editorial CECSA (MÉx. 1995)
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Esto se logra mediante el análisis pormenorizado de aquellos factores gerenciales,

mercadOlOgicos, legales y Operativos que nos permiten establecer un juicio en

relación con una conveniente o inadecuada practica empresarial y así cimantar la

resolución de conceder o rechauer un préstamo.

El análisis cualitativo, deberá realizarse mediante el estudio de los siguientes

enunciados:

A).. La smpresa.

f .- Aspectos generales.

a).- Estructura corporativa.

En este apartado se hará una reseña de las etapas por las que ha paSado la

empre$a desde su fundación indicando si forma grupo con otras sociedades y una

descripción sobre la actividad o giro social de cada una de ellas e injerencias

grupales en la administración, indicando quienes son los principales accionistas

fundadores y actuales, asl como su nacionalidad. En el caso de que la estructura

organizacional se forme a través de empresas Holdings u operadoras, definir que

personas sOn las tenedoraS finales de acciOneS, que nexos patrimOniales y de

corresponsabilidad tienen tanto de tipo administrativo como econÓmico, la

interpelación de tipo operativo, de servicios, procesos complementarios y grado

totalde integración.

b).- Estructura organlzaclonal y cuerpo dlrectlvo.

El estudio de la estructura de organizaciÓn de la empresa o empresas que integran

el grupo industrial, comercial o de servicios, así como de la descripciÓn de las

funciones y responsabilidades de las principales áreas nos podrán dar una idea del

grado de organización y de la buena administración que impera en la misma,
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información que se deberá complementar con el cuniculum de los eiecutivos de

primero y segundo niveljerárquico que está e cargo, para destacar la experiencia y

confiabilidad de la administración.

c).- lmagen empresarial.

La apreciación que se tiene de las empresas desde el punto de vista externo,

denota el éxito o diftcultades con que operan estas, por lo que es conveniente

pulsar la buena, regular o mala imagen del ente que se estudia, por el impacto que

tiene esta forma en su posición actual y desarollo futuro del negocio. No siempre

la idea que se tiene acerca de un negocio corresponde a la realidad, por lo que se

debe ser cuidadoso para dar un peso especifico a los aspectos de cualidad que

determinan esa opinión para evitar hacer juicios subjetivos que condueca a errores.

d).- Evaluaclón de slstemas de evaluaclón.

El éxito de las empresas en gfan medida esta determinado por la forma en que

planea su desanollo y por lo tanto, en la medida en que se aprecie que el solicitante

de crédito tiene un buen sistema de planeación, deberá pnrporcionamos @nfianza,

dentro de estE estudio habrán de ponderarse sus perspectivas de crecimiento y

metas a futuÍo, poniendo especial énfasis sn coriocer sus programas de expansiÓn,

consolidac¡ón y globalización, con la finalirlad de establecer una idea de si es

conservadora o bien si su optimismo exagsrado pudiese poner en riesgo la eventual

fuente de pago del crédito.

ef.- Admlnistraclón de Recunsos humanos y amblsnte laboral.

El manejo de los recursos humanos es representativo de lo avanzado que esta una

organización en técnicas de admlnistrativas.
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En esta evaluación es COnveniente empezar por congcer el númerO de obreros,

empleados y técnicos con que cuenta la empresa y el importe de la nomina, para

formarse una idea del tamaño, asi. como obtener infOrmaCión sobre laS buenas

relaciones obrero-patronales, para calificar el riesgo .de las mismas y lo

fundamental, la filosofla det manejo del personal en cuanto a selección,

contratación, programas de motivación, capacitación y desarrollo, pues en cuanto

esta contemple al individuo como taly no como simple mano de obra que se utiliza,

será signo de cualidad fundamental pará determ¡nar la calificación del estudio.

f).- Situación Flnanclera.

La estructura financiera del solicitante y los flujos resultantes de su actividad,

indican las caracterlsticas de calidad con que se maneja a la empresa en este

importante aspecto y esta fntimamente ligado con la solicitud de crédito, pues en la

medida que esta sea apropiada, se estará comprobando un adecuado maneio

financiero, por lo que a demás de antecedente, en todo momento deberá tenerse

en cuenta la solicitud de financiamiento especifica que describió el cliente, para que

durante el estudio se vaya verificando si la petición coresponde a las necesidades

reales del negocio, en cuanto a tipo, plazo e importes solicitados, para que en caso

de existir diferencias de criterio al ir avanzando en el análisis, se hagan las

aclaraciOnes necesarias y en Su Caso, los Camb¡os requeridOS en fgffia oportuna.

2.- Aspectoe legales.

a).- Forma jurfdica de constltución.

En este apartado el análisis cualitativo, se deberá plasmar la razón social, forma

jurldica bajo la cual constituyo la soc¡edad, fecha de constitución, su forma de

administración, domicilio fiscal, capital inicial y actual, objetivo social y su amplitud,

nacionalidad de los accionistas, porcentaje de participación de cada uno de ellos,
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composición del consejo de administración experiencia de sus miembros, duración

de la sociedad, para lo cual se deberá consultar la escritura constitutiva de la

empresa, asl cOmo los testimonios de reformas a los estatutOs sociales y de

aumentos de capital

b).- Legalidad de sus propiedades.

En esta parte del estudio, se debeÉ integrar una releción de los inmuebles que

aparecen en el activo de la empresa y de ser posible se deberá obtener un

testimonio de las escrituras de compra con los datos del registro público en que

apafezcan inSCritos, además de que se deberán verifiCar en los mismog que nO

existan transmisiones de propiedad o de tenencia'

c).- Patentes, marcasr tecnologfae o franqulclas utillradas.

En caso de las empnesas que cuenten con tecnologfas de punta o fórmulas de

productos farmacéuticos y de obras que en general se consideren de propiedad

intelectual, deberán tener efectuados los tramites legales y pagado el registro que

les dé la pnrtección de exclusividad para operar diferencialmente. También deberá

valorarse si la utilización de franquicias o tecnologfa confeccionados por los que se

pague regallas, reprgsentan un beneficio, un riesgo o debilidad para el

reprcsentante.

d).- Juiclos, quercllas u otras interpelaciones pendientes.

Por diversas razones pueden existir procesos pendientes en contra de la sociedad,

consecilentemente es importante detectarlos y analizarlos con el objeto de apreciar

si son ci6unstanciales o si en efecto son por falta de moralidad del solicitante y aun

sin sedo, que grado de contingencia representen para la buena marcha del negocio.
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e).- Poderes otorgados.

Analizar los poderes de las personas, facultad para obligar a la sociedad y bajo que

condiciones pueden hacerlo; eS importante para elaborar la documentación

necssaria con oportunidad, en caso de que se autorice el crédito, a demás de

evaluar la política que se tiene para otorgarlos, pues esto representa una

caracterlstica prudente o no de administración.

3.- Procesos product¡vos de abastecimlento y de dlstribución.

El enfoque que se otorga a esta$ actividades en la actualidad cobra especial

importancia, porque estos procesos deben cubrir autenticas necesidades de

mercado, lo que permitirá lograr una diferenciación de productos y/o servicios,

aprovechando los nichos de mercado en que se tenga una ventaia competitiva que

resultara precisamente de la orientación de la empresa al cliente, interpretando

desde luego estos aspectos de cualidad, en función de las diferencias que puedan

existir entre los negocios industriales y comercializadores de bienes y servicio$,

perg en los proCesos selecciOnadOs que cOrrespondan a CAda una de estas

actividades empresariales, estará la posibilidad de lograr una meiora en la

competitividad y penetración.

a).- Procesos productlvoe o de surtldo de mercancfa.

En estas actividades, es necesario que se identifique si las ventas están jalando a

la producción o si esta ultima esta empujando a las ventias, el resultado de este

análisis nos indicara el grado de avance que tiene la empresa en su orientación al

mercado, lo que será un elemento fundamental en la evaluación de cualidad y por

lo tanto de confianza.
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b).- Abastecimientos.

La competitividad en precio y calidad, dependerá en mucho del ejercicio adecuado

en el suministro de materiales, productos o serv¡cios que requieren para la

operación de los negocios, siendo en algunos caso$ factores crfticos a oportunidad,

suficiencia, calidad y costo de los materiales o productos adquiridos, convirtiéndose

entonces en elemento ímportante de cualidad la eficiencia que se logre en el

abastecimiento de bienes y seruicios, por lo que para evaluar esta actividad es

conveniente que sé de respuesta a las siguientes interrogaciones:

-¿Los insumos que utiliza la empresa son de procedencia nacionalo extranjera?

-¿Su precio es controlado o qué aranceles se deben respetaú

-¿Con qué fuentes de abastecimiento nacionales y extranjeros cuenta y que

dificultad reviste el proceso de adquisición?

-¿Qué número de días de proctucción y/o venta soportan los promedios habituales

de inventarios?

-¿Qué cercanfa se tiene con la fuente suministradora de insumos, qué

repercusiones por costo de fletes enfrentan ?

-¿Qué plazos conceden los proveedores para el pago?

-¿La calidad corresponde a los estándares deseados?

Y otras que pudieran ser importantes para prever el suministro de bienes y

servicios de acuerdo a los estándares establecidos para lograr competitividad en

precio, servicio y calidad.

c).- Dlstribución.

El servicio es un elemento que diferencia principalmente una emprese de otra

porque supuestamente sus productos tienen quo ser competitivos en precio y

calidad.
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El servicio al cliente empieza con la entrega de los bienes y servicios cuando este

los requiere, por lo que la entrega inmediata siempre tendrá una ventaia contra

quien necesita de cierto tiempo para surtir. Fnrque en este caso, si mientras cone el

plazo de entrega se presenta otra empresa que lo puede hacer de inmediato, se

pederá una ventaja y quizás otros futuros clientes.

4.- Manejo de inventarios y cuentas por cobrar.

Al p¡ofundizar en esto$ factores, es posible apr,eciar la eficiencia de los ciclos

operativos en función de su agilidad e impacto en costos, por una parte y por otra,

la autogeneración de capital de trabaio por la recuperación oportuna de ambos

renglOnes al no detectAr Stoks en exceso y Obsoletos COn poca revOlvencia, qUe

pudiera originar amplios perlodos de reatperación con los consecuentes

incrementos en costos de almacenamiento e improductividad financiera, en el caso

de cuentas por cobrar, al vefificar que no hay atrasos en los vencimientos

estableCidos o devoluciOnes de documentOS presentadOS para su c0bro a travéS de

bancos o directamente. Resulta peligroso para las empnesas e incrementa el riesgo

clediticio, detectar una mala administración de estos conceptos.

5.- Gapacldad Inetalada.

Otro elemento de cualidad que debe estudiarse es el relativo a la capacidad que

tiene la empresa para pnoducir artfculos, distribuir mercancla o prestar servicios, no

solo en cuanto a volúmenes, si no también en eftciencia y posibilidad de adaptación

en requerimientos de mercado como de avances tecnolfuicos'

6.- Locallzaclón de la empresa y distribución lnterna.

La localización de la empresa y distribución intema son factores de cualidad que

pueden ser determinantes para el éxito de algunas smpresas, en las de tipo
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comercial. su ubicación debe corresponder a una zona en que se requiera el tipo de

bienes que provee; en el caso de plantas industriales, estas deben estar situadas

en lugareS que cuenten COn la infraestruCtUra suficiente que cubra todaS suS

necesidades de operación.

B).- El Mercado.

El mercado es la posibilidad de venta que existe para los productos o servicios que

ofrecen las empresas. De lo anterior se desprende que en la medida en que el

solicitante de crédito tenga un amplio mercado, posee una gran probabilidad de

permanencia y desarrollo. Desde luego con un alto potencial de venta' no

representa una total seguridad de que una compañia sea exitosa, ya que pueden

existir elementos desfavorables que contrarresten esa oportunidad.

1.- Perspectlvas del eector.

Un SectOr económico cOmprende aquellas empresas que fabrican, comerCializan O

prestan servicios similares, en términos de insumos, tecnologfa, especificaciones y

finalidad de uso del bien.

Es importante situar a los solicitantes dentro de un sector especifico, que permita

CompararlaS cOn otraS de Su mismO giro, para determinar su pOtencial y conSiderar

parámetros de oden rnacroeconómicos'

?.- Descripclón del Producto-

Se requerirá mencionar en el estudio de crédito, informaciÓn detallada de los

productos que se elaboran, comercializan o de los seruicios que presta la empresa

sometida a análisis.
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Dicho estudio deberá señalar si se trata de productos que sirven como materia

prima para la elaboración de otros bienes si se trata de productos y/o seruicios

destinados a la venta al Público.

I
3.- Diverslficación de Productos.

La dependenCia en uno O pocos produCtOs representa para la empresa Un riesgo

.que debe ser también medido, sobre todo en aquellos artículos que son

susceptibles de ser afectados por la moda, la tecnologÍa, la necesidad coyuntural

de su uso para la aparición de fenÓmenos de tipo social, politico y catastrófica-

Las estrategias para contrarrestar el riesgo en cuanto a la dependencia en pocos

productos, son la diversificación de mercados y la inversión en investigaciÓn para

desarrollarlos adaptándolos con la tecnologfa que va surgiendo'

4.- La demanda.

La demanda es: Las distintas cantidades de un mismo producto y/o servicio que

retiran del mercado los consumidores, a todos los precios alternativos posibles' La

cantidad de dichos artlculos y servicios que serán retirados por los consumidores,

es efectuada por una serie de factores que debe tomar en cuenta los analistas, para

medir el grado de revolvencia que tendrán los inventarios de la empresa, entre otros

tenemos:

+ El precio delbien.

r Los gustos o preferencias de los consumidores.

+ El número de consumidores potenciales.

+ Los ingresos de los consumidores.

r Los precios de los bienes sustitutos'

+ La variedad de los bienes.

+ Las expectativas de los consumidores en relación con los aumentos de precio.

+ La escasez o falta dE surtido de los bienes demandados.
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r Las condiciones en plazos de entrega y pago que piden los clientes-

El analista deberá ponderar los aspectos enunciados para determinar si los

productos que ofrecen o producen los solicitantes cuentan con demanda o bien si

presenta una marcada vulnerabilidad alcambio de precios, de modas, de nichos o

segmentos de mercado.

5.- La oferta.

La oferta es; Las diversas cantidades de un bien o servicio que los vendedores

llevaran al mercado, a todos los precios alternativos.

Algunos de'los factores a evaluar de nuestros solicitantes en relación con la oferta

y con su competencia son los siguientes:

+ Volumen de importaciones,

+ Capaeidad instalada de sector.

+ Caracteristicas y cualidades.

+ ldentificación y localización de competidores.

+ Sus volúmenes de producción y precios de venta.

+ Tecnologla avanzada.

+ Vulnerabilidad a variaciones en precios.

r La extensión geográfica de sus mercados

+ El potencial de dlversificación de sus productos.

+ Los canales de distribución.

+ La existenc¡a de monopolios.

+ Estacionalidad de su producción.

Por otra parte, se deberán anali¿ar, quienes son los principales clientes de la

empresa, si está diversificada, si una porción importante de las ventas se efectúa a

un reducido grupo de clientes cautivos.
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Es importante analizar a que pafses expofia y la competitividad que $e tiene en

esos mercados y que tipo de riesgos o restricciones se tienen para el desarrollo de

actividades comerciales.

6.. La comercialización.

Dentro del concepto de comercialización de un producto, podamos señalar que la

evaluación que deberá efectuar el analista se enfocare en aspectos tales como:

r Almacenamiento.

+ Medios de transporte.

+ Calidad del empaque y presentación del producto.

+ Asistenc¡a técnica y servicio al usuario.

r Publicidad y promoción.

+ Pollticas de precios.

+ Canales de distribución.

+ Fuerza de ventas.

+ Facilidades de crédito alconsumidor.

C).. La información en las declElonee de cródito.

El riesgo que ropresenta el otorgamiento de crédito, requiere que se tenga un

conocimiento pleno del solicitante, en cuanto a su capacidad para hacer negocios,

por lo que hace necesario recabar la información suficiente, que permita comprobar

que tiene estos atributos.

Para obtener la información necesaria, se puede recunir a diversos medios. pero

en todo caso, es conveniente que se obtenga la autorización del solic¡t'ante, para

que la empresa que otorgara gl crédito recabe la información respecto de su

solvencia moral, comercial y financiera, que le permita tener elementos de juicio

para decidir sobre el crédito.

39
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Existen diversas fuentes que se pueden utilizar para obtener informaciÓn ya sea en

forma directa entre más completa sea la información, más preciso será eljuicio que

tendremos en cuanto a personalidad, capacidad y solidez del prospecto, para estar

en posibilidades de otorgarle o no el crédito.

1.- Fuentes de información directa.

A través de estas fuentes podemos obtener amplia información sobre los

solic¡tantes del crédito. Las fuentes de información directa son las que provienen de

la relación personalcon el solicitante.

a).- Entrevistas personales.

El trato directo con el solicitante de crédito, además de proporcionar informaciÓn

-útil, fomenta mejor entendimiento de la empresa con sus clientes'

El trato personal puede ser justificado por la magnitud del asunto en cuestión o por

la importancia de posibles negocios, pero en todo caso la relación directa beneficia

a ambas paftes. El solicitante tiene la oportunidad de mostrar que posee moralidad,

capacidad y conocimiento del negocio, a demás tiene la ocasión de puntualizar o

aclarar algunos aspectos de su situación financiera.

Desde el punto de vista del promotor, la entrevista permite formarse una idea

personal de los métodos que usa el cliente para sus transacciones'

b).- Visitas al establecimlento del solicitante de crédito.

La visita al local comercial o planta industrial del cliente, permite al promotor del

negocio observar su movimiento, con los ojos y oídos abieilos, sin hacer preguntas,

puede obtener información que influya para obtener crédito.

Tenemos que en la visita al establecimiento del solicitante, se puede apreciar el

estado que guarda la maquinaria empleada, el grado de avance tecnológico en la
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producción, las medidas de seguridad, la existencia en el trabajo, el ambiente que

priva en el establecimiento, la calidad de los productos, las existencias en los

almacenes. la conservación de los edificios, en general apreciar todos aquellos

aspectos que indiquen el grado de capacidad que tiene el solicitante para los

negocios.

Al hacer la visita al establecimiento, se puede apreciar si su localización es

adecuada para el tipo de negocio que se pretende financiar'

c).- Estados Financieros.

Los estados financieros de los solicitantes son también una fuente directa de

información de crédito y son muy importantes para tomar la decisión de otorgar o no

elcrédito.

d).- Experiencia.

Siel solicitante ha obtenido elcrédito con anterioridad en la empresa que realiza el

estudio, el expediente de crédito será de gran.utilidad y contendrá la informaciÓn de

primera mano, los datos deberán ser actualizados, pero para este efecto, el

cumplimiento puntual al hacer sus pagos por el crédito que se le ha otorgado será

el punto de nuestra atención.

2.- Fuentes de informaclón indirecta'

Estas fuentes pueden ser de dos tipos:

Las obtenidas por personas fisicas o morales que hayan tenido relaciones

comerciales con el solicitante de crédito y las que proceden de otras fuentes porque

no han tenido esta relación, pero que tienen que llevar registros por ley sobre
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propiedades, sociedades, personas y otras empresas que t¡enen por objeto

acumular informaciÓn por diversos motivos-

a).- Referencias que proporciona el cliente o prospacto'

Al hacer su solicitud, el prospecto generalmente menciona los nombres de algunas

empresas o personas Con laS que ha tenido alguna rplación COmercial y que pUedan

proporcionar información sobre é1, pero generalmente anotan los nombres de

sujetos que pueden dar buenos informes sobre su rclación de negocios, por lo que

la verificación de eStas referenCias puede ser de pocO valor y es conveniente

localizar a otras Personas.

b).- Proveedores.

La información que puedan proporcionar los pnoveedores del solicitante de crédito

es de suma ¡mportancia, pues esto$ usualmente le conceden crédito y por lo tanto

conocen su forma de pago..La antigüedad de la cuenta con el proveedor y la fecha

de la ultima venta 6s importante para definir.si la experiencia mostrada es digna de

tomarse en cuenta.

La cantidad máxima otorgada por el proveedor, no necesariamente indica el monto

del crédito establecido por este, si no mostrara la magnitud del cliente iunto con lo

adquirido de otros Proveedores.

Los saldos vencidos.son indicativos de los métodos de pago del cliente o prospecto'

pero si esto sé esta presentando con varios proveedores, puede ser sugerente de

una falta de liquidez peligrosa por parte del solicitante'

Los métodos de pago que indiquen los proveedores, ssguramente se repetirán con

la empresa que hace el estudio. sn caso de aprobársele el crédito' estos métodos

se pueden conceptualizar como puntuales, lentos pero que siempre paga' morcsos

y en los casos de atraso es impoilante saber el t¡empo qug se retrasa, uno y tres

dlas podrla ser normal.

' 4 2
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c).- Bancos.

La información emitida por un banco, casi siempre es muy general y evasiva, no

tanto porque carece de ella, sino porque la consideran confidencial, pero eS de gran

utilidad porque la experiencia mantenida con estos, si es buena indicara que Sus

métodos de pago son satisfactorios y el manejo de sus cuentas adecuado, sin

sobre giros o sin devoluciones excesivas sobre los documentos depositados en las

mismas.

Como los bancos en todos los casos en que estudian el crédito para sus clientes,

recaban estados financieros histÓricos y en muchos casos proforma, a través de la

infOrmaCión que otorgan asf se puede tener unA apreciación, aunque sea general,

de su situación financiera, de su capital contable y del volumen de negociaciones

delsolicitante.

d).- Compradores.

Los clientes de los acreditados pueden ser otra atractiva fuente de información, ya

que pueden prcporcionar datos importantes acerca de la calidad de la mercancía

elaborada o vendido del suieto en cuestiÓn, de la competencia de sus productos, la

competitividad de sus precios, el servicio de respaldo que tienen, la puntualidad de

gus entrBgas, la demanda y la capacidad para atenderla.

el.- Unlonee dE cÉdito.

En algunas localidades, grupos de comerciantes o industriales de un mismo ramo

forman instituciones auxiliares de crédito con objeto de conseguir mejores precios

gpn sus pnoveedores al hacer pedidos colectivos y al m¡smo tiempo con sus

aportaclonesr con créditos de bancos, los proveedores financiaran a sus

agremiados o soclos y por lo tanto tienen información interesantE de los mismos y

del remo a que pertenecen.
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0.- Reg¡stros Públicos.

Las legislaciones de todos los paises contemplan el establecimiento de oficinas

publiCas que registran diversos datgs de empresas, de bienes, personas a las

cuales se puede tener acceso en forma general.

De los registros públicos de la propiedad, podremos obtener informaciÓn de la

autenticidad de los inmuebles manifestados por los solicitantes de los registros

priblicos de comercio o de la industria, se pueden obtener datos de la constitución

de las sociedades, de quienes son sus socios, de su actividad, forma de

administración, apoderados, modificaciones al pacto social y otros relacionados'

g).- Cántaras o aeociacionee de comercio.

Este tipo de agrupaciones es otra fuente que puede proporcionar información sobre

el solicitante y sobre la rama a la que pertenece, datos del mercado y la parte que a

este conesponde.

h).- Publicaclones diversas.

Estos pueden ser hechas por el sujeto de crédito o por otras personas, como

publicaciones de balances de empresas que necesariamente tienen que hacerlo por

estar inscritos en publicaciones sobre actividades del ramo del solicitante, las

defUnCiones O notas de siniestrOs a empresas, lOs aviSOs de asambleas de

sociedades o pago de dividendos y otras que resultan interesantes.

y).- Bolsa de valores y lonias mercantiles.

Estos intermediarios suelen tener información interesante sobre los part¡cipantes en

las mismas o sobre las mercancías que se cotizan a través de ellas.

j).- Juzgados mercantiles y civiles.
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Las demandas que se presentan ante ellos por juicios mercantiles o civiles, en

cuanto a incumplimiento de obligaciones, normalmente son registrados en unos

libros factibles de consulta al ptiblico.

K).. Agencias Especlalizadas.

Los informes de crédito obtenidos a través de una agencia aspecializada

generalmente contienen los métodos de operación del solicitante, estimaciones de

su capital, verificación de sus propiedades, reputaciones de crédito.

Análiels cuantitativo.

En las decisiones de crédito no podemos basarnos $olamente, en los a$pectos

cualitativos de las empresas, ni tampoco exclusivamente en el análisis cuantitativo

de los estados financieros, si no que se debe buscar la interelación y congruencia

en ambos factores, asf podemos conciliar el estudio cuantitativo y cualitativo.

El análisis cuantitativo se obtiene principalmente del examen que se haga de los

estados financieros, estos implicaran a simple vista la importancia de la empresa, si

es exitosa y esta generando utilidades o por el contrario, si esta al bode de la

quiebra porque presenta perdidas o si tiene adeudos muy por encima de su capital

propio.

1|.- El análisis Flnanciero.

El análisis financiero no proporc¡ona una respuesta categófica a todas las

preguntas que pudieran surgir para la autorización de un crédito. pero si pueden

señalar el camino qua debe segu¡rse para ampliar las investigaciones y llegar a una

decisión.
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Existen diversas técnicas para realizar el análisis de los estados financieros, no se

pueden decir que alguna sea la mejor, si no más bien que se complementan y

deben ser usadas dependiendo de las necesidades que el caso amerite, lo

importante será la adecuada interpretación que se le dé quién realiza el análisis y a

través de la misma obtenga los resultados, pretendidos para la decisión de otorgar

crédito.

a).. Análisis de tendencias.

El establecer comparac¡ón a parlir de un análisis de tendencias, se supone el

calculo de razones de una misma empresa durante varios años para determinar la

evolución de su situación financiera, nos permite tener mejores elementos para la

toma de decisiones.

b).- Razones y proporciones.

No deberá limitarse el análisis cuantitativo a determinar e interpretar razones

financieras, si no que deberá examinarse en que forma el importe del

financiamiento participa en el desarrollo de la empresa, dentro del contexto de los

aspectos cualitativos y cuantitativos evaluados, hasta la generaciÓn dB recursos

para la liquidación delcrédito.

c).- Método de porcentajes.

Este método consiste en presentar, frente a ceda cifra de los estados financieros, el

porcentraje que repre$enta sobre eltotal. Esto hace más fácil la comparación de una

partidas con otra$ sin importar el lado donde se encuentren.
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d).- Punto de equilibrlo.

Esta herramienta financiera tiene como propósito determinar el nivel de ventas al

que la empresa o el proyecto especifico t¡ene, le modo que la generación de

utilidades sea iguala cero. Mediante la aplicación de este modelo se conocerá que

tan vulnerable es el proyecto ante la reducción de ingreso o incremento de costo6
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2.4.. IMPORTANCIA DEL CREDITO.

"En la actualidad, el crédito es la base de la mayoría de las transacciones de origen

mercantil y/o personal, cuandO Se concede en forma apropiada, prgvee a empresas

o personas de un suplemento de capital que puede ser utilizado para crear riqueza

adicional."T

Entre algunas de las razones más impoftantes para utilizar un crédito, desde el

punto de vista de los clientes se encuentran las siguientes:

1.- POr conveniencias, pagAr en efectivo es molesto, eS más fácil pagar una cuenta

a un mes que pagar en efectivo cada vez que se compra algo; a demás de que

llevar dinero en efectivo en el bolsillo representa un peligro'

2.- Falta de liquidez, ante tal situación, la mayoria de los consumidores prefieren

"Paga/' mediante el crédito que posponer o cancelar sus compras.

3.- Mantener acreedores cautivos, muchos glientes compran a crédito porque esto

les da cierta garantía de retener a sus proveedores, ellos creen que el crédito

implica un mayor compromiso por parte del proveedor, mejor seruicio, inmediata

solución a los problemas y otras ventajas.

4.- Por expansión, lqs empresas en crecimiento con frecuencia padecen de flujo de

efectivo. El crédito que ss les otorgue puede ayudarlos.

5.- Ego, ofrecer crédito es una forma en la que el vendedor demuestra la confianza

en un cliente.

o Celis Herruindez. Sistemas rctu¡lc¡dc,fin¡ncismiento Editorial Ecasa (México 1995) p. 17-40
? Hugo Luis Sasso. Como Edición Macchi
(Mé*ico 1997) Pag. 3
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Desde el punto de vista del vendedor;

1.- Para proporcionar servicios al cliente; los cl¡lntes desean qué se les otorgue

crédito y en los negocios, lo primero es "dar al cliente lo que el cliente pida "'

2.- Para ganar ventas, varia$ Compañías no pueden pagar en efectivo, perO si

pueden pagar e crédito.

3.- Para alcanzar Una gama más extensa de clientes, las políticas de " solo pagos

en efectivo', con frecuencia desalientan o congelan la gama de los negocios' Las

grandes dependencias gubernamentales no pagaran en efectivo y las pequeñas

compañlas o con poca liquidez tampoco lo harán. El crédito permitirá ampliar la

cartera de clientes.

4.- Para conseguir lealtad de los clientes, el crédito refleja lealtad a sus clientes.

Usualmente ellos corresponderán de la misma forma.

E.- Para competir, un pÍograma de crédito eficiente 6s una buena herramienta de

comercialización.

6.- Para tensr una imagen positiva de la empresa, no se puede esperar a que una

empresa parezca menog exitosa o mengg receptiva a lag necesidades de SUS

clientes que las empresas competidoras "8

t Candace L. Mondello " Crédito y Cobranz¡r Grupo editorial iberoamerican¡ (MÉxico 1995 ) Fag 4-7
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?.5.- CONCEPTO DE GOBRANZA.

La palabra "Cobranza" viene del verbo "Cobrar" que significa "Percibir una cantidad

que otro le debe

Cobranza: Es la función de solicitar a los clientes que han comprado bienes o

recibido servicios, el pago del precio convenido, con la intención de conseguir la

opoduna y total recuperaciÓn de su impofte.

Gobranzas: Es el conjunto de actividades que realiza una empresa para la

recuperación del precio de los productos o sarvicios que fueron proporcionados a

sus clientes por mediante el uso de su crédito. Cada gerente de crédito y cobranzas

debe desarrollar un sistema para cobrar las cuentas vencidas a los clientes

morosos que generalmente en las empresas se clasifican como sigue:

a).- Clientes que solo ocasionalmente se retrasan en sus pagos se les deberá tratar

con toda cortesía y analizar el motivo de su atraso.

b).- Clientes que se retrasan con frecuencia, el gerente deberá intervenir

expresando al cliente sU confianza pero ejerciendo una delicada presión para que

pague.

c).- Clientes que se atrasan en forma sistemática hasta que prácticamente se les

obliga a realizar el pago se les debe negar de inmediato el crédito.
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2.6.. PROPOSITOS DE LA COBRANZA.

I

El principal propósito de cobranza es la recuperación oportuna de los recursos

financieros, del crédito que se concedieron a los clientes y mantener una cartera

sana.

Otro propósito de la cobranza es cerrar el ciclo de la venta, el cual es:

a).- Pedido

/ ' -  

- \

e ).- Cobro -/ \ b).- Autorización del pedido

d).-  E c) Facturación

La cobranza debe ser hecha de tal manera que una Vez que ss haya logrado que el

cliente liquide su cuenta este se sienta tan satisfecho por el trato rec¡bido que desee

cont¡nuer con la relación comercial.

I

\
mbarque

5 t
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2.7.. GESTION DE COBRANZA.

La cobranza para que sea funcional y eficiente debe reunir las siguientes

características:

a).- Oportuna: Hacer las gestiones necesarias para cobrar al vencimiento, deb¡do a

que los clientes tengan pasivos contraidos con más de una empresa y pueden

rebasar su capacidad de pago, de ahí que sea necesario que la cobranza se

efectúe en el dÍa y hora señalada, ya que si se realiza después, se puede agotar los

recursos disponibles para cubrir sus otros pa$ivos.

b).- Gompleta; El pago integro de los saldos, es decir sin descuentos

improcedentes, pue$ lo único que se logra es que se olviden y estén sujetos a un

ajuste o cancelación.

c!.- Adecuada: Para realizar una buena cobranza es necesario considerar a cada

cliente diferente y el trato debe ser distinto. La firmeea en la cobranza debe ser la

misma, pero el modo y el estilo debe estar deacuerdo al tipo de cliente que se trate.

d).. Promotora: Promover la cobranza mediante las buenas relaciones con los

clientes.
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2.8.. BASES PARA UNA BUENA COBRANZA.
\

Para que haya una buena cobranza se requieren algunos aspectos muy

importantes.

1.- Una adecuada investigación de crédito: Si la investigación de crédito fue

deficiente, es probable que la cobranza se dificulte aunque no siempre ocurre asf ya

que aun cuando la investigación de crédito y los resultados fueron buenos, sucede

que la cobranza se dificulta, pero con una buena investigación de crédito la

probabilidad de fracaso disminuye considerablemente.

2.- El cumplimiento de los tratos con el cliente; Si las condiciones de venta no

$e respetaron, el cliente va a retrasar sus pagos o si algún punto no fue claro en el

contrato, los clientes suspenderán sus pagos hasta recibir el representante de

ventas y aclarar la situación.

3.- Gobrar cobrando; Cuando la cobranza se realiza con profesionalismo, en cierto

momento la cobranza llega sola, pero no por mucho tiempo, ya que después los

olientes $e vuelven mañosos y como nadie les cobra no realizan sus pagos a

tiempo por eso siempre se debe estar al pendiente de la cobranza porque en

cualquier descuido la cobranza puede ser muy lenta.

No cobrar o no hacedo a tiempo trae como consecuencia lo siguiente:

+ La posibilidad de que la$ cuentas se vuelvan incobrables o se recuperen

lentamente.

r Al no haber labor de cobranza se pierde el respeto de los clientes y piensan que

los plazos son muy flexibles.
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+ $e pierden ventas ya que al existir cuentas atrasadas no se autori¿an nuevos

pedidos.

+ Se dificulta el manejo interno del departamento pues quedan cuentas sin

saldarse y se van incrementando.

+ CuandO la cuenta no se recupera a tiempo, el dinero por cObrar pierde su

capacidad de compra por la inflaciÓn, además los clientes no pagaran intereses

moratorios por no se culpa deellos.
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2.9.. SISTEMAS DE COBRANZA.

Los sistemaS de cobranza deben ser previstos, estudiados y revisados

constantemente para que tengan la amplitud necesaria y cubrir todos los puntos

que se presentan en el contacto diario con los clientes, aneglado en forma tal que

Ia fluidez en las rutinas establecidas no se interrumpan y que se registre cada pago

dado en la cobranza, hasta que reciba el pago finat. Aun cuando funcionen con

éxito, siempre será necesario algún cambio o alguna adaptación nueva ya que los

sistemas son el resultado de un desarrollo gradual caracterizado por cambios y

mejoras introducidas a medida que se presentan nuevas necesidades'

En un sistema de cobranza, se deberán tomar en cuenta los siguientes elementos

básicos:

a).- Simplicidacl.

b).- Precisión.

c).- Economía de operación.

Los buenos resultados de un departamento de cobranza no depende tinicamente

del encargado del departamento, es indispensable que se establezca un sistema

rutinario rígido que permita ordenar y planear el trabajo en forma tal que de un

modo rápido y automático se determinen los pasos a seguir en la cobranza de cada

cuenta hasta que esta este saldada. Para planear el sistema de cobranza hay que

tomar cn cuenta una serie de elementos en consideraciÓn como son:

Tipo y preparación de los cobradores que se van a usar.

El tipo de cartas a usar y su periodicidad.

Estado de cuenta.

t

t

I
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+ lnstituciones bancarias.

+ Uso de teléfono.

r Uso de telegrama.

r Si las cuentas están o no documentadas.

Cada empresa en patticular, dependiendo de su tipo, tamaño, naturaleza de sus

productos y organización debe planear su propio sistema de cobranzas, usando los

lineamientos anteriores y tomando en cuenta su experiencia. Esta ultima será la

base para que en forma dinámica, se vaya analizando las situaciones que se

presenten y se vayan alterando en esos términos, la polltica de cobros.
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2.9.1.- SISTEMAS DE CONTROL DE COBRANZAS.

1.- Facturación: Emitir la factura por la venta realizada al cliente'

2.- Gontrol, vigilancia y persecución de embarques pendienteE: Ya que frenan y

obstruyen elobjetivo finalde la cobranza.

3., Documentación de apoyo; Debe estar cOmpleta, adecuada y oportuna.

4.- Distribución de la documentación: Los listados deben estar a tiempo, la

documentación debe fluir e interrumpidamente'

5.- Gontrol y custodia del elemento físico: El departamento debe tener en su

poder las remisiones, facturas, contrarecibos y pagares.

6.- Directorio psfrnanente actualizado: Domicilios, fechas, dia y hora de tramite

de revisión y pago de los clientes.

7.- Rutae lógicas y Razonables con distribución especif¡ca.

8.. Papeleta de vencimientos: Sistema que elimina la posibilidad de una omisión.

g.- Frcsentaclonss oportunas y en tlempo: Consecuencia benéfica del sistema

establecido.

10.- Nuevas presentaciones (Bien definidas y remarcadas): Gestión repetitiva,

derivada de una negativa anterior o la no-obtención de resultados positivos en el

intento inicial.
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11.. Recordatorios: Por teléfOno, volanteS, cafta, telegrama, tOdo esto establecido

en cuando a su periodicidad e intensidad adecuada en cada caso'

i2.- Fersecución constante de atrasos; Uso de la información escrita de atrasos

en primera instancia o persistencia.

13.- Acción y actuación inmediata; En situaciones peligrosas, focos rojos que las

indican, participación individualo mancomunada credito-ventas-departamento legal.

{4.. Griterio para tomar decisiones: En cuanto a la acción a seguir se debe tener

autonomía y respaldo para no perder.

15.- Problemas: Mercado, pruducción, ventas, embarques, crédito, no buscar, ni

aceptar justificaciones; por el contrario, hacer un análisis de ellos y dar una solución

rápida a los mismos.

Es Posible dividir un sistema de cobranzas en tres etapas:

1.- Rutina lmpersonal: En esta etapa los f¡edios más comunes de cobranza son:

Los estadOs de cuenta, copiaS de facturas, las CUales Se envian en forma

impersonal a los clientes.

a).- Estadoe o facturag por duplicado: Una de las formas más atentas de

recordar a los clientes, es enviarles una copia o un duplicado del estado de cuenta

mensual de la factura, con una nota haCiendo menCión del vencimiento de Sus

facturas y en requer¡miento del pago.

2.- Exhortación personalizada: En esta etapa las gestiones de cobranza se

hacen ante el deudor en forma personaliuada.
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Los medios utilizados generalmente son: cañas personales, llamadas por teléfono

I Y visitas a los clientes

a).- Cartas: Esta es una manera breve y cortes de recordAr unA cuenta venCida nO

pagada, por lo general se manda después de haber enviado al cliente un estado de

cuenta o un duplicado de una factura.

Reglas importantes para que una carta tenga efectividad;

+ Leglble.

+ Clara.

+ Goncisa.- Una pagina es suficiente

+ Interesante.- decir lo que realmente se quiere comunicar.

r Personal.- Debe ir dirigida a una persona y no aun departamento o área.

+ Precisa.- El cliente realmente debe lo que se le indica.

+ Fácll de visuallzar.- Palabras y párrafos cortos dejar espacios razonables.

+ Flrme y autoritaria.

. Razonable.- Explicar porque razón se va turnar el asunto a un abogado'

r. Instructlva,- Solicita al cliente enviar una rémesa de dinero ahora'

r Deflnitiva.. Se indica al cliente que sucederá y/o que medidas se tomara si su

solicitud de pago no se cumPle.

b).- Llamadas de cobranza. Las llamadas por teléfono son quizás las acciones

más efectivas de cobranza ya que generalmente retroalimentan y permiten el

dialogo.

La cobranza por teléfono contiene cinco elementos muy importantes:

Atenclón.- El Teléfono implica, en todos los casos en que se logra la comunicaciÓn,

la atención por todo el tiempo que dura la llamada.
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Prioridad.- El teléfono interrumpe las demás actividades del cliente, lleva implícita

una idea de urgencia. El cliente puede esperar en la recepción a una persona

normalmente no lo hará con una comuniceción telefónica.

lmagen de voz.- La voz comunica la personalidad de quién habla y la seriedad de

las acciones pnryectadas, hay ejecutivos de cobranza que practican la modulación

vocal para dar una imagen de seriedad y don de mando.

Respuesta inmediata.- La llamada telefónica planeada implica espontaneidad en

el cliente. El tendrá poco tiempo para planear una estrategia de defensa lógica. esta

espontaneidad puede hacer que el cliente se comprometa a enviar el pago

inmediato en vez de las 2 ó 3 semanas que planeaba atrasarlo aun.

Hay que resistir la tentación de antagonizar al cliente o ponerlo en su lugar, lo que

interesa es el pago. Agradezca el compromiso de pago contraldo con é1, repltalo

para afianzarlo y cuelgue.

Relación personal.. Sin necesidad de estar cara a cara, el teléfono da una

identificación personal de la situación. Nunca debe usarse frases como " Todos o

muchos de nuestnrs clientes se retrasan", "No hay liquidez" u otros que le sirva de

pretexto al cliente, hay que dar la idea que solo tenemos una cuenta por cobrar

atrasada, la de é1.

c).- Visitas a los cllentes: Debido a su elevado costo, se podrán ressrvar para

aquellos ca$os d6 cobran¿a considerados significativos, la visita personal ofrece

todas las ventajas de una llamada telefónica, más la ventaja de una conversación

de perSOna a persona a pesAr de los costos, yA qge genera mejOres resultados de

todos los métodos de cobranza y se puede elaborar Un programa de pagos,

posiblemente documentar la cuenta O modificar los términos actuales de pago.
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3.- Acción drástica: Hn las etapas anteriores se han considerado las buenas

relaciones que debe mantenerse con los clientes, sirí embargo si no obtenemos la

respuesta esperada tenemos que actuar estrictamente e incluso de ser nece$ario

utilizar recursos legales.

Cuando los clientes no tienen intención de pagar sus cuentas se debe:

+ Enviar la cuenta a una agencia de cobranza.

r Enviar la cuenta a un abogado especializado en cobraneas,

+ Cancelar la cuenta.

Se puede enviar la cuenta a una agencia de cobranza en los siguientes ca$o:

r Se piensa que ellos pueden cobrar.

+ La cantidad a cobrar justifica el pago de honorarios de la agencia.

+ Si no desea gastar más dinero en esa cuenta, las agencias de cobranea

normalmente cobran sobre un porcentaje de la deuda.

+ El saldo pendiente esta considerable que vale la pena el esfuerzo.

Neevia docConverter 5.1



2.10.- LA COMUNICACION EN I¡ COBRANZA'

1.- Gomunicar es participar y viceversa-

Crédito - Ventas - Cliente

2.- Comunicación crédito. vsntas.

a).- De acuerdo cOn los plaeOs pactados o convenientemente eStablecidos.

b).- Condiciones permanentes o transitorias, Oportunamente COmunicadas.

c).- Pronósticos de vetas Vs Pronostico de cobranza-

d).- Dfas ideales vs idas reales de cobranza'

3.- Comunicación oportuna - dlnámica.

Medición diaria de ingresos vs pnrnósticos de los mismos.

4.- Determinaclón de focos roios (Gobros pandientes)'

Gada dla que pasa se deja ganar un punto hasta en@ntrarse con el costo' a partir

de ese momentg, se piede un punto, hASta hacer incosteable la operación.

5.- Gonsecuencia, utilización de recurcos proplos y capltal de trabajo.

Los recursos ajenos causan intereses, gravan el costo de operación.

6.- Gomunicación.

Crédito y cobranzas - clientes, orientaciÓn, guía, conocimiento de conceptos que

faciliten la obtención de resultados positivos.
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7.- Comunicación a tiempo (Oportuna). 
/

De fallas, omisiones, interpretación errÓnea de condicione$, de cambios pactados,

ayuda a resolver problemas de inmediato'

8.. Comunicación a todos los niveles.

Gerente de ventas, gerente de crédito, agentes de ventas, gestor de cobranza'

auxiliar de crédito, todos en una sola comunicación.

9.- Por falta de comunlcaclón y acclón.

$e frenan ventas y se detienen el desenvolvimiento normal de la empresa.

10.- Partlcipación.

Producción(calidad, cantidad oportunamente) ventas (mercado, competencia,

cambios) facturaciÓn (Documentación completa, correcta a tiempolEmbarques

(Entregas fluidas, correctas en tiempo) Finanzas (Utilización de recursos propios no

ajenos) crédito (Administración, vigilancia, actuaciÓn criterio)
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2.11.. MOTIVACION PARA EL PAGO.

ASf COmo existen mOtivacioneS para la compra, que aprgvechan loS vendedores,

existen motivaciones para el pagq. Todos sabemos que Una empresA que no tiene

suficiente liquidez para cumplir sus compromisos de pago, escoge entre sus

acreedores a quienes pagarles y a quienes retrasarles el pago, esto se debe a lo

siguiente:

Empatfa.- El cliente se identifica emocionalmente con su cuenta de crédito y con la

institución.

Presión.- La repetición planeada de contactos de cobranza con una frecuencia

cada vez mayor.

Preelón aumentada.. Esta táctica se emplea tlnicamente cuando ya ha sido

empleadas ampliamente las dos anteriores y debe ser gradual.

La alteración de la secuencia anterior nos llevara en la mayoría de los casos a

cuentas incobrables y a la pedida ineparable del cliente.

La Empatía se logra a través del prcgrama de relaciones públicas de la empresa y

de cartas donde se hace aparecer el retraso de pago como un olvido involuntario

del cliente o de una situación pasajefa perfectamente entendible para la empresa.

Si lo anterior no logra efEctos inmediatos se debe pasar a la etapa de presión

aumentada esta gradualmente hasta lograr el cobro. En esta etapa se usan cartas o

recodatorio$ cada vez más severos, el uso del teléfonO, sobre todo en cobranza$

locales es altamente recomendable en esta etapa'
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PRETEXTOS PARA NO PAGAR.

1.- Llego tarde, equivocada o incompleta la mercancia.

2.- Falta de chequera.

3.- Falta de una firma.

4.- Aun no tiene la mercancía (No se acepta).

5.- Otros proveedores son menos exigentes.

6.- Antes o después de:

Semana santa.

Navidad,

Fiestas patrias.

Cosechas.

Cambios de gobierno.

7.- Cambios climatológicos (Ventas bajas).

8.- Vacaciones gobierno - escuelas.

9.- Enfermedades.

10.-A él no le han pagado sus clientes.

11.- No hay liquidez.

Concepto enóneo, producto de una serie de deficiencias administrativas,

financieras, autO.-.Servicios, pequeñOS comerciantes, Sistemas venta COntAdO,

retienen eldinero, los bancos silo tienen, pero cobran intereses.

Si algunos de estos pretextos se aceptan desde un principio, después será más

diflcil erradicarlos.
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Erradicar otros vicios:

1.- Cheques mal protegidos (Equivocados).

2.- Devolución constante de cheques.

3.- Petición constante de ampliación de plazos o redocumentaciones.

4.- Devolución constante de mercancía (Truco),

5.- Cheques improcedentes.

6.- Cheques posfechados

7.- Consecuencias (Recibo de valores).
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2.12.. POLITICAS DE CRÉDITO Y COBRANZA

Las polítiCas son normas de aCCión. que evitan tomar una decisión cada vez que

suria una situación recunente, las politicas van encaminadas al lOgro de los

objetivos de la empresa, división o departamento-

Las empresas que venden a crédito, deben tener polfticas, con el fin de lograr que

las decisiones de crédito concuerden con las políticas generales de la empresa'

Las politicas de otorgamiento de crédito dicen como debe proceder de manera

general y a un en algunos casos situaciones particulares, por ello deben ser

elaboradas por escrito.

$e mencionaran algunas de las politicas de cÉrJito y cobranza:

r Guentas nueva$.

+ Cuentas antiguas.

r Criterios de evaluación.

+ Carencia de validez de todo crédito otoqado por otro departamento o personas

ajenas a éste.

+ Condiciones para la aceptación de documentos, contratos, letras o pagarés.

r Cancelación de una llnea de cÉdito'

r Aplicación de descuentos por pronto pago'

+ Recepción de cheques posfechados.

r Aplicación de penalizaciones por cheques devueltos.

r Envios de cuentas aldepartamento legal.

r Aplicación de intereses rnoratorios.

+ Investigaciones de análisis de crédito'

a) Solicitud de crédito.

b) Requisitos de la solicitud de crédito.

+ Términos de pago y limites de crédito.

r Autorización de pedidos.

+ Suspensión cle crédito.

+ Convenios especiales.

Neevia docConverter 5.1



La aplicación de las políticas de crédito, puede ser de dos maneras:

+ Liberal.

+ Conseruadora.
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Capitulo 3

Dlseño de un Programa de Auditoria Administrativa
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3.1.-  tNTRODUCCION.

El interés de las organizaciones por todo lo que signifiquen bienes de producción,

economia del esfuerzo humano y aprovechamiento de lO$ recurso$ exige cOn mayor

fueza que la actuaciÓn de los administradores sea respaldada por programa$ de

auditorÍa administrativa que reduzcan las deficiencias encontradas.

En el presente capÍtulo se elaborara el diseño de un programa de auditoría

administrativa para el departamento de crédito y cobranza, con la finalidad de que

nuestro estudio se complemente y se logre el objetivo establecido.

No se puede decir que el departamento de crédito y cobranza sea el más

impoftante de todos en una empresa, pero si el más vulnerable, ya que si en un

momento determinado las condiciones económicas cambian sorpresivamente y lo

encuentran con una cartera atrasada no tardan en hacer su aparición los problemas

financieros muy graves, y dentro de lo financiero juega un papel preponderante el

departamento de crédito y cobranzá'

Como consecuencia de lo anterior el departamento de crédito y cobranza tiene gran

importancia dEntro de una organización, debido a la situación financiera

prevaleciente, tanto en lo nacional como en lo internacional, de ahf que se debe ser

muy cuidadoso en el otorgamiento de crédito y en la recuperación de la cartera' por

que esto repercutirá en las utilidades o pérdidas de la empresa'

Neevia docConverter 5.1



3.2.. ASPETOS GENERALES DEL AREA A AUDITAR.

El departamento de crédito y cobranza se Ubica dentro del área financiera, en Io

referente a sus relaciOnes con los demás departamentos, se debe COordinar COn:

El departamento de ventas, ya que participa en el logro de cuotas razonables de

ventas que generen utilidades, además de que se encarga de que las ventas sean

sana$, adecuadaS y oportunamente recuperables fomenta incrementos en IOS

mercados tendienteS a actuar siempre en fOrma ascendente, asf comO también

ventas hacen contacto continuo con los clientes y puede proporcionar datos sobre

ellos al departamento de crédito y debe mantener informado de las devoluciones,

cancelaciones y/o bonificaciones para tener los saldos actualieados.

El departamento de tesorerfa, su funciÓn básica es mantener en óptimo nivel de

liquidez a la empresa, recaudando los faltantes de efectivo al menor costo posible,

el flujo de efectivo proviene tanto de ventas como de la cobranza realizada a los

clientes que se les concedió crédito, realiza el control presupuestal del crédito en

cuanto a la cantidad, cafiera y recuperación'
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La estructura organizacional del departamento de crédito y cobranza es la siguiente:

Cerente
De

Crédito y Cobranza

La función basica del depadamento de crédito y cobranze consite en:

a).- Aprobar la concesión de crédito a determinados clientes.

b).- Recuperar el importe de la cartera de clientes con puntualidad, reduciendo al

mínimo la pérdida por cuentas incobrables.

c).- Servir con eficiencia al cliente para incrementar el voltimen de ventas.

t l
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3.3.- OBJET|VO.

Detectar, examinar, evaluar lOs problemas y defienciaS existentes en el

depafiamento de credito y cobranza para determinar como viene operando este

departamento, con el fin de corregir las desviaciones detectadas y hacer más

eficientes los servicios que brinda dicho departamento.

3.4 ELABORACION DEL PROGRAMA DE TRAEAJO.

Para el desarrollo de la auditoría administrativa se requiere la formulación de un

programa de trabajo que determine el cürso especlfica de acción a seguir' El

programa viene a ser un plan detallado que señala los diferentes pasos a seguir' el

número y calidad del personal que se asignara al trabajo, los medios que se

utilizaran y los lineamientos generales a que habra de sujetarse la revisión.

La finalidad del programa es guiar al auditor en su trabaio, ya que le proporciona un

rendimiento adecuado y un medio que le da la seguridad sobre el cumplimiento de

los puntos contenidos en su Plan.

Un programa dE auditoría administa¡tiva, debe estar diseñado para cada empresa

de acuerdo a las condiciones particulares. del negocio y alcance de la propia

auditoria y principalmente del objeto de la misma-

Un programa de auditorla debe ser flexible para hacer frente a las circunstanciás no

previstas o a elementos no conocidos que exijan hacer variaciones a los programas

de trabajo establecidos inicialmente'

Los principales puntos que deben considerarse en un pFograma son:

1.- Datos generales de la emPresa.

2.- Objetivo de la auditoria administrativa.

3.- Tareas específ¡ca$ que seran objeto de la revisiÓn.

4.- Tiempo estimado para la realización del trabajo'

5.- Descripción de la información que debe obtenerse.

6.- Relación de las fuentes donde se obtendra la información.
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7.- Personal necesario y CafactefístiCaS técnicas de cada uno de sus miembros'

8.- Trabajos específicos que cada persona realizara y el tiempo que consumira'

9.- Facilidades materiales y técnicas de que podrá disponer'

1o.-con quién o quienes debera discutirse los problemas que requieran inmediata

atención.

11.-A quién o a quienes se les deben proporcionar informes de la auditoria

administrativa.

12.-secuencia lógica, cronológica y funcional que debera seguir la revision.

13.-Contexto general que guiara la revisión en su aspecto técnico.

Todos los puntos anteriores son importantes en un programa de auditoria; pe¡o el

último punto es el que nos da la pauta para la evaluación de toda situación

administrativa.

Este debera desarrollarse ampliamente, basado en las fases del proceso

administrativo.

Para elaborar un programa de auditoría en cualquier tipo de empresa el alcance de

proyección es básico ya que la amplitud de cobertura es importante, habra que

llsvar un registro de las tareas superuisadas por el auditor, en el cual se describen

todas las tareas encomendadas a los m¡embros del equipo de auditoría anotando en

el programa los soguientes datos:

l.- Fecha de iniciación.

2.-Descripción de las tareas a efectuar'

3.-As[nado a la actividad.

4.- Plazo fiiado para su ejecución.

5.- Cualquier otra informaciÓn util'

Neevia docConverter 5.1



! !

F {

F i
= c

€ ¡
i a

i s
E T
s 1
e i .

$Fg
t

2
I

s

ilTE=Éi$ÉiEÉÉiiFr
r

5

t'
E

R
fü
c

*
5

t
E
E.

Neevia docConverter 5.1



É

FEÉ$r1il
H E'H

¡ts s ü

IFE
É s  $" + É

F l

E
a
E
E-
I

I

T
t
E
j

t
T

a

I'l'

t
i s
:
F

s

R
5
¡
t
t

t
t

75

Neevia docConverter 5.1



3.5..EJECUCION DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA.

una vez que se ha formulado el programa de trabajo, se esta en la posibilidad de

iniciar la obtención de la información, recopilando el mayor número de datos del

área objeto de la auditoría administrativa, para fundamentar conclusiones y

recomendaciones, por lo cual se tendrá que acudir a las mrlltiples fuentes de

información que se encuentran dentro de la empres€ como son: registros,

manuales, métodos y procedimientos de operación, equipo y utilizaciÓn de personal'

El auditor deberá obtener la información en forma metódica y ordenadamente'

buscando siempre qu6 sea digna de confianza y actualizada

TECNICAS DE RECOLECCION

Los principales medios de que se valdrá el auditor son los siguientes:

Inspección y observaclón.
para obtener información acerca de las operaciones, trámites o rutinas establecidas

en la empresa, se obtendrán mediante la observación directa para ver como son

realizados normalmente.

El auditor obtendrá toda la información que crea pertinente acerca del departamento

de crédito y cobranza. de ser posible lrazatá gráficas o diagramas qus

posteriormente podrá,verificar y mejorar'

Revleión de documentos.

Se obtendrá valiosa informaciÓn de los documentos, formas, manuales y archivos

que se tengan en el departamento de crédito y cobranea.
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Entrevista.

Se utilizará como un instrumento que permitirá descubrir aquellos aspectos ocultos

que forman parte de todo trabajo administrativo. Servirá para confirmar y aclarar la

información obtenida por otros medios.
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3.5.2.- D|SEÑO DE LOS CUESTIONARIOS.

Los cuestionarios que se proponen para aplicarse en eldepartamento de crédito y

cobranza son tres:

1.- Cuestionario dirigido al Gerente de Crédito y Cobranza.

2.- Cuestionario dirigido a los Auxiliares Administrativos.

3.- Cuestionario dirigido a Gestores de Cobranza.

CUESTIONARIO No.1

Puesto:

Tiempo en el puesto:

Nombre de su jefe inmediato:

Grado máximo de estudio:

1.- ¿Mencione cuales son los obietivos generales de su departamento?

2.- ¿ Responsabilidades más importantes de su trabajo?
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3.- ¿Existen niveles de autoridad y responsabilidad definidos para cada uno de los

integrantes del departamento?

Si

¿Porque?.

4.- ¿Cuenta usted con la autoridad debidamente delegada para eldesarollo de

sus actividades?.

Si

¿Porque?.

HH
EE
ffi5
t J*lt

Hg
5.- ¿Existen manuales administrativos?

si-* No

¿Cuales?

79
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6.- ¿Son autorieados todos los pedidos por el departamento de crédito y cobranza?

¿Porque?

7.- ¿Quién investiga a los clientes potenciales sujetos de crédito y que

procedimiento se sigue?

8.- ¿Se cuenta con pollticas de crédito y cobranza claramente definidos?

Menciónelas:

9.- ¿Se dan a conocer las políticas de crédito y cobranza al personal del

departamento?

si- No

¿Como?

80
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10.- ¿$e cuentan con registros y expedientes actualizados?

S¡

11,-¿Se efectúan estudios y análisis de la cartera existente?

Si

Describalos:

12.- ¿Qué procedimientos de cobranza emplea eldepartamento?

13.- ¿Considera que su departamento tenga todo el material y equipo requeridos

para $u trabajo?

Si

¿Porqué?

14.- ¿La comunicaciÓn que tiene usted con sus superiores y compañeros es Ia

adecuada?

si_

8 l

No
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¿Porqué?

15.- ¿Existe malestar, falta de armonía, fricciones o problemas entre el personal del

departamento?

¿Porqué?

16.- ¿Le gustarfa desempeñar algún otro puesto en la empresa?

si-*

¿Cuál?

¿Porqué?
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CUESTIONARIO No.2

Tiempo en el puesto:

Nombre de su jefe inmediato:

Grado máximo de estudio:

1.- ¿Mencione cuales son los objetivos generales de su departamento?

2.' ¿Cuales son las funciones básicas de su trabajo?

3.- ¿Conoce los manuales administrativos del departamento y considera que están

actualizados?

si-

¿Porque?

No
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4.- ¿Conoce las políticas de crédito y cobranza?

S¡ No

Menciónalas:

5.- ¿Maneja

si_

documentos confidenciales y/o valiosos dentro de su trabajo?

¿Cuales?

6.- ¿Se cuentan con registros y expedientes de crédito actualizados?

Si

¿Cuales?

7.- ¿Que procedimientos de cobranza utiliza para la recuperación de su cañera
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B.- ¿Que controles administrativoS emplean con los gestores de cobranza?

9.- ¿Ha tenido problemas con los clientes?

Si No

¿Porqué?

10.- ¿considera que las condiciones de trabajo son las adecuadas?

Si

¿Porque?

11.- ¿Considera que su depaftamento tiene todo el material y equipo raquerido

para desempeñar su trabajo?

S¡

¿Porque?
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12..- ¿ La Comunicación que tiene uSted con sus Superiores y compañeros es la

adecuada?

S¡

¿Porque?

13.- ¿Existe

si.-=.-

malestar, falta de armonía, fricciones o problemas entre el personal?

¿Porque?

14.- ¿Le gustarfa desempeñar algún otro puesto?

Si No

¿Cual?

¿Porque?
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cUESTIONARIO No.3

Puesto:

Tiempo en el puesto:

Nombre de su jefe inmediato:

Grado máximo de estudio:

1.- ¿Cuales son las funciones básicas de su trabajo?

2.- ¿Maneja documentos confidenciales y/o valiosos dentro de su trabajo?

si

¿Cuales?

3.- ¿Ha tenido algrin problema con los clientes?

si No-
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¿Porque?

4.- ¿Considera

Si

que las condiciones de trabajo son las adecuadas?

¿Porque?

5.- ¿Considera que su departamento tenga todo el material y equipo requeridos

para su trabajo?

¿Porque?

6.- ¿La comunicación que tiene usted con sus superiores es la adecuada?

si

¿Porque?

88
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7.- ¿Existen malestares, falta de armonfa, fricciones y problemas entre el personal

de su empresa?

si--

¿Porque?

8.- ¿Le gustaria desempeñar algún otro puesto?

s¡ No

¿Cual?

¿Porque?

89
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3.6.. ANALISI$ Y EVALUACION DE LA INFORMACION.

Una vez recolectada y debidamente registrada la información se tienen los

elementos necesarios para evaluar los hechos y hacer el análisis de ellos.

El auditor deberá llevar a cabo su estudio en forma lógica, determinando el

propósito, buscando relaciones, verificando las diferentes actividades del área

auditada con el objeto de tener una clara comprensión. de lo que es sujeto de

análisis y pensando en el objetivo de la auditoría administrativa'

El análisis consiste fundamentalmente en descubrir aquellos hechos significativos

cuyo comportamiento este afectando a una determinada función, actividad' sistema'

procedimiento o método del área auditada.

El auditor puede emprender la fase de análisis guiándose de las s¡guientes

preguntas:

.ou* 
\ 

¿Quién 
\

¿oonoe) se hace? ¿Cómo 
+Fb 

hace?

¿cuen¿o/ ¿Porque/
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3.6.1.. EVALUACION DE LOS CUESTIONARIOS.

Para evaluar los resultados obtenidos de los cuestionarios se propone el siguiente

modelo de evaluacion:

Cada respuesta de los cuest¡onar¡os apliados tEndrá una escala de calificación de 0

a 5 puntos, teniendo asi:

1.-En el cue$t¡onario No. 1 aplicado al Gerente un total de 80 puntos como máx¡mo.

2.- En el cuestionario No. 2 aplicado a auxiliares administrativos, un total de 70

puntos como máximo.

3.- En el cuestionario No. 3'aplicado a los gestores de cobranza un total de 45

puntos como máximo.

La escala de apreciación que se propone adoptar es la siguiente:

ESCAI.A DE APRECIACION

APRECIACION PUNTOS CUMPLIMIENTO

Excelente

Muy Bien

BiEn

Regular

Mal

Muy mal

5

4

3
2

1

0

90 - 100

8 0 - 8 9

6 0 - 7 9

4 0 - 5 9

2 0 - 3 9

0 - 1 9

9 l
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CUESTIONARIO No. 1

Aplicado al Gerente

S l E t e m a Aslgnaclón de puntos.
0 1 2 3 4 5

{spectq; Objetlvosdeldepartamento.
Prégunta: ¿Mencione cuales son los objetivos generales de

su departamento?

Aspecto: ReaponmbllldadyAutoridad.
Preguntas: ¿Cuales son las responsabilidades más importantes

de su trabajo?
¿Existen niveles de autorldad y responsabilidad de-
finidos para cada integrante del departamento?
¿Cuenta con la autoridad debidamente delegada pa-
ra el desanollo de sus actlvldades?
¿Ouién investiga a lós clientes potenciales sujetos
de crédito v oué orocedimlentos s€ sloue?

Aspéctot Exlstenclademanualesadmlnletretivos.
Frcguntá: ¿Ex¡sten manuales administativos?

Aipecto: Pollticas.
Preguntas: ¿Se cuenta con politicas de crédito claramente defi-

n¡da$?
. ¿Se dan a conocer las pollticas al personal del de-

Partamento?

A3pocto: Procedlmlento¡.
Preguntas: ¿Se cuenta con registros y expedientes actualizados

dB crÉd¡to ?
¿Se efectúan estudlos y análisis de la cartera existen-
te?
¿Oué procedimientos de cobranza empléa el departa-
mento?

Arpecto: Condlclones de Trabajo.
Preguntas: ¿Consldera que su departamento tenga todo el mate-

rial y equipo requerido para su trabajo?
¿La comunicaclón que tiene con sus superiores y
compañero$ es la adecuada?
¿Ex¡ste malestar, falta de armonia, frlcciones o proble-
mas entre el personal del departamento?
¿Le gustaría desempeñar algun otro puesto?
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Váluaclón de los aspectos que se considerarán para evaluar el departEmento de crédlto y cobranze

Cuestlon¡rlo No. {

{specto lrsgunt¡s Vrlor luntot

)bjetivos del departámento'
tespon$abllldad y Eutoridad.
Existencla de mánuales.
lolltlcas.
Proc€diml6ntoE.
Cond¡cion6s ds trabÉio.

1
5
I
2
3
4

5
5
5
5
5
5

5
25
5

1 0
1 5
20

Totral de puntos 80
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ASIGNACION OE PUNTO$

CUESTIONARIO Ho.2

S l t t r m a AElgnaclón dü punto¡.

0 1 2 3 4

Velueclón d6 lot 88p€cbs quB se CodrBld6fErán para €veluer €l depArtianr6nto dG orédib y Cobfenz$.

Cuortlonürlo No.2

obietlvos dcl dopartáfi ento.

¿M6ndon6 cuales Eon los obl6t¡vo8 9enéral66 d6

Funclon6r del deprrtanttñto,
Eon las func¡od€8 dB 8u deParl,¡ñénb?

Er¡ütencl¡ do manurleü sdmlnl¡tritlvoü.

¿Conoco los manual€8 adminlstáüvoa d6l doParlamgñ'

Procedlml¡ntot.
¿MenBla docürrl€ntos conf,dengáles y/o vsliosos dentro
d€ Bu trabajo?
¿56 cueñt8 coñ régl8tro3 y oxpedienb8 sctJalizados
d6 cr#ito?
¿Ouó procedirn¡énto8 de oobrañ¿e utlllza para la rácu'
p€rao¡ón ds $u cert6re?
¿Oué oonlroléB admlnlstrafvG émPl€en cDñ lo$ g63tr

condlclono¡ dt Trüb¡Jo.

¿Ha tenldo sloun probl€me con los dléntEs?

¿Consldere quÉ lar condldonc$ de trEbelo 5on lag
rd€q¡sde3?
¿Consider¡ qu€ ÉrJ dBpartamfito ü6nB lodo él mel6-
dal y equipo r6qu6rldo Fara d68€mp€ñ8r 5u hEbElo?

¿La cünunlcsc¡ón quG üén€ con 3ur suF6florEs y -

compañeroe ec la adeÉ¡6d8?
¿Exlst6 m8toslaf, hlls de Emoriia, frlcdmos y Pró'
blgrnffi entrG €l F€tEofiel?

5
5
5
3
5
5

d6l doparteilr€nto.
d6 menual€t 8dm¡nFtrativo$

94
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ASIGNACION DE PUNTOS

CUESTIONARIO No.3

S l s t € m a 0  |  2 3  4  5

Aip6cto: Funclonesd6ldopáñafiento,
Freguntaii ¿Cuáles son las funclones ba$lcas de su puesto?

¿ManeJa docum€ntos cofifidenciales y/o Vallosos
dentro de 8u trsbájo?
;.Elabora rÉportss d6 sus actividades?

\specto: condlclonos dc Trabafo,
Preguntas: ¿Considera que las condicionss d€ trebájo son les

adscuadas?
¿Considera qus su dépañamento tlene todo el mat€-
nal y equipo rÉqueddo para desempefiar su trabajo?

¿La comunicación que tlens con sus superiorég y -

compañ€to8 6s ls adecuada?

¿Exist€ rflalestar, falta de armonia, friccionet y pro-
bl€ñas 6ntré el personal?

¿LB gustár¡a desempeñar algun otro pu€sto?

Valuación d6 los aspectos que se considerargn peÍa 6valuar'él departamBnto de crádito y cobranza.

CUEüt¡onerlo l{o,3

Total cls puntos

Arpecto tfeguñtrl Yrlor tuntot

Funcion€s.

Oondiciones dÉ trabajo.

3

6

5

5

1 5

30
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Escala de apreclación del puntaie total Puntos

Cuastionario No, 1

Cuestionario No. 2

Custionario No. 3

80

70

4S

Total 195

96
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3.7.. TNFORME.

Una vee conclufda la auditorla administrativa, se tiene una visión Gompleta de lo que

se ha examinaclo, Se prpgede a realiear el informe, que Se conVertirá en una guia

para mejorar la administración de una empresa ya que presenta todos aquellos

hechos relevantes que tienen efectos en las prácticas administrativas'

La presentación del informe debe reunir los siguientes requisitos:

+ Debe estar redactado en forma sencilla , clara y precisa'

+ Las conclusiones deben de estar apoyadas con argumentos razonables y

convincentes.

+ Debe estar escrito con limpieza y en papel adEcuado'

r El informe deberá acompañarse de todos aquellos documentos formulados como

resultado de los trabajos, tales como gráficas, instructivos y formas-

El diseño y contenido del informe puede variar dependiendo de la empresa, según

el tipo de auditoría, su propósito, según las fallas encontradas' las medidas y

sugerencias ProPuestas'

Los puntos principales que debe contener el informe de auditoría administrativa

aplicado al departamento de crédito y cobranza son los sigulentes:

1.- Antecedentes.

2.- Propósito de la auditoría'

3.- Periódo que abarca la auditorla.

4.- Alcance de la auditorla.

5.- Hechos relevantes a nivel de empresa.

6.- Hechos relevantes deldepartamento de crédito y cobrclnza'

7.- Recomendaciones.

8.-Conclusiones.

9.- Anexos.
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Capitulo 4

Método de lnvestigación APllcado
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4.1 ..PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En el departamento de crédito y cobranza existen algunos problemas a nivel

administrativo debido a que no se ha realizado una actualización y revisión de las

funciones y actividades qus se llevan a cabo en el mismo. No permitiendo alcanear

un mayor desarrollo y efic¡encia, en la realización de sus operaciones'

98

Neevia docConverter 5.1



4.2.- HIPOTE$lS.

Si se aplican correctamente las reCOmendaciones resultantes del programa de

auditoria administrativa practicada al departamento de crédito y cobranza, entonces

se podrán desarrollar con mayor eficiencia sus operaciones que contribuirán al

crecimiento de la organización.
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4.3.- OBJETIVO.

Obtener un mejor nivel de eficiencia en el departamento de crédito y cobranza por

medio de la aplicación de un programa de auditoria administrativa que permita

aprovechar IOS rggursos humanOs, materiales y financierOS' para Proporcionar Un

mejor servicio a los clientes y a la misma organieación.

t00
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4.4.. DISEÑO DE LA INVESTIGACION.

La presente investigación es de tipo no experimental longitudinal de evolución de

grupos, debido a que únicamente se observaron las actividades y funciones que se

llevan en el departamento de crédito y cobranza.

La principal fuente de información es de tipo documental, ya que se consultarán

libros especializados, resúmenes de cursos de capacitación, tesis en materia de

auditoria administrativa y crédito y cobranza.

l 0 t
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CONCLUSIONES

Como producto de la investigación efectuada conclulmos que:

En toda organización es de vital importancia que se elaboren y apliquen programas

de auditorfa administrativa en las áreas funcionales que la conforman, para revisar y

evaluar las etapas que integran al proceso administrativo de cada una de ellas, con

el fin de encontrar las deficienc¡as e inegularidades y poder dar soluciones

adecuadas a los problemas existentes; estos programas de auditorla deben ser

aplicados de forma continua con el propósito de que la organización alcance un

mayor desanollo.

En una organización el departamento de crédito y cobran¿a es muy importante, ya

que es el encargado de recuperar los recursos financieros de los créditos

conced¡dos a los clientes, en un plazo óptimo de cobrc. Por esta razon se debe

aplicar auditoria administrativa a d¡cho departamento; para ello se requiere la

elaboracion de un programa de trabajo que señale las actividades a realizar, con el

proposito de recuperar el importe de la cailera de clientes con puntualidad, reducir

al minimo las pedidas por cuentas incobrables y servir con eficiencia al cliente y a

la propia oqanización.
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