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COBRANZA, CASO: DISTRIBUIDORA DEL SOL

RESUMEN

Actualmente es una tendencia general que los clientes que realizan compras por mayoreo
utilicen los créditos otorgados por sus proveedores, esto como una fuente de financiamiento
que no les genere el cobro de intereses, por lo que se deben de utilizar las herramientas
administrativas necesarias que puedan contribuir a un eficiente control del departamento de
crédito y cobranza, asi como la toma de decisiones que incrementen la productividad del

departamento para la recuperacion de la cartera vencida.

Este trabajo es un caso de estudio cuyo objetivo es la implementacion de un proceso de
Ventas que ayude a la empresa Distribuidora del Sol a alcanzar los objetivos y metas
propuestas, aumentando los porcentajes de ventas asi como la aplicacién de politicas de
crédito que ayude a mantener una cobranza oportuna para tener una cartera acorde a los

objetivos de la empresa.
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I.-INTRODUCCION

Las micros, pequefias y medianas empresas mejor conocidas como Pymes, son empresas
compuestas por un namero reducido de empleados, y que tienen un moderado volumen de
facturacion. Las Pymes cumplen con un importante papel en la economia de todos los paises
y México no es la excepcion. Tienen particular importancia para la economia nacional, no
solo por sus aportaciones a la produccion y distribucion de bienes y servicios, sino también

por su capacidad de poder cambiar rapidamente su estructura productiva.

De acuerdo a los resultados obtenidos en los Censos Econdémicos del 2014 por el INEGI, se
puede revelar que continua el crecimientos de los establecimientos y el personal ocupado,
aunque a un menor ritmo, debido al impacto que se tuvo por la crisis global iniciada en el afio

2008 sobre el dinamismo de la actividad econdmica del pais en afios recientes.

Se afirm6 que la economia mexicana se sigue caracterizando por tener muchos
establecimientos pequefios, pues el 94.3 por ciento son micro, 0.9 por ciento son medianos,

4.7 por ciento son pequefios y el 0.2 por ciento son grandes. (INEGI)

Las Pymes representan una alternativa a la escasa demanda de empleo por parte de las
empresas ya constituidas asi como una diversidad en sus procesos productivos, de ahi surge
la importancia de que cuenten con procesos establecidos que les ayuden a mantenerse en el

mercado.

Distribuidora Del Sol es una empresa dedicada a la venta y distribucion de Medicamento
veterinario que inicio operaciones en el afio 2000 con una sola sucursal ubicada en la Colonia
Santa Isabel de la ciudad de Mexicali, debido al éxito obtenido en los primeros 3 afios se
pudieron abrir otras dos sucursales, lo que impulso al duefio a planear sus compras en gran
volumen por la alta demanda del publico en general, logrando asi mejorar sus margenes de
utilidad.

Esta estrategia dio lugar a un crecimiento acelerado de la empresa a tal grado que se vio en la
necesidad de instalar un almacén general y de esa manera se iniciaron operaciones de venta
a mayoreo, asi se comenzaria a distribuir medicamento de algunos laboratorios de manera

exclusiva en el estado y la region.



A inicios de 2014 ya contaba con 8 sucursales en la ciudad y dos almacenes de mayoreo uno
para medicamento y accesorios y otro de Alimento para mascotas y ganado. Actualmente la
empresa cuenta con 10 sucursales veterinarias y 3 almacenes de mayoreo, una sucursal de

suplementos alimenticios Yy existen planes de mayor expansion para un futuro inmediato.

Actualmente esta constituida como una Persona Fisica del Régimen General con Actividad

Empresarial y cuenta con una plantilla de 58 personas laborando.

Planteamiento del problema.

El principal objetivo de la administracion de cuentas por cobrar es hacer que el rendimiento
sobre la inversion sea elevado a su maximo, en la medida que se otorguen créditos, se estan
comprometiendo fondos y al mismo tiempo la capacidad del negocio para poder pagar sus

obligaciones.

El crecimiento a pasos agigantados que ha tenido Distribuidora del Sol, no le ha permitido
realizar un estudio detallado para poder disefiar un proceso de ventas que le ayude a mejorar
la colocacidn de sus productos, asi como también implementar politicas de crédito y cobranza
que le permitan alcanzar los objetivos de ventas sin que estos se vean afectados por el
aumento en la cartera de clientes. De no aplicarse estrategias para lograr mantener la cartera
de clientes y aumentar la lealtad de ellos, seria dificil tener una estabilidad econdmica en la
empresa e inclusive un estancamiento, debido a la compra no recurrente de los clientes. Hasta
el momento la cartera de clientes de Distribuidora del Sol han ido en aumento proporcional

con las ventas, pero se tiene un estancamiento en la recuperacion de la cobranza.
Por lo que surge la siguiente pregunta:

¢ Cual seria el efecto al disefiar un proceso de Ventas y andlisis de Crédito?

Objetivo general

Implementar un proceso de ventas asi como politicas de crédito y cobranza, que ayuden a

incrementar las ventas y cumplir con las metas de colocacion de sus productos.



Obijetivos Especificos

1. Buscar la optimizacion de los créditos, otorgando créditos amplios pero con politicas
rigidas de cobranza.
2. Establecer Seguridad financiera de la empresa.

3. Elaborar un manual del proceso de Crédito y Cobranza.

Justificacion

La investigacion es de suma importancia para la empresa, ya que una buena administracion
de ventas llevara a conseguir los objetivos que se propone la empresa. Por ello, la
administracion de ventas, cobra una importancia mayor si ademas la empresa se encuentra en

un proceso de crecimiento.

En términos de relaciones con el personal, esta responsabilidad va desde el reclutamiento,
entrenamiento y motivacion del personal de ventas, hasta la evaluacion de su desempefio y la

determinacion de las medidas correctivas que sean necesarias.

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

empresa.



I1.-MARCO TEORICO

El marco tedrico de este caso de estudio fue realizado mediante la investigacién en libros de
texto, articulos y documentos electronicos, los cuales ayudaron a delimitar el tema y conocer

mas a fondo el caso de estudio.
Ventas

La venta es un conjunto de actividades disefiadas para promover la compra de un producto o
un servicio. Por eso motivo, la venta requiere de un proceso que ordene la implementacién de
sus diferentes actividades, caso contrario no podria satisfacer de forma efectiva las

necesidades y deseos de los clientes, ni coadyuvar en el logro de los objetivos de la empresa.
Las ventas se pueden clasificar segun el comprador y el uso que se le daré a la compra:

1. Ventas mayoristas: dentro de esta clasificacion los bienes adquiridos estan destinados
a ser revendidos o bien para ser utilizados en la produccién de otros bienes o

servicios. Este tipo de compras permiten acceder a cierto ahorro.

2. Ventas minoristas: dentro de este tipo de transacciones la venta es directamente al
altimo consumidor, es decir que no debe continuar en el mercado, sino que esta
destinado el consumo personal. EI volumen de ventas es mucho menor que en el caso

de las compras mayoristas.

Los negocios se hacen para vender. Independientemente de su giro y de su tamafio: grande,
mediano o pequefio, cualquier negocio que no venda estd condenado a desaparecer. Las

ventas son las bujias que hacen trabajar toda la maquinaria de la empresa.

Vender es presentar correctamente nuestro producto o servicio. Es saber responder a las
preguntas y objeciones que nos hace el cliente para convencerlo y lograr que nos haga un
pedido. Vender es un proceso que empieza con descubrir la necesidad, expectativa 0 motivo
dominante de compra, con el fin de proporcionar un producto que sea el adecuado en el
precio, calidad, lugar tiempo y servicio. Ninguna empresa puede sobrevivir con ventas
esporadicas, es necesario cultivar al cliente para conseguir que sea leal al producto y que

recomiende a la empresa.



Proceso de Ventas

El proceso e Ventas consiste en varias etapas que el vendedor debe dominar, estas etapas se
centran en el objetivo de conseguir clientes nuevos y de obtener pedidos de ellos. Sin
embargo, la mayoria de los vendedores dedican gran parte de su tiempo a mantener cuentas
existentes y a cultivar relaciones a largo plazo con los clientes (Kotler y Armstrong, 2003)

1. Prospeccion y calificacion de clientes. EI primer paso del proceso de ventas es la
prospeccion de clientes, la identificacion de clientes potenciales calificados, es decir
aquellos que aun no son clientes de la empresa pero que tienen grandes posibilidades
de serlo.

2. Acercamiento previo o “pre entrada”. Una vez que se elabora la lista de clientes en
perspectiva se ingresa a la fase como acercamiento previo que consiste en la
obtencion de informacidn detallada de cada cliente en perspectiva y la preparacién de

la presentacion de ventas adaptada a las particularidades de cada cliente.

3. La presentacion del mensaje de ventas. Segun Philip Kotler este paso es contarle la
historia del producto al consumidor, siguiendo la formula AIDA de captar la
Atencion, conservar el Interés, provocar un Deseo y Obtener la Accion (compra). La
presentacion del mensaje de ventas debe ser adaptado a las necesidades y deseos de
los clientes en perspectiva. La presentacion del mensaje de ventas se basa en una

estructura basada en 3 pilares:

a) Las caracteristicas del producto: lo que es el producto en si, sus atributos.
b) Las ventajas: aquello que lo hace superior a los productos competencia.
c) Los beneficios que obtiene el cliente: aquello que busca el cliente de forma

consciente o inconsciente.

4. Servicios postventa. La etapa final del proceso de venta es una serie de actividades
postventa que fomentan la buena voluntad del cliente y echan los cimientos para
negocios futuros. Los servicios postventa tiene por objetivo el asegurar la satisfaccion
e incluso la complacencia del cliente. Es en esta etapa donde la empresa puede dar un
valor agregado que no espera el cliente pero que puede ocasionar su lealtad hacia a la

marco o la empresa.



Crédito

El origen etimologico de la palabra crédito nos remonta al latin créditum, que significa “cosa
confiada”. Por lo tanto una definicion de crédito seria la posibilidad de obtener dinero, bienes
0 servicios sin pagar en el momento de recibirlos a cambio de una promesa de pago realizada
por el prestatario de una suma de dinero debidamente cuantificada en una fecha en el futuro.
Por consiguiente el crédito comercial o interempresarial es la venta de bienes o servicios
mediante un acuerdo entre proveedor y cliente de aplazar el pago del intercambio comercial a

una fecha determinada en el futuro (Brachfield, 2009).

El crédito comercial significa obtener bienes y servicios de forma inmediata a cambio de
haber contraido la obligacion de pagarlos en un plazo posterior. El crédito comercial es la
posibilidad de dinero futuro, puesto que permite a un comprador satisfacer sus necesidades

actuales a pesar de no tener liquidez para hacer frente a sus deudas.

El factor clave de las concesiones de crédito y de las transacciones crediticias es la promesa
de pago en una fecha futura. En consecuencia la concesion del crédito se basa en la

confianza.

La concesion de los créditos puede hacerse de una manera muy formal, mediante contratos
entre el vendedor y comprador o de manera informal cuando no se firma ningln contrato y
simplemente al recibir un pedido, el proveedor hacer entrega de los bienes al comprador. Los
contratos pueden ser privados o publicos cuando también interviene un fedatario pablico. Los

contratos publicos gozaran de mayor cobertura juridica que los privados.

Para el acreedor existe la expectativa de que el deudor pagara la totalidad del importe
adeudado en el plazo previsto, pero siempre existe el factor de incertidumbre del
cumplimiento de los términos del acuerdo, es decir la contingencia de que el deudor no
efectue la liquidacion de sus obligaciones. Esta incertidumbre es el riesgo de impago del

débito que el acreedor siempre debera de asumir en el momento de conceder el crédito.



La realidad del mercado actual es que la débil capitalizacion de las empresas compradoras de
bienes y las dificultades que se tienen para poder obtener crédito bancario o poder acceder al
mercado de capitales, les lleva a diversificar sus fuentes de recursos financieros y a buscar
financiacion extra bancaria sin costo. La principal fuente de financiacion extra bancaria
gratuita es el crédito otorgado por el suministrador a sus compradores a traves de los
aplazamientos de pago, de manera que en la practica el proveedor actia como prestamista y

el cliente como prestatario.

Politicas de Crédito.

Las Politicas de credito de las empresa deben de estar en el Manual de Control Interno,
entendiéndose como “Conjunto de métodos y procedimientos establecidos en una empresa,
que en forma coordinada tiene por objetivos, la proteccion de los activos, la obtencion
correcta de la informacion financiera, la promocién y eficiencia de la operacion y la adhesion

a las politicas establecidas para cada area” (Gitman, 2013)

Las politicas de crédito deberan estar por escrito, se debe de garantizar igualdad en
situaciones generales, y seran una base permanente de criterios para poder resolver

situaciones especificas y particulares.

Los analistas de credito usan con frecuencia las cinco C del crédito para centrar su analisis en

los aspectos principales de la solvencia de crédito de un solicitante.

Las Cinco C en el Otorgamiento de un Crédito

1. Reputacién (del inglés Character): el registro del cumplimiento de las obligaciones
pasadas del solicitante (Financiero, contractual y moral). El historial de pagos
anteriores, asi como cualquier juicio legal resuelto o pendiente contra el solicitante, se

utilizar para evaluar su reputacion

2. Capacidad: La posibilidad del solicitante para Reembolsar el crédito requerido. El
analisis de los estados Financieros, destacando sobre todo la liquidez y las razones de

endeudamiento, se lleva a cabo para evaluar la capacidad del solicitante.
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3. Capital: la solidez financiera del solicitante, que se refleja por su posicién de
propietario. A menudo, se realizan analisis de la deuda del solicitante, en relacion con

el capital contable y sus razones de rentabilidad, para evaluar su capital

4. Garantia Colateral (del inglés Collateral): la cantidad de activos que el solicitante
tiene disponible para asegurar el crédito. Cuanto mayor sea la cantidad de activos
disponibles, mayor sera la oportunidad de que una empresa recupere sus fondos si el
solicitante no cumple con los pagos. Una revision del balance general del solicitante,
el célculo del valor de sus activos y cualquier demanda legal presentada contra el

solicitante ayudan a evaluar su garantia colateral.

5. Condiciones: el ambiente de negocios y economico actual, asi como cualquier
circunstancia peculiar que afecte a alguna de las partes de la transaccion del crédito.
Por ejemplo si la empresa tiene un inventario excedente de los articulos que el
solicitante desea comprar a crédito, estara dispuesto a vender en condiciones mas
favorables o a solicitantes menos solventes. El andlisis de la situacién econémica y de
negocios, asi como el de las circunstancias especiales que pudieran afectar al

solicitante 0 a la empresa, se lleva a cabo para evaluar las condiciones.
Calificacion del credito

La calificacion del crédito es un método de seleccidn de crédito que se usa comunmente en
las solicitudes de crédito de alto volumen y poco monto en ddlares. La calificacion de crédito
aplica valores obtenidos estadisticamente a los puntajes de las caracteristicas financieras y de
crédito clave de un solicitante de crédito para predecir si pagara a tiempo el crédito solicitado.
En pocas palabras, el procedimiento genera una calificacion que mide la fortaleza crediticia
general del solicitante y la calificacién que se usa para tomar la decision de aceptar-rechazar
la concesion del crédito al solicitante. Las grandes operaciones de tarjetas de crédito, como
las de los bancos, empresas petroleras y tiendas departamentales, son las que usan como

mayor frecuencia la calificacion del crédito.

11



El proposito de esta calificacion es tomas decisiones de crédito bien informadas con rapidez y
de manera econdémica, reconociendo que el costo de una sola decisién basada en una
calificacion errénea es pequefio. No obstante, si aumentan las deudas incobrables por
decisiones basadas en una calificacion, entonces el sistema de calificacion debe evaluarse de

nuevo.
Condiciones de crédito

Las condiciones de crédito son las condiciones de venta para clientes a quienes la empresa ha
extendido el crédito. Las condiciones de 30 netos significan que el cliente tiene 30 dias desde
el inicio del periodo de crédito (comunmente fin de mes o fecha de facturacion) para pagar el
monto total de la factura. Algunas empresas ofrecen descuentos por pago en efectivo, es
decir, deducciones porcentuales del precio de compra por pagar en un tiempo especifico. Por
ejemplo, las condiciones de 2/10, 30 netos significan que el cliente puede recibir un
descuento del 2 por ciento del monto de la factura si realiza el pago en 10 dias a partir del

inicio del periodo de crédito o paga el monto total de la factura en 30 dias.

El negocio de la empresa tiene mucho que ver con sus condiciones de credito regulares. Por
ejemplo, una empresa que vende articulos perecederos tendra condiciones de crédito muy
cortas porque sus articulos tienen poco valor colateral a largo plazo; una empresa en un
negocio temporal puede adaptar sus articulos para que coincidan con los ciclos de la
industria. Una empresa desea que sus condiciones de crédito regulares se ajusten a estandares
de su industria. Si sus condiciones son mas restrictivas que las de sus competidores, perdera
negocios; si sus condiciones son mas menos restrictivas que las de sus competidores, atraera
clientes de poca calidad que probablemente no podrias pagar bajo las condiciones estandar de
la industria. Lo primordial es que una empresa compita con base en la calidad y el precio de
sus ofertas de productos y servicios, no en sus condiciones de crédito. En consecuencia, las
condiciones de crédito regulares de la empresa deben coincidir con los estandares de la
industria, pero las condiciones para los clientes individuales deben reflejar el riesgo del

cliente.
Descuento por pago en efectivo

Incluir un descuento por pago en efectivo en las condiciones de crédito es una manera
frecuente de lograr la meta de acelerar los cobros sin presionar a los clientes. El descuento

por pago en efectivo proporciona un incentivo para que los clientes paguen mas rapido. Al
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acelerar los cobros, el descuento disminuye la inversion de la empresa en las cuentas por
cobrar (que es el objetivo), pero también reduce las utilidades por unidad. Ademas, iniciar un
descuentos por pago en efectivo debe reducir las deudas incobrables por que los clientes
pagaran mas rapido, y debe incrementar el volumen de ventas por que los clientes que toman
el descuento pagan un precio mas bajo por el producto. Por consiguiente, las empresas
consideran ofrecer un descuento por pago en efectivo deben realizar un analisis de costos y

beneficios para determinar si es rentable extender este descuento.
Periodo de descuento por pago en efectivo

El administrador financiero puede modificar el periodo de descuento por pago en efectivo, es
decir, el nimero de dias después del inicio del periodo de crédito durante el cual estd
disponible el descuento por pago en efectivo. El efecto neto de los cambios en este periodo,

es dificil de analizar debido a la naturaleza de las fuerzas que participan.
Periodo de crédito

Los cambios en el periodo de crédito, es decir el numero de dias después del inicio del
periodo de crédito hasta el cumplimiento del pago total de la cuenta, también afectan la
rentabilidad de una empresa. Por ejemplo, el aumento del periodo de crédito de una empresa
de 30 dias netos a 45 dias netos debe incrementar las ventas, afectando positivamente las
utilidades. Sin embargo, tanto la inversion en las cuentas por cobrar como los gastos por
deudas incobrables también aumentarian, afectando negativamente las utilidades. EI aumento
de la inversion en las cuentas por cobrar se deberia a mas ventas y pagos en general méas
lentos en promedio, asi como al periodo de crédito méas prolongado. El aumento de los gastos
por deudas incobrables se debe al hecho de que cuando mas largo es el periodo de crédito,
mayor es el tiempo disponible que tiene un empresa para fracasar, lo que haria incapaz de
pagar sus cuentas por pagar. Una disminucion del periodo de crédito producira los efectos

opuestos.
Supervision de crédito

El aspecto final que una empresa debe considerar en su administracion de las cuentas por
cobrar es la supervision del crédito. La supervision del crédito es una revision continua de las
cuentas por cobrar de la empresa para determinar si los clientes estan pagando conforme a las
condiciones de crédito establecidas. Si no estan pagando a tiempo, la supervision del crédito

advertird a la empresa del problema.
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Los pagos lentos son costosos para una empresa por que prolongan el periodo promedio de
cobro e incrementan la inversion de la empresa en las cuentas por cobrar. Dos técnicas que se
usan con frecuencia para la supervision del crédito son el periodo promedio de cobro y la
antigliedad de las cuentas por cobrar. Ademas, las empresas utilizan diversas técnicas

populares de cobro.
Periodo promedio de cobro

El periodo promedio de cobro es el segundo componente del ciclo de conversion del efectivo.
Es el nUmero promedio de dias que las ventas a crédito estan pendientes de pago. El periodo

promedio de cobro tiene dos componentes:

1. Eltiempo que transcurre desde la venta hasta que el clientes envia el pago por correo
2. El tiempo para recibir, procesar y cobrar el pago después de que el cliente lo envid

por correo.

Si asumimos que el tiempo de recepcion, procesamiento y cobro es contante, el periodo

promedio de cobro informa a la empresa, en promedio, cuando los clientes pagan sus cuentas.

Conocer el periodo promedio de cobro permite a la empresa determinar sui existe problema
general con las cuentas por cobrar. Por ejemplo, una empresa que tiene condiciones de
crédito de 30 netos esperaria que su periodo promedio de cobro (menos el tiempo de
recepcion, procesamiento y cobro) fuera igual a 30 dias. Si el periodo de cobro real es
significativamente mayor de 30 dias, la empresa tiene razén para revisar sus operaciones a
crédito. Si el periodo promedio de cobro de la empresa aumenta con el paso del tiempo, tiene
razon para preocuparse por la administracion de sus cuentas por cobrar. El primer paso para
analizar un problema con las cuentas por cobrar es determinar la antigiiedad de estas cuentas.
Por medio de este proceso, la empresa determina si el problema existe en sus cuentas por

cobrar en general o es atribuible a algunas cuentas especificas.
Determinacion de la edad de las cuentas por cobrar

Un calendario de vencimientos clasifica las cuentas por cobrar en grupos segun el momento
en que se generaron. Por lo general, se realiza una clasificacion mensual, regresando 3 o 4
meses. El calendario resultante indica los porcentajes del saldo total de las cuentas por cobrar
que han estado pendientes durante los periodos especificos. El proposito del calendario de

vencimientos es permitir a la empresa detectar los problemas de las cuentas.
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111.-METODOLOGIA

La empresa Distribuidora del Sol se dedica a la comercializacion de productos veterinarios
manejando las ventas de contado y a crédito. La realizacion de ventas a crédito se ha
incrementado por las facilidades que tienen los clientes al momento de realizar las compras,
ya que no cuentan con politicas de crédito y cobranza establecidas. El otorgamiento de los
créditos no esta regulado por ningun contrato que ampare las ventas en caso de no recibir el
pago de oportuno de este, asi como tampoco se cuenta con una base de datos personales

acerca de cada cliente que tiene crédito.

La apertura del sistema de crédito en las ventas para los clientes, inicio en el afio 2012 pero el
grueso de sus operaciones comenzo en el afio 2013, el incremento en la cartera vencida y el
numero de clientes ha ido de la mano, pero comparando los datos con el incremento de las

ventas, estos indicadores no le favorecen a la empresa.

Esta investigacion se realizd con un disefio descriptivo, ya que conocera y describirad la
situacién actual de la empresa Distribuidora del Sol y se identificara el proceso de ventas y

politicas de credito y cobranzas adecuadas.

El proceso de investigacion consistio en recabar informacion para su andlisis y revisién con
el fin de poder determinar procesos que ayuden al mejoramiento de la organizacion de la

empresa Distribuidora del Sol.
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IV.-RESULTADOS

El cuestionario nos permite obtener informacion sobre una situacion, organizacion, problema
0 un aspecto involucrado, a través de una serie de preguntas, previamente establecidas
dirigidas a las personas implicadas en el tema del estudio, por lo que con el cuestionario
aplicado al personal del &rea de cobranza se pretendio evaluar ciertos aspectos considerados
estratégicos que mostraron resultados preliminares sobre la situacion actual de la empresa y
con ello obtener en primer instancia, informacion atil para la planeacion del proceso de

ventas y las politicas de crédito y cobranza.

En este apartado se exponen los resultados correspondientes al andlisis relativo de las

variables sujeto de estudio y al efectuar el analisis de los datos obtuvimos lo siguiente:

Una vez aplicada la encuesta y una breve entrevista en el departamento de crédito y cobranza,
pudimos denotar que siempre se revisa el adecuado registro de las cuentas por cobrar,
verificando el nombre del deudor, el nimero de factura o documento donde se realizd la

venta, fecha, concepto y el importe de la deuda.

Grafico 1: Registro de las cuentas por cobrar

REGISTRO DE LAS CUENTAS POR COBRAR
6
5
4
3
2
1
0 T T T T 1
SIEMPRE LA MAYORIADE ALGUNAS MAYORIA DE NUNCA
LAS VECES SI OCASIONES  LAS VECES NO

Fuente: Elaboracion Propia
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Una vez realizada la transaccion se cuenta por personal responsable de la custodia fisica de

los documentos que amparan las cuentas por cobrar.

Grafico 2: Personal Responsable de los Documentos

CUENTAN CON PERSONAL RESPONSIBLE DE LA
CUSTODIA DE DOCUMENTOS

SIEMPRE LA MAYORIADE ALGUNAS

MAYORIA DE NUNCA
LAS VECES Sl OCASIONES  LAS VECES NO

Fuente: Elaboracion Propia

En algunas ocasiones el departamento se encarga de realizar arqueos periodicos y sorpresivos

de los documentos que amparan las cuentas por cobrar, asi como el cotejo de saldos de las

cuentas por cobrar.

Grafico 3: Analisis de la realizacién de arqueos

EFECTUAN ARQUEOS PERIODICOS Y SORPRESIVOSDE

LOS DOCUMENTOS

SIEMPRE LA MAYORIADE ALGUNAS

MAYORIA DE NUNCA
LASVECESSI  OCASIONES  LAS VECES NO

Fuente: Elaboracion Propia
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Se observa que se la mayoria de las veces se tiene una estrecha vigilancia sobre los
vencimientos y su respectiva cobranza. Esporddicamente se realizan los controles que
permiten evaluar la existencia de cuentas por cobrar que tienen problemas de recuperacion de
saldos. Por parte del departamento de cobranza siempre se verifica la conciliacion entre la

suma de los auxiliares y la cuenta de mayor correspondiente a cada cliente.

Grafico 4: Antigliedad de los saldos y vencimientos

COTEJO DE ANTIGUEDAD DE SALDOS Y VIGILANCIA
SOBRE LOS VENCIMIENTOS
6
5
4
3
2
1
0 T T T T 1
SIEMPRE LA MAYORIADE ALGUNAS MAYORIA DE NUNCA
LAS VECES SI OCASIONES  LAS VECES NO

Fuente: Elaboracion Propia
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Acerca del envio de los estados de cuenta a cada cliente, la mayoria de las veces no se realiza
en tiempo, es por eso que no se puede solicitar confirmacion directa por parte del cliente o en
su caso la aprobacion de las observacion realizadas. En el caso de surgir alguna observacion a
los estados de cuenta de algun cliente, la mayoria de las veces no se vigila que el control y la

investigacion de dichas diferencias sean realizados por personas ajenas al departamento de

cobranzas.
Grafico 5: Envid de estados de cuenta y diferencias
ENVIO DE ESTADOS DE CUENTAY CONTROL DE
DIFERENCIAS
6
5
4
3
2
1
0 ; ; ; ; .
SIEMPRE  LAMAYORIADE ALGUNAS  MAYORIA DE NUNCA
LAS VECESSI ~ OCASIONES  LAS VECES NO

Fuente: Elaboracion Propia

En cuestion a el registro diario de los cobros efectuados, siempre se realiza, con el fin de
mantener actualizados los registros y saldos de las cuentas por cobrar, asi como en los casos
de la devolucion de cheques expedidos por los clientes, siempre se realiza el registro
inmediato de las devolucién de los mismo, afectando los auxiliares correspondientes y la

relacion de clientes.
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Se realiz6 una revision a la informacion contable de la empresa, en la cual pudimos obtener la

siguiente informacion. En el 2015 el 63 % de los ingresos de la empresa provinieron de sus

ventas al mayoreo cuyas operaciones se realizan a crédito, el diferencial del 37% de sus

ventas se celebraron al publico en general con operaciones de contado. Como se puede

observar en el siguiente grafico.

Grafico 6: Porcentaje de Ventas

Ventas 2015

YUGOSLAVIA
12%

ANAHUAC

10%
CALLE TERCERA(

5%
SANTA ISABEL
2%
MADERO
2%

SUPER CHIVAS
6%

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo al grafico anterior podemos observar la importancia del buen manejo del

departamento de crédito y cobranza, ya que las ventas realizadas a crédito estan muy por

encima de las ventas que se realizan de contado, y el tener una cartera vencida podria traer

problemas de liquidez a la empresa en un futuro.
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Por ltimo, de acuerdo a la entrevista realizada al personal de contabilidad podemos hacer
mencion, que la empresa carece de politicas respecto al otorgamiento de los créditos a cada
cliente, no se cuenta por escrito con una descripcion de la documentacion y requisitos
necesarios para poder obtener un crédito con la empresa, tomando Unicamente en cuenta la
recomendacion de los mismos vendedores de la organizacién lo cual ha originado algunos
casos de usurpacion de identidad. Adicionalmente se puede comentar que no se tiene
definidos un organigrama en el manual de la organizacion, en el cual se cuente con una
descripcion de los puestos del departamento de crédito y cobranza, en el que se especifiquen
por escrito las obligaciones y responsabilidades de cada puesto, asi como donde se delimiten

las autoridades de acuerdo a la posicion del organigrama.
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V.-CONCLUSION Y PROPUESTA

En esta investigacion se ha intentado comprobar la aplicacion de la administracion en todos
los ambitos de los negocios, particularmente en el departamento de crédito y cobranza se
comprobd que aplicando el proceso administrativo se puede mejorar el desempefio
organizacional, se logran objetivos plenamente cuantificables aplicando los principios de
cada fase que involucra la planeacion, organizacion, la direccién y el control, tomar

decisiones en cada fase.

En los resultados obtenidos mediante la encuesta se observa que existe una carencia de
elementos necesarios para el buen funcionamientos del departamento; sin embargo se refleja
un potencial de oportunidades que podrian ser la pauta para emprender acciones de mejora en
el departamento las cuales serén la base para la implementacion de un proceso de ventas y
politicas de crédito y cobranza. En la evaluacién del diagnostico se muestra la necesidad de
establecer estrategias de calidad que optimicen el trabajo en las areas, el control de
informacion de cada cliente y registros que garanticen el buen mantenimiento de la

metodologia.

Por otro parte, aunque el personal realiza su trabajo de la mejor manera es preocupante que
no estén debidamente capacitados, por lo que es necesario establecer un plan de capacitacion
ya que se dan reformas constantemente en la aplicacion del procedimiento administrativo de
ejecucién. Asi mismo existe una gran falta de comunicacion entre el jefe y los miembros del
departamento, lo cual es una aspecto negativo que debe mejorarse ya que se intenta

implementar una metodologia que lograra la mejora continua en el departamento.
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En planeacion del proceso administrativo, se tendra que iniciar con estrategias disefiadas a
corto plazo, practicamente enfocadas a mejorar el proceso de cobranza y agilizar la captacion

del mercado, se establecerd en el Manual de la organizacion los siguientes puntos:

a) Se delinearan los objetivos del departamento
b) Organizacién de clientes en grupo afines, creando catalogos de clientes en el sistema
c) Se establecerdn margenes en tiempo para realizar las acciones de la cobranza y el

otorgamiento de limites de credito.

En la fase de la organizacion, se iniciara dandole al departamento una estructura funcional,
agrupando tareas especiales, similares y relacionadas, asignando quien sera el responsable de
trabajos y objetivos especificos, de acuerdo a la funcion que se les facilitara mas o a quienes
tengan mayor conocimientos y experiencia, tomando en cuenta su perfil y personalidad.
Algunas de las actividades mas importantes para mejorar la organizacion de esta

departamento seran:

a) Elaboracion de las descripciones de puestos y la asignacion de las funciones
b) Instituir los perfiles o especificacion de cada puesto
c) Se modificara la estructura organizacional del departamento

d) Se descentralizaran las funciones y se delegaran la responsabilidades

La direccion esta centralizada en una persona, con el fin de dirigir el departamento para
mejorar las dos metas mas importantes que consisten en la resolucién pronta para evaluar la
posicidn crediticia de los clientes actuales y potenciales y recuperar la cobranza en el menor
tiempo posible, se dard a conocer a todo el personal el interés comin con propoésitos de

mejorar el trabajo de cada uno, obtener mejores resultados y crear un compromiso definidos.

Por ultimo en el proceso de cambio de la administracion del departamento, se tienen que
establecer formas de evaluar que tan bien estan funcionando los planes, darle seguimientos a

los resultados y realizar una comparacion de los logros reales con los esperados.
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CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Proyecto de investigacion: Implementacion de Proceso de Ventas y Politicas de Crédito y
Cobranza

Objetivo: Realizar un diagnoéstico de los mecanismos y herramientas de control que aplican las
empresas para la administracion de su proceso de ventas y sus cuentas por cobrar.

Identificacion e informacidn general.

Puesto del entrevistado:

Profesion:

Giro principal de la empresa:

ARos de operacion:

Numero de empleados:

Organismos a los que se encuentra afiliado:

Grado de méximo de estudios del administrador o propietario:

1) Ninguna

2) Primario

3) Secundaria

4) Preparatoria o escuela técnica
5) Profesionista

6) Estudios de posgrado

Afos de experiencia en la operacion de la empresa del propietario o principal administrador de
la empresa:

1) Menos de un afio
2) la3afios

3) 4aéb afios

4) 7 alo0 afios

5) 11 o mas afos
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Auditoria o

Control
Interno

Conceptos a Evaluar

Evaluacién

Siempre

La
mayoria
de las
veces si

Algunas
veces si,
algunas
veces
no

La
mayoria
de las
veces no

Nunca

CUENTAS POR COBRAR

Se revisa el adecuado registro
de las cuentas por cobrar,
verificando: nombre del
deudor, numero de factura o
documento, fecha, concepto e
importe de la deuda.

Se cuenta con personal
responsable de la custodia
fisica de los documentos que
amparan las cuentas por cobrar.

Se efectlan arqueos periddicos
y sorpresivos de los
documentos que amparan las
cuentas por cobrar.

Se coteja antigliedad de saldos
de las cuentas por cobrar.

Se tiene establecida una
estrecha vigilancia sobre los
vencimientos y la cobranza.

Se cuenta con controles
permanentes que permiten
evaluar la existencia de cuentas
por cobrar con problemas de
recuperacion.

Se verifica la conciliacion entre
la suma de los auxiliares y la
cuenta de mayor
correspondiente.

Se verifica el envio periddico
de estado de cuenta por
personal diferente del de
cobranzas, a los clientes de la
empresa para solicitar su
confirmacion directa, o en su
caso las observaciones
pertinentes.
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Auditoria o

Control
Interno

Conceptos a Evaluar

Evaluacién

Siempre

Alguna
La S veces
mayoria si,
delas | algunas
veces si veces
no

La
mayoria
de las
veces no

Nunca

Se vigila que el control y la
investigacion de diferencias que
resultan de las confirmaciones
sean realizados por personajes
ajenos al area de cobranzas.

Se verifica el registro diario de
los cobros efectuados en sus
respetivos auxiliares, para
mantener actualizados los
registros y saldos de las cuentas
por cobrar.

Se efectua el registro inmediato
de la devolucion de cheques
expedidos por los clientes,
afectando los auxiliares
correspondientes y las relaciones
de clientes.
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ENTREVISTA

1.

>

¢Qué consideras que hace falta que para llevar un mejor control al momento de
otorgar los créditos?

¢ Qué problemas se han originado por no contar con un bien control del departamento
de crédito y cobranza?

¢Cuentan con un organigrama de los puestos de la empresa?

¢ Qué problemas se originan al no tener una descripcion de puestos?

¢Se cuenta con una persona responsable de las actividades de los trabajadores del
departamento de crédito y cobranza?
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