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INTRODUCCION

Ante las exigencias de un mercado de crédito altamente competitivo resalta la
importancia inmediata de transportarnos a un escenario que refleja una necesidad
mayor de planificacion y control dentro de una actividad que arriesga recursos
financieros en busca de rentabilidad. Esta exigencia se enfrenta a un manejo de
técnicas de disefo y evaluacién que cada vez que se nos presenten situaciones
de riesgos se piense en la posibilidad de que ocurran eventos no deseados,
reflejandonos de esta manera la posibilidad de incurrir en pérdidas por el
incumplimiento total o parcial de los recursos prestados o avalados en una
operacion. Asignar una probabilidad a los eventos que puedan alterar las
utilidades de las empresas, es lo que se denomina “Administracion de Riesgos”.

La rentabilidad de las empresas dentro de las economias globalizadas estan
directamente vinculadas a la percepcion del riesgo, ain mas cuando la utilidad del
negocio depende en gran medida de operaciones crediticias, he aqui el interés de
los empresarios por implementar adecuadamente procesos adecuados de
administracion y control que permitan minimizar riesgos ante la incertidumbre de
las economias que dependen en gran medida de los movimientos de los
mercados. Indiscutiblemente las empresas que siempre han combatido el riesgo
de crédito, reconocen la necesidad de contar con nuevas alternativas que les
permita prever escenarios inciertos, de tal forma estar preparados para la
aplicacion de estrategias en tiempo y forma. No cabe duda que la incertidumbre
sobre los créditos aprobados a terceros y la recuperacion de estos en los plazos
definidos resulta ser una tarea dificil que requiere planeacién y control, he aqui
donde radica la importancia para desarrollar la presente tesis de investigacion,
sobre todo por la enriquecedora experiencia que permitira presentar escenarios
factibles para el control del crédito y la cobranza en una empresa comercializadora
de aceros y concretos, para tal efecto el presente estudio se organiza a través de
los siguientes capitulos:

El capitulo 1, describe el problema de investigacion como objeto de estudio,
mismo que constituye la base principal de esta tesis a manera de dar el enfoque
correcto a los objetivos, justificacion y delimitacion, de esta forma se abordan
temas relacionados a la problematizacion actual que presenta el area de crédito y
cobranza dentro de la empresa en investigacién y su relacion el sistema actual de
comercializacion.

Por otro lado, el capitulo 2 esta disefiado para presentar los postulados teéricos de
diversos autores reconocidos en el tema, en tal sentido se contribuira a hacer
enriquecedora la conceptualizacion del objeto de estudio permitiendo de esta
manera visualizar escenarios conceptuales desde la perspectiva que presenta la
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situacion actual del area de credito y cobranzas desde un contexto generalizado
vinculando su relacion al riesgo.

El capitulo 3, esta referido a la contextualizacion del objeto de estudio, haciendo
énfasis en los antecedentes y la situacion actual que enfrenta el mercado regional
referente a las operaciones de credito y las gestiones de la cobranza. De esta
manera se perfila la investigacion hacia su razon principal, siendo la finalidad
conocer los sistemas actuales de control en el otorgamiento de crédito y las
gestiones de la cobranza en una empresa comercializadora de aceros y concretos.
De este modo se tienden a desarrollar diversos aportes que los ejecutivos y
directivos de la mencionada empresa brindan como parte fundamental de la
obtencion de informacion a manera de que en este proceso se evidencie el
escenario organizacional y funcional que permita dar el enfoque analitico y
estratégico que servira como esencia para un aporte posterior.

En el capitulo 4, se presenta la metodologia de la investigacion a manera de
desarrollar el proceso correcto que brinde la direccion idonea al presente estudio,
mismo que pretende de forma objetiva cumplir con los requerimientos, condiciones
conceptuales y metodologicas para la facil deteccion y resolucion de problemas
concretos. Asi mismo en este apartado se profundiza el procesamiento de los
datos, el analisis de la informacion e interpretacién de los resultados.

Finalmente, el capitulo 5 presenta las conclusiones generales y recomendaciones
de esta tesis, a manera de culminar con las propuestas mas idéneas y objetivas
como medidas de resolucion al problema de investigacion.

Sin lugar a duda, las areas financieras de las empresas que aspiren a ocupar los
primeros lugares de rentabilidad, deberan tener acceso a sistemas altamente
competitivos de controles para administrar riesgos, dado que una mala
administracion de riesgos perjudica la concrecidén de inversiones y por lo tanto el
crecimiento de la empresa sera menor. Los lineamientos de este trabajo obedecen
precisamente a la consideracién de esas variables en una empresa
comercializadora de aceros y concretos, para tal fin el presente estudio no
pretende algo novedoso en el ambito del crédito y la cobranza, mas bien consiste
en brindar propuestas de solucion a un problema en concreto. Cabe sefalar que
en la medida que se desarrollan las ciencias administrativas surgen técnicas mas
avanzadas que si no eliminan ideas anteriores, por lo menos las modifican
tratando de perfeccionarlas. Un entendimiento cabal del riesgo permite que los
administradores financieros puedan estar en condiciones de planear
adecuadamente la forma de anticiparse a posibles resultados adversos y sus
consecuencias, de esta manera estaran mejor preparados para enfrentar la
incertidumbre futura sobre las variables que puedan afectar sus resultados; esto,
a su vez, les permite tener ventaja competitiva repercutiendo en un valor agregado
por la aplicacion de una adecuada administracién de riesgos.
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CAPITULO 1. PROBLEMATIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO.

En este capitulo se abordan los temas mas importantes que han sido la razén
principal para el desarrollo de esta investigaciéon. Conforme se presenten los
avances del mismo se profundizaran aspectos relevantes a seguir para el
desarrollo de la justificacion a manera de tratar aspectos primordiales relacionados
al crédito como el motivo e interés principal para culminar este estudio, sobre todo
con la firme vision de busqueda de resultados satisfactorios que sin lugar a duda
brindaran un valor agregado a la empresa en investigacion.

1.1 Planteamiento del problema de investigacion.
Cuando alguien habla de crédito, lo primero que se hace es asociar esa palabra al
dinero que se pide o se otorga prestado, y que habra que devolver o recuperar con
intereses y en un plazo determinado, pero el crédito es un concepto que va mas
alld del dinero en efectivo, la base del crédito, como su nombre lo indica, es la
credibilidad, sin ésta no existe el crédito, por eso es tan importante la forma en que
cada uno administra su crédito.
Ante la panoramica general del Grupo Garza, S.A. de C.V., empresa que ha
crecido considerablemente y que como parte de sus operaciones depende del
85% por ventas a crédito, toda vez que enfrenta un serio problema por la falta de
liquidez, situacién que se le atribuye a supuestas fallas en los controles del crédito
y la cobranza, sin lugar a duda los ejecutivos han considerado que esta realidad
es la que no ha permitido la recuperacion en tiempo y forma de las cuentas por
cobrar. Partiendo de este escenario conviene destacar que esta ha sido la razén
principal para desarrollar el presente trabajo de investigacion, ya que de no
atenderse en un corto plazo, la empresa estaria obligada a tomar medidas serias
debido al alto nivel de riesgo por la falta de liquidez, medidas tales como el recorte
de personal y la disminucion de sus operaciones. Ante tal preocupacion surge la
necesidad de busqueda de alternativas para la solucién de esta problematica, de
tal forma buscar medidas que permitan determinar la forma correcta de sus
operaciones en el control del crédito y la cobranza a manera de que estas
repercutan en una adecuada administracion de riesgos teniendo a su vez las
bases precisas que brinden a la empresa la formacion optima de estrategias que
generen en su aplicacion las utilidades econdmicas que necesita en tiempo y
forma.
Desde este punto de vista, es necesario recalcar que es de suma importancia el
desarrollo de esta investigacion por lo que seguramente se encontraran los
resultados Optimos y validos, con los cuales los ejecutivos de la empresa
mencionada podrian adoptar y hacer uso de ello como nuevas medidas para la
toma de decisiones. A pesar de que la empresa ha logrado -crecer
significativamente en sus operaciones y capital humano es importante hacer notar
que no le ha sido posible encontrar la direccion precisa que le permita tomar un
rumbo diferente a la situacion de riesgo en la que actualmente se encuentra
inmersa y que de no atenderse de manera inmediata podria traer repercusiones
graves que afecten las operaciones de la organizacion.
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1.2 Objetivos de la investigacion.
En esta seccion, como factor principal de proyeccién a un escenario practico se
presentan los objetivos generales y especificos que daran direcciéon adecuada a la
presente investigacion en la busqueda de un perfil apropiado para la aplicaciéon de
controles en el proceso de otorgamiento de crédito y las gestiones de
recuperacion de la cobranza.

Objetivo general.

Con el firme propésito de evitar la falta de liquidez en la organizacién, y con la
intencion principal de hacer mas eficientes los controles administrativos con que
cuenta la empresa a efectos de permitir controlar de manera adecuada su cartera
comercial, administrando a su vez los riesgos en el otorgamiento de crédito y la
recuperacion de la cobranza. Factores idoneos que bajo la supervision y el
compromiso de un trabajo en equipo con las areas involucradas al riesgo, tendran
la clara vision de lograr mayor productividad en las transacciones comerciales y
operativas, para hacer de la empresa un negocio detonante que cree valor y
beneficio para sus accionistas, empleados, clientes y proveedores.

Objetivos especificos.

A).- Eficientar el proceso administrativo que permita controlar el crédito y la
cobranza.

B).- Determinar estrategias de cobertura de riesgos para la administracion de las
cuentas por cobrar.

C).- Examinar medidas adecuadas para mitigar o traspasar riesgos a terceros.

D).- Desarrollar técnicas de trabajo en equipo con todas las areas involucradas al
Riesgo.

E).- Definir mejores alternativas de solucién para los controles del crédito y la
cobranza.

F).- Obtener un mejor desempefio en las gestiones de otorgamiento y
recuperacion del crédito.

G).- Evitar problemas de liquidez por la falta de recuperacion de la cobranza.

H).- Mantener al corriente los saldos de los clientes.

1.3 Justificacion de la investigacion.

Hoy en dia la necesidad de estar en un mercado globalizado es una de las
consideraciones que toda empresa debe de valorar para estar en las ligas de un
ambiente competitivo que le permita fomentar sus ventas en un mercado
consumidor. No cabe duda de que con lo anterior es posible visualizarnos en
diferentes estrategias que seria necesario que la empresa tome en cuenta para
crear un modelo propicio en beneficio de sus consumidores y clientes brindando a
su vez y en todo momento una adecuada calidad en sus servicios, bajo este
modelo propicio que las empresas deben enfrentar encontramos la necesidad de
tener la base de un modelo adecuado para el control en el otorgamiento de
créditos y las gestiones de recuperacion de las cuentas por cobrar.
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Todo negocio que se encuentra compuesto por un grupo de sistemas tiene que
trabajar de manera conjunta bajo la supervision de herramientas que le permitan
evaluar periédicamente su proceso eficiente y no perdiendo el enfoque de lo que
desean los clientes. Dentro de los diversos instrumentos, el crédito y la cobranza
constituyen un elemento fundamental para ser evaluado periédicamente en el
sentido de adaptar su eficiencia al entorno de negocios que cada dia es mas
exigente.

La utilizacién del crédito desde tiempos antiguos ha permitido el desarrollo de la
vida econdémica en los paises, ya que permite y facilita la rapida movilizacién de
capitales y la aceleracion de los medios de produccion. Permite que las empresas
produzcan mas bienes, muevan sus inventarios, obtengan ganancias, conserven y
ofrezcan nuevas fuentes de trabajo. El crédito en nuestros dias, es de tal
importancia que internacionalmente facilita las operaciones de compra - venta
entre paises lejanos y la modalidad de compra por diferentes maneras tales como
el teléfono o via internet, esto ayuda a regular el sistema de financiamiento de un
pais y habla de la prosperidad de sus habitantes mediante el consumo.

El otorgar crédito tiene dos elementos inherentes: si no hay confianza no hay
crédito y si se otorga el crédito hay riesgo en él. Vale la pena enfatizar que la
recuperacion del credito proviene de la viabilidad en la empresa y de la solvencia
moral y economica del solicitante. Es preferible declinar una operaciéon que basarla
exclusivamente en garantias. El documento de analisis y evaluacién de crédito
analiza y evalta en forma metddica la informacion histérica, optativa,
administrativa, econémica y financiera de una persona fisica o moral, o de cada
uno de los integrantes de un grupo de personas fisicas o morales que por sus
nexos patrimoniales o de responsabilidad impliquen riesgos comunes.

Dentro de su proposito, el crédito no es un concepto simplemente, sino una accion
que dinamiza los diferentes sectores de la economia, al canalizar el efectivo
disponible hacia las unidades que necesitan fortalecerse a través de él. En otros
aspectos permite al otorgante de crédito conocer con profundidad los factores
internos y externos que le afecten en su desarrollo como ente econdmico, sus
fortalezas y debilidades asi como sus necesidades financieras para asi tomar una
decision profesional y oportuna en cuanto a la calidad crediticia del sujeto de
analisis y determinar cual o cuales productos financieros son los que satisfacen
sus necesidades.

Por lo anterior podemos resumir que la funcion del crédito es poner a disposicion
de las micro, pequefias y medianas empresas tanto naturales como juridicas,
recursos crediticios para el desarrollo de sus actividades empresariales generando
un beneficio para el solicitante de crédito, ya que le permite proyectar el
crecimiento de su negocio, a si como para la institucion crediticia, ya que le
permite generar las utilidades que obtiene por las ventas a crédito de tal manera
obtiene un margen de ganancia para los accionistas.

Cabe senalar que este tema es poco estudiado mucho menos aplicado a las
empresas Chiapanecas, por esto la importancia, para determinar los fundamentos
tedricos, metodoldgicos y técnicos que nos van a permitir realizar una aplicacion
practica de la administracion de riesgo a una empresa regional. La investigacion
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de la teoria acerca de los modelos de la administracion de riesgo permitira
encuadrar los mismos en el contexto actual y real capaz de ser aplicable a la
empresa. La investigacion y analisis de la metodologia acerca de los modelos de
administracion de riesgo permitira definir cual de estos es aplicable a la
organizacion.

A través de esta investigacion se propondra una forma sustentable de
administracion para quienes estan dedicados al tramite de solicitudes, calificacion,
documentacién, vigilancia y cobranza de créditos, a fin de otorgarles mayores y
mas eficaces herramientas para el optimo desempefio de sus funciones y por
ende contribuir con una mayor productividad dentro de la empresa, siendo para
este estudio de caso la situacidn de la empresa con giro comercial en la
comercializacién de aceros y concretos. Con base a lo anterior un ejecutivo ligado
al area de riesgos sera capaz de tener los elementos necesarios para determinar
la viabilidad de la autorizacion de una linea crediticia, de tal manera sera posible
poder controlar el riesgo en el otorgamiento del crédito y la recuperacion de la
cobranza, evitando asi la falta de liquidez por cuentas incobrables o con
vencimiento superior al otorgado.

Es importante sefialar que a fin de conservar los clientes actuales y atraer nuevos,
la mayoria de las empresas deben conceder créditos y mantener inventarios. Para
la mayoria de las empresas, las cuentas por cobrar representan una inversion
considerable que se determina a través del volumen de ventas a crédito, esta
inversion se considera como propiedades de un negocio, el dinero, las mercancias
y las cuentas por cobrar a los clientes, estan ligados en una secuencia, ya que el
dinero se transforma en mercancias y éstas en cuentas por cobrar, las cuales a su
vez se convierten en dinero, iniciandose asi un ciclo que se repite indefinidamente
dentro de las actividades de una empresa. En cada una de estas transformaciones
se opera tanto una recuperacion de capital invertido, como un resultado que puede
ser una utilidad o una pérdida. Este continuo giro de los bienes que se liga en sus
posibilidades de recuperaciéon y productividad hace que el grupo formado por
dinero, mercancias y cuentas por cobrar formen una funcién importante dentro del
ciclo de ingresos.

También podemos mencionar que en la conversion de las mercancias en clientes
para un periodo, cuyo importe debe ser proporcional a los demas elementos
financieros que concurran en una empresa deberan recuperarse en un plazo
normal de crédito que la misma empresa conceda y que debe estar acorde con el
que ordinariamente conceden la mayoria de los negocios. Puede suceder un
desequilibrio financiero en la empresa si el importe de la inversion en clientes no
guarda la debida proporcion con los otros elementos financieros, si no esto podria
significar una deficiencia y toda deficiencia produce un desperdicio y este a su vez
produce una reduccioén en las utilidades, por ello en los siguientes capitulos se
analizaran varios puntos sobre una planeacion administrativa y financiera de las
cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar representan derechos exigibles originados por ventas,
servicios prestados y otorgamiento de préstamos, son créditos a cargo de clientes
y otros deudores, que continuamente se convierten o pueden convertirse en
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bienes o valores mas liquidos disponibles tales como efectivo, aceptaciones, etc.,
y que por lo tanto pueden ser cobrados, en ese sentido las cuentas por cobrar
constituyen una funcion dentro del ciclo de ingresos que se encarga de llevar el
control de las deudas de clientes y deudores para reportarlas a los departamentos
de Crédito y Cobranza, Contabilidad, Tesoreria y Finanzas. Las cuentas por
cobrar son el total de todo el crédito extendido por una empresa a sus clientes; por
lo consiguiente, esta cuenta del estado de posicion financiera representa cuentas
no pagadas adeudadas a |la empresa. Desde el punto de vista del administrador
financiero la cantidad en pesos de las cuentas por cobrar se puede dividir en dos
partes. Una de ellas representa los desembolsos de caja efectuados por la
empresa al proporcionar los productos que se han vendido; la otra, es la diferencia
entre los desembolsos de caja y los precios de venta de los productos.

El administrador de crédito estara en condiciones de desempefiar un papel
importante dentro de la organizacion tan solo cuando pueda obtener y analizar
informacion financiera de clientes y de sus industrias. Su objetivo primordial es el
de registrar todas las operaciones originadas por adeudos de clientes, de terceros
o de funcionarios y empleados de la compaiiia.

Las cuentas por cobrar fundamentalmente son un instrumento de mercadotecnia
para promover las ventas, el director de finanzas debe cuidar que su empleo
ayude a maximizar las utilidades y el rendimiento de la inversién y que no se
abuse del procedimiento hasta el grado en que el otorgamiento de créditos deje de
ser rentable y atractivo en términos de rendimiento sobre inversién. El
departamento de mercadotecnia de la empresa por lo general tiende a considerar
las cuentas por cobrar como un medio para vender el producto y superar a la
competencia. Por lo regular se observa que la mayoria de los vendedores se
inclinan hacia una politica de crédito muy liberal, porque favorece las ventas. Es
necesario comparar los costos y los riesgos de la politica de crédito con las
mayores utilidades que se espera habran de generar. No conviene financiar a
clientes que ofrecen demasiado riesgo o que requieren un total de cuentas por
cobrar tan considerable que la inversién solo es rentable marginalmente porque
absorbe recursos que se podrian usar para financiar otros proyectos mas
atractivos.

La crisis actual, es una sefial de que el consumidor va a tener que hacer grandes
ajustes en la forma en que maneja sus finanzas. Estamos viviendo tiempos
realmente duros, todos los consumidores que dependen de los préstamos se
estan dando cuenta de que esta probablemente no sea una situacion pasajera y
de que deberan adecuarse a una nueva realidad, esta contraccion del crédito es
un llamado de atencion a todos aquellos que querian alcanzar la prosperidad a
costa de préstamos, en tal sentido los prestamistas ya no quieren correr riesgos y
estan fijando patrones mas rigurosos para juzgar a los potenciales prestatarios.
Habra reguladores que observaran todas sus operaciones.

La crisis financiera deja en claro el papel que una economia cada vez mas global
tuvo en la concesién de préstamos y en la venta de la deuda a inversionistas, y
que puso mucho dinero en manos de gente que era considerada demasiado
riesgosa.
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Bajo esta premisa, se puede considerar a un claro factor de justificacion para
desarrollar la presente investigacion a efectos de visualizar nuevos escenarios
para el control del crédito y la cobranza del Grupo Garza, S.A. de C.V. En tal
sentido creo conveniente presentar estas propuestas que permitan maximizar los
controles, y minimizar a su vez los riesgos por los inadecuados procesos en
otorgamiento de crédito de los que muchas veces se encuentran las empresas,
por lo que sera posible asegurar la recuperacion del capital en los periodos
establecidos seguln crédito otorgado; desde este punto de vista, se pretende dar
un enfoque diferente al sector del crédito y la cobranza dentro de la empresa
diagnosticando un escenario practico de la administracion de riesgos.

Asi mismo, este modelo de control podria ser la herramienta que permita brindar la
seguridad a los ejecutivos de crédito del Grupo Garza, S.A. de C.V. la cual
actualmente presenta serios problemas de liquidez por la falta de recuperacion de
sus cuentas por cobrar con vencimientos superiores a 90 dias en muchos de los
casos. Dichas aportaciones permitiran a su vez tomar decisiones adecuadas y
concretas en el otorgamiento de nuevas lineas crediticias; de tal forma que la
comercializacion de los productos de esta empresa con giro principal en la
comercializacion de aceros y concretos premezclado mantengan una constante y
sana rotacion de inventarios repercutiendo en atractivos margenes de utilidad a
través del pronto retorno de capital otorgado en créditos.

1.4 Delimitacion espacial y temporal de la investigacion.

La linea de investigacion del presente trabajo consistira en presentar conclusiones
cualitativas de un estudio de caso, que se llevara a cabo de forma longitudinal
descriptiva, comprendiendo para su analisis los meses del segundo trimestre del
2008 (Abril, Mayo y Junio).

Dentro de este periodo mencionado se realizara un analisis general de las cuentas
por cobrar de esta empresa comercializadora de aceros y concreto premezclado,
mismas que se pretenden estudiar y analizar las que se encuentran dentro de los
periodos con vencimientos de 1 a 30 dias, 31 a 60, 61 a 90 y mayor a 90 dias.

Por otra parte, se desarrollara un analisis de procesos en relacion a las
actividades ligadas al crédito y la cobranza, entre las cuales podemos destacar la
revision de manuales y documentacion relacionada a expedientes de créditos
otorgados, investigacion y comparacion con otras alternativas de cobranza,
entrevistas y reuniones con los involucrados al area de riesgos, reuniones con
integrantes del comité de crédito y reuniones con clientes para escuchar sus
comentarios al respecto. Con base a los resultados que se obtengan del analisis y
estudios de las cuentas otorgadas en crédito, se desarrollara una serie de
entrevistas semidirigidas a los directivos ligados al area de finanzas de la empresa
en mencion con la finalidad de determinar los resultados finales de este estudio de
caso; de tal manera tener las bases concretas que permitan brindar las
recomendaciones hacia un desarrollo eficiente que cree valor agregado al area de
riesgos de la mencionada empresa.
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CAPITULO 2. CONCEPTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO.

En este capitulo, se desarrollan diversos temas relacionados al otorgamiento de
crédito y la recuperacidon de la cobranza, vinculandose de esta manera su
importancia con la administracion de riesgos. Bajo este contexto se profundizaran
diversos escenarios y aportes teodricos de diversos autores que ayudaran a
enriquecer la vision tedrica del presente estudio de investigacion; de ahi la
importancia con la que se pretende sefalar las generalidades de estos elementos
conceptuales a fin de que se refuercen y se adquieran conocimientos basicos para
la adecuada administracion del crédito y manejo de la cobranza.

2.1 Generalidades del crédito.
En este apartado, se profundizan diversos temas relacionados al crédito como
parte fundamental de la conceptualizacion del objeto de estudio de la presente
investigacion lo que nos permitira tener la vision mas amplia de su importancia al
concebir diversos escenarios teodricos definidos por diferentes autores.

2.1.1 Concepto del crédito.
El termino crédito proviene del latin creditum, de credere, tener confianza. Aun
cuando no existe una definicion especifica, Villasefior Fuente (2004) define la
operacién de crédito, como: la entrega de un valor actual, sea dinero, mercancias
0 servicios, sobre la base de la confianza a cambio de un valor equivalente
esperado en un futuro, pudiendo existir adicionalmente un interés pactado.
Se considerara crédito, el derecho que tiene una persona acreedora a recibir de
otra deudora una cantidad en numerario entre otros; en general es el cambio de
una riqueza presente por una futura, basado en la confianza y solvencia que se
concede al deudor. El crédito, segun algunos economistas, es una especie de
cambio que actia en el tiempo en vez de actuar en el espacio. Puede ser definido
como "el cambio de una riqueza presente por una riqueza futura". En la vida
econdmica y financiera se entiende por crédito, la confianza que tenemos en la
capacidad de cumplir, en la posibilidad, voluntad y solvencia de un individuo, por lo
que se refiere al cumplimiento de una obligacién contraida.’
El crédito como atributo es reputacién de solvencia y confianza, una persona tiene
crédito si tiene atributos de solvencia y por ende el crédito bajo este punto de vista
es bilateral, es decir que no lo puede atribuir una persona asi misma, sino que
tiene que ser reconocido por otra o por los demas.?
En un sentido mas general y mas apegado a la etimologia de la palabra, crédito la
cual deriva de la palabra creer, comercialmente entonces podemos decir que
crédito significa el compromiso de pago que adquiere una persona 0 una
institucion sobre la base de la opinién que se tiene de ellos en cuanto a que
cumpliran puntualmente sus compromisos econdémicos. El crédito permite que
usted tome prestado el dinero de mafana para obtener algo hoy. Cuando Usted

' Frédéric Bastiat, “El crédito”. (http://es.wikipedia.org/wiki/Credito)
? Villena Romero Roberto, Asociacién de Bancos de México, “comité de crédito”, 2004, p. 2
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utiliza el crédito para comprar algo, en realidad esta prometiendo que cancelara su
deuda; es decir Usted esta usando hoy su ingreso del futuro.

La esencia de una transaccion crediticia es la promesa de pago en una fecha a
futuro; tal promesa puede ser formal y escrita, como en las letras de cambio,
cheques, hipotecas. El comercio y la industria funcionan sobre la base del crédito
que generalmente es a corto plazo entre proveedores y compradores de insumos
o productos terminados.

El crédito se puede dar cuando las cualidades de solvencia de un individuo o
sociedad, son suficientemente satisfactorias para que se le confien bienes o
capitales presentes a cambio de otros tantos futuros. El crédito es el usufructo de
un capital ajeno por un tiempo determinado, ya sea para fines de consumo o para
fomento de actividades productivas, tiene necesariamente un costo para el que lo
disfruta, el cual se puede llamar interés, descuento, comisién, premio o recargo.

2.1.2 Antecedentes del crédito.
El crédito es tan antiguo como la civilizacién, antes de la era cristiana, en la
antigua Roma, se encontraron los primeros signos del desarrollo crediticio, se
sabe que sus réditos fluctuaban entre el 3% y 75% y aun cuando parezcan
elevados, se debe considerar que por las circunstancias de aquellas épocas el
prestamista tenia grandes riesgos. Hay constancia de leyes y decretos que
establecian penas corporales para el deudor que no cumplia lo pactado con el
acreedor; también existen documentos histéricos que indican penas variables
como la confiscacion de los bienes del deudor.?

Antecedentes del crédito en México.

Los primeros créditos en México, se encuentran entre los aztecas, al arribar los

espanioles a lo que hoy es el territorio de México, este se hallaba dominado en su

mayor parte por la llamada Triple Alianza, integrada por el Reino Azteca, el de

Texcoco o Acolhuacan y el de Tlacopan o Tacaba. Al finalizar el siglo XV la

economia de los aztecas, habia alcanzado un notable desarrollo, las

transacciones comerciales, se realizaban no solo con el trueque, sino como

verdaderas operaciones de compra- venta. Sus instrumentos de cambio eran

distintos tipos de moneda, que aunque no acufiadas, desempafaban el papel de

este.’

Las diferentes especies de moneda empleadas por los aztecas eran:

A).- Cacao, diferente del que se usaba en el consumo cotidiano.

B).- Pequefias telas de algodén, destinadas exclusivamente para adquisicion de
mercancias.

C).- Piezas de cobre, muy parecidas a la moneda acufiada.

Con estos antecedentes es evidente que el hombre ha desarrollado el crédito con

base a sus necesidades y sujetandose a las circunstancias que se han presentado

a través de la historias.

3 Villasefior Fuente Emilio, “Elementos de Administracién del crédito y la cobranza”, Editorial trillas, México 2004, p. 9

* Ibidem, p. 10-11
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2.1.3 Clasificacion del crédito.

Debido a la amplia gama de operaciones que se utiliza en el crédito, asi como en
sus diversas actividades de involucramiento, se hace necesario implementar
clasificaciones que permitan delimitar su practica, estudio e investigacién. Existen
diversos criterios de clasificacion, pero los mas generalizados en la banca son los
siguientes:®
A).- Por el plazo. Los hay a corto, mediano y largo plazos. El periodo
comprendido entre la recepcion del crédito y su pago por el solicitante es el tiempo
o el plazo. Por eso es tan frecuente hablar de “corto plazo” (hasta un afio);
“‘mediano plazo” (de uno hasta tres afios), y “largo plazo” (mas de tres afos).
B).- Por la instrumentacion. Refiere a como se documenta el crédito, para que
no exista duda que éste se concedid; que su importe lo recibié el acreditado y que
este ultimo se ha comprometido a reintegrar el capital, mas los intereses, en fecha
predeterminada. Para ello se pueden utilizar titulos de crédito, cheques, pagares,
letras de cambio, y contratos.
C).- Por la actividad del acreditado. Se consideran entre los mas frecuentes:
Al menudeo (para personas fisicas que son consumidores), agricola,
agroindustrial, agropecuario—ganadero, comercial, industrial, para la prestacién de
servicios, para la construccién, inmobiliario, para importaciones, para el fomento a
la exportacion, para compraventa de equipo de transporte, para compraventa de
maquinaria pesada.
D).- Por su destino. Existen créditos sin destino especifico, que no requieren se
firme un contrato y en los que usted determina en qué rubro de su negocio
invertira el dinero. En los créditos con destino especifico, usted se obliga a invertir
el dinero expresamente para los fines que le fueron aprobados y requieren,
necesariamente, de un contrato.
Segun Villena Romero Roberto, ejecutivo del comité de crédito de la Asociacion de
Bancos de México, nos expone que el crédito puede clasificarse en cuatro grupos:
a).- Atendiendo al sujeto: Crédito privado, y crédito publico.
b).- Segun el destino: Crédito a la produccion, y crédito al consumo.
c).- De acuerdo a las garantias que aseguran su recuperacion. Personal, y

real.
d).- Por el plazo: Corto plazo, y largo plazo.

2.1.4 Condiciones del credito.
Las condiciones de crédito de una empresa especifican los términos de pago que
se estipulan para todos los clientes a crédito.® Las condiciones de crédito ayudan
a la empresa a obtener mayores clientes, pero se debe tener mucho cuidado ya
que se pueden ofrecer descuentos que en ocasiones podrian resultar nocivos para
la empresa. En la actualidad el crédito es de importancia vital para la economia de

3 Banco Nacional de comercio Exterior, S.N.C., 2004,
(http://mwww.bancomext.gob.mx/Bancomext/portal/portal.jsp?parent=7&category=6410&document=6288)
®E. Gomez Giovanny, “Administracién de cuentas por cobrar (l1l): Condiciones de crédito y politica de cobro”, 2002.

(http://www.gestiopolis.com/canales/financiera/articulos/38/cxc3.htm)
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los paises y de todas las empresas, ya que su utilizacién, ademas produce, entre

otros beneficios, los siguientes:

A).- Aumento de los volumenes de venta.

B).- Incremento de la produccion de bienes y servicios, y, como consecuencia,
una disminucién de los costos unitarios.

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

D).- Creacion de mas fuentes de trabajo, mediante nuevas empresas vy
ampliacion de las ya existentes.

Los gerentes de mercadotecnia deben ponderar cuidadosamente la importancia
del crédito con relacion a las necesidades y exigencias del mercado meta. Por
ejemplo, el objeto del crédito que se otorga a los compradores intermediarios
puede ser totalmente distinto al que se concede a los consumidores finales. “El
crédito mercantil es el que se concede a las empresas de un canal de
distribucién”.’

El periodo de crédito neto se refiere al tiempo al que se ha extendido el crédito. Al

establecer el periodo de crédito neto el objeto, es hacer que el tiempo iguale, en lo

posible, al tempo que necesita el comprador para obtener un ingreso de la venta
del producto aludido. El crédito del consumidor se extiende a los consumidores
finales (u hogares). El crédito al consumidor fue iniciado por el “comercio de
transportes” del siglo XIX y en la actualidad se usa por personas de todas las

clases sociales (Lipson A Harry y Darlin R. John, 1989).

Un gerente de mercadotecnia no debe de tomar aisladamente en consideracioén el

crédito, sino en relaciéon con los demas elementos de la mezcla de las condiciones

de venta, como el precio y las modificaciones de precio, caso contrario se
expondra a errores.

El crédito al consumidor atrae la satisfaccion de las necesidades de los

compradores en tres formas:®

A).- Conveniencia. Los consumidores pueden adquirir un articulo sin tener el

efectivo necesario a la mano.

B).- Mejora de los estandares de vida. Esto se logra inmediatamente y esto

refleja la actitud de “disfrute ahora y pague después” que ha estado aumentando

en nuestra sociedad desde la segunda guerra mundial.

C).- Necesidad. Cada dia que pasa se convierte el crédito en una necesidad mas

que un privilegio. Esto se podria considerar como una necesidad derivada debido

a que muchas de las llamadas necesidades (autos, tele a colores, etc.) serian

imposibles de tener para muchos clientes sin crédito.

De acuerdo a Lipson y Darlin (1989), el crédito al consumidor se puede clasificar

en tres tipos generales:

a) Cuenta corriente. Mediante el plan bancario una empresa de ventas al

detalle puede extender crédito a todos los consumidores que tengan una tarjeta de

U Lipson A Harry y Darlin R. John, “Fundamentos de Mercadotecnia.Textos y Casos”, Editorial Limusa, México 1989, p. 455
- i
Ibidem, p. 455

l
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crédito bancario. El detallista recibe el pago del banco tan pronto como se
depositen las notas de crédito. El banco mensualmente hace los cargos al
consumidor por las adquisiciones hechas en las tiendas afiliadas.

b) Plazos. Las ventas de crédito a plazos se usan normalmente para bienes de
consumo duradero o de un costo relativamente alto como autos, muebles y
articulos para el hogar. Por lo regular estos bienes tienen también un valor de
reposicion, generalmente se requiere un pago inicial, el consumidor promete
realizar pagos mensuales durante un periodo determinado.

c) Dinero en efectivo. El crédito en efectivo al consumidor, difiere en que el
consumidor obtiene fondos en vez de mercancias a cambio de una promesa de
pago. Las fuentes principales de credito en efectivo al consumidor son las
companias de financiamiento personal, los bancos y las uniones de crédito.

Los factores positivos y negativos mas significativos relacionados con los cambios
y los procedimientos cuantitativos para evaluarlos son los siguientes:g

» Descuentos por pronto pago. La empresa debe determinar cual es el nivel
optimo de gastos de cobro desde el punto de vista costo-beneficio. Cuando una
empresa establece o aumenta un descuento por pronto pago pueden esperarse
cambios y efectos en las utilidades, esto porque el volumen de ventas debe
aumentar, ya que si una empresa estd dispuesta a pagar al dia el precio por
unidad disminuye. Si la demanda es elastica, las ventas deben aumentar como
resultado de la disminucién de este precio. También el periodo de cobro promedio
debe disminuir, reduciendo asi el costo del manejo de cuentas por cobrar. La
disminucién en cobranza proviene del hecho de que algunos clientes que antes no
tomaban los descuentos por pago ahora lo hagan. La estimacion de las cuentas
incobrables debe disminuir, pues como en promedio los clientes pagan mas
pronto, debe disminuir la probabilidad de una cuenta mala, este argumento se
basa en el hecho de que mientras mas se demore un cliente en pagar, es menos
probable que lo haga. Mientras mas tiempo transcurra, hay mas oportunidades de
que un cliente se declare técnicamente insolvente o en bancarrota. Tanto la
disminucion en el periodo promedio de cobro como la disminucion en la estimacion
de cuentas incobrables deben dar como resultado un aumento en las utilidades.

> La disminucién o eliminaciéon de un descuento por pronto pago tendria
efectos contrarios. El aspecto negativo de un aumento de un descuento por
pronto pago es una disminucion en el margen de utilidad por unidad ya que hay
mas clientes que toman el descuento y pagan un precio menor. Los efectos
cuantitativos de los cambios en descuentos por pronto pago se pueden evaluar
por un método similar al de la evaluacion de cambios de las condiciones de
crédito.

Periodo de descuento por pronto pago. El efecto neto de los cambios en el periodo
de descuento por pronto pago es bastante dificil de analizar debido a los
problemas para determinar los resultados exactos de los cambios en el periodo de
descuento que son atribuibles a dos fuerzas que tienen relaciéon con el periodo

°E. Gomez Giovanny, “Administracién de cuentas por cobrar (lIl): Condiciones de crédito y politica de cobro”, 2002.
(http://ww.gestiopolis.com/canales/financiera/articulos/38/cxc3.htm)
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promedio de cobro. Cuando se aumenta un periodo de descuento por pronto pago
hay un efecto positivo sobre las utilidades porque muchos clientes que en el
pasado no tomaron el descuento por pronto pago ahora lo hacen, reduciendo asi
el periodo medio de cobros.

Si en el momento de otorgar un crédito el cliente decide pagar su cuenta en un
periodo menor al estipulado, este accederia a un descuento. Sin embargo hay
también un efecto negativo sobre las utilidades cuando se aumenta el periodo del
descuento porque muchos de los clientes que ya estaban tomando el descuento
por pronto pago pueden aun tomarlo y pagar mas tarde, retardando el periodo
medio de cobros. Pueden esperarse efectos en las utilidades por un aumento en el
periodo de crédito como un aumento en las ventas, pero es probable que tanto el
periodo de cobros como la estimacion de cuentas incobrables también aumenten,
asi el efecto neto en las utilidades puede ser negativo.

Tradicionalmente, el crédito surge en el curso normal de las operaciones diarias.
Por ejemplo, cuando la empresa incurre en los gastos que implican los pagos que
efectuara mas adelante o acumula sus adeudos con sus proveedores, esta
obteniendo de ellos un crédito temporal.

Ahora bien, los proveedores de la empresa deben fijar las condiciones en que
esperan que se les page cuando otorgan el crédito. Las condiciones de pago
clasicas pueden ser desde el pago inmediato, o sea al contado, hasta los plazos
mas liberales, dependiendo de cual sea la costumbre de la empresa y de la
opinién que el proveedor tenga de capacidad de pago de la empresa.

Hablar de crédito es tener en cuenta el riesgo desde el punto de vista crediticio, es
decir, asumir en quien vamos a confiar para prestar nuestro dinero o a quien
vamos a entregar algun producto, cregendo en que el retorno es decir el pago del
crédito sea el esperado por nosotros.’

2.1.5 Requisitos basicos del crédito.

Las cuentas por cobrar representan el credito que concede la empresa a sus

clientes con una cuenta abierta, para iniciar el tramite para la obtencion de un

crédito, se debera de cumPIir con algunos requisitos basicos, siendo los
principalmente los siguientes:’

A).- Documentos de identidad: mediante los cuales podemos identificar a los
clientes solicitantes de credito.

B).- Documentos de Ubicacion: mediante los cuales se podra realizar el lugar
especifico donde se puede ubicar a los solicitantes de crédito puede ser
domicilio o centro de trabajo.

C).- Documentos de Ingresos: nos permitira verificar los ingresos mensuales
sobre los cuales los solicitantes de crédito podran disponer para el pago de
su cuota mensual.

'% Diaz José, “Manual de créditos y cobranzas”. (http://www.monografias.com/trabajos38/manual-de-credito/manual-de-

" Ibidem

credito.shtml)
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D).- Documentos de Patrimonio: mediante los cuales podran sustentar la
propiedad sobre inmuebles y / o vehiculos

E).- Otros documentos referenciales: estado de cuenta de tarjetas de credito,
estado de cuenta de cuentas corrientes

2.1.6 Ventajas y desventajas del crédito.

El crédito es una de las formas de financiamiento mas directas y espontaneas a

favor de una empresa, se constituye en una manera de obtener “dinero fresco”.

Por medio de este sistema una empresa obtiene liquidez inmediata, “trabaja”

formalmente con el dinero de terceros y obtiene ventas y 9anancias con las cuales

al final del periodo de vencimiento cancelara lo prestado.’

Dentro de las ventajas y desventajas se nombran como las mas representativas

las siguientes:™

Ventajas del crédito.

» Tener la posibilidad de renovar y ampliar el limite de fondos. Lo bueno de éste
punto, es que la renovacion puede hacerse tantas veces como se desee.

» Los pagos pueden hacerse las veces que se quiera, y los montos de los pagos
dependen del cliente; esto ayuda a que disminuyan los intereses.

» El crédito es util en casos de emergencia.

» Algunos consideran que el crédito es mejor que el dinero en efectivo.

» El interés es menor en comparacion a lo que se aporta en virtud de fondos
propios.

» Permite agilizar las operaciones comerciales.

Desventajas del crédito.

» Los costes son elevados.

Su periodo de amortizacién es corto.

El interés es superior al que se aplica en el transcurso del plazo.

Si hay atraso en una cuota automaticamente afecta el historial crédito del

cliente.

Los procedimientos del tramite del crédito suelen ser complicados.

Los gastos de la tramitacion son altos.

Hacer el pago de tasas pasivas, que se cancelan por concepto de intereses.

Aumento de la carga financiera tras incumplir los pagos establecidos.

Si se emplea en la compra de bienes, los articulos pueden terminar costando

mas ya que se pagan intereses y cargos por financiamiento, al utilizar por

adelantado el dinero.

» Si se pactaron bienes en garantia se puede correr el riesgo de perderlos con
el no pago del préstamo.

El crédito tiene ventajas y desventajas. Utilizandolo con prudencia puede

capitalizar las ventajas y disminuir las desventajas.

Y V.V

YV VVVYVY

% Rodriguez José Algjandro, “Ventajas y Desventajas del Crédito Comercial®, 2008.(http://www.barandilleros.com/ventajas-
y-desventajas-del-credito-comercial. html)

i Independent Information and research on the European Private Financial Sector,
(http://es.moneto.eu/financiacion/prestamos/diferencia-prestamo-credito/)
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2.2 El departamento de crédito.
En esta seccion, se desarrollaran distintos aspectos de interés fundamental
dentro de este estudio que nos permitird comprender y tomar en cuenta la
importancia del departamento de crédito.

2.21 Organizacion del departamento de crédito.

Villasefior Fuente (2004), nos define la organizacién como la comprension de la

determinacién y enumeracion de las actividades necesarias para lograr los

objetivos de la empresa; la agrupacion de estas actividades, la asignacion de tales

grupos de actividades a un ejecutivo; la delegacién de autoridad para llevarlas a

cabo, y las necesidades para coordinar las relaciones de autoridad horizontal y

vertical en la estructura organizadora.

La forma como estén organizadas las actividades de cada empresa comercial, asi

como las funciones relacionadas con ellas, va a depender de las necesidades y

requerimientos para determinar el tamafio de su departamento de crédito. Una

empresa pequefia, con pocos clientes y poco volumen de operaciones,
administraria sus cuentas por cobrar sin necesidad de tener dentro de su
organizaciéon un departamento de crédito. Tampoco necesita un departamento de
cobranzas para recuperar las cuentas por cobrar, bastaria designar para ello, uno

o tal vez dos empleados con conocimientos de administracion de credito para

realizar tales funciones y las decisiones sobre crédito las toma el gerente de la

empresa. En la medida que la empresa crece, y de acuerdo al volumen de clientes

y transacciones, pueden agrupar estas actividades en divisiones que pueden

adoptar diferentes denominaciones tales como: Departamento de Credito,

Gerencia de Crédito, Departamentos de Crédito y Cobranzas, Seccion de Crédito

y Cobranzas. “Es de suma importancia que el tipo de departamento de credito

establecido dentro de una empresa sea determinado mediante un cuidadoso

andlisis de las funciones especificas, del tipo o linea de productos que se
manejen, asi como los objetivos del departamento de crédito de esa firma en
particular”.'*

Bajo cualquier denominacion de la cual sea objeto en la empresa, la actividad de

crédito y cobranzas debe desarrollar tres actividades especiales.'

A).- Aprobacion de crédito a clientes determinados en condiciones equitativas; es
decir, tanto a conveniencia del cliente como a conveniencia de la empresa.

B).- Control de los cobros de las cuentas para garantizar que se hagan los
esfuerzos necesarios para cobrar las deudas en la medida en que estas se
vayan venciendo.

C).- Recuperacién de cuentas. En el caso de las cuentas que parecen haberse
convertido en incobrables (clientes que aparentemente no pueden o no
tienen la intencion de pagar), los responsables de credito y cobranzas tienen
que planificar los esfuerzos que sean apropiados, y ponerlos en marcha,
para hacer efectivos los cobros de las cuentas y evitar las péerdidas.

4 Villasefior Fuente Emilio, “Elementos de Administracion del crédito y la cobranza”, Editorial trillas, México 2004, p. 40
2 Rodriguez Aranday Fernando, “Seminario de Credito y Cobranzas”, México 2007, p. 9
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Las tres funciones sefaladas anteriormente pueden estar organizadas en un
departamento de crédito y cobranzas, con un gerente y personal suficiente para la
administracion de cuentas por cobrar, si las operaciones asi lo requieren. Dentro
del panorama y escenario de la pequefia empresa, se considera que el gerente de
crédito y cobranzas depende del gerente general de la empresa (ver figura 1).

Si las operaciones son mas exigentes, y la organizacién anterior no es suficiente
pudieran dividirse las actividades del departamento de crédito y cobranzas en dos
subdivisiones o secciones, cada una con un jefe y bajo la supervision del gerente
de credito y cobranzas, esta gerencia a su vez dependera del gerente general de
la empresa (ver figura 2). De acuerdo con Aranday (2007), las funciones pueden
llegar a especializarse dentro de la empresa; de tal manera que, la funcion de
crédito y cobranza puede estar organizada en funciones mas especificas, pero en
todo caso la division de funciones agrupadas en diferentes departamentos
dependera de las necesidades del negocio para ejercer una administracion
efectiva de las cuentas por cobrar (ver figura 3).

FIGURA 1.- Estructura de un modelo de departamento de credito y cobranza.

« ™
GERENTE GENERAL
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GERENTE DE CREDITO Y COBRANZA
. J

Fuente: Aranday, 2007.

FIGURA 2.- Estructura de un modelo de departamento de crédito y cobranza
organizado en dos subdivisiones.
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FIGURA 3.- Estructura de un modelo de departamento de crédito y cobranza
organizado por funciones especificas.
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Fuente: Aranday, 2007.

2.2.2 Objetivos del departamento de crédito.

La definicién de objetivos es uno de los pilares en los que se apoya una estrategia

empresarial. Una definicion errénea puede hacer perder tiempo, clientes, dinero e

incluso llevar a la ruina empresarial, por ello se tiene que tomar en cuenta que “un

objetivo no es mas que la expresion de un deseo mediante acciones concretas
para conseguirlo’”s, en ese sentido es recomendable definir los objetivos de la
manera siguiente:

A).- Claros: Deben ser claros y concretos sin dar pie a libres interpretaciones.

B).- Medibles: Formulados de manera que su resultado sea tangible

C).- Observables: Que se puedan observar, que se refieran a cosas reales.

El objetivo principal del departamento de crédito es minimizar el riesgo en las

operaciones de creditos a fin de evitar que las cuentas por cobrar corran el riesgo

de caer en alta morosidad.'” Los mas notables corresponden a:

» Mantener niveles relativamente bajos de un riesgo crediticio, ademas que
permitan tener una buena rentabilidad y permanencia del mismo.

» Mantener al personal con capacitacion constante sobre las tendencias de las
economias en el pais y tener constante capacitacion en el tema de finanzas y
decisiones financieras.

> Crear sistemas estandares de evaluacién de créditos.

» Detectar aquellos creditos con riesgo superior a lo normal para hacerles
seguimiento mas minucioso.

R Covey Stephen, “Principios para establecer objetivos correctos, SMAR.T.", 2008.
(http://www.apuntesgestion.com/2007/10/29/definicion-objetivos/)

' Diaz José, "Manual de créditos y cobranzas”. (http://www.monografias.com/trabajos38/manual-de-credito/manual-de-
credito.shtml)
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» Preparar un sin nUmero de andlisis para futuros ejecutivos de cuentas

» Realizar estudios sectoriales

» Realizar estudios de segmento

Los objetivos han de enunciarse en términos que permitan medir los resultados.
Cuando se han hecho todos los esfuerzos, la medicion de los resultados
esperados es el Unico medio de especificar un camino seguro hacia la realizacion
de la decision.

La razén por la cual se establece un objetivo consiste en poderlo utilizar para la
medicion mas adelante. Si bien la discusién de la medicibn muchas veces se
difiere hasta que se estudian los criterios, es importante tener presente la
necesidad de una medicion de los resultados cuando definimos las metas. Ello es
igualmente importante cuando definimos la situacion actual.

2.2.3 Relacion con otros departamentos.
Las cuentas por cobrar, a veces ignoradas, otras veces descuidadas, constituyen
hoy en dia la clave en el desarrollo exitoso de los negocios, son "dinero esperando
a ser tomado”, son ademas el activo de mayor disponibilidad después del efectivo
en caja y bancos ya que a diferencia del inventario estas ya no deben pasar por
procesos de manufactura, almacenaje, traslado y colocacién con los clientes.
El departamento de crédito y cobranza, no puede desempefiar su funcién aislado
con los demas departamentos y actividades que integran la empresa, ya que tiene
una relacioén funcional con todos los departamentos de la empresa, con algunos de
ellos es continua y de gran importancia; con otros es ocasional y de menor
importancia, pero en ambos casos el no atender y establecer adecuadamente esa
relacion ocasiona a la empresa conflictos y pérdidas considerables.'® Dentro de
este valioso panorama, se encuentran los siguientes vinculos:
A).- Relacion con los departamentos de mercadotecnia y ventas. El
departamento de ventas sabe con certeza que una venta no es tal en tanto no se
haya cobrado su importe, y el departamento de crédito sabe que su funcion no
debe entorpecer a la de ventas y que debe conservar el cliente como tal. A pesar
de todo, podria producirse algun motivo de friccion entre estos departamentos, a
menos que entre ellos exista un entendimiento inteligente. Los departamentos de
ventas, de crédito y cobranza colaboran estrechamente por perseguir los mismos
objetivos: aumentar las ventas venturosas, reducir las pérdidas por cuentas
incobrables y en consecuencia elevar las utilidades de la empresa.
B).- Relacién con los departamentos de compras y produccion. La debilidad
financiera de un proveedor puede a la larga interrumpir la produccién en la propia
empresa por la imposibilidad de abastecer lo solicitado en |la cantidad y la calidad.
Por esta razoén, la mayoria de las empresas investigan a fondo investigan a fondo
a sus proveedores mas importantes.
El personal de crédito esta adiestrado para juzgar la solidez financiera de un
proveedor asi como para obtener informacion sobre sus antecedentes y
capacidades.

% Villasefior Fuente Emilio, “Elementos de Administracion del crédito y la cobranza®, Editorial trillas, México 2004, p. 43
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C).- Coordinaciéon con la funcion de finanzas y tesoreria. Las
responsabilidades financieras del departamento de crédito y cobranza
comprenden la comprobacion de créditos, ampliacion de limites, la recuperacion
de cartera y operaciones relativas que incrementen y conserven parte de los
activos de la empresa. Para cumplir con esta tarea sera preciso que el
departamento de crédito y cobranza estudie en forma continua las condiciones y
tendencias econdémicas, de tal manera podra proporcionar informacién valiosa a
otros segmentos de la empresa.

D).- Relaciones con otros departamentos. Con el area de contabilidad se
vincula una estrecha relacion, ya que se establece la necesidad de conciliacion y
control de cuentas de clientes, asi como para el manejo de registros similares. El
departamento de crédito debe dar cuenta de los pagos recibidos, de los valores
obtenidos en pagos de las cuentas, de las modificaciones a las ventas, la emision
de notas de crédito, castigo de cuentas incobrables, castigos por rescate de
operaciones antes del vencimiento, estimaciones y presupuestos. Para el caso de
la verificacion de cuentas, el area de crédito mantiene una estrecha relacion con el
area de auditoria.

Las disposiciones y reglamentos legales que inciden de manera importante en las
operaciones de crédito, en tales casos representativos la recuperaciéon de la
cobranza efectuandose por procedimientos judiciales (juicios ejecutivos
mercantiles, suspensiones de pagos, quiebras, etc.) el departamento legal
establece y redacta los documentos y formas dentro de los términos legales
respectivos de tal manera tener los elementos necesarios que facilite el tramite
para recuperar un crédito otorgado.

Es indispensable la relacion del departamento de crédito con el area de
informatica por tener la necesidad de procesamiento de datos, teniendo asi un
sistema oportuno y fluido ligado a la cobranza, estados de cuenta de clientes,
estadisticas, antigliedad de saldos, etc.

2.2.4 Las politicas de crédito.

Este criterio refiere a los lineamientos técnicos que utiliza el gerente financiero de
una empresa, con la finalidad de otorgar facilidades de pago a un determinado
cliente. La misma que implica la determinaciéon de la seleccion de crédito, las
normas de crédito y las condiciones de crédito."®

La politica de crédito de una empresa da la pauta para determinar si debe
concederse crédito a un cliente y el monto de éste. Es recomendable que la
empresa no solo deba ocuparse de los estandares de crédito que establece, sino
también de la utilizacién correcta de estos estandares al tomar decisiones de
crédito. Deben desarrollarse fuentes adecuadas de informacién y metodos de
analisis de crédito, cada uno de estos aspectos de la politica de crédito es
importante para la administracion exitosa de las cuentas por cobrar de la empresa.
La ejecucion inadecuada de una buena politica de créditos o la ejecucion exitosa

19 Galderén Prado Roberto Carlos “Administracion, Analisis y Politicas de Crédito”

(http://www.monografias.com/trabajos28/politicas-credito/politicas-credito.shtmi)
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de una politica de créditos deficientes no producen resultados 6ptimos. La mision
empresarial ha sido definida como "... una declaracion duradera de objetivos que
distinguen a una organizacion de otras similares. Es un compendio de la razén de
ser de una empresa, esencial para determinar objetivos y definir estrategias... Es
una declaracién de conceptos y actitudes mas que de detalles especificos”.?’ Esto
ultimo con el fin de permitir flexibilidad y creatividad en la formulacion de
estrategias y a la vez reconciliar los diferentes intereses existentes.

Tal vez la parte mas importante de una politica de crédito es definir la filosofia,
mision, vision o propésito del departamento. Al igual que con la misién
empresarial, esta se hace, no en términos de metas especificas, las cuales deben
permitir su evaluacién, sino en términos generales. Debe indicar su filosofia hacia
el crédito y como el departamento de crédito debe apoyar el cumplimiento de la
mision general de la empresa y el logro de sus objetivos estratégicos. Ayudara a
miembros del departamento y a usuarios externos a entender la razén de ser de
sus politicas.

Para llegar a tales politicas es necesario hacerse una serie de preguntas que
definan la naturaleza del mercado, la competencia, la ubicacion de sus clientes,
planes de crecimiento, margenes y estructura empresarial, entre las cuales se
encuentran:

» Potencial de crecimiento. ;Cual es el potencial de crecimiento de su
industria? ;Es este alto, moderado, estable o negativo?, si la dinamica de
crecimiento del sector es alta, probablemente sea menos necesario asumir riesgos
en materia crediticia.

>  Margen. ;Qué margenes maneja su empresa?, ;Es bajo, moderado o alto?,
esto determinara el nivel de riesgo que su empresa puede aceptar. una empresa
con bajos margenes normalmente no podra asumir mucho riesgo; la que tenga
margenes elevados no se vera tan afectada al registrar demoras en recaudo o al
verse obligada a castigar cartera.

» Nivel de competencia. ;Considera su actividad altamente competitiva,
competitiva o no muy competitiva?, a mayor competencia mayor la necesidad de
asumir riesgo.

>  Posicion en el mercado. ;Es lider, comparte el liderazgo, esta cercano al
lider, tiene una posicion distante de los lideres?, el lider puede normalmente ser
mas conservador, ya que en alguna medida puede dictar sus condiciones. Una
empresa que busque mejorar su posicion en el mercado normalmente debera
asumir mas riesgo.

> Mercado. ;En que regiones estan ubicados sus clientes? ;Qué porcentaje
de ventas y de utilidades corresponden a cada una de estas?, es posible que a
causa de su participacion en cada una de ellas, o por cuanto puede existir mayor o
menor riesgo en algunas de estas, se requiera de una politica diferente para una o
varias regiones o mercados.

»> Objetivos de crecimiento. ;,Cual es plan de crecimiento porcentual en
volumen de ventas, en utilidades?, ;Hay diferencias en los objetivos de

 Fred R. David, "La Gerencia Estratégica”, Fondo Editorial Legis, Colombia 1994, p. 79-81
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crecimiento para las diferentes regiones o mercados?, hay que recordar que el
crédito empresarial no es otra cosa que una herramienta de mercadeo. El nivel de
riesgo dependera de que tan ambiciosos sean los objetivos de su empresa.

La ejecucion adecuada de una buena politica de créditos es fundamental para la
administracién exitosa de las cuentas por cobrar. Para conservar los clientes y
atraer nueva clientela, la mayoria de las empresas encuentran que es necesario
ofrecer crédito. Las condiciones de crédito pueden variar entre campos
industriales diferentes, pero las empresas dentro del mismo campo industrial
generalmente ofrecen condiciones de crédito similares.

Las ventas a crédito, que dan como resultado las cuentas por cobrar, normalmente
incluyen condiciones de crédito que estipulan el pago en un numero determinado
de dias. Aunque todas las cuentas por cobrar no se cobran dentro el periodo de
crédito, la mayoria de ellas se convierten en efectivo en un plazo inferior a un afio;
en consecuencia, las cuentas por cobrar se consideran como activos circulantes
de la empresa. Para decidir si una empresa debe hacer mas flexibles sus
estandares de crédito, deben compararse las utilidades marginales sobre las
ventas con el costo de la inversién marginal en cuentas por cobrar. Si las
utilidades marginales son mayores que los costos marginales, deben hacerse mas
flexibles los estandares de crédito; de otra manera deben mantenerse
inmodificados los que se tienen en ese momento aplicado dentro de la empresa.21

2.3 El otorgamiento de crédito.
Bajo el interés y la importancia que le representa a una empresa otorgar créeditos,
a continuacion se desarrollan aportaciones tedricas que permiten primordialmente
darnos a conocer el papel tan importante que este proceso juega como
herramienta de analisis y toma de decisiones.

2.3.1 Analisis y decision sobre la solicitud de crédito.
El termino analisis, se define como la distincion y separacion completa de las
partes de un todo hasta llegar a conocer sus principios o elementos?.
En ese sentido podemos considerar que es el examen detallado de los hechos
para conocer sus elementos constitutivos, sus caracteristicas representativas, asi
como sus interrelaciones y la relacion de cada elemento con €l.
Ligado al crédito hay que tomar en cuenta que siempre hay que tener presente
dos aspectos para la evaluacion:®
A).- Propdsito del crédito: Destino, a donde va a recaer el producto.
B).- Analisis del crédito: Evaluar si el solicitante es sujeto de crédito.
El analisis de créditos se considera un arte ya que no hay esquemas rigidos y que
por el contrario es dindmico y exige creatividad por parte del analista de crédito,
sin embargo es importante dominar las diferentes técnicas de analisis de crédito, y

2 E. Gémez Giovanny, “Administracion de cuentas por cobrar (I): Politicas y estandares de crédito”, 2002.
(http:llwww.gestiopolis.comlcana!eslﬂnancieralarticulos/SSlcxc‘htm)

22 http:/iwww.definicion.org/analisis

2 Diaz José, “Manual de créditos y cobranzas”. (http://www.monografias.com/trabajos38/manual-de-credito/manual-de-
credito.shtml)
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complementarla con una buena experiencia y un buen criterio, asi mismo es

necesario contar con la informacion necesaria y suficiente que nos permita

minimizar el numero de incognitas para poder tomar la decision correcta.?*

Es importante visualizar a dos aspectos fundamentales que permiten referirnos a

un panorama practico dentro del analisis y la toma de decisiones:

A).- Aspectos cuantitativos del analisis de crédito. Entre los diferentes

aspectos a que se refiere, encontramos los siguientes:

a).- Disponibilidad de Informacion para evaluar un crédito. Cuando se analiza

una linea de crédito para una empresa, se debera tener presente la calidad de

informacion con la que se dispuso para ello, por eso es importante la primera

entrevista. Nunca sera posible tener el 100% de la informacién que uno quisiera

pero lo que no puede ser es que se omita informacién que son faciles de obtener

tales como: Informacion de clientes sobre el sector, Informacion de proveedores,

informacioén de bancos, base de datos internas, base de datos externas, centrales

de riesgo, registro publico, asi como otras fuentes de informacion.

b).- Aspectos necesarios en la evaluacion del crédito. El analisis de crédito

debe contemplar un analisis de los aspectos -cualitativos (honorabilidad,

administraciéon, competencia) y cuantitativos (balances, estado de pérdidas y

ganancias, flujo de caja).

> El comportamiento de pago de un cliente con una institucion es un elemento.
muy importante para la decision de futuros créditos.

> La decision de crédito definitiva es prever si un cliente podra pagar o no en
determinadas condiciones.

» De preferencia se debe analizar balances de las tres ultimas gestiones.

> Tipo de empresa solicitante del crédito (SRL, SA, Empresas familiares, etc.)

» Analisis del sector a donde pertenece la empresa solicitante.

c).- Analisis de las cuentas del Balance: Refiere a las cuentas comerciales por

cobrar, Inventario, activo fijo, obligaciones bancarias, obligaciones comerciales,

razones o ratios financieros (analisis).

B).- Aspectos cualitativos del analisis de crédito. El andlisis de aspectos o

informacioén cualitativa es uno de los factores mas importantes y al mismo tiempo

mas dificiles de evaluar de una empresa. Su dificultad se debe a que son aspectos

subjetivos, para lo cual debemos tener presente los siguientes aspectos:

» Analisis del negocio del solicitante (actividad y gestion de la empresa).

» Historia del solicitante (afios en el negocio, evolucion del negocio).

» Historial crediticio del solicitante (Experiencia crediticia con terceros,
proveedores, instituciones financieras).

» Analisis del sector al cual pertenece el solicitante.

Una vez que se haya obtenido la informacién sobre el futuro deudor, ésta debe ser

analizada y para llegar a conclusiones de si aceptar o no una solicitud de credito.

El analisis puede hacerlo sobre una base cuantitativa utilizando indicadores

financieros; tales como, indices de liquidez, rotacion, patrimonio de la firma

% Diaz José, “Manual de créditos y cobranzas”. (http://www.monografias.com/trabajos38/manual-de-credito/manual-de-
credito.shtml)
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solicitante del crédito, determinando asi la capacidad del cliente para atender sus
obligaciones. Pese a lo que puedan resolver las técnicas sefaladas, la decisién
final es basicamente cuestion de juicio personal del analista de crédito quien se
encarga de evaluar la informacion disponible. La persona responsable del
otorgamiento del crédito, al tomar la decision al respecto, estara consciente del
grado de riesgo, cuanto es el monto del crédito que se pueda conceder y
establecera las condiciones en que se aceptara su solicitud de crédito.

2.3.2 Indicadores financieros aplicables al analisis de crédito.

Es dutil relacionar los datos financieros entre si, para obtener indices que
representen una comparacion significativa mas elocuente que las cifras escuetas.
Por ello, conviene tener en cuenta que: “el analisis de un estado financiero, por
medio de razones, debe ser precedido de una cuidadosa reflexion, sobre las
interioridades que el analista desea conocer. Las razones no son finalidades en si,
pero al emplear una base selectiva, pueden ayudar a responder a interrogantes de
importancia”.?®

De acuerdo a Beaufond (2005), la capacidad y el capital de un solicitante de
crédito pueden ser evaluados utilizando indices financieros tales como:

Razon de circulante. Este indice financiero indica la capacidad que tiene la
empresa para cubrir obligaciones a corto plazo. Se obtiene dividiendo el total del
activo circulante del negocio, entre el total del pasivo circulante.

Asi pues, la razon de circulante se calcula de la siguiente manera:

: ; Activo circulante
Razénde circulante = —— .
Pasivo circulante

Una empresa que tenga activos circulantes por $300,000 y pasivos circulantes por
$300,000 _ 31

$300,000

Lo cual significa que por cada $1 de deuda a corto plazo que tiene la empresa
cuenta con $3 en activos circulantes para respaldar sus deudas a corto plazo.

$100,000 su razon de circulante sera:

Prueba del acido o razén de solvencia inmediata (RSl). Se determina esta
razén de una manera similar a la anterior pero excluye los inventarios del activo
circulante. Entonces la formula seria:

Activo circulante - Inventario de mercancias

RSI= ; :
Pasivo circulante

Asi si una empresa tiene $300,000 en activos circulantes, el inventario de
mercancia es de $120,000 y su pasivo circulante es de $100,000 su razéon de

solvencia inmediata (RSI) seria: RSI= P30, 00120, 900 .+ by 4
$100,000

% vVillasefior Fuente Emilio, “Elementos de Administracion del crédito y la cobranza”, Editorial trillas, México 2004, p. 143
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Lo cual significa que por cada $1 de deuda a corto plazo que tiene la empresa
cuenta con $1.80 en activos disponibles y exigibles para respaldar sus
obligaciones corrientes.

Rotacion de cuentas por cobrar y periodo promedio de cobranza. Estos
indicadores son utilizados alternativamente para medir la liquidez de las cuentas
por cobrar.

Rotacion de las cuentas por cobrar. La rotacion de cuentas por cobrar se
calcula dividiendo el total de ventas netas entre el saldo a fin de afno de las
cuentas por cobrar entonces:

i Ventas
Rotacién de cuentas por cobrar =
Cuentas por cobrar

Si la empresa tiene al final de afo cuentas por cobrar por $250,000 y las ventas

fueron $1,500,000 la rotacion seria: Bs. $1§90,000 = 6 veces

Bs. $250,000

Periodo promedio de cobranza. Si dividimos los 12 meses del afio entre las
veces que rotan las cuentas por cobrar, se obtendria el tiempo promedio en que la
empresa cobra sus cuentas. Asi: 12 meses/ 6 = 2 meses

Lo significa que el periodo medio de cobro de los $250,000 en cuentas por cobrar
es de 2 meses. Utilizando la férmula directa del periodo medio de cobranza puede
obtenerse un resultado similar:

Periodo medio de cobro = SUBNLRS por oRtTAT ¥ 900 dian

Ventas
Entonces segun el ejemplo anterior, aplicando la formula:
: ; $250,000 ,
Periodo medio de cobro = — = 60 dias
$1,500,000

Como 60 dias es igual a 2 meses, se obtiene un resultado analogo al obtenido con
el calculo de la rotacion.

Periodo medio de pago. Se utiliza un procedimiento similar al anterior pero
correlacionado las cuentas por pagar con las compras.
Cuentas por pagar x 300 dias
Compras
Si la empresa tiene cuentas por pagar a fin de afno por $60,000 y sus compras
fueron de $900,000 entonces su periodo medio de pago sera de:
$60,000 x 360 dias .
- ——— =24 dias
$900,000

Lo que significa que la empresa sobre un saldo de $60,000 de acuerdo al nivel de
compras efectia sus pagos en lapsos promedios de tiempo de 24 dias.

Periodo medio de pago =

Periodo medio de pago =
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Rotacion de inventarios. Este indicador puede reflejar la rapidez del flujo de
fondos que circula por las alzas o bajas del nivel de inventarios. Esta relacién
proporciona una idea si los inventarios son eficientes o excesivos en relacién con
el volumen de ventas. Puede calcularse el indice de rotacion de inventarios
dividiendo el costo de ventas entre el promedio de ventas entre el promedio de
inventarios del afno, este promedio a su vez se obtiene sumando el inventario
inicial del afno mas el inventario final y dividiendolo entre dos entonces:

- " Costo de ventas
Rotacién de Inventario = L —— —
(Inventario inicial +Inventario final)/2

Por ejemplo: si una empresa, durante un determinado periodo, su costo de ventas
fue de $1,300,000 su inventario inicial fue de $140,000 y su inventario a fin de afio
fue de $150,000. Su rotacion seria:

$1,300,000

($140,000 + $150,000)/2

Lo que significa que el inventario se ha vendido 8.97 veces durante el periodo
corriente de operaciones

Rotacion de Inventario = = 8.97 veces

Margen de utilidad neta operativa. Este margen indica el beneficio de la
empresa en relacion con el valor de sus ventas, asi como la eficiencia relativa de
la empresa después de tomar en cuenta todos sus gastos impuestos e intereses.
Excluye las perdidas no operativas.

Utilidad neta en operaciones

Ventas
También puede utilizarse la utilidad neta del afo, o la utilidad bruta, segun lo que
se quiera analizar con este indice.
Asi, si una empresa realizé ventas por $400,000,000 y su utilidad neta en
operaciones fue de $16,000,000 entonces su margen de utilidad neta operacional
$16,000,000 <100 = 4%
$400,000,000
Los indices anteriormente descritos pueden obtenerse de los estados financieros
que presenten los solicitantes de crédito. No obstante, es necesario que estos
sean comparados con otros de afos anteriores y/o con otras empresas del mismo
ramo. Por esta razon, deben solicitarse los estados financieros de varios de los
ultimos afos, para asi poder llegar a conclusiones mas precisas observando la
tendencia de la empresa a través de estas herramientas de analisis y también en
relacién con empresas del mismo ramo. Todo crédito debe pasar por una etapa de
evaluacion previa por simple y rapida que esta sea. Todo crédito por facil y bueno
y bien garantizado que parezca tiene riesgo.
El analisis de crédito no pretende acabar con el 100% de la incertidumbre del
futuro, sino que por lo menos este disminuya, en tal sentido es necesario e
importante contar con buen criterio y sentido comun para la realizacion eficaz de
dicha prediccion del riesgo.

Margen de utilidad neta = x 100

seria: Margen de utilidad neta =
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2.3.3 Las investigaciones de crédito.
La administracién de un departamento de crédito y los resultados en cobranza
dependen de varios factores, pero es indudable que mantener una metodologia
garantiza las mejores probabilidades de éxito en la gestion. Una metodologia
especializada en credito, parte de la base de una adecuada prevencion y esto se
refiere al proceso de investigacién de crédito.?® El ejecutivo de credito tiene a su
cargo la importante responsabilidad de depositar el dinero de la empresa en
manos que garanticen su regreso generando utilidades, y mas aun, crear los
esquemas necesarios para administrar eficientemente ese sistema de ventas que
genere la creacion de valor.
Ante tal perspectiva, el departamento de crédito requiere de personas capacitadas
y comprometidas para disminuir el riesgo de perder el capital, considerando como
principal herramienta la informacion, para la determinacion de decisiones.?”
Dentro de lo que se refiere a fuentes de informacién, podemos considerar dos
tipos:

PUBLICAS PRIVADAS

ssessesssnes N tressnes SetesecrrvrrererrTIrRIIRI TSI ISISIRRIRIINIIIRIIITYTY

: Se obtienen directamente de la Regularmente actua un
:  fuentey son abiertas para intermediario o prestador de
: cualquier usuario. servicio.

LA AR R R R R R M R R Y

esescsssenes

ssssseseses
Sssseesscens

Fuentes de informacion publica. Dentro de ella encontramos principalmente las
siguientes fuentes:

A).- Registro publico de la propiedad y comercio. Dependencia creada en
1871 y dedicada a integrar un registro continuo sobre los movimientos que se
llevan a cabo en los inmuebles y sociedades ubicadas en la regién que cubre esa
oficina, entre los servicios que ofrece destacan: Certificados de no-propiedad,
certificados de libertad de gravamen, busqueda de propiedades, registro de bienes
inmuebles, registro de sociedades y asociaciones, asi como la inscripcion de
movimientos.

B).- Referencias comerciales y bancarias. Permiten conocer a través de la
opinién de terceros, el desempefio en pagos de un cliente, la informacién obtenida
en ellas puede ser dudosa si no se emplea una técnica adecuada para la
obtencion de datos, la informacién a solicitar es: la antigiiedad, el limite o0 maximo
credito concedido, Plazos, consumo mensual promedio, comentarios, y opiniones.
El acceso a las referencias bancarias presenta varias restricciones por lo que hace
dificil su consulta y la informacién es limitada.

Perez Mata Luis Eduardo, “Investigacion de crédito”, México, 2007. (http://www.credi-training.com/trconf4.aspx)
7 Pérez Mata Luis Eduardo, “Estrategias para el Otorgamiento de Crédito Basadas en Profit System”, México, 2007, p. 33
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C).- Bolsa Mexicana de valores. Es una instituciéon en la que se intercambian o
comercializan valores representados por acciones. Para que sea atractiva la
compra de acciones de una empresa, ésta debe de tener una posicidon econémica
firme y reconocida solvencia; para esto, las empresas oferentes publican su
informacion dentro de la BMV, a la cual se puede tener acceso con relativa
facilidad.

D).- Internet. Gracias a la tecnologia, es posible consultar a través de éste
medio de comunicacion distintas fuentes que pueden ofrecernos herramientas de
consulta tales como; los diferentes buscadores de paginas o noticias, las propias
paginas de las empresas a investigar y medios de consulta de informacién
publicos o privados como el SIEM, las camaras industriales y comerciales asi
como empresas dedicadas a vender informacion en linea.

Fuentes de informacion privada. De acuerdo a este apartado, se hacen notar las
siguientes fuentes:

A) Sociedades de Informacion Crediticia (SIC). Son instituciones legisladas por
la “Ley Para Regular Las Agrupaciones Financieras” que ofrecen el servicio de
informacion sobre el historial y operaciones de crédito de personas fisicas o
morales que estén registradas en sus bases de datos. Cuentan con informacién
obtenida de las empresas que contratan sus servicios, ya que éste es un requisito
para afiliarse a ellas.

Dictaminan sobre operaciones registradas en su sistema y sus reportes incluyen:
la Identificacion del sujeto, el saldo de apalancamiento, la localizacion de créditos
y el comportamiento histérico en el pago de los mismos. Para obtener informacion
de una “SIC”", es necesario contar con autorizacién por escrito del sujeto
investigado, de lo contrario, dado el caracter de la informacién se considera
violacién al secreto bancario. La Secretaria de Hacienda, el IMSS y otras
dependencias gubernamentales no requieren de autorizacién alguna para obtener
informacién de estas fuentes.

A partir del mes de Agosto del afio 2002 entré en vigor la nueva legislacién en esta
materia lo que permite en adelante que cada individuo pueda conocer su propio
historial de manera gratuita una vez al afio y solicitar tantos reportes de si mismo
como requiera con un costo minimo en fechas posteriores, ademas de poder llevar
a cabo las aclaraciones necesarias directamente con la SIC y no con su acreedor.
Actualmente en una SIC es posible conservar solo informacion de maximo 7 afios
lo que liberara paulatinamente a los deudores de 1995 en adelante.

B) Buroé de crédito. En la actualidad operan en México 3 SIC que ofrecen sus
servicios, dos de ellas operan bajo el nombre de buré de crédito y otra como el
circulo de crédito, por su importancia y antigiiedad nos referiremos a la primera:

A partir de 1996, en México comenzdé a funcionar el Burd de Crédito, que
actualmente lleva el registro del historial crediticio de mas de 70 millones de lineas
de financiamiento, que pertenecen a cerca de 40 millones de usuarios, entre
personas fisicas y morales; alrededor de él hay un par de mitos: “es una lista
negra para negar créditos a quienes los soliciten” y que “se cre6 a raiz del
crecimiento de la cartera vencida bancaria”.
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Desde antes de la creacién de este servicio, los bancos ya contaban con uno
similar llamado DATUM. En 1994 se comenzé a hablar de un sistema
tecnolégicamente mas avanzado, mucho antes del “error de diciembre”, sin
embargo se puso en marcha hasta Marzo de 1996 en su primera fase y otra en
Enero de 1998. En el burd de crédito estan los nombres de los clientes que van al
corriente en pagos y también de los que no. Muestra el historial crediticio de los
Gltimos 24 meses en cada caso, con la finalidad de que los otorgantes de crédito
conozcan el patréon de pagos de cada persona, lo cual no se califica con el criterio
de la agencia investigadora, simplemente se muestra su esquema de pago,
quedando al criterio de cada institucién concedérselos o no. En el burd no se hace
ningun tipo de analisis de tendencias de su banco de datos, su labor es
meramente descriptiva; antes era burocratico y dificil que se diera respuesta a una
solicitud de crédito, hoy se otorga en menos de cinco dias habiles; ademas las
instituciones tienen un mejor parametro para medir si un cliente podra cumplir con
un compromiso econémico, con lo que se evita el sobre-endeudamiento.
Actualmente en el buré hay cerca de 500 otorgantes de crédito que aportan
informaciéon de personas fisicas y 630 entidades que aportan informacion de
empresas: desde bancos y arrendadoras, hasta tiendas departamentales,
empresas comerciales o industriales y de servicios. Ellos consultan la base de
datos y también la alimentan con informacién; pero para que el primer hecho
ocurra, tienen que cumplirse cualquiera de este requisito, usted solicita un crédito
y autoriza por escrito que se haga la consulta.

También en este sentido hay restricciones: las empresas no tienen acceso a
conocer sus numeros de cuenta, ni los nombres de las otras instituciones con las
que se manejan lineas de financiamiento. Simplemente se localiza que tiene
tarjeta de crédito y su esquema de pagos.

La Secretaria de Hacienda, el Banco de México y la Comisiéon Nacional Bancaria y
de Valores, regulan al burd y por Ley tienen prohibido que se comercialice con
esta base de datos.

C) El burd legal. Un bur6 de informacion legal cuenta con una base de datos de
antecedentes Judiciales provenientes de los juzgados con informacién
almacenada y actualizada diariamente, lo que permite evaluar a una persona fisica
o moral, en relacién a sus antecedentes y status juridico ante los Tribunales.

Con esta informacion es posible consultar las demandas de un proveedor o
cliente, con el propdsito de evaluar su confiabilidad juridica, monitorear a los
acreditados para conocer si presentan embargos, declaracion de suspension de
pagos, quiebras, etc.

El usuario se conecta al sistema por medio de internet, realizando las consultas
individuales de las personas o empresas y obtiene toda la informacion Legal
correspondiente, asi como un resumen final, que facilita al usuario la interpretacion
de éste, sin necesidad de ser experto en el ambito juridico. Es una herramienta
para hacer negocios, ya que antes de realizar alguna transaccién comercial, usted
puede saber el estatus legal que guarda la compafia o la persona con la cual
llevara a cabo una relaciéon comercial.
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Los Burés Legales mas conocidos son: BIL (Bur6 de Investigaciones Legales),
ASECOEM, INVYCO, DECIDIR.

D) Empresa de informes comerciales. A este tipo de empresa anteriormente se
le conocia como agencia de investigacion de crédito. Los informes de estas
empresas tratan de abarcar los hechos mas importantes para una decision de
credito, desde la historia de la empresa, hasta sus operaciones, con antecedentes
de sus funcionarios, posicion financiera y antecedentes de pago.

Recaban esta informacion en fuentes de consulta plblica o privada, en algunos
casos ofrecen cobertura internacional y de acuerdo a las necesidades de la
empresa que les contrata, puede llevar a cabo actualizaciones periddicas.

En algunos paises como México, por ejemplo, existen limitadas fuentes publicas
de informacién que permitan a las Empresas de Informes Comerciales obtener
todos los datos, por lo que en ocasiones la principal fuente de datos sera el propio
investigado, de ahi que eventualmente sea necesario entrevistar al cliente de
manera personal o telefénica segln se requiera. Por otro lado, la informacién que
proviene de sus propias bases de datos debe ser considerada Unicamente con
fines comparativos y no como sustituto de una investigacion actual, a menos claro
que el reporte de archivo tenga una antigliedad menor a 3 meses en cuyo caso es
poco probable que se hayan dado cambios sustanciales.

Por otro lado, en algunos paises, para una operacion de crédito directa, no es
recomendable contratar un servicio de informacién “Confidencial” es decir aquel en
el que le piden a la agencia entreviste al investigado sin indicar de parte de quien
se hace el reporte, pues ello obligaria a que la empresa de informacion tenga que
inventar un argumento dudoso en la entrevista, lo que propiciaria pocas
probabilidades de obtener informacion confiable.

Si lo que se necesita es conocer datos acerca del cliente sin que este se entere, lo
mejor es contratar una combinacion de los siguientes servicios con la agencia:

» Localizacién de garantias. Blusqueda en el registro publico de bienes
inmuebles registrados a nombre de la empresa, su aval o alguno(s) de los socios.
» Verificacion de Sociedad. El estatus juridico de la sociedad partiendo de su
constitucién, capital, accionistas, asi como sus modificaciones, poderes vy
gravamenes registrados, eventualmente se pueden encontrar anotaciones de
embargo.

» Verificacion de demandas. Localizar si la empresa reportada presenta algtin
tipo de juicio, embargo, quiebra o concurso mercantil en contra de la empresa o de
sus accionistas lo que podria evidenciar problemas de pago.

» Rastreo de referencias. Se puede pedir a algunas agencias que traten de
localizar probables proveedores del cliente a fin de solicitar referencias
comerciales.

> Reporte de base de datos. Actualmente hay compafias que ofrecen acceso
a su base de datos de informes crediticios que previamente han hecho para otras
compaiiias, lo que permitiria obtener una copia si es que se ha investigado con
anterioridad a nuestro cliente, si bien esto no nos dara su situacién actual, en
combinacion con el resto de las opciones puede ayudarnos a determinar mejor su

situacion crediticia actual.
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» Ratings. El medio de los informes comerciales se moderniza a pasos
acelerados por lo que hoy se puede tener incluso acceso a servicios de
calificacion de riesgo online de empresas, este tipo de servicio consiste en que
determinada empresa de informacion tiene una precalificacion de las empresas
activas en su base de datos en base al resultado de el ultimo reporte hecho de esa
misma firma. Al ingresar a la base de datos uno puede ver esta calificacion y el
credito por el que esta empresa puede responder, por supuesto que esta
informacion debe ser tomada con reservas y depende de la antigiiedad de la
ultima calificacién.

> Monitoreo. Al obtener un reporte de una empresa, en algunos casos se puede
contratar el servicio de monitoreo, que consiste en que cada vez que surja una
nueva informacion sobre la empresa investigada, automaticamente se nos
notifique, ademas de automaticamente actualizarnos el informe cada 6 ¢ 12
meses. El informe comercial puede tener diversos usos, pero sin duda el mas
adecuado es el de la disminucién del riesgo en el otorgamiento de crédito, por lo
tanto es preferible mantener actualizacién constante de los datos para garantizar
una adecuada cobertura del riesgo sustentada en informacion actualizada,
oportuna y veraz.

E) Otras fuentes de consulta. Dentro de esta categoria encontramos las
siguientes:

» Grupos de intercambio. En nuestro medio cada dia toma mas auge las
asociaciones integradas por Ejecutivos de crédito de un mismo tipo de industria o
ramo comercial, aun cuando en este momento no son muchas. Este tipo de
asociaciones se forma con la finalidad de intercambiar informacion y experiencias
con los clientes que en la mayoria de los casos son los mismos. Esta practica
produce excelentes resultados, pues el comportamiento de un cliente con un
determinado proveedor casi siempre es el mismo que con los demas; y asi se
puede tener una idea mas clara del cliente, el importe y la frecuencia con que
solicita créditos y la forma en que cumple sus compromisos. Algunas sugerencias
de asociaciones en Internet son: www.ejecutivosdecredito.com, www.anecac.com
» Camaras de industria y Comercio. Anteriormente, estas instituciones
contaban con un departamento de informacién, el cual llevaba un registro bastante
completo, con datos de muchos afos atras de personas y empresas; sin embargo,
actualmente al no ser obligatorio el registro en éstas, han perdido fuerza y por
ende alcance de la informacion; no obstante, el SIEM sigue funcionando como una
fuente complementaria de datos.

» Informes de vendedores. E| vendedor es nuestro primer enlace con el cliente
y a menudo es quien conoce mucho mejor las posibilidades de desarrollo de un
prospecto, ademas de estar al tanto de las noticias mas recientes relacionadas
con el mismo.

No obstante lo anterior, el perfil del vendedor no es el de analista de crédito pues
su preparacion y habilidades estan enfocadas hacia otro ambito que es igualmente
importante y es el de las relaciones comerciales, por esta razon debemos de
considerar en el vendedor una valiosa fuente de informacién, mas no para la toma
final de la decision, si bien como veremos mas adelante, su participacion en el
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calculo de la linea de crédito es de vital importancia pues en el se resume el
conocimiento de mercado y posibilidades futuras de desarrollo comercial con un
cliente. Los vendedores deben ser capacitados para ayudar al cliente al llenar la
solicitud de crédito y recabar los documentos necesarios para la apertura del
mismo incluyendo las politicas relacionadas con cada otorgamiento de crédito,
retraso en pagos, etc. Para lograr el maximo apoyo en el area de ventas es
necesario que comprendan €l para que se use la informacién y la importancia de
esta.

La decision de conceder crédito l6gicamente va a estar basada en la informacién
gue se obtenga del cliente para tales efectos. A pesar de la existencia de muchas
fuentes de informacién crediticia, es obvio que se incurra en gastos para
obtenerla. En algunos casos, en particular para pequefas cuentas, es posible que
el costo de obtener la informaciéon sea superior a la rentabilidad potencial de la
cuenta; entonces la firma tendra que conformarse con una informacion muy
limitada para fundamentar sus decisiones en la concesién de créditos. Otro
aspecto, ademas del costo que la firma debe tomar en consideracion, es el tiempo
que requiere investigar al solicitante de credito.

No debe mantenerse en perspectiva a un cliente por un tiempo muy prolongado,
en espera de que se termine una compleja investigacion de sus antecedentes por
lo que la cantidad de informacion de que se disponga debe ser adecuada al
tiempo que se dedique a investigar al cliente y al gasto en que se debe incurrir en
la obtencion de informacion®.

2.3.4 Elriesgo en el otorgamiento de crédito.
El Riesgo es sinénimo de incertidumbre, es la dificultad de poder predecir lo que
ocurrira®®.
El riesgo de crédito es el riesgo que asume el prestador derivado de la posibilidad
de que el prestatario incumpla sus obligaciones™.
En términos muy simples existe riesgo en cualquier situacién en que no sabemos
con exactitud lo que ocurrira en el futuro. El riesgo crediticio esta asociado a la
incertidumbre sobre los créditos aprobados a terceros y la recuperacion de estos
en los plazos definidos, tratando de evitar la morosidad de la cartera de cuentas
por cobrar.
Otorgar crédito siempre implica un riesgo. Esta es una premisa basica de la que
nunca debemos olvidarnos pues si bien es cierto que este elemento no puede
eliminarse, también es cierto que puede controlarse y administrarse
adecuadamente.
El Riesgo es un elemento secundario pero no por ello es menos importante, si
bien la atencion esta en la generacion de utilidades, una manera eficiente de
garantizar la rentabilidad se basa en el conocimiento de las probabilidades de

%8 Beaufond Rafael, “Gerencia y control de crédito y cobranzas”, 2005. (http://mwww.monografias.com/trabajos32/gerencia-
creditos/gerencia-creditos.shtml)
* Diaz José, "Manual de créditos y cobranzas”. (http://www.monografias.com/trabajos38/manual-de-credito/manual-de-

3% Enciclopedia libre "Wikipedia”, 2008. (http://es.wikipedia.org/wiki/Riesgo_de_cr%C3%Agdito)

credito.shtml)
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pérdida en cada negocio. Por ello es importante formular las politicas y los

procedimientos para establecer condiciones, requerimientos o criterios para

disminuirlo ante un proceso inminente y necesario como es el crédito.*"

Dichas politicas principalmente deben ayudarnos a:

A).- Establecer con claridad el grado o medida de riesgo otorgable por la
empresa dependiendo de su situacion.

B).- Determinar la comprobacion a que debera sujetarse cada solicitante de
crédito.

C).- Analizar la informacion obtenida en la investigacion, con objeto de establecer
la validez del crédito del solicitante.

D).- Decidir la forma en que se le vendera a | cliente.

En general es importante conocer al riesgo en el ambito crediticio, ya que la

mayoria de las decisiones financieras de importancia son en base a predecir el

futuro y no siempre se dan en base a lo que se habia previsto.

No siempre el riesgo es malo y se puede convivir con el a través de un incentivo;

es decir aceptaremos mas Riesgo en la medida que haya recompensa. Es por

ello que existe una relacion muy estrecha entre riesgo y rentabilidad.

Principales factores que determinan el riesgo:

De acuerdo con Pérez Mata (2007), existen dos tipos de factores, los cuales se
tratan de internos y externos.

A).- Factores internos. Son aquellos que dependen directamente de la
administracion propia y de la capacidad de los ejecutivos de cada empresa.

B).- Factores externos. Son los que no dependen de la administracion, tales
como inflacion, depreciaciones no previstas de la moneda local, desastres
climaticos, etc. En esto cobra un papel importante el entorno econémico alrededor
del solicitante, partiendo del riesgo pais (Macroeconomia, Politica, etc.) hasta el
riesgo especifico del sector o region donde se desempenia la empresa.

Tomando como base la informacién obtenida en la investigacion del futuro deudor
se debe estimar la probabilidad de que este pague sus cuentas, asi como
determinar si esta o no dentro de los limites de aceptacion.

De acuerdo a Beaufond (2005), en el crédito comercial, la decisién respecto al
grado de riesgo de un solicitante de crédito, es basicamente un asunto de juicio.
Esta decision involucra que se tomen en cuenta cuatro criterios fundamentales, a
los que comunmente las conoce como las cuatro CES del crédito y estan
integradas por:

a).- Capital. Comprende los recursos financieros mostrados por el solicitante del
crédito en su balance general. Estos recursos financieros daran una idea de los
activos de que dispone el cliente para respaldar sus obligaciones. Se realiza un
analisis de su situacion a corto plazo utilizando los diferentes indices de analisis
de activo circulante como razon del circulante, prueba del acido o razén de
solvencia inmediata, rotacion de cuentas por cobrar, periodo medio de cobros y
rotacion de inventarios.

*! pérez Mata Luis Eduardo, “Estrategias para el Otorgamiento de Crédito Basadas en Profit System”, México, 2007, p. 33
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b).- Capacidad. Se refiere a la experiencia de los funcionarios de la empresa
solicitante de crédito y a la habilidad mostrada por ésta para funcionar con éxito, el
grado de este éxito estara indicado por la trayectoria histérica de sus utilidades.
c).- Caracter. Considera los aspectos concernientes a la personalidad del
solicitante. Asi, toma en cuenta la honradez y la sinceridad de los propietarios y la
forma de direccion de la empresa solicitante de crédito. La personalidad constituye
la principal consideracion para determinar los riesgos de crédito, lo cual involucra:
responsabilidad normal y absoluta, honradez e integridad.

d).- Condiciones. Este criterio se refiere a la posibilidad de establecer limitaciones
o restricciones especiales para la concesion de crédito a cuentas a que no inspiran
confianza. También se usa el término condiciones para expresar la situacion
favorable, desfavorable tanto actual como futura en que se encuentra la empresa
o sujeto solicitante de crédito, en vez de la imposicion de restricciones que
conlleven a situaciones negativas. Las entidades de crédito tienen a su disposicion
distintas herramientas para mitigarlo. La mas representable es la de la valoracion
crediticia del prestatario para evaluar la probabilidad de incumplimiento, que
incluye, entre otros, el analisis de ingresos del solicitante, su historial de credito, la
disponibilidad de colateral o avales, la probabilidad de éxito del proyecto a
financiar, la coyuntura econémica, etc. De cualquiera forma que se enfoque este
criterio, puede interpretarse como un factor importante en el proceso de concesion
de crédito puesto que de una u otra forma lo utilizara el encargado del analisis de
crédito, bien para establecer restricciones al crédito en cuentas que son dudosas o
bien para formularse un juicio de las condiciones actuales o futuras del solicitante.
Los criterios anteriormente citados pueden también ser aplicados, tanto al credito
comercial como al crédito a consumidores.

Los solicitantes de crédito personal pueden ser juzgados basandose en los
criterios de capital (propiedades personales), capacidad (potencial de ingresos
personales, sueldos mensuales, etc.), caracter (personalidad, honradez,
integridad) y condiciones (limitaciones al crédito segun su situacion actual y
tendencia prosperar).*

2.4 Generalidades de la cobranza.
En este capitulo, se ostentaran diversos temas relacionados a las cuentas por
cobrar, bajo este objetivo sera posible tener un amplio conocimiento que diversos
autores aportan al tema de investigacion.

2.41 Diversos enfoques de la cobranza.
Las cuentas por cobrar son en muchos casos el activo mas importante que tiene
una empresa y si son eficientemente administradas pueden constituirse como el
gran generador de utilidades de la empresa.*®

32 Beaufond Rafael, “Gerencia y control de crédito y cobranzas”, 2005. (http:/Awww.monografias.com/trabajos32/gerencia-
creditos/gerencia-creditos.shtml)
33 pérez Mata Luis Eduardo, “Estrategias de cobranza de cuentas comerciales”, México, 2007, p. 121-122
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La cobranza finiquita la operacion de vender, ya que mientras una venta no haya
sido cobrada, no podra ser considerada como tal, equivaldra a un simple traslado
de mercancia a la empresa del cliente.®

La cobranza requiere de quien la ejerce, cualidades morales valiosas, integridad
en el manejo de valores, buen equilibrio en el trato con los clientes y firmeza para
defender los intereses de la empresa.®

La cobranza es el sistema administrativo que tiene por objeto recuperar el importe
de las ventas en las fecha de vencimiento.®® No se trata solo de cobrar, eso es
relativamente facil si eres tenaz y ordenado, lo dificil es mantener una buena
relacion con el cliente, procurar que pague a tiempo y que ademas compre una y
otra vez, esa es la forma mas rentable de hacer negocios, conservar clientes que
paguen y compren, compren y paguen una y otra vez.

Segun beaufond (2005), el concepto de cuentas por cobrar puede ser establecido
desde los siguientes puntos de vista:

A).- Contable: Las cuentas por cobrar son la parte del activo circulante
originada por las ventas a crédito. Este concepto comprende las cuentas por
cobrar originadas por operaciones comerciales; no obstante, existen cuentas por
cobrar no procedentes de las operaciones corrientes de un negocio y cominmente
se le conoce como no comerciales.

B).- Administrativo: Las cuentas por cobrar son el total de los créditos a corto
plazo otorgados y aun no recuperados, y que representan un eficiente indicador de
la gestion administrativa de un negocio, o en su departamento de crédito en
materia de crédito y cobranzas al hacerse un andlisis de ellas. El concepto
administrativo de las cuentas por cobrar destaca una importante actividad dentro
de la empresa que pone en notoriedad la necesidad de emprender estudios
profundos y cuidadosos, tendientes a lograr la maxima efectividad del proceso de
ventas a crédito.

C).- Financiero: Desde el punto de vista financiero, las cuentas por cobrar
constituyen fondos comprometidos. Esto significa una ampliacién de los mismos
en forma directa del efectivo que deberia percibirse de las ventas al crédito
concedido para facilitar las ventas y mejorar los beneficios. Esto en su momento
afecta el flujo de caja de una empresa, en vista de los efectos que tienen las
politicas relativas de la concesion de créditos y a las politicas de cobranzas en la
rapidez con que entren los fondos a la firma.

D).- Econdémico: Representan un elemento con efectos decisivos en todos los
tipos el cielo de negocios. Los negocios en sus actividades son entes dinamicos
que pasan por una serie de etapas o periodos en los cuales periodos de
prosperidad alternan con periodos de recesion. La confianza y voluntad para el
otorgamiento de crédito, monto y plazo de pago van a depender en gran parte de
la etapa en la cual se encuentre el negocio.

** pascacio Ruiz Martha, Pascacio Ruiz Marco A."Tesis: el crédito y la cobranza en una empresa”, Universidad Auténoma
de Chiapas, los autores, 2000, p. 57

* Ibidem, p. 57

% Montafio Garcia Agustin, *Administracién de la Cobranza’, Editorial trillas, México 1987, p. 58
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Los conceptos de cuentas por cobrar, enfocados a través de cuatro puntos de
vista diferentes dan una idea de las diversas actividades en la vida de una
empresa en las cuales las cuentas por cobrar desempefan uno de los roles mas
importantes.

Generalmente el término de cuentas por cobrar es utilizado para denominar los
créditos concedidos en cuenta abierta y recuperable a corto plazo; es decir, a base
de cargos y abonos en los cuales en muchos casos no se requiere la utilizacion de
comprobantes en los cuales figura la firma del deudor como obligado a pagar. Asi,
se conceden plazos razonables y descuentos por pronto pago, aspectos que estan
formalizados en los documentos por cobrar antes mencionados.

Las ventas a crédito, que dan como resultado las cuentas por cobrar, normalmente
incluyen condiciones de crédito en las que se estipula el pago dentro de un
numero determinado de dias. Si bien es conocido que todas las cuentas por
cobrar no se cobran dentro del periodo de crédito, si es cierto que la mayoria de
ellas se convierten en efectivo en un plazo muy inferior a un afo; en
consecuencia, las cuentas por cobrar se consideran como parte del activo
circulante de la empresa, por lo que se presta muchisima atencién a la
administracion eficiente de las mismas.

El objetivo que se persigue con respecto a la administracion de las cuentas por
cobrar debe ser no solamente el de cobrarlas con prontitud, también debe
prestarse atencion a las alternativas costo - beneficio que se presentan en los
diferentes campos de la administracion de éstas.

La cobranza es la ultima fase de un proceso crediticio. Por ello cobra vital
importancia convertir la inversion que hizo la empresa en efectivo. Asi ésta podra
hacer frente a sus compromisos financieros de corto y largo plazo. La cobranza no
debe observarse unicamente desde el punto de vista de la recuperacion de la
cartera, sino tomando en cuenta un conjunto de factores internos y externos que
intervienen para que la cobranza se realice sin tropiezos u otras anomalias que
retrasen su recuperacion. Cobrar por cobrar no es el camino para atraer una
clientela permanente. Esto ultimo debe pensar toda empresa ya que asi asegura
Su supervivencia.

2.4.2 Clasificacion de la cobranza.

Uno de los elementos basicos para garantizar el éxito en la cobranza es que se
tiene que recurrir a la improvisacion solo como apoyo, nunca como una regla, por
ello la clasificacion nos ayuda a elegir las estrategias mas adecuadas para cada
tipo de cliente deudor. Entre otras cosas clasificar nos permite organizar mejor el
trabajo de cobranza a través de una correcta segmentacion de la cartera.

Segun Pérez Mata (2007), las clasificaciones mas comunes de las cuentas por
cobrar son:

A).- Por antigiiedad de saldos: Nos permite mantener un registro que recuerda
lo que nuestros clientes aiun nos deben, de esa manera se le puede dar un
inmediato seguimiento poniéndose en contacto con el cliente, y en su caso enviar
avisos de retrasos en el pago a los clientes morosos, quiza sea la forma correcta
de que una cuenta no quede al olvido. Dicha clasificacion también nos indica que
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mientras mas tiempo se espera para cobrar las cuentas, menor es la probabilidad
de cobrarlas.

B).- Por productos: Esta clasificacion nos permite especializar el proceso de
gestion, pues en ocasiones cada producto o servicio ofrecido tiene caracteristicas
muy especificas de las que conviene estar enterado al momento de su
negociacion.

C).- Por region: Se utiliza particularmente para una adecuada organizacion de
las cargas de trabajo cuando estas se encuentran dispersas en un territorio muy
grande, de tal manera permite organizar mejor los tiempos de desplazamiento.

D).- Por comportamiento: En ocasiones se puede segmentar la cartera a partir
de sus antecedentes de pago, colocando en un segmento aquellos clientes que
histéricamente han mostrado un cumplimiento en el pago y del otro a quienes han
mostrado actitud contraria, al hacer esto, se puede anticipar el tipo de gestion a
realizar y asignar a cada tipo de cuentas a las aéreas o personas mas adecuadas
para el trato de los diversos asuntos.

E).- Por tipo de deudor: Su finalidad es identificar el tipo de respuesta habitual
del universo de clientes cuando se encuentran en algun retraso, esto da la
oportunidad de que una vez identificadas las objeciones en la reclamaciéon de
pago, se puede idear y preparar estrategias acordes a cada deudor.

243 Laresponsabilidad de la cobranza.
Las cuentas por cobrar, inmovilizan moneda corriente, que de estar en disposicién
inmediata podria utilizarse o invertirse en activos adicionales que generen
ganancias. Las cuentas por cobrar son un costo necesario para la empresa, ya
que el ofrecimiento de creédito a los clientes permite que la empresa alcance un
nivel mas alto de ventas.
Toda vez que la gran mayoria de los comercios y las industrias en el mundo
entero utilizan hoy en dia el crédito como factor fundamental de financiamiento, la
cobranza de las cuentas de clientes es la actividad que representa una gran
importancia para la adecuada administracién de las empresas. " En tal sentido,
para que la cobranza sea funcional debe cumplir con ciertos criterios, mismos que
se presentan a continuacion:
A).-Oportuna: hacer las gestiones necesarias para cobrar al vencumlento
B).-Completa: El pago integro del saldo adeudado.
C).-Promotora: Es promover la cobranza mediante las relaciones con los clientes.
En la que se refiere a promotora, es donde se unen la cobranza con el area de
ventas y servicio al cliente, porque es ahi donde reside el arte de generar mayores
ventas por el canal de crédito al promover las buenas relaciones con los clientes,
estas acciones permitiran garantizar mayores ventas y beneficios en el corto
plazo.
Lograr la cobranza basada en los tres puntos anteriores, se podrian obtener
ciertos beneficios para la empresa, tales como la liquidez, la capacidad de
decision, la disminucion de costos, las utilidades, y la generacion de riqueza. Cabe

* Villasefior Fuente Emilio, “Elementos de Administracion del crédito y la cobranza”, Editorial trillas, México 2004, p. 215
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destacar en forma especial que la productividad de un negocio, y en muchos
casos, su éxito o fracaso, puede verse determinada por la eficiencia con que
recupere sus cuentas por cobrar. Por ello, la gerencia debe asegurarse que la
funcion de cobranza se centre en un individuo o en un departamento particular de
la organizacion, que produzca los resultados mas efectivos. Las empresas que
operan sanamente y generan utilidades, son creadoras de beneficios para sus
empleados, clientes, proveedores e inversionistas.

2.5 Las cuentas por cobrar.
En esta seccién que a continuacion se presenta, tiene el objetivo principal dar a
conocer los diversos temas ligados a procesos especificos de la cobranza del cual
toda empresa otorgadora de créditos se encuentra inmersa bajo los diversos
modelos de la administracion de las cuentas por cobrar, con base a ello, se tendra
la clara vision de compromisos y nuevos esquemas del conocimiento tedrico en
relacion a esta tematica.

2.51 Bases de la cobranza.
Para el desarrollo de una correcta administracion de la funcién del cobro, es
necesario contar con una estrategia clara y bien definida que permita hacer frente
a las posibles causas de un retraso en pago, a fin de que no se repitan. Se puede
considerar que las bases sobre las que se edifica un sistema efectivo de cobranza,
son esencialmente tres:*®
A).- Prevencion. Es un paso fundamental para evitar problemas en el futuro. Se
deben trabajar las causas que generan los problemas mas comunes eliminandolos
desde su origen, en lugar de tratar de solucionarlos una vez que se presentan.
Convertir lo anterior en un hecho es tan complicado y requiere de un arduo
trabajo, asi como del apoyo de todo un equipo y los de las areas con las que se
interactua, lo cual lo hacen aun mas complejo.
B).- Administracién. Otro elemento clave en la cobranza es la estrategia, como
toda actividad tactica, requiere de una planeacién y organizacion previa que
garantice al maximo el resultado satisfactorio, que nunca es producto de la
casualidad, detras de ello estan entre otras cosas el disefio oportuno de un
sistema que garantiza que las cosas se haran de un solo modo, de la mejor
manera y con la gente mas capaz que estara a cargo.
C).- Gestion. Esta parte es sin duda la mas importante, pues se puede tener
disefiado un supersistema de cobranza con procesos de prevencion adecuados,
una estrategia acorde a las caracteristicas y necesidades del mercado y de la
empresa, manuales que definan claramente los perfiles y funciones del equipo de
trabajo; si los resultados que se obtienen no son 6ptimos, al menos se mantiene la
cartera en accion.
En la administracién de cuentas por cobrar, cuyo objetivo principal es elevar al
maximo el rendimiento sobre la inversion, no es posible determinar si se logra la
consecucion de tal objetivo sin establecer un sistema de control. Tal sistema de

* pgrez Mata Luis Eduardo, “Estrategias de cobranza de cuentas comerciales”, México, 2007, p. 21
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control debe ser capaz de proporcionar resultados que revelen si el rendimiento se

esta obteniendo de acuerdo al requerido por la empresa en sus operaciones. Si no

se esta logrando ese objetivo se deben determinar los siguientes aspectos:*®

» ¢Cudles son las causas de las desviaciones?

» ¢De quién es la responsabilidad?

» ¢Qué consecuencias tienen las desviaciones causadas en los resultados?

> ¢Que medidas adoptar para corregir la diferencia y encaminar la actividad que
se controla a su destino?

Asi mismo en la administracion de cuentas por cobrar se deben ejercer control
sobre los siguientes factores:

» Concesién de créditos.

» Periodo de cobranza o plazo.

» Cobro efectivo de las cuentas.

» Monto o nivel de la inversidon en cuentas por cobrar.

Uno de los activos circulantes mas importantes de un negocio, considerado un

activo liquido, es la cantidad de dinero que representa el capital de trabajo

invertido en cuentas por cobrar a clientes. En la mayoria de las firmas mejor

administradas se realizan frecuentes pruebas para determinar el estado

satisfactorio de estas cuentas. (Villasefior, 2004)

En ocasiones, la tarea de convertir esas cuentas en efectivo, medir la calidad y la

rotacion y en general vigilar este importante activo del negocio, se considera que

va mas alla de la funcion de la cobranza, participando en ello los mas altos niveles

con responsabilidad de la situacion financiera de la empresa.*°

En ese sentido, es importante que el personal responsable en la cobranza

aprenda a utilizar estas herramientas para mejorar su contribucion a la empresa

en el mas amplio sentido posible.

2.5.2 Las politicas de la cobranza.

Resulta ser un conjunto de medidas que, originadas por los principios que rigen
los creditos en una empresa, determinan lo que se ha de aplicar ante un caso
concreto para obtener resultados favorables para la misma.*'

De acuerdo a Beaufond (2005), los diferentes procedimientos de cobro que
apligue una empresa estan determinados por su politica general de cobranza.
Cuando se realiza una venta a crédito, concediendo un plazo razonable para su
pago, es con la esperanza de que el cliente pague sus cuentas en los términos
convenidos para asegurar asi el margen de beneficio previsto en la operacién. En
materia de politica crediticia se pueden distinguir tres tipos de politicas, las cuales
son:

A).- Politicas restrictivas. Caracterizadas por la concesidon de créditos en
periodos sumamente cortos, normas de crédito estrictas y una politica de

% Beaufond Rafael, “Gerencia y control de crédito y cobranzas”, 2005. (http://www.monografias.com/trabajos32/gerencia-
creditos/gerencia-creditos.shtml)

g Villasefior Fuente Emilio, “Elementos de Administracion del crédito y la cobranza”, Editorial trillas, México 2004, p. 218
*! Calles Richard, “Administracion de cuentas por cobrar e inventarios”, 2001,
(http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/fin/adcxcinv.htm)
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cobranza agresiva. Esta politica contribuye a reducir al minimo las pérdidas en
cuentas de cobro dudoso. Este tipo de politicas pueden traer como consecuencia
la reduccién de las ventas y los margenes de utilidad, la inversiéon es mas baja que
las que se pudieran tener con niveles mas elevados de ventas, utilidades y
cuentas por cobrar.

B).- Politicas Liberales. Como oposicion a las politicas restrictivas, las politicas
liberales tienden a ser generosas, otorgan créditos considerando la competencia,
no presionan enérgicamente en el proceso de cobro y son menos exigentes en
condiciones y establecimientos de periodos para el pago de las cuentas. Este tipo
de politica trae como consecuencia un aumento de las cuentas y efectos por
cobrar asi como también en las pérdidas en cuentas incobrables. Este tipo de
politica no estimula aumentos compensadores en las ventas y utilidades.

C).- Politicas racionales. Estas politicas son aquellas que deben aplicarse de
tal manera que se logre producir un flujo normal de crédito y de cobranzas; se
implementan con el proposito de que se cumpla el objetivo de la administracion de
cuentas por cobrar y de la gerencia financiera en general. Este objetivo consiste
en maximizar el rendimiento sobre la inversion de la empresa. Se conceden los
créditos a plazos razonables segun las caracteristicas de los clientes y los gastos
de cobranzas se aplican tomando en consideracion los cobros a efectuarse
obteniendo un margen de beneficio razonable.

Las politicas de cobro de la empresa son los procedimientos que ésta sigue para
cobrar sus cuentas por cobrar a su vencimiento. La efectividad de las politicas de
cobro de la empresa se puede evaluar parcialmente examinando el nivel de
estimacion de cuentas incobrables. Este nivel no depende solamente de las
politicas de cobro sino también de la politica de créditos en la cual se basa su
aprobacién. Una empresa bien organizada determinara que division de ella
asumira la responsabilidad de cobranza, y procedera a establecer una clara
politica general que cubra la funcién de cobro. Esta politica se sometera a anal:s:s
periédicos de acuerdo con las condiciones y necesidades de la compaiiia.*

2.5.3 Las modalidades del cobro.

La negociacion de la cobranza es un proceso de comunicacidon que demanda
tener habilidades y herramientas adecuadas para facilitar el sano desarrollo del
proceso. Un elemento fundamental al momento de establecer la estrategia de
cobranza es seleccionar el medio de comunicacion mas adecuado para las
necesidades de la empresa, caracteristicas de los clientes, antigledad de las
cuentas y monto de estas.

Normalmente se emplean varias modalidades de procedimientos de cobro. A
medida que una cuenta envejece mas y mas, la gestion de cobro se hace mas
personal y mas estricta. Los procedimientos basicos de cobro que se utlllzan en el
orden que normalmente se siguen en el proceso de cobro son los S|gwentes

2 Villasefior Fuente Emilio, “Elementos de Administracién del crédito y la cobranza”, Editorial trillas, México 2004, p. 221

 E. Gémez Giovanny, “Administracién de cuentas por cobrar - Politicas cobro”, 2006.
(http:/iwww.wikilearning.com/monografia/administracion_de_cuentas_por_cobrar-politicas_de_cobor/13154-7)
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A).- Las cartas de cobranza: Después de cierto nimero de dias contados a
partir de la fecha de vencimiento de una cuenta por cobrar, normalmente la
empresa envia una carta en buenos términos, recordandole al cliente su
obligacion. Si la cuenta no se cobra dentro de un periodo determinado después del
envio de la carta, se envia una segunda carta mas terminante.

Las cartas de cobro son el primer paso en el proceso de cobros de cuentas
vencidas. Cabe sefalar que toda comunicacion escrita tiene como intencién
transmitir un mensaje claro y especifico sobre un tema a un interlocutor, ademas
de dejar constancia de dicha comunicacién. La comunicacién escrita en la
cobranza, no deja espacio para las interpretaciones, es clara y contundente,
directa y abierta, por lo que resulta ser un poderoso recurso en la gestiéon de la
cobranza.

B).- La cobranza telefénica: Si las cartas son indtiles, el gerente de créditos y
cobranzas de la empresa puede llamar al cliente y exigirle el pago inmediato. Si el
cliente tiene una excusa razonable, se puede hacer arreglos para prorrogar el
periodo de pago.

C).- Uso de agencias de cobros: Una empresa puede entregar las cuentas
incobrables a una agencia de cobros o a un abogado para que las haga efectivas.
Normalmente los honorarios para esta clase de gestién de cobro son bastante
altos y puede ser posible reciba un porcentaje mucho menor del que espera
recibir. Los despachos externos de cobranza y los servicios de abogados sean
internos o externos, deben ser vistos al igual como una herramienta mas; es decir,
otro recurso o medio para procurar el pago cuando ninguno de los medios
anteriores ha dado resultado, por lo tanto, esto se convierte en un soporte
adicional que viene a llevar de principio a fin una cobertura de medios de cobranza
para cualquier tipo de cliente.**

D).- Procedimiento legal: Este es el paso mas estricto en el proceso de cobro.
Es una alternativa que utilizan las agencias de cobros. El procedimiento legal es
no solamente oneroso, sino que puede obligar al deudor a declararse en
bancarrota, reduciéndose asi la posibilidad de futuros negocios con el cliente y sin
que garantice el recibo final de los traslados. Ahora que conocemos mejor los
distintos medios que tenemos para cobrar y sus caracteristicas, es preciso
recordar que una metodologia de cobranza bien llevada, necesariamente debe ir
subiendo de tono e intensidad segun la etapa en que se encuentre, por lo que los
diversos medios podran usarse de distinta forma en cada etapa.

2.5.4 Etapas de la cobranza.
De acuerdo a Beaufond (2005), en cualquier sistema de cobranzas generalmente
las actividades se realizan a través de las siguientes etapas:
A).- La etapa de recordatorio. Una vez que se haya cumplido con el envio de
los estados de cuenta mensuales, se procede a de revisar el registro de
recordatorios del departamento de cobranzas antes de iniciar el procedimiento de

* Pérez Mata Luis Eduardo, “Estrategias de cobranza de cuentas comerciales”, México, 2007, p. 90
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cobro. El primer recordatorio manifiesta al cliente que no ha cumplido con su pago
habiendo ya pasado la fecha de vencimiento de su factura.

Es normal, que transcurran varios dias entre las fechas de vencimiento y las de
recordatorio. La primera notificacion de cobro, a manera de recordatorio, debe ser
moderada e impersonal. Cualquiera de las modalidades de técnicas que se utilicen
en esta etapa es principalmente con el propésito de que:

» El cliente recuerde que tiene pagos vencidos

» Elcliente pague a la brevedad posible.

» Se evite el envio de un segundo o tercer recordatorio.

Se puede dar el caso de que el cliente haya efectuado su pago, en fecha posterior
al envio del primer recordatorio y anterior al recibo de éste; en tal circunstancia, es
usual que en los medios utilizados se le exprese, que en caso de haber efectuado
el pago antes del recibo del recordatorio, haga caso omiso de éste.

B).- Etapa de insistencia o persecucion. Una vez cumplida la etapa de
recordatorio, y si las gestiones realizadas fracasan, entonces la etapa siguiente es
la de insistencia o persecucion. En esta fase del procedimiento de cobranzas, se
busca un programa de acciones sucesivas que se apliquen a intervalos regulares,
segun la compensacion de la cuenta con los esfuerzos que se realicen para
cobrarla. La duraciéon de la etapa de insistencia puede ser corta o larga, puede
tomarse dias como también varios meses y por ello es necesario tomar en
consideracion el factor tiempo en relacién con los esfuerzos, en términos
monetarios, que se realicen para cobrar las cuentas. La insistencia puede ser
mediante un envio constante de cartas, correspondencias via fax o correo
electrénico; con frecuencia, con cierto grado de determinacion.

C).- Etapa de acciones o medidas drasticas. Una vez agotados los medios
posibles en las etapas de recordatorio y persecucion, no queda otro camino que
emplear medidas drasticas en contra del deudor, a pesar de que esto significa la
ruptura de las relaciones con éste. Las técnicas mas utilizables en esta etapa son:
mediante letras de cambio, mediante los servicios de una agencia de cobranzas o
en su caso mediante el uso de abogados.

La fase drastica de la cobranza se basa en la amenaza y en su caso la ejecucion
de una demanda o de turnar el caso a un despacho externo de cobro. En cada
una de las etapas mencionadas, se aplica una técnica que debe corresponder a
las actividades que se realizan en cada una de ellas; sin embargo, antes de que
una empresa inicie el procedimiento de cobranzas, debe tener dentro de sus
practicas, el control de actividades, el envio de estados de cuentas mensuales a
los deudores y un sistema de recordatorio del departamento de cobranzas.

2.5.5 Los gastos de cobranza.
Una de las variables principales de la politica de cobranza es el costo de los
procedimientos de cobranza, situado dentro de ciertos limites, mientras mayores
sean los gastos de cobranza menor sera la proporcion de incobrables y el lapso
medio de cobro (Beafound, 2005).
Los primeros gastos de cobranza es probable que produzcan muy poca reduccién
de las cuentas incobrables; pero a medida que se van aumentando los gastos,
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estos comienzan a tener un efecto significativo. Se debe considerar seriamente
gue los gastos de cobranza deben siempre compararse con las sumas de dinero
que se traten de recuperar. No resulta econédmicamente beneficioso recuperar el
valor de una cuenta cuyos gastos de cobranza exceden el monto a rescatar.
También es recomendable estudiar con seriedad aquellos casos en los cuales
esta permitido cargar a la cuenta del cliente los gastos de cobranza para que éstos
puedan ser aplicados en forma razonable.

Los gastos de cobranzas, constituyen el esfuerzo realizado por la empresa para
recuperar las cuentas por cobrar medido en términos de unidades monetarias. Por
constituir un costo expirado, aplicable al periodo normal de operaciones en el cual
se incurrira, el incremento de los gastos de cobranza ocasiona una disminucién de
las utilidades. Los gastos de cobranzas pueden ser clasificados en:

Gastos fijos de cobranza. Son aquellos que se mantienen constantes para
cualquier monto de las cobranzas tales como:

» Sueldos fijos y otras asignaciones del personal de cobranza.

» Seguros de vida, vehiculos, hospitalizacion, médico quirtrgico que tenga la
empresa para el personal de cobranza.

Gastos variables de cobranza. Son aquellos que varian en funciéon de las
gestiones que se hagan para realizar las recuperaciones de cuentas por cobrar,
tales como:

» Comisiones de cobradores, segun el monto de las cobranzas que realicen.
Gastos de viajes en gestiones de cobranza.

Honorarios de abogados y otros gastos de procedimientos juridicos.

Gestiones a través de oficinas de cobranzas ajenas a la empresa.

Cualquier otro tipo de gasto que se haya de efectuar relacionado con cobros y
que no se realice con caracter permanente.

En la medida que una empresa sea mas restringida en el otorgamiento de crédito
y mas agresiva en sus procedimientos de cobro reduce sus pérdidas en cuentas
incobrables; no obstante corre el riesgo de que disminuyan sus ventas y aumenten
sus gastos de cobranza al hacer un mayor uso de personal para labores de
cobranzas.

VV VY

2.5.6 El control de las cuentas por cobrar.

De acuerdo a Beaufound (2005), el control de las cuentas por cobrar consiste en
un proceso que guia la actividad desarrollada hacia un fin determinado.
Esencialmente cualquier sistema de control, segin el citado autor incluira los
siguientes factores:
A).- Existencia de una base para ejercer el control. Esta base para el control
puede ser un fin predeterminado, un plan, una linea de actuacién, un patrén o
estandar, una norma o regla de decision, un criterio o una unidad de medida.
El proceso de control debe responder a las siguientes interrogantes:
» ¢Cual es la accion a desarrollar y como se va a desarrollar?
» ¢Cual es el objetivo a lograr?
» ¢Qué recursos se necesitan, en qué cantidad y a que costo, como deben ser

aplicados estos recursos y en qué oportunidad?
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» ¢Quiénes son responsables del desarrollo de las actividades?

Las lineas de accion y la planeacién original constituyen las bases para el control y
sin ello es imposible que éste exista.

B).- Utilizacion de un medio de comparacion. La informacion sobre los
resultados obtenidos debe ser transmitida inmediatamente a las personas que
tienen poder para generar cambios o ajustes; de lo cual dependera que un sistema
de control sea eficaz. La unidad de medida debe ser consistente con la base de
control; es decir, con lo que se desee controlar. Esto permitira que se pueda
establecer una comparacion sencilla de los resultados que se obtengan con el
criterio que haya sido fijado.

C).- Utilizacion de un procedimiento para la comparacion. Una vez
obtenidos los resultados estos deben compararse con el criterio que haya sido
fjado como base para el control. De esta manera pueden detectarse las
variaciones posibles en la ruta seguida hacia el objetivo deseado. La finalidad de
comparar resultados obtenidos con resultados planeados, no radica Unicamente
en determinar cuando se ha incurrido en un error. El proceso debe también
permitir a los altos ejecutivos de la firma la prediccion de otros resultados futuros y
la revision de las causas de las variaciones.

Se pueden haber otorgado créditos de acuerdo a las politicas de la firma pero su
recuperacion no es consistente ni con su monto ni con el plazo de pagos
concedido. Asi, una empresa puede tener como politica general otorgar no mas de
15 dias a sus clientes para que cancelen sus cuentas y no concede descuentos
por pronto pago; mientras que la competencia concede 30 dias de plazo y otorga
descuentos por pronto pago. Esto podria tener como resultado y consecuencia
una baja en las ventas, asi como demoras de los clientes para pagar debido a los
patrones establecidos por el mercado y las deficiencias obvias en el flujo de caja
de la firma.

D).- Adopcion de algin mecanismo correctivo y retroalimentacion. Una vez
comparados los resultados obtenidos con el criterio base, en caso de observarse
diferencias es necesario realizar las acciones necesarias para corregir la
desviacion. Las medidas a tomar para hacer los correctivos pueden determinarse
partiendo de los datos que se hayan obtenido en las tres etapas anteriores. El
proceso de control termina precisamente en esta etapa en la cual se toman las
decisiones sobre las acciones que deben realizarse para encauzar la actividad
decisiva hacia el logro del objetivo sefialado.

2.6 Generalidades de la administracion de riesgos.

En este capitulo, se da explicacion a diversas tematicas relacionadas a la
administracién de riesgos bajo el claro enfoque del otorgamiento de créditos. En
tal sentido a través de esta seccion es posible hacer notar la aportacion teérica de
diversos autores en la materia reflejando su importancia para el desarrollo de esta
tematica. Asi mismo, dentro de estas consideraciones elementales, dichos
factores de suma importancia se expresan bajo las condiciones idoneas de un
sistema efectivo y 6ptimo de visién al riesgo.
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2.6.1 Definicion del riesgo.
El riesgo, es una condicién del mundo real en el cual hay una exposicion a la
adversidad conformada por una combinacion de circunstancias del entorno, donde
hay posibilidad de perdidas.** El riesgo es la incertidumbre porque incide en el
bienestar de la gente. Toda situacion riesgosa es incierta, pero puede haber
incertidumbre sin riesgo” (Bodie, 1998).
La administracion de riesgos es el término aplicado a un método légico y
sistematico para establecer el contexto, identificar, analizar, evaluar, tratar,
monitorear y comunicar los riesgos asociados con una actividad, funcién o proceso
de una manera que permita a las organizaciones minimizar riesgos o pérdidas y
maximizar oportunidades. La administraciéon de riesgos es reconocida como una
parte integral de las buenas practicas gerenciales. Es un proceso repetido que
consta de varios pasos, los cuales, cuando son ejecutados de manera secuencial,
posibilitan una mejora continua en el proceso de toma de decisiones que conllevan
a un eficaz objetivo especifico.
En ese sentido podemos decir que administrar riesgos consiste en identificar
oportunidades y evitar o mitigar pérdidas; lo que representa un proceso
multifacético con aspectos apropiados del cual son a menudo llevados a cabo por
un equipo multidisciplinario en un proceso insistente de mejora continua y creaciéon
de valor.
La administracion de riesgos es la disciplina que se ocupa del estudio de como
realizar el analisis y prediccion con la mayor exactitud posible de la ocurrencia de
hechos causantes de perjuicios econémicos a personas fisicas o juridicas con el
fin de medirlos y analizarlos para lograr su eliminacion o en caso contrario
disminuir sus efectos dafiosos.*®
La administraciéon de riesgos empresarial es una respuesta al manejo inadecuado
que emplea el enfoque basado es silos, es decir en el aislamiento de las
exposiciones para administrar riesgos altamente interdependientes. A la disciplina
de administracion de riesgos empresarial también se le conoce como la
administracion estratégica de riesgos empresariales, por lo que se considera como
un método mas robusto de manejar los riesgos y las oportunidades, ya que es una
mejor respuesta para esas exigencias de los negocios. La administracion de
riesgos empresarial fue disefada para mejorar el desempeno de las empresas,
este nuevo enfoque por el cual se manejan los riesgos de una manera coordinada
e integrada a través de toda la organizacion. Este enfoque es un gran avance en
el pensamiento empresarial, ya que pretende establecer una metodologia para el
crecimiento continuo, con un tratamiento maduro y la evolucién del la profesion de
la administracién de riesgos, ya que se establece un manejo estructurado y
disciplinado hacia los riesgos.*’

“Cancelado Gonzalez Alberto, “Sistema de administracién de riesgos en tecnologia informatica”, 2006.
http://www.monografias.com/trabajos14/riesgosinfor/riesgosinfor2.shtml)
Pelegrin Iglesias Edmundo Emilio “La administracién de riesgos. Su impacto en la empresa cubana”, 2006
(http://mww.monografias.com/trabajos35/administracion-de-riesgos/administracion-de-riesgos.shtml)
*7 Gonzélez-Cueto Aleida, Pando Franco Manuel, “La Administracion de Riesgos Empresarial en el contexto actual del
Control Interno”, México, 2006.
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Al tratar de entender las interdependencias entre los riesgos, como se materializa
el riesgo en un area de la empresa y como puede incrementarse el impacto de los
riesgos en otra area de la organizacion. Por consecuencia esto también considera
como la accién de mitigar el riesgo puede dirigirse a abarcar multiples sectores de
los negocios.

2.6.2 Proceso de la administracion de riesgos.

Una manera de explorar los mecanismos para implementar un proceso de
administracién de riesgos es descomponerlo en todas sus partes y examinar que
tanto deberia contribuir cada parte a todo el conjunto.
El proceso ocurre dentro de la estructura del contexto estratégico, organizacional y
de administracion de riesgos de una organizaciéon. Esto necesita ser establecido
para definir los parametros basicos dentro de los cuales deben administrarse los
riesgos y para proveer una guia para las decisiones dentro de estudios de
administracion de riesgos mas detallados. Esto establece el alcance para el resto
del proceso de administracion de riesgos.*

De acuerdo a cancelado (2006), los elementos principales del proceso de

administracion de riesgos, son los siguientes:

A).- Establecer el contexto. Establecer el contexto estratégico, organizacional

y de administracion de riesgos en el cual tendra lugar el resto del proceso.

» Estratégico. Definir la relacién entre la organizacion y su entorno,
identificando las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la
organizacion. El contexto incluye los aspectos financieros, operativos,
competitivos, politicos (percepciones publicas / imagen), sociales, de clientes,
culturales y legales de las funciones de la organizacion.

» Organizacional. Antes de comenzar un estudio de administracion de riesgos,
es necesario comprender la organizacion y sus capacidades, asi como sus
metas y objetivos y las estrategias que estan vigentes para lograrlos.

» De administracion de riesgos. Deberian establecerse las metas, objetivos,
estrategias, alcance y parametros de la actividad, o parte de la organizacion a
la cual se esta aplicando el proceso de administracion de riesgos. El proceso
deberia ser llevado a cabo con plena consideracién de la necesidad de
balancear costos, beneficios y oportunidades.

B).- Identificar riesgos. |dentificar qué, por qué y cémo pueden surgir las cosas

como base para analisis posterior.

C).- Analizar riesgos. El Analisis de Riesgos en el nivel estratégico analiza la

direccion hacia donde se perfila la organizacion y el momento en el tiempo en el

que busca alcanzar sus objetivos: qué espera lograr, cdbmo espera lograrlo, con
queé recursos, en que periodo de tiempo, entre otros. Es decir, la estrategia es el
plan maestro de la organizacion, considerando todos los factores que la afectan,
cuyo objetivo es trazar el camino para lograr la misiéon establecida. El Modelo de

*® Hernandez Meléndez Ederlys, "Administracion de Riesgos en Auditoria”, 2005.
(http://www.monografias.com/trabajos47/riesgos-auditoria/riesgos-auditoria2.shtml)
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Negocio es la esquematizacion de dicha estrategia, mas los factores no
controlables que afectan el negocio.

D).- Evaluar riesgos. Comparar niveles estimados de riesgos contra los
criterios preestablecidos. Esto posibilita que los riesgos sean ordenados como
para identificar las prioridades de administracion. Las decisiones concernientes a
aceptabilidad de riesgos y tratamiento de riesgos pueden basarse en criterios
operativos, técnicos, financieros, legales, sociales, humanitarios u otros. Esto a
menudo depende de las politicas, metas y objetivos internos de la organizacién y
de los intereses de las demas partes interesadas.

E).- Tratar riesgos

Aceptar y monitorear los riesgos de baja prioridad.

F).- Monitorear y revisar

Monitorear y revisar el desemperio del sistema de administraciéon de riesgos y los
cambios que podrian afectarlo.

G).- Comunicar y consultar

Comunicar y consultar con interesados internos y externos segun corresponda en
cada etapa del proceso de administracion de riesgos y concerniendo al proceso
como un todo.

La administracion de riesgos se puede aplicar en una organizaciéon a muchos
niveles. Se puede aplicar a nivel estratégico y a niveles operativos. Se puede
aplicar a proyectos especificos, para asistir con decisiones especificas o para
administrar areas especificas reconocidas de riesgo.

Para cada etapa del proceso deberian llevarse registros adecuados, suficientes
como para satisfacer a una auditoria independiente.

2.6.3 Herramientas de la administracion de riesgos.
Las herramientas de la administracion de riesgos fueron disefiadas para mejorar el
desempefio de las empresas, este nuevo enfoque por el cual se manejan los
riesgos de una manera coordinada e integrada a través de toda la organizacion
pretende establecer una metodologia para el crecimiento continuo, con un
tratamiento maduro y la evolucion de la profesion de la administracion de riesgos.
Con base a esas necesidades, conviene destacar las principales herramientas
usadas en la administracién de riesgos, entre las cuales podemos notar las
siguientes:
» Control de Riesgos: Técnica disefiada para minimizar los posibles costos
causados por los riesgos a que esté expuesta la organizacion, esta técnica abarca
el rechazo de cualquier exposicién a pérdida de una actividad particular y la
reduccion del potencial de las posibles pérdidas.
» Financiacién de Riesgos: Se enfoca en garantizar la habilidad de conocer
recursos financieros y las pérdidas que pueden ocurrir en ellos. Frecuentemente
los riegos se transfieren o se retienen. Cuando se retienen se acompafan de una
colocacion especifica del presupuesto y puede abarcar la acumulacion de un
recurso financiero para conocer sus desviaciones.
Indiscutiblemente el riesgo se ha familiarizado con cualquier actividad corporativa;
de hecho no es posible crear un negocio sin correr riesgos. El resultado final de
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una direccidn estratégica exitosa debe ser tener una mayor capacidad para tomar
riesgos mas grandes, porque eso es la unica manera de mejorar el desempefio
empresarial.

2.6.4 Responsabilidades del administrador de riesgos.
La administracion del riesgo ha cobrado relevancia en los afos recientes. Los
ejecutivos se han vuelto mas preocupados con asegurar que los equipos
gerenciales que les reportan tengan procesos de gestion de riesgos hechos para
su proposito. Cero fallas es imposible, si no; demasiado costoso de lograr. Sin
embargo, la expectativa es que los perfiles de riesgo sean conocidos y los
procesos para mitigar estos riesgos estén en sitio para dar una comodidad
razonable sobre los posibles resultados e impactos.*® Segiin cancelado (2008),
conviene hacer notar las siguientes responsabilidades del administrador de
riesgos:
» Desarrollar politicas de administracion de riesgos: El administrador de riesgos
ayuda a la organizacion en la identificacion de objetivos y preparacion de politicas
junto a la alta gerencia.
» |dentificar los riesgos: Es considerablemente la funcién mas dificil de la
administraciéon de riesgos. Este proceso requiere un gran sistema de informacion
que alertara al administrador de riesgos sobre nuevas exposiciones a pérdida.
» Seleccionar alternativas financieras: Basado en la estructura financiera de la
organizacién, el administrador de riesgos recomienda el camino a tomar.
» Negociar el alcance de la seguridad: El administrador de riesgos debe
determinar que aseguramiento es necesario y debe obtener la mejor combinacion
entre alcance y costo.
» Supervisar la administracion interna: Esta funcion incluye estadisticas de
pérdida, manuales de administracion de riegos, monitorizacion de renovaciones y
administracion de horarios.
» Administrar funciones de riesgo: Esta funcion incluye: monitorizacion de
seguros y supervision de contratos de seguros.
» Supervisar la prevencion a pérdidas: Sin ser expertos deben tener un
conocimiento global del area expuesta a perdida.
El equipo de administracion de riesgos puede evaluar riesgos y controles en toda
una organizacion, incluyendo las operaciones, la gerencia, la gobernabilidad,
tecnologia y el estado del negocio comparado con sus objetivos y estrategias.

2.6.5 Decisiones en la administracion de riesgos.
La mayoria de las decisiones contienen cierto grado de incertidumbre. Hay que
usar las opiniones propias y la experiencia para eliminar todas las dudas posibles.
Es bueno reflexionar acerca de las consecuencias de las medidas tomadas, esté
preparado para transigir y considere el programa con cuidado.®

‘9Boletln virtual de la firma colombiana “PricewaterhouseCoopers”, 2006.
ghttp:ilmwv.pwc.comlextweblchallenges.nsfldocidlsa8bf72?879d6f6985257103004e80ec)

* Matias Martinez Ferreira, “La toma de decisiones-minimizar riesgos”, 2006.
(http://www.wikilearning.com/monografia/la_toma_de_decisiones-minimizar_riesgos/11513-15)




El control del crédito y la cobranza como estrategia de administracion de riesgos en una empresa comercializadora de aceros y concretos,

Las principales decisiones a tomar en la administracién de riesgos son:®'
A).-Reacciones instintivas al riesgo. El instinto natural de auto-preservacion, la
reaccion instintiva al peligro, son medidas de control que pueden ser clasificadas
como un comportamiento aprendido. Estas se convierten en estandares innatas al
comportamiento y representan las reglas personales para la prevenciéon a
pérdidas.

B).-Buenas y malas decisiones en la administracion de riesgos. Uno de los
asuntos mas complejos en las decisiones de la administracion de riegos es
distinguir las buenas decisiones de las malas, porque la administracién de riesgos
abarca decisiones tomadas bajo condiciones de incertidumbre, siendo algunas
veces juzgadas inadecuadamente. La evaluacidn debe ser hecha con base en
informacién disponible y actualizada.

C).-Analisis costo — beneficio. El analisis costo - beneficio procura medir la
contribucién que hace la administracion de riesgos, verificando si sus beneficios
exceden su costo; actualmente el andlisis de costo-beneficio puede ser utilizado
para juzgar cualquier decision donde los beneficios son realizados sobre el tiempo
estimado. Aunque el analisis costo-beneficio es una buena técnica para tomar
decisiones en la administracion de riesgos, la naturaleza de los riesgos crea
impedimentos para su uso, donde los costos son generalmente medidos, los
beneficios no pueden serlos.

D).-Teoria de la utilidad. La teoria de la utilidad fue originalmente introducida
para explicar la naturaleza de la funcién de la demanda, es decir la utilidad o
satisfaccion  derivada del beneficio econémico no se incrementa
proporcionalmente con los incrementos en el bien, usando esta técnica como base
en la toma de decisiones surgen decisiones consistentes, aunque algunas veces
inadecuadas.

E).-La Teoria de decision. También llamada analisis de decisién puede ser
usada para determinar estrategias opcionales cuando una decision tomada es
afrontada con algunas decisiones alternativas y un modelo incierto de futuros
eventos.

El equipo de administracién de riesgos identifica los controles, estiman los costos,
evaluan la reduccion del nivel de riesgo vy, finalmente, determinan los controles
que se deben implementar. El resultado de la fase de apoyo a la toma de
decisiones es un plan claro y aplicable para controlar o aceptar cada uno de los
riesgos principales identificados en la fase de evaluacion de riesgos.

26,6 Reglas de la administracion de riesgos.
De acuerdo a cancelado (2006), la administracion de riesgos se ha considerado
como un area funcional especial de la organizacién, por lo cual se han ido
formalizando sus principios y técnicas. Dentro del campo de la administracion de
riesgos se crearon las siguientes reglas:

= Cancelado Gonzalez Alberto, “Sistema de administracion de riesgos en tecnologia informatica”, 2006.
(http://mww.monografias.com/trabajos14/riesgosinfor/riesgosinfor2.shtml)
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> No arriesgarse mas de lo posible: el factor mas importante para determinar
cuales riesgos requieren alguna accién especifica es el maximo potencial de
pérdida, algunas pérdidas pueden ser potencialmente devastadoras literalmente
fuera del alcance de la organizacién mientras tanto otras envuelven menores
consecuencias financieras si el maximo potencial de pérdida de una amenaza es
grande, la pérdida es inmanejable o el riesgo debe ser transferido.

» Considerar las diferencias: Esta regla sugiere que la probabilidad de pérdida
puede ser un importante factor para decidir qué hacer sobre un riesgo particular.

> No arriesgar mucho por poco: Esta regla establece que puede haber una
razonable relacion entre el costo de transferencia de riesgos y el valor que
acumula el entre que los transfiere. Esta regla provee dos direcciones primero los
riesgos no pueden ser retenidos cuando la pérdida posible es relativamente
grande a los beneficios obtenidos a través de la retencién, el segundo aspecto es
que en algunas instancias el beneficio que es requerido para asegurar un riesgo
no es proporcional al riesgo transferido.

Estas reglas tienen por objeto establecer los lineamientos minimos a los que
deberan sujetarse los administradores para implementar una adecuada
administracion del riesgo en los procesos.

2.6.7 Clasificacion de riesgos.
El enfoque mas significativo de la clasificacion de los riesgos que a través diversos
tedricos del tema han realizado, ha contribuido para visualizar un panorama
completo que nos permite interpretar de forma sintetizada a cuatro grandes
riesgos, los cuales se presentan a continuacion.
A).- Riesgo de mercado. El riesgo de mercado se entiende como la pérdida
que puede sufrir un inversionista debido a la diferencia en los precios que se
registran en el mercado o en movimientos de los llamados factores de riesgo
(tasas de interés, tipos de cambio, etc.). También podriamos definirlo mas
formalmente como la posibilidad de que el valor presente neto de un portafolio se
mueva adversamente, ante cambios en las variables macroeconémicas que
determinan el precio de los instrumentos que componen una cartera de valores.>
La administracion del riesgo de mercado consiste en identificar, medir, monitorear
y controlar los riesgos derivados de fluctuaciones en las tasas de interés, tipos de
cambio, precios de mercado, indices y otros factores de riesgo en los mercados de
dinero, cambios, y productos derivados a los que se encuentra expuesto. Se
deriva de cambios en los precios de los activos y pasivos financieros
(volatilidades) y se mide a través del valor en las posiciones abiertas.>
Existen diferentes tipos de riesgos de mercado en funciéon de los factores
especificos que dan lugar a la aparicion de este tipo de riesgo para cada producto:

* OsMau Elias, “La funcién de administracién y control de riesgos financieros”, 2007.
(IJ!tp:lfmwv.richdadmexico.coml?p=260)

33 Zorrilla Salgador Juan Pablo, “La administracion de riesgos”, 2004.
(http://www.gestiopolis.com/canales2/finanzas/1/admonriego.htm)
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a).- Riesgo de tasa de interés: Es el riesgo de pérdida del valor del portafolio
ante variaciones en las tasas de interés del mercado. Se puede clasificar en
funcién de las causas que lo originan.

b).- Riesgo de precio: Es el riesgo de variaciones en el valor de mercado de
determinados activos como consecuencia de modificaciones en sus precios. Se
aplica basicamente a los titulos de renta variable y a las materias primas.

c).- Riesgo de tipo de cambio: Es el riesgo asociado a la variaciéon en el tipo de
cambio asumido al negociar divisas o al mantener posicién en monedas diferentes
del peso mexicano.

En el proceso de administracién de riesgos es el que se refiere a la cuantificacion;
este aspecto ha sido suficientemente explorado en materia de riesgos de
mercado. Existen una serie de conceptos que cuantifican el riesgo de mercado,
entre ellos podemos citar: valor en riesgo, duracién, convexidad, peor escenario,
analisis de sensibilidad, beta, delta, etc. Muchas medidas de riesgo pueden ser
utilizadas. El valor en riesgo (VaR) que se popularizé gracias a JP Morgan, es un
estimado de la maxima pérdida esperada que puede sufrir un portafolio durante un
periodo de tiempo especifico y con un nivel de confianza o de probabilidad
definido.

La metodologia utilizada para el calculo del VaR es generacion de escenarios
aleatorios correlacionados con el método de Montecarlo. Es muy importante
destacar que el VaR no mide la pérdida maxima que puede tener un portafolio y
que sblo puede aplicarse cuando el mercado se encuentra en condiciones
regulares. Las Instituciones son tomadoras de riesgo por naturaleza. En ese
contexto, aquellas que tienen una cultura de riesgos, crean una ventaja
competitiva frente a las demas. Asumen riesgos mas conscientemente, se
anticipan a los cambios adversos, se protegen o cubren sus posiciones de eventos
inesperados y logran experiencia en el manejo de riesgos. Por el contrario, las
instituciones que no tienen cultura de riesgos, posiblemente ganen mas dinero en
el corto plazo pero en el largo plazo convertiran sus riesgos en pérdidas
importantes que pueden significar inclusive, la bancarrota.

B).- Riesgo de crédito. Se presenta cuando las contrapartes estan poco
dispuestas o imposibilitadas para cumplir sus obligaciones contractuales, (Zorrilla,
2004). Segun OsMau (2007), el riesgo de crédito es el mas antiguo y
probablemente el mas importante riesgo que enfrentan las empresas. Se podria
definir como la pérdida potencial que es consecuencia de un incumplimiento de la
contraparte en una operacion que incluye un compromiso de pago.

Las transacciones con clientes crean exposicién a riesgo de crédito, el cual se
refiere al grado de incertidumbre de la solvencia de la contraparte o acreditado
para cumplir con los compromisos derivados de una operacion crediticia o de
Intermediacion. El objetivo del proceso de administracion de riesgo de crédito es
cuantificar y administrar el riesgo de crédito y reducir el riesgo de pérdida que
pudiera resultar porque un cliente o contraparte incumpla con los términos
convenidos. El riesgo de crédito es cuantificado a través del VaR de Crédito. El
VaR de crédito se aproxima mediante la diferencia entre el valor actual, y la
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esperanza de valor futuro (un periodo) calculada con base en su calificacion
actual.

Las areas de negocio elaboran y estructuran las diferentes propuestas, las cuales
son analizadas y autorizadas por el departamento de Riesgos, segun las
facultades establecidas, asegurando una adecuada separacion entre quienes
originan el negocio y la autorizacién de operaciones.

Adicionalmente, las areas de negocioc evalian semestralmente la situacion
financiera de cada acreditado, realizando una revision exhaustiva y un analisis del
riesgo de cada préstamo. Si se llegara a detectar cualquier deterioro o mejora
significativa de la situacion financiera del cliente, se considera el cambio de su
calificacion, validado por el area de Riesgos. De esta manera, se determinan los
cambios experimentados por los perfiles de riesgo de cada cliente, con el objeto
de establecer la estrategia a seguir con cada acreditado.

Los riesgos no se derivan por la exigibilidad de la cantidad asignada sino
directamente de la vulnerabilidad que presenten tales créditos, bien por desfases
temporales en su asignacién presupuestaria y posterior cobro, bien por cambios
en las variables que definen el modelo particular de financiacion.>*

La utilidad de esta herramienta radica en que las empresas pueden crear reservas
preventivas de pérdidas derivadas de incumplimientos de contrapartes o de
problemas con el colateral.

C).- Riesgo de liquidez. El riesgo de liquidez se refiere a la imposibilidad de
transformar en efectivo un activo o portafolios (imposibilidad de vender un activo
en el mercado). Este riesgo esta presente en situaciones de crisis cuando en los
mercados unicamente hay vendedores pero no compradores (OsMau, 2007).

De acuerdo a Zorrilla (2004), el riesgo en la liquidez se refiere a la incapacidad de
conseguir obligaciones de flujos de efectivo necesarios, lo cual puede forzar a una
liquidacion anticipada, transformando en consecuencia las pérdidas realizadas.
Con base a las definiciones anteriores se interpreta que estos derivan de
desfases en los flujos de las operaciones de captacion, crédito y negociacion
como son: los pasivos a la vista, los vencimientos de depédsitos a plazo, la
disposicion de lineas de crédito, la liquidacion de operaciones con fines de
negociacion y con instrumentos derivados y gastos operativos. En la medida en
que se tenga la capacidad de obtener recursos de fuentes de fondeo alternas que
tengan un costo aceptable, el riesgo de liquidez se reduce.

La iliquidez es muy distinta de la insolvencia, puesto que una empresa insolvente
ha perdido su capital. Sin embargo, si una empresa tiene problemas de liquidez
usualmente tratard de vender sus inversiones o parte de su cartera de créditos
para obtener efectivo rapidamente, incluso afrontando pérdidas al hacerlo, por lo
que la liquidez mal administrada puede conducir a la insolvencia.®

Para mitigar este riesgo, las empresas realizan permanentemente calculos que les
permitan establecer las fechas y montos del dinero que van a necesitar para sus

M Dorta Velazquez José Andreés, “La evaluacion de Riesgos como componente basico del sistema de control interno”, 2004
(www.eumed.net)
> Enciclopedia libre “Wikipedia”, 2008. (http://es wikipedia.org/wiki/Riesgo_de_liquidez)
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obligaciones y del dinero que van a recibir por depdsitos y repagos de los
préstamos concedidos. Cuando los montos o las fechas no coinciden, se dice que
la empresa esta “descubierta”.*®

Entre los elementos que intervienen en la estrategia aplicada para la gestion de la
liquidez, se encuentran las de evaluar y prever los compromisos en efectivo,
controlar las brechas de vencimientos de activos y pasivos, diversificar las fuentes
de captacion de fondos, establecer limites prudentes y garantizar el acceso
inmediato a los activos liquidos. El riesgo de liquidez se monitorea y controla de
manera agregada por moneda, mediante brechas de liquidez acumuladas y
requerimientos minimos de activo liquidos.

D).- Riesgo operacional. El riesgo operacional se refiere a las pérdidas
potenciales resultantes de sistemas inadecuados, fallas administrativas, controles
defectuosos, fraude, o error humano (Zorrilla, 2004).

El riesgo operativo es un concepto muy amplio y esta asociado a fallas en los
sistemas, procedimientos, en los modelos o en las personas que manejan dichos
sistemas. También estd asociado a pérdidas for fraudes o por falta de
capacitacion de algun empleado en la organizacion.®’

El riesgo operativo representa la pérdida potencial por fallas o deficiencias en los
sistemas de informacién, en los controles internos o por errores en el
procesamiento de las operaciones.*®

El riesgo operativo surge como consecuencia de la posible ocurrencia de sucesos
inesperados relacionados con los aspectos operativos y tecnoldgicos de las
actividades de negocio que le puedan generar en un momento dado pérdidas
potenciales a la empresa. El riesgo operativo afecta a todas las actividades de la
empresa con distinta intensidad dependiendo de factores como la estructura, la
organizacion, la segregacién de funciones, el grado de automatizacién, la
diversificacion de sistemas, el control interno, etc.

En ese sentido y con base a las definiciones anteriores, conviene destacar que
es un riesgo no discrecional que se vincula con la pérdida potencial por fallas o
deficiencias en los controles internos, por errores en el procesamiento y
almacenamiento de las operaciones o en la transmisién de informacion, asi como
por resoluciones administrativas y judiciales adversas, fraudes o robos.

También se atribuye este tipo de riesgo a las pérdidas en que puede incurrir una
empresa o institucion por la eventual renuncia de alglin empleado o funcionario de
la misma, que durante el periodo en que laboré en dicha empresa, concentré todo
el conocimiento especializado en algin proceso clave.

E).- Riesgo legal. Segun Zorrilla (2004), el riesgo legal se define como la
pérdida potencial derivada de posibles incumplimientos con las normas vigentes
que puedan afectar de manera negativa los resultados. Para minimizar este tipo
de riesgo, se han establecido politicas y procedimientos para que en forma previa

% Enciclopedia libre “Wikipedia®, 2008. (http://es wikipedia.org/wikiRiesgo_de_liquidez)

57 OsMau Elias, “La funcion de administracién y control de riesgos financieros”, 2007.
http://www.richdadmexico.com/?p=260)

. Apreza Ojeda Elvia, ‘Riesgo Operativo”, Boletin de la Asociacion Mexicana de Actuarios, A.C. México 2007, p. 7
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a la celebracion de actos juridicos, se analice la validez juridica y la adecuada
instrumentacién legal de éstos. Se presenta cuando una contraparte no tiene la
autoridad legal o regulatoria para realizar una transaccion.

Al riesgo legal se le considera como la posible pérdida debida al incumplimiento de
las normas juridicas y administrativas aplicables, a la emisién de resoluciones
administrativas o judiciales desfavorables y a la aplicacién de sanciones con
relacién a las operaciones que la empresa lleva a cabo. Se puede clasificar en
funcién de las causas que lo originan en:

a).- Riesgo de documentacion: Es el riesgo de que documentos incorrectos o
extraviados, o la inexistencia de los mismos, incida negativamente en las
actividades de negocio.

b).- Riesgo de legislacion: Riesgo de que una operaciéon no pueda ser ejecutada
por prohibicién, limitacion o incertidumbre acerca de la legislacion del pais de
residencia de alguna de las partes, o por errores en la interpretacion de la misma.
c).- Riesgo de capacidad: Se refiere a dos conceptos: riesgo de que la
contraparte no tenga capacidad legal para operar en un sector, producto o
moneda determinada y el riesgo de que las personas que actian en nombre de la
contraparte no cuenten con poder legal suficiente para comprometerla.

El riesgo legal nos representa la pérdida que se podria sufrir en caso de que exista
incumplimiento de una contraparte y en esa transaccion no se pudiera exigir por la
via juridica, cumplir con los compromisos de pago. Es decir se refiere a
operaciones que tengan algun error de interpretacion juridica o alguna omision en
la documentacion.
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CAPITULO 3. CONTEXTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO.

En este capitulo, se presentan las tematicas generales del objeto de estudio,
desarrollando asi los contenidos relacionados al control del crédito y la cobranza
en un enfoque regional, sin dejar de considerar la parte mas importante que es la
empresa como razoén principal de esta investigacion.

3.1 Las operaciones a crédito y las gestiones de cobranza en Chiapas.

En este apartado, se desarrollan los temas principales de las operaciones del
control del crédito y la cobranza en Chiapas, permitiéndonos de esta forma tener
una idea mas clara de la situacién Regional.

3.1.1 Antecedentes de las operaciones a crédito.
Para comenzar a referirnos a cerca de los antecedentes es necesario mencionar
que “el comercio formal en Tuxtla Gutiérrez, Capital del Estado de Chiapas, se
organizo el 02 de Febrero de 1920, iniciando asi la cadmara de comercio de la
Region”.>
Los principales comercios que se constituyeron en ese entonces, fueron: El Globo,
El progreso, El Fénix, Gamboa y Cia. S. en C. entre otros que se desarrollaron en
la medida que las vias de comunicacién también avanzaron.®® El crédito en las
empresas Chiapanecas es algo en que cada empresario tuvo que pensar en algun
momento, pudo ser al principio cuando una empresa estaba iniciando y necesitaba
algo de capital para ponerla en marcha, o cuando la empresa queria poner en
marcha un nuevo proyecto y requeria de algunos fondos adicionales para impulsar
el proceso. Desde sus inicios el mercado organizado de Chiapas en su objetivo de
efectuar actividades crediticias dentro del comercio formal, reflejo importantes
desarrollos; sin embargo es necesario sefialar que en ese entonces los “réditos
fluctuaban entre el 40 y el 75%"" por las circunstancias desfavorables de esa
época, por lo que era evidente que el prestamista corria grandes riesgos en sus
operaciones.
Es importante destacar que el crédito en un ambiente de progreso a lo largo del
ultimo siglo ha tenido sustancialmente cambios extraordinariamente importantes a
los que en el pasado se tenian, esto se debe a la situacién econémica evolutiva
que se ha presentado en el comercio formal. Por tal motivo no podemos decir que
existia una economia de mercado estatal como hoy la conocemos. Es mas, en
muchos lugares se mantenia una economia del antiguo régimen comerciando
Unicamente en mercados locales y realizando transacciones a base de trueque. De
hecho el dinero tal y como lo conocemos ha sido el producto de una compleja
evolucién de las formas de intercambio de productos y servicios. Sin embargo, lo
importante es notar que al establecerse una forma de intercambio forzosamente
era necesario de la existencia de algun instrumento de canje para obtener algo.

2% Pascacio Ruiz Martha, Pascacio Ruiz Marco A."Tesis: el crédito y la cobranza en una empresa”, Universidad Auténoma
de Chiapas, los autores, 2000, p. 85

% bidem, p. 85

®! Tesfilo Garcia Véazquez, “Tesis: Reestructuracion del control interno del departamento de crédito y cobranza de la
empresa denominada Urbina Electrénicos, S.A. de C.V." Universidad Auténoma de Chiapas, el autor, 2007, p. 26
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3.1.2 Situacion actual de las operaciones a crédito.
El momento politico, econémico y social que vive México y su definitiva incersion
en la economia mundial a partir de 1994, representan un gran reto para mejorar
los niveles de empleo, ahorro e inversion, aumentar la competitividad de la planta
productiva y elevar la calidad de vida de la poblacién en las distintas entidades.®
El progreso de un estado o region especifica, esta en funcion de la efectiva y
eficiente aplicacion de sus recursos; del talento de su gente; del aprovechamiento
de las oportunidades del mercado global; y de la capitalizacién de sus ventajas
competitivas que le permitan generar riqgueza y con ello contribuir a mejorar las
condiciones de bienestar de quienes la habitan. Dentro de este marco, Chiapas,
estado de multiples contrastes, presenta un gran potencial de desarrollo dada la
riqueza privilegiada de sus recursos naturales, y al patrimonio histérico y cultural.
Dentro del sistema econémico en que vivimos, el crédito ha sido uno de los ejes
principales sobre el cual se fundamentan las actividades econdémicas del Estado
de Chiapas. Cabe sefalar que “Mientras las empresas se crean para ganar dinero,
también les cuesta dinero hacerlas funcionar y a veces, los duefos de negocios
necesitan un poco de ayuda con los aspectos financieros. A menos que su
empresa cuente con los recursos suficientes, sin embargo siempre es probable
que se tenga que considerar en algun momento un crédito para la empresa”.
A muchos propietarios de negocios en Chiapas no les gusta tener que solicitar
ningun tipo de crédito, sin embargo es necesario admitir que cualquier cosa que
valga la pena hacer en los negocios requiere siempre un poco de financiacion vy,
en ocasiones, lo mas inteligente que hay que hacer es conseguir algunos créditos
para ayudarse.
Lamentablemente muchas de las empresas comerciales e industriales del Estado,
no dan la debida importancia al manejo del crédito y la cobranza, algunas veces
por falta de solvencia economica de Ias empresas mismas y otras porque
sencillamente nos las creen necesarias.®® Cabe sefialar que muchas de las
empresas de la region no siempre realizan un estudio preciso y confiable a la
solicitud de crédito de un cliente, ni investigan su solvencia econémica, llegando
en mucho de los casos a autorizar un limite de crédito basado en la experiencia
empirica y con datos no sustentados, lo que en su momento llega a repercutir en
un incremento de cartera vencida, asi como serios problemas de liquidez por los
créditos otorgados de manera incorrecta.
Dentro del valor agregado que a su vez genera un beneficio econémico, tanto para
el acreditado, permitiéndole proyectar el crecimiento de su negocio, como para el
acreditante, por las utilidades que obtiene al prestar dinero o vender un producto o
servicio y cobrar intereses por ello, las operaciones a crédito en Chiapas, han sido
y seguiran siendo la puesta en marcha de capital para seguir generando nuevos
proyectos empresariales.

%2 Eomento Econémico de Chiapas, A.C. Marzo del 2000 (http://www.fec-chiapas.org.mx/antecedentes html)

5 http://www.articulosinformativos.com.mx/Credito_para_Empresas_Chiapas-r936332-Chiapas.html

%4 pascacio Ruiz Martha, Pascacio Ruiz Marco A."Tesis: el crédito y la cobranza en una empresa’, Universidad Autonoma
de Chiapas, los autores, 2000, p. 85
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3.1.3 Impacto de las ventas a crédito.
Dado que el crédito es el motor de las ventas, no se puede dejar de promover y
otorgar; la recuperacion de las cuentas incobrables consistira en otorgar créditos
sobre bases solidas y bien planificadas.®®
Las ventas son consideradas en la empresa como el area de generaciéon de valor
por excelencia, la principal razén y fuente de subsistencia de la organizacién.®®
Regularmente en el Estado de Chiapas cuando un pedido es colocado con un
cliente que dispone de crédito con la empresa, se crea de inmediato una cuenta
en el balance, es decir, se crea un activo para la empresa a través de una cuenta
por cobrar, al momento de su origen este valor incluye por supuesto el porcentaje
correspondiente de contribucion a la utilidad de la empresa por lo que sin duda se
crea un valor. El que dicho valor se mantenga depende de varios factores (Precios
de compra y venta, oferta y demanda, variables econémicas, riesgo, etc.) pero la
apuesta con un cliente no es unicamente por una venta sino por el desarrollo de
negocios conjuntos en el mediano y largo plazo y para ello es necesario manejar
una linea de credito del que muchas empresas en nuestra entidad ya disponen
debido a la importancia del mercado en estos ultimos tiempos, los cuales le ha
dado una solides a la economia Estatal.
De acuerdo a lo anterior es evidente que el impacto de las ventas a crédito en las
empresas chiapanecas ha sido una herramienta fundamental para vender cada
vez mas y con la clara idea de desarrollar clientes a largo plazo, por lo que siguen
y continuaran buscando las ventas repetitivas, es decir que el cliente haga nuevos
pedidos y por ende que disponga del espacio suficiente en su crédito para hacerlo.
En tal sentido una buena idea que las empresas Chiapanecas han buscado en los
negocios, es el crédito y a raiz de ahi empezar a construir una estrategia de
manera que cuando sus clientes necesiten algo de ayuda en el futuro, no se
encuentren con dificultades para otorgarlo de manera inmediata bajo la idea de
que sera un crédito recuperable y con un valor agregado a un plazo determinado.
La importancia de establecer un buen crédito en Chiapas para quien necesita
algun crédito o ayuda financiera en estos momentos debido al entorno de los
negocios, resulta ser tema relevante que tiene que ver con la razén principal de las
estrategias de negocios, de tal forma aprovechar los cambios inmediatos del
mercado, ya que son estos cambios los que seguiran ocurriendo en nuestra
Entidad y por ende traeran valor agregado a la empresa en sus ventas o negocios
a crédito.

3.1.4 Elementos de control del crédito y la cobranza.
La mayoria de las empresas tienen como objetivo principal las ventas y las
politicas comerciales, las cuales estan dirigidas a aumentar constantemente la
cifra de negocio de las compaiiias. Por desgracia este objetivo se convierte en la
Unica direccién de muchas compafias que destinan gentes y esfuerzos a

% Pérez Mata Luis Eduardo, “MICRO EMPRESA MEXICANA: Finanzas sanas para la PYME", La Revista de las PyMEs.

% pérez Mata Luis Eduardo, “Otros conceptos y herramientas de contabilidad y finanzas”, 2007.
(http:/mww.gestiopolis.com/finanzas-contaduria/credito-contra-ventas-o-ventas-a-credito.htm)
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conseguir vender cada vez mas pero se descuidan aspectos tan importantes como
la rentabilidad de las ventas y los riesgos que suponen los créditos comerciales.®’
Tradicionalmente en las empresas del Estado de Chiapas, la funcién de crédito al
estar asociada unicamente al entorno de riesgo ha desarrollado esquemas de
medicion y seguimiento muy especificos para este fin, por ejemplo el Indicador de
Dias Cartera, % de Cartera Vencida, etc. Estos indicadores no estan mal, pero son
incompletos pues se limitan a medir Unicamente el tiempo de retorno de la cartera
y cuanto es lo que no se ha cobrado por lo que se relacionan con la generacion de
flujo lo cual es solo una de las funciones que el area de crédito y cuentas por
cobrar que una empresa maneja.

Por otro lado, en la evaluacion de nuevos clientes siguiendo con este enfoque, el
proceso de investigacion y analisis se hace bajo la premisa de contener el riesgo y
no bajo la 6ptica de garantizar mas y mejores ventas, esto ultimo implica conocer
al cliente, su forma de hacer negocios, sus procesos internos para procesar los
pagos, sus requisitos de facturacion, sus requerimientos de entrega, sus habitos
de pago, su situacién financiera, pero sobre todo y de manera fundamental, el
valor del negocio en el momento de la venta, independientemente del riesgo, este
valor se obtiene al considerar el margen de utilidad de la linea de producto, la
capacidad de produccion ociosa o activa y la demanda del producto o servicio en
el momento en que se requiere. En el sentido de que las empresas Chiapanecas
muchas veces no han brindado la debida importancia de este factor, les ha sido
facil tomar decisiones equivocadas basadas Unicamente en la evaluacién de
riesgo pues en ocasiones el no colocar una mercancia o servicio determinado
tiene mayor costo que hacerlo con un cliente que eventualmente tendra un retraso
en el pago.

Consideremos que en la practica el retraso en los pagos de las empresas
Chiapanecas no es siempre consecuencia de clientes defraudadores, sino de
problemas relacionados con errores cometidos por los ejecutivos de crédito, el
cliente, tramites repetitivos, falta en el cumplimiento de requisitos, problemas de
facturacion, problemas de calidad, o incluso simplemente por cuestiones de
actitud, por lo que es mejor que las empresas se preparen para abatir estas
causas que asumir otras consecuencias por los retrasos del pago.

Si bien es cierto que también por las condiciones de nuestro Estado se presentan
con frecuencia problemas financieros, para ello es necesario que el empresario
Chiapaneco este preparado para otorgar créditos comerciales respondiendo e
identificando oportunamente los cambios temporales de riesgos.

3.1.5 Procedimientos del cobro en Chiapas.
El verdadero trabajo de la cobranza empieza al vencer una cuenta. EIl
procedimiento del cobro es una de las muchas actividades de una empresa que en
su conjunto determina la eficiencia.®®

%7 Brachfield Pere J.”¢,Cémo vender a crédito sin correr riesgos?”, 2007 (http://ganaropciones.com/credito.htm)

8 Tesfilo Garcia Vazquez, “Tesis: Reestructuracion del control interno del departamento de crédito y cobranza de la
empresa denominada Urbina Electrénicos, S.A. de C.V.” Universidad Auténoma de Chiapas, el autor, 2007, P.30-31
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Para muchos empresarios de la region, quienes consideran que dentro de la idea
central de transformar la visién del crédito y las cuentas por cobrar en las
empresas de Chiapas, resulta por su importancia ser un canal directo de
comunicacién con el cliente y que impactan de manera fundamental en la
generacién de mas y mejores ventas. Por otro lado los objetivos de la cobranza
esperada se determinan anualmente por el jefe inmediato en cuanto al porcentaje
de recuperacion mensual, porcentaje de cartera vencida, provisién de cuentas por
cobrar, cancelaciones y ajustes.

Para garantizar que los procesos operan con eficiencia, la empresa realiza un

mapeo de los procesos actuales e incluye los cambios necesarios. Asi, obtiene

como resultado nuevos procedimientos, normas de operacion y politicas, los
cuales logran representarla en forma narrativa y detallada. EI cumplimiento de
estos procedimientos, normas y politicas les facilita a los ejecutivos el intercambio
de informacién entre el departamento de cobranza y demas areas de la compaiiia,

lo cual conlleva a:

» Permitir el flujo correcto de los procesos.

» Asegurar la calidad de atencion al cliente.

» Garantizar una relacion comercial sana y dinamica.

En relaciéon a la recuperacion de la cartera, la empresa establece controles para

entregar las facturas por cobrar al area de cobranza, quienes deben firmar de

acuse de recibo. El responsable de la cobranza monitorea, por lo menos cada

mes, el avance de la cobranza a través de un listado de antigliedad de saldos y

detectar las cuentas con mayor problematica de cobro, para su solucién, entre los

cuales se toman en cuenta los siguientes aspectos:

> Al cliente que presente morosidad de 30 dias en sus cuentas, el ejecutivo de
cobranza envia la primera carta de recordatorio de pago, incluyendo los datos
de los documentos pendientes de pagar.

» Dentro de los 30 dias siguientes (contados a partir del primer recordatorio de
mora), se le envia la segunda carta de recordatorio, informandole la
suspensién del crédito.

> El Ejecutivo de cobranza debe dar seguimiento telefénico y personal a las
cartas de recordatorio de pagos enviados previamente al cliente, y documentar
los esfuerzos de cobranza realizados.

» La cuenta no pagada por el cliente se arquea y traspasa al area legal,
indicando las causas del traspaso.

El personal de cobranza debe depositar el 100 por ciento de los importes cobrados

con cheque o efectivo en la cuenta bancaria de la compaiiia, a mas tardar al dia

siguiente de su recuperacion, para hacer efectivos los pagos de forma inmediata o

identificar los cheques sin fondos, de igual forma toda ficha de depésito sellada

por el banco debe entregarse a la compariia a mas tardar al dia siguiente.

Los cheques sin fondos deben recogerse diariamente por tesoreria o area

responsable, quien elabora una relaciéon de “cheques devueltos por el banco” y lo

entrega al area de cobranza. Regularmente el gerente de crédito y cobranza se
encuentra al pendiente de aquellos clientes que expidan mas de un cheque sin
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fondos durante un periodo de tres meses, para solicitarles que expidan sélo
cheques certificados, cheques de caja o transferencias bancarias.

Después de gestionar la cobranza y de entregar el primero y segundo
recordatorios de cobro al cliente, éste no cubrié sus adeudos en los términos
contratados, la cuenta se integrarse y se traspasa al abogado. Todo traspaso a la
cuenta contable de abogados y entrega fisica de documentos debe estar sujeto a
un arqueo de la cartera y al llenado del formato de arqueo de cartera, para
asegurar la entrega total de los documentos que la integran, y a la obtenciéon de
firmas de entrega y de recibo. El responsable de cobranza debera mostrar en
cualquier momento, y sin previo aviso de la compaiiia, la documentacion requerida
que ampare la cartera recibida para ser arqueada. De esta manera es como ha
sido generalmente posible que las empresas chiapanecas logren controlar sus
procedimientos de cobro, por lo que en la medida que se sigan estos pasos de
manera rigurosa, las empresas podran mantener su solvencia y su rentabilidad
para enfrentar nuevos retos.

3.1.6 Capacitacion del personal del area de crédito y cobranza.

Una de las responsabilidades basicas de cualquier ejecutivo o gerente de area es
la de contar con personal bien calificado para cada tipo de puesto. Se debe
preparar al personal y desarrollar para que este en posibilidad de mejorar dentro
de la organizacion escalando a puestos de mayor nivel al perfeccionar sus
conocimientos, pericias y habilidades.®® La capacitacion (del adjetivo capaz), es el
conjunto de actividades cuya finalidad es proporcionar conocimientos, desarrollar
habilidades y modificar actitudes de la persona para realizar mejor su trabajo y asi
sino ayude al manejo de responsabilidades futuras.”

En el libro “En busca de la Excelencia’, de Peters y Waterman, sus autores
descubrieron ocho caracteristicas comunes en las empresas exitosas, donde siete
estan vinculadas al factor humano y que apoyan a una adecuada capacitacién, por
lo que resulta obvio que en la empresa hay una estrecha relaciéon entre
capacitacion y el crecimiento de las mismas. Debido a la globalizacion comercial y
diversos factores econdmicos mundiales que han afectado la cobranza, las
compafias deben evaluar los procesos en el otorgamiento del crédito y el
seguimiento de la cobranza para conservar su rentabilidad, solvencia financiera y
reforzar su presencia en un mercado cada vez mas competitivo y agresivo. Para
tal efecto Chiapas no resulta ser la excepcion, por lo tanto unos de los factores
principales que se ha determinado radica en la capacitacion efectiva del personal
ya que resulta ser un factor principal en la labor diaria para una adecuada
administraciéon del crédito y la cobranza, sin embargo, hay que reconocer que en
nuestro Estado son pocas las empresas que ven la capacitacion como una
herramienta que brinde un valor agregado, en consecuencia, la falta de
profesionalizacién de su personal no ha permitido avanzar mas alla de los limites.

% Villasefor Fuente Emilio, “Elementos de Administracién del crédito y la cobranza”, Editorial trillas, México 2004, p. 81
7 varela M. Miguel Angel, “MICRO EMPRESA MEXICANA: Capacitacion, el secreto del Exito”, La Revista de las PyMEs.
Marzo 2007, p. 24
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3.2 EIl Grupo Garza, S.A. de C.V. como objeto de estudio.
En esta seccion se presentan temas generales de la empresa y su situacion actual
de control que muestra el departamento de crédito y cobranza, que como objeto
de estudio se desarrolla en un amplio sentido a manera de hacer posible el
escenario idoneo para cumplir eficazmente con el proceso requerido de esta
investigacion.

3.21 Antecedentes del Grupo Garza, S.A. de C.V.
La empresa tiene sus origenes en el Estado de Chiapas a principios de los afios
70's. El proyecto original era el de comercializar materiales para la construccién
pero los logros reflejados en el Estado de Chiapas dieron pie al crecimiento
constante en varios Estados del Sureste Mexicano.
En 1998, ya con una amplia experiencia en los mercados, decide iniciar en
Tabasco con la produccion y comercializacion del concreto premezclado y mas
tarde en el afio 2001, da inicio en el Estado de Chiapas la produccion y
comercializacion de agregados para la construccion.
A mediados del 2007, y contando con mas de cuatro marcas consolidadas en los
mercados del sureste mexicano, toma la decision de realizar la fusion del grupo,
de esta manera las marcas con las que contaba la empresa, pasan a ser una sola,
naciendo asi lo que hoy en dia se le conoce como Grupo Garza, S.A. de C.V.
Hoy en dia, el Grupo representa la primera opcion en cuanto a cobertura y oferta
de servicios para la construccion con una amplia diversidad de productos y
materiales. Esto debido a su ubicacion en los principales mercados en ocho
Estados, asi como la experiencia y la calidad en cada uno de los productos que se
producen o comercializan. Cabe sefialar que lo que viene tras la fusion es sin
duda el crecimiento sélido, sano y sostenido en todo el Grupo y la expansion del
mismo a otros mercados que demandan productos y servicios de gran calidad,
para ello tiene la clara vision de seguir fortaleciendo sus estrategias competitivas
que le permitan avanzar hacia este nuevo reto.

3.2.2 Mision, vision y valores de la empresa.
Mision. Producir y comercializar productos y servicios de calidad de manera
rentable y eficiente para la industria de la construcciéon, ofreciendo soluciones
integrales para el cliente y buscando posicionarnos como una empresa confiable y
comun recurso humano de clase mundial.

Vision. Ser un grupo lider con solidez financiera dentro de la industria de la
construccion fabricando y comercializando soluciones integrales con
responsabilidad social, sustentabilidad y tecnologia de vanguardia.

Valores:

> Responsabilidad. Nos comprometemos con nuestras tareas y asumimos las
consecuencias de nuestro desempefio.

» Liderazgo. Nos esforzamos en ser los mejores en todo lo que hacemos
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» Integridad. Nos conducimos con honestidad y respeto hacia compaferos y
clientes y somos congruentes con nuestros pensamientos y acciones.

» Institucionalidad. Actuamos regidos por la misién, visién y valores del grupo
y con apego a sus sistemas orientamos nuestras acciones en beneficio de sus
grupos de interes.

» Colaboracion. Fomentamos permanentemente una fuerte cultura de trabajo
en equipo.

> Humildad. Nos dirigimos con sencillez, apertura y cordialidad. Escuchamos
las criticas, reconocemos nuestros errores y tomamos acciones para mejorar.

> Proactividad. Compartimos un enfoque hacia el logro y buscamos
adelantarnos a los hechos relevantes.

3.2.3 Productos y servicios de la empresa.
En el sentido de que el producto resulta ser un conjunto de atributos fisicos y
tangibles que reunidos en una forma identificable tiene un nombre descriptivo o
genérico. Bajo esa premisa la empresa objeto de este estudio nos presenta a
cuatro de sus grandes divisiones de productos y servicios.

A).- Division concretos. Actualmente la empresa cuenta con 23 plantas en las
principales zonas de desarrollo del sureste de mexicano, y cuenta con una flotilla
creciente de 116 ollas revolvedoras, que permiten tener una capacidad de entrega
de 52,200 m3 de concreto mensual; ademas de poder bombear 80 m3 cada hora
con cualquiera de sus 22 bombas pluma de 24, 28, 32, 34 y 36 metros de alcance.
Para su mejor interpretacién se presentan los siguientes tipos de concreto que
comercializa la empresa:

a).- Concreto estampado. Concreto empleado en los procesos de estampado de
pisos exteriores con una resistencia superior a la abrasion. Este ofrece la situacion
de adoquines y piedras donde se requiera un concepto estético y funcional.

Por su versatilidad y belleza el concreto estampado es recomendable para
andadores, zonas comerciales, perimetros de albercas, terrazas, andadores,
calles de trafico y vehicular, etc.

b).- Concreto MR para pavimento. El concreto para pavimento empleado para
trabajos de pavimentacion tiene caracteristicas superiores, que marcan las
diferencias con respecto a los concretos utilizados en obras convencionales y es
un concreto clasificado de alto desempefo. Este concreto presenta resistencias y
durabilidad superiores a los concretos convencionales.

Se puede emplear en cualquier elemento en donde las propiedades de baja
contraccién representan una ventaja en el desemperio de la estructura durante su
vida util. Teniendo como principal aplicacion los pavimentos industriales y
comerciales cuyas condiciones de servicio requieren de las ventajas de este
producto.

c).- Concreto autoconsolidable. Concreto que tiene la capacidad de fluir y
colocarse, incluso en precedia de una alta densidad de refuerzo valiéndose
tnicamente de su propio peso con una minima o nula necesidad de vibrado y
compactacién. Regularmente se aplica:
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estabilizado siempre se tendra mortero en obra, listo para usarse. Se aplica en

todos los trabajos de albafiileria tales como: Junteo para pegar tabique o block,

zarpeo y afine, aplanados finos y gruesos, mamposterias y cimientos, entortados,

como nivelacién, y colocacion de empedrados

h).-Concreto mortero industrializado. Es un producto con caracteristicas

superiores por su comportamiento en sus propiedades: adhesivas, resistentes,

impermeables y homogéneas. Disefiado para los trabajos de albafileria donde se

requieren morteros de calidad superior.

Se aplica en todos los trabajos de albafiileria comunes tales como: aplanados,

pegado de tabiques y bloques, entortados para nivelacion y cimientos.

i).- Concreto relleno fluido. Material de alta fluidez y cohesividad de baja

densidad y resistencia mecanicas. Formulado con el propésito de presentar una

fluidez liquida y tras su endurecimiento dan lugar a estructuras estables de baja

resistencia.

Debido a que posee una alta fluidez y no precisa compactacion es ideal para tratar

areas de dificil acceso como:

» Relleno de espacios vacios bajo pavimentos, edificaciones u otras estructuras.

» Relleno de estructuras subterraneas como alcantarillas, tuberias, tuneles,
tanques de almacenamientos, pozos, zanjas.

» conducciones para base y zanjas de tuberias.

» renovacion y saneamiento de suelos contaminados.

B).- Division materiales. La empresa opera con una diversa variedad de
productos para la construccion, entre los cuales principalmente se encuentran:
Cemento, Varilla, Armex, Alambrén, Recocido, Lamina, Calhidra y otros materiales
para obra negra.

C).- Division asfaltos. Material negro, cementante, que varia ampliamente en
consistencia, entre un solido y semiso6lido “solido blando®, a temperaturas
ambientales normales. Cuando se calienta lo suficiente, el asfalto se hablanda y
se vuelve liquido lo cual le permite cubrir las particulas de agregados durante la
produccién de mezcla en caliente, casi todo el asfalto usado es producido por
refinerias modernas de petréleo y es llamado de asfalto de petréleo. El grado de
control permitido por los equipos modernos de refineria permite la produccion de
asfaltos con caracteristicas distintas, que se prestan para usos especificos. Como
resultado, se producen asfaltos para pavimentacion, techados y otros usos
especiales. El asfalto usado en pavimentacion generalmente llamado cemento
asfaltico, es un material viscoso y pegajoso que se adhiere facilmente a las
particulas de los agregados y por lo tanto, es una excelente cemento para unir
particulas en un pavimento de mezclas calientes.

En la elaboracién de las mezclas asfalticas, el Grupo Garza, S.A. de C.V. ha
implementado un estricto control de calidad en el manejo de los materiales. El
diseio de mezclas asfalticas de pavimentacion consiste en gran parte en
seleccionar y proporcionar materiales para obtener las propiedades deseadas en
el pavimento terminado. El procedimiento de disefio consiste en determinar una
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» Por su desempefio en su caracteristicas de fluidez y alta plasticidad una serie
de beneficios por la eliminacién del proceso de vibrado en su colocacion.

» Trabes prefabricadas donde se requiere una alta resistencia ha tempana edad

con el beneficio que ofrece su principal caracteristica de colocaciéon por su

propio peso.

Para uso de estructuras de concretos como prefabricado, pretensado y

postensado.

Puede ser inyectado.

Elementos estructurales donde se presentan una alta densidad de refuerzos

tales como columnas y muros.

Elementos de forma irregular.

Donde se requiere un mayor avance por la minimizacion y/o eliminacién del

proceso de colocacion y compactacion.

d).- Concreto celular. Es un concreto de peso volumétrico bajo, con propiedades

acusticas térmicas y con capacidad estructural. Se aplica en:

Prefabricadas como paneles.

Construccion de elementos estructurales de concreto para viviendas.

Permite la construccién en terreno con una baja capacidad de carga.

Estructuras donde se requiera un aislamiento térmico y acustico.

Donde se requiera aligerar cargas muertas.

Viviendas con procesos constructivos de tipo monolitico.

e).- Concreto normal. Es un concreto de aplicacién general, el cual no estara

expuesto a condiciones ambientales agresivas (ataques quimicos) durante su vida

util de servicio. Formulado para alcanzar un 6ptimo desempefio en sus estados

frescos y endurecidos para cumplir satisfactoriamente con las resistencias de

disefio (14 y 28 dias).

Se emplea en elementos constructivos en general. Los elementos tipicos donde

se utiliza este concreto son todos aquellos que son parte integral de cualquier

construccion tales como: losas, dalas cimientos, muros cisternas, canales, trabes

cerramientos, zapatas, castillos, muretes y tanques. En casas habitacion,

banquetas, andadores, barandales, puentes, edificios, teatros, auditorios y

albercas.

f).- Concreto resistencia acelerada. Es un concreto con la capacidad de cumplir

las resistencias requeridas al 100% dentro de sus edades iniciales comoson 3 a7

dias. Esta formulado para presentar un desempenio éptico en sus estados frescos

y endurecido.

Se emplea en la construccion de elementos estructurales generales, donde se

requiere reducir el tiempo de descimbrado y puesta en servicio.

g).- Concreto mortero estabilizado. Es un mortero con propiedades superiores

en el estado fresco y endurecido, suministrado con una estabilizacion de tiempo

de fraguado segun los requisitos de proyecto o necesidades del constructor y con

caracteristicas superiores al mortero fabricado en obra. El mortero estabilizado

dosificado puede ser suministrado en condiciones normales, en un horario

diferente del suministro de concreto, sin perder sus propiedades plasticas. Los

morteros convencionales se deben consumir antes de 2.5 hrs. con el mortero de

v
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combinacion y graduacién econémica de agregados y asfalto (dentro de los limites

y las especificaciones del proyecto) que produzca con una mezcla con:

a).- Suficiente asfalto, para garantizar un pavimento durable.

b).- Adecuada estabilidad para que satisfaga las demandas de transito sin
producir deformacién o desplazamiento.

c).- Un contenido de vacios lo suficiente alto, para permitir una ligera cantidad de
compactacion adicional, bajo las cargas del transito sin que produzca
exudacion o perdida de estabilidad, y todavia lo suficiente bajo, para no dejar
penetrar los efectos dafinos del aire y el agua.

d).- Suficiente capacidad de manejo para permitir una colocacion eficiente sin
segregacion el disefio de mezcla seleccionada, es usualmente el mas
econémico y el que cumple satisfactoriamente con todos los requisitos
establecidos.

El disefio de mezclas es una herramienta usada en el control. Es utilizada para la

aceptacion de materiales en el control de la mezcla de obra y en la compactacion

final del pavimento. El Grupo Garza, S.A. de C.V. en su divisién Asfaltos, cuenta
con uno de los equipos mas modernos con tecnologia de punta para la

elaboracion de mezclas asfalticas en caliente, que es la planta ADM-160TPH (94

metros cubicos por hora).

D).- Divisién agregados. En relacion a los agregados la empresa comercializa
una diversa variedad de productos para la construccién, entre los cuales
principalmente se encuentran: Polvo Seco, Polvo lavado 3/16", Grava 1/2", Grava
3/4", Grava 1 1/2", Gravilla 3/8", Cementante de 4"a y 3/4" finos, Arena de %’
acero triturada, Grava de 1 %" a finos A, Grava de 1 %" a finos B, Grava de 2”
acero (material de despolve), Grava de % despolvada, Caliche, Piedra de
mamposteria (directo en banco)., Grava de 3" a 11/2” triturada, Grava de 3” A 6",
Materia de sub-base de 2" acero Triturado, Materia de sello de 3/8” a 3/16
Triturado, Grava de 1 '2” despolvada, Balasto de 4, %’ a finos, Balasto de 1, %" a
finos, Revestimiento Rojo 1, %" a finos

Sin lugar a duda la comercializaciéon de estas cuatro grandes divisiones y el
manejo adecuado de su calidad, han hecho que la empresa consolide su posicion
en un mercado creciente y altamente competitivo, es evidente que a través de sus
operaciones actuales y su amplia vision le permitird ver nuevos horizontes a
futuro.
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3.2.5 Estructura organizacional del area de crédito y cobranza.

En cuanto a la estructura del area (ver figura 5), se puede apreciar evidentemente
que la empresa desarrolla y ejecuta organizadamente sus operaciones, las cuales
se encuentran organizadas por funciones especificas. Es importante sefialar que
el area de crédito y cobranza que cominmente conocemos para la mayoria de las
empresas, dentro del Grupo Garza, S.A. de C.V., se encuentra denominada como
area de riesgos, sin embargo para el desarrollo del presente estudio este
departamento podra ser nombrado de ambas formas si la situacién a exponer asi
amerita.

FIGURA 5.- Estructura organizacional del departamento de credito y cobranza.

Gerente de Riesgos

Auxiliarde
Crédito
Jefede Jefe de Crédito Analistade
Cobranza Riesgos
T
|
|
[ | I
Geslorde Gestorde Audliaresd Auxiliarde
Cobranza Golfo Cobranza Golfo . ég;nadre:;e Rui: b
Sur/Peninsula Norte/Chiapas rediio Geriaza 9

Fuente: Grupo Garza, S.A. deC.V.

3.2.6 Descripcion de puestos.

Para comprender de una manera mas idénea y sencilla la descripcion de puestos
del area de crédito y cobranza, resulta conveniente comenzar presentando el
objetivo del mismo, a fin de visualizar el escenario competente de cada puesto en
la medida de hacer notar que no tiene en consideracion a la persona que ocupa el
puesto de trabajo, sino al puesto en si; es decir el principal nexo de unién entre los
empleados y la organizacion es el puesto de trabajo.
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Cargo: Gerente de Riesgos

Objetivo del puesto: Disefar, planear y ejecutar el sistema de crédito de la
empresa, analizando el comportamiento de la cartera de acuerdo a la clasificacion
del mercado actual y de prospeccion de la empresa, verificando y vigilando el
seguimiento de la misma y garantizando la oportuna recuperacion de créditos que
permitan obtener mayor liquidez en la empresa.

Descripcion del perfil del puesto:

CONCEPTO

DESCRIPCION

Area a la que pertenece

Riesgos

Puesto al que reporta

Direccion de Finanzas

Puestos que le reportan

Jefe de Crédito, Analista de Crédito, Auxiliar de
Crédito.

Numero de personas a

4
su Cargo
Edad 29 - 45
Sexo Indistinto
Lic. Administracidon Financiera, Lic. Economia,

Preparaciéon Académica

Contador Puablico, Actuaria. Con Maestria en Finanzas
(preferentemente).

Experiencia Laboral

Minimo 10 afios como Gerente de Riesgo crediticio en
institucion financiera 6 giro de materiales de
construccion y/o Concreto.

Disponibilidad de Viajar

Si

|diomas

Espafiol, Inglés (60%).

Habilidades
Gerenciales

» Habilidades de planeacion, organizacion y
Comunicacion, solucion a problemas.

» Alta capacidad de Analisis.

» Proactivo.

» Enfoque a resultados y cumplimiento de metas de
recuperacion.

» Alto empuje y liderazgo.

» Vision comercial.

Relaciones del cargo
(Internas y Externas).

Internas: Comité de Direccién, Direccion Comercial,
Direccion de Finanzas, Gerencia Tesoreria, Gerentes
Regionales y comerciales, Gerencia Juridica,
Contraloria.
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Externas: Clientes, Funcionarios de Empresas
Privadas, Funcionarios Gubernamentales.

Resumen diario de cartera vencida

Dias de rotacion

Recuperacioén diaria de cartera

Cartera vencida (plaza, rango)

Historial de Cartera Vencida

Loan Review - Lineas y autorizaciones especiales
(numero de créditos con sustento y elementos).
Recuperacién de cartera Juridica

Lineas de crédito autorizadas en el mes

YYNY VY

Reportes

vV VvV

» Crear, proponer e implementar nuevas estrategias
para la recuperacion de la cartera vencida,
monitoreando y cuantificando los resultados
obtenidos.

» Crear, proponer e implementar nuevas estrategias
para la recuperacion de la cartera antes de su
vencimiento.

» Analizar el dictamen de los clientes potenciales a
otorgar o ampliar una linea de crédito.

» Negociar con clientes especiales para el pago de
deudas.

» Disefiar planes especiales y/o particulares de
crédito en coordinacion con el director de
administracion y direccion de comercializacion para
la prospectacion de proyectos que resulten
rentables para la empresa en cuanto a la
comercializacion.

» Coordinar con area de contraloria, la aplicacion de
auditorias en zonas especificas de clientes o
sucursales, de acuerdo con el previo analisis del
comportamiento de la cartera vencida.

» Reuniones periédicas con gerencias comerciales
para revisar la cartera, estableciendo y reforzando
medidas correctivas y preventivas.

» Disefiar en conjunto con la direccion de

administracion y direcciébn de comercializacion,

metas y objetivos de recuperacion que impacten en
el desempefio por gerencia comercial.

Dar seguimiento a autorizaciones especiales.

Mantener una alta rotacion de cartera.

Monitorear el comportamiento de la cartera de

crédito, emitiendo de manera oportuna la

Responsabilidades

V|V V¥V

Funciones
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informacién que permita completar el flujo de
efectivo de la empresa para el cumplimiento de los
compromisos financieros.

» Monitorear la recuperacion de cartera Juridica.

» Supervisar al personal a su cargo, asegurandose
de que la informacién emitida sea 100% objetiva y
confiable.

» Formular las metodologias, modelos y parametros
para identificar, medir y vigilar los riesgos de
crédito.

» Evaluar la concentracion de la cartera crediticia por

diferentes factores; asi como dar seguimiento

periddico a su evolucion y posible deterioro.

Negociacion con clientes especiales.

Andlisis y tratamiento de datos que permitan

identificar las causas de las desviaciones respecto

a los objetivos fijados en la recuperacion y area de

Riesgos.

vV V

Recuperacion de la Cobranza.

Cartera vencida (cliente, rango, plaza).

Cartera Juridica.

Loan Review - Lineas y autorizaciones especiales
(nimero de créditos con sustento y elementos).
Rotacion de cartera.

Indicadores

VVVY

v

Cargo: Jefe de Cobranza.

Objetivo del puesto: Mantener la cartera de la empresa sana y un nivel eficiente
de la rotacién de la misma mediante la gestion del proceso de cobranza y la
coordinacion de la estructura de cobranza y comercial enfocando los esfuerzos
hacia la recuperacién de las cuentas por cobrar con la finalidad de darle liquidez a
la compafiia.

Descripcion del perfil del puesto:

CONCEPTO DESCRIPCION

Area a la que pertenece | Gerencia de Riesgos

Puesto al que reporta Gerente de Riesgos

Puestos que le reportan | Gestores de Cobranza

Numero de personas a

o
su Cargo
Edad 30 - 45
Sexo Indistinto
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Preparacion Académica

Lic. Administracién, Lic. Administracion Financiera, Lic.
Economia, Contador Publico.

Experiencia Laboral

Minimo 2 afios como Jefe o encargado de crédito en
institucion financiera 6 giro de materiales de
construccién y/o Concreto.

Disponibilidad de Viajar | Si
Idiomas Espaniol
» Preferentemente cobranza extrajudicial.
- » Experiencia usando sistemas ERP (Solomon
Conocimientos preferentemente).
» Manejo de cartera vencida y dificil.
» Facilidad de palabra.
» Negociador.
» Habilidades de persuasion.
> Habilidades de planeacion, organizaciéon y
Hsbilidadin comunicacion.
P —— » Capacidad de analisis y sintesis.
» Proactivo.
» Trabajo bajo presion.
» Enfoque a resultados
» Manejo de relaciones interpersonales.
» Administracion de cartera de Clientes.
Habilidades Técnicas » Conocimientos en Office. Preferentemente Excel

avanzado.

Relaciones del cargo
(Internas y Externas).

Externas:

Internas: Gerente de Riesgos, Director de Finanzas,
Gerentes de UEN, Jefe de Crédito, Auxiliares de
crédito de plaza, Analista de crédito, Gestores de
Cobranza y Gerente Juridico.

Clientes, Funcionarios de Empresas
Privadas, Funcionarios Gubernamentales.

Responsabilidades

» Revisar el resumen diario de cartera vencida y dar
seguimiento a casos especiales.

» Revisar recuperacion de cartera de cada sucursal y
retroalimentar a direccion comercial y gerencia
regional (Reporte de recuperacion y concentrar plan
de vuelo).

» Coordinar junto con el gerente de riesgos los planes
de reduccion de cartera, nuevas estrategias y
programas periodicos de recuperacion.

» Hacer cumplir las politicas de cobranza.

» Evitar que la cartera de los clientes muestren

saldos vencidos o sin aclarar.




El control del crédito y la cobranza como estrategia de administracion de riesgos en una empresa comercializadora de aceros y concretos,

»

Administrar la cartera de cuentas por cobrar de la
compaiiia y gestionar la cobranza de los saldos
abiertos de los clientes.

Mantener una rotacion de cuentas por cobrar de
acuerdo con los objetivos y metas planteadas.
Establecer y promover una relacién directa con los
clientes para la administracion de la gestién de
cobranza, aclaraciéon de saldos abiertos y mejorar
continuamente los procesos.

Y

Monitorear la cartera de crédito para emitir
informacién oportuna y evitar que la cartera vencida
aumente.

Coordinar reuniones periédicas de revisién de
cartera con las gerencias comerciales.

Dar estricto seguimiento a los compromisos de
pago establecidos con los clientes; especialmente
aquellos morosos y de alto monto vencido.

» Negociacion de pagos con clientes de alto nivel.
» Seguimiento mediante visitas y teléfono con
Eiifcionae cliente.s Iocalgs_y_foréneos. ‘

» Organizar, dirigir y coordinar el proceso de
cobranza de la empresa.

» Planificacién, organizacién y supervision de
actividades de los gestores de cobranza.

» Apoyar al area de ventas por medio del envio de
informacién oportuna sobre la situacién de la
cartera de los clientes.

» Mantener informados a la gerencia del area y a la
direccion de la empresa sobre el estatus de la
cartera de cuentas por cobrar, rotacion de dias de
cartera y casos de clientes en atraso de pago.

; » Recuperacion de la Cobranza.
Indicadores

Cartera vencida (cliente, rango, plaza).

Cargo: Jefe de Crédito.

Objetivo del puesto: Administrar la cartera de crédito de la empresa para emitir
informacion confiable y oportuna con el fin de disminuir la cartera vencida y
prevenir el aumento de la misma, coordinando y asegurandose de que exista un
seguimiento estricto a los créditos otorgados al cliente.
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Descripcion del perfil del puesto:

CONCEPTO

DESCRIPCION

Area a la que pertenece

Gerencia de Riesgos

Puesto al que reporta

Gerente de Riesgos

Puestos que le reportan

Auxiliares de Crédito de Plaza.

Numero de personas a

su Cargo Variable.
Edad 25 - 35.
Sexo Indistinto

Preparacion Académica

Lic. Administracion, Lic. Administracion Financiera, Lic.
Economia, Contador Publico.

Experiencia Laboral

Minimo 2 afios como Jefe o encargado de crédito en
institucion  financiera ¢ giro de materiales de
construccién y/o Concreto.

Disponibilidad de Viajar | Si
Idiomas Espariol
Office avanzado (Indispensable Excel avanzado)
Conocimientos Experiencia usando sistemas ERP (Solomon
preferentemente).
» Habilidades de planeaciéon, organizacion y
comunicacion.
Habilidades » Solucion a problemas.
Gerenciales » Alta capacidad de analisis.

» Proactivo.
» Trabajo bajo presion.

Habilidades Técnicas

» Administracion de cartera de clientes.
» Conocimientos basicos en Office.
» Preferentemente conocimiento avanzado en Excel.

Relaciones del cargo
(Internas y Externas).

Internas: Gerente de Riesgos, Director de Finanzas,
Director de UEN, Gerentes Regionales, Gerentes de
UEN, Jefes de Creédito, Jefe de Cobranza, Auxiliares
de crédito de plazas, Analista de crédito.

Externas: Clientes, Funcionarios de Empresas
Privadas, Funcionarios Gubernamentales.

Responsabilidades

» Tendra a su cargo la administracion efectiva de la
cartera de clientes.

» Revisar el resumen diario de cartera vencida y dar
seguimiento a casos especiales.

» Revisar semanalmente el reporte de cartera
Vencida (por rangos) para retroalimentar a las
Gerencias comerciales y Regionales sobre el
comportamiento esperado para la semana.
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» Monitorear la cartera de crédito para emitir
informacion oportuna y evitar que la cartera vencida
aumente.

» Realizar aclaraciones de crédito en general con
todas las gerencias comerciales y responsables del
area de crédito de cada unidad de negocio.

Funciones

» Validar que las ventas a crédito tengan las
suficientes bases para que se lleven a cabo.

» Contribuir con planes de reduccion de cartera,
nuevas estrategias, programas periédicos de
recuperacion para ser validados por el area de
Riesgo para su ejecucion.

» Liberacion de o6rdenes de Venta de clientes que ha
rebasado su limite de crédito.

» Liberacion especial de oérdenes de venta con

clientes que se han retrasado en liquidacion de

facturas.

Coordinar a los auxiliares de crédito de plazas para

que efectien una administraciéon de la cobranza

efectiva.

Elaborar reportes de cierre de mes.

Calculo de comisiones a vendedores.

A4

Indicadores

Cartera vencida (cliente, rango, plaza).
Dias de cartera.

YV V|V V

Cargo: Analista de Crédito.

Objetivo del puesto: Analizar la cartera de crédito y clientes potenciales para
determinar su flujo futuro de fondos, la situacién financiera resultante, su caracter
moral y fiscal, como medio para evaluar los riesgos o beneficios inherentes a una

concesion de crédito.

Descripcion del perfil del puesto:

CONCEPTO

DESCRIPCION

Area a la que pertenece

Gerencia de Riesgos

Puesto al que reporta

Gerente de Riesgos

Puestos que le reportan | Ninguno
Numero de personas a Ninguno
su Cargo

Edad 25 — 35.

Sexo Indistinto
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Preparacion Academica

Lic. Administracién, Lic. Administracion Financiera, Lic.
Economia, Contador Publico, Actuaria.

Conocimientos
Especificos

» Interpretacion de estados financieros

> Andlisis e Interpretacion del estudio de burd de
Crédito

» Analisis de historial crediticio de clientes

» Aspectos legales en el proceso y tramites de
garantias hipotecarias.

» Manejo de bases de datos y office avanzado
(Access, Excel, etc.)

» Experiencia usando Solomon.

Experiencia Laboral

Minimo 2 afios como Jefe o encargado de crédito en
institucion financiera ¢ giro de materiales de
construccién y/o Concreto.

Disponibilidad de Viajar

Si

Idiomas

Espariol

Conocimientos

Analisis de Créditos, Jefe de Crédito, Aspectos legales
en el proceso y tramites de garantias hipotecarias.

Habilidades
Gerenciales

» Proactivo

» Solucién a problemas

» Gran capacidad de Analisis y Sintesis de
informacion

» Trabajo bajo presién

» Capacidad numérica

Relaciones del cargo
(Internas y Externas).

Internas: Gerente de Riesgos, Jefes de Crédito,
Gerentes Comerciales, Auxiliares de Crédito.,
Ejecutivos de venta, Comité de Crédito.

Externas: Instituciones Financieras, clientes, Burd de
crédito.

Reportes

Dictamen final del analisis de Crédito (clientes)
Loan Review
Servicio de Crédito

Responsabilidades

V|V VYV

Reportar al Gerente de Riesgos y ante el Comité, el

resultado del analisis de cada cliente.

Retroalimentar y asesorar a Gerencias comerciales

sobre la situacion crediticia y financiera analizada de

los clientes.

» Asesorar a las gerencias comerciales y ejecutivos
de venta sobre la importancia de los requisitos para
poder completar un expediente y sea candidato a
que se le otorgue una linea de crédito.

» Medir y otorgar un servicio oportuno en la concesién
de créditos.

» Disminuir el numero de clientes con expedientes

Y
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incompletos.
Resguardo de expedientes de clientes.

Funciones

Y|V

Analizar a los clientes candidatos para el

otorgamiento de una linea de crédito, en su calidad

moral y solvencia financiera.

» Analizar a los clientes actuales que cuenten con
linea de crédito.

» Lectura e Interpretacion del Burd de crédito.

» Analizar y proponer politicas adecuadas para el
otorgamiento de créditos.

» Validar que los expedientes otorgados por clientes

tengan los elementos legales suficientes en caso de

llegar a tener algun problema futuro con el mismo,

mediante la elaboracién de un dictamen juridico.

Indicadores

» Loan Review
» Dias de cartera.

Cargo: Gestor de Cobranza.

Objetivo del puesto: Recuperar las cuentas por cobrar que sean dificiles o
delicados para el ejecutivo de ventas y que requieren una cobranza tenaz;
acudiendo a cualquier nivel de puesto dentro de una empresa, dependencia o
institucion deudora a fin de poder recuperar la cartera que no fue cubierta en la
fecha de pago establecida.

Descripcion del perfil del puesto:

CONCEPTO

DESCRIPCION

Area a la que pertenece

Gerencia de Riesgos

Puesto al que reporta

Jefe de Cobranza

Puestos que le reportan | Ninguno
Numero de personas a Ninguno
Su cargo

Edad 25-35
Sexo Indistinto

Preparacion Académica

Preferentemente pasante en administracion de
empresas o0 contabiidad o carrera técnica
administrativo o contable. Minimo preparatoria
concluida.

Experiencia Laboral

Experiencia de 6 meses minimo en cobranza.
Preferentemente con experiencia en cobranza a
constructoras y/o cobranza extrajudicial.

Disponibilidad de Viajar

Si
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Idiomas

Espariol

Conocimientos

Cobranza.
Manejo de cartera vencida.

Habilidades
Gerenciales

VVVVVVVVIVYVY

Facilidad de palabra.
Negociador.

Habilidades de persuasion.
Solucién a problemas.
Proactivo.

Trabajo bajo presién.
Honestos.

Enfoque a resultados.

Habilidades Técnicas

Manejo basico de Office.

Relaciones del cargo
(Internas y Externas).

Internas: Gerente de Riesgos, Jefes de Crédito, Jefe
de Cobranza, Auxiliares de crédito de plazas,
Ejecutivo de Ventas.

Externas: Clientes, Funcionarios de Empresas
Privadas, Funcionarios Gubernamentales.

Responsabilidades

>
>

Gestion de cartera vencida.

Reportar al Jefe de Cobranza los avances y
seguimiento en la recuperacion de clientes
MOrosos.

Comunicar al Gerente de Riesgos de cualquier
anomalia o queja recibida de los clientes que
visitan.

Desarrollar relaciones con funcionarios publicos
para ejecutar su rol.

Cobranza telefénica a clientes morosos.
Visitas coordinadas con la fuera comercial a
clientes que lo ameriten.

» Elaboracion de reportes de recuperacion de cartera.
» Seguimiento a las promesas de pago de clientes.
S » Apoyo a la fuerza de ventas en las funciones de
cobranza.
» Efectuar el cobro a domicilio a clientes.
» Elaborar y entregar reportes de cartera vencida y
recuperacion de la misma.
» Notificacion de adeudo a clientes y negociacion de
pago.
indicadoms i Recuperacion de la Cobranza.

Cartera vencida (cliente, rango, plaza).
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Cargo: Auxiliar de Crédito de Plaza.

Objetivo del puesto: Dar seguimiento a las actividades diarias de cobranza de los
ejecutivos de venta para asegurar los objetivos de recuperacion de cartera vencida.

Descripcion del perfil del puesto:

CONCEPTO DESCRIPCION

Area a la que pertenece | Gerencia de Riesgos

Puesto al que reporta Jefe de Crédito

Numero de personas a

su Cargo Ninguno
Edad 20-30
Sexo Indistinto

Pasante o con Licenciatura en Contaduria Publica o

Preparacion Académica ks e
Administracion.

Experiencia Laboral Un afio en area de crédito o facturacion
Disponibilidad de Viajar | Eventualmente
Idiomas Espariol

» Organizado.

» Proactivo.
Habilidades » Actitud de Servicio.
Gerenciales » Trabajo bajo presion.

» Buena comunicacion.

» Sentido de urgencia.

» Conocimiento basico de Office.
Habilidades Téorlicas » Conoc?m!ento avanzado de E)'(cel.

» Conocimiento de uso del moédulo de Cuentas por

Cobrar de Solomon (Preferentemente)

Internas: Gerente de Riesgos, Jefes de Crédito,
Gerentes Comerciales, Auxiliares de Crédito, Analista
de crédito, Ejecutivos de Venta.

Externas: Clientes.

Relaciones del cargo
(Internas y Externas).

» Asegurar la recuperacion de la cartera de crédito de
la plaza que le corresponde.

» Cumplir con los objetivos de recuperacién de cartera

definido por la gerencia de riesgos.

Resguardo de facturas originales.

Generar el reporte de pago de comisiones a

ejecutivos de venta.

Aplicar pagos en el sistema por la cobranza diaria.

Elaboracion de notas cargos.

Responsabilidades

YVV VYV
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» Solicitar ajuste de saldos al estado de cuenta del
cliente al area autorizada, cuando aplique.

> Aclaracion 'y asesoria a auxiliares de
administracién/crédito, cajeras/facturista.

> Resguardo de copia de expedientes de clientes.

» Dar seguimiento diario con ejecutivos de venta el
pronodstico de cobranza para la semana, basandose
en el reporte de resumen diario.

» Asegurar el resguardo de facturas originales
emitidas al cliente y hacer entrega de la misma a
travées del Ejecutivo de Ventas mediante Ia
comprobacion de pago de la misma.

» Asegurar que los expedientes de clientes cuenten
con la documentacion especificada en el checklist
de otorgamiento de crédito.

» Aplicar pagos en Solomon por recibos de cobranza

Funciones de depdsitos reportados por el Ejecutivo de Venta.

> Aplicacién de pagos en el Solomon por depdsitos
referenciados de facturas pagadas por el cliente
mediante deposito.

> Aplicar notas de cargo al estado de cuenta del
cliente para los casos que aplique (Cheque
devuelto).

» Dar seguimiento a la actualizacion de saldos de
clientes segun ajustes solicitados al area que
corresponde.

» Aclaracion y asesoria en temas de crédito a Auxiliar
Administrativo, Crédito, Cajera/Facturista y demas,

Cumplimiento a objetivos de recuperacion e cartera.
Resumen diario de cuentas por cobrar.
Loan Review.

Indicadores

VVY

Cargo: Auxiliar de Riesgos.

Objetivo del puesto: Apoyar al Analista de Crédito en la integracion de los
expedientes de crédito de los clientes actuales y resguardar los mismos con la
finalidad de disminuir el riesgo en el otorgamiento de crédito.

Descripcion del perfil del puesto:

CONCEPTO DESCRIPCION

Area a la que pertenece | Gerencia de Riesgos.

Puesto al que reporta Analista de Riesgos.

Puestos que le reportan | Ninguno
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Edad

20-35

Sexo

Indistinto

Preparacion Académica

Pasante o con Licenciatura en Contaduria Publica o
Administracion. Carrera Técnica en Administracion o
Contabilidad.

Experiencia Laboral

No indispensable.

Disponibilidad de Viajar

No

Idiomas

Espariol

Conocimientos

Preferentemente con conocimientos en archivos
legales (pagareés, cheques postfechados, etc.).

Habilidades
Gerenciales

» Ordenado.

» Metddico.

» Proactivo.

» Actitud de servicio.
» Honesto.

Habilidades Técnicas

Manejo de Office.

Relaciones del cargo
(Internas y Externas).

Internas: Gerente de Riesgos, Jefes de Crédito,
Auxiliares de crédito de plazas, Analista de crédito,
Gerencia Juridica.

Externas: No Aplica.

Responsabilidades

» Resguardo y manejo de expedientes de clientes.

» Apoyar al analista de crédito en ejecutar las
medidas necesarias para disminuir la cantidad de
expedientes incompletos.

» Asesorar a las gerencias comerciales y ejecutivos
de venta sobre la importancia de los requisitos
para poder completar un expediente.

Funciones

» Integracién de expedientes de crédito de los
clientes actuales.

» Resguardo de los expedientes de los clientes.

» Validar que los expedientes otorgados por clientes
tengan los elementos legales suficientes.

» Captura electronica de los expedientes crediticios.

» Solicitar a las gerencias comerciales la
documentacién minima necesaria para completar
los expedientes.

» Administrar y manejar eficientemente el archivo
general de clientes.

Indicadores

Loan Review - Lineas y autorizaciones especiales
(numero de créditos con sustento y elementos).
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3.2.7 Objetivo del departamento de crédito y cobranza.
Para su mejor interpretacion los objetivos del area se presentan de manera general
y especifica a efectos de visualizar la forma mas adecuada, presentando asi su
finalidad que persigue:

Objetivos generales.

Desde la imagen que actualmente se ha adjudicado la organizacién, misma que
pretende fortalecer para su futuro consolidable, encontramos los siguientes
objetivos para el area de crédito y cobranza:

Garantizar mayor liquidez del Grupo mediante la recuperacion de la cartera.
Definir objetivos periédicos de recuperacion de cartera.

Administrar y mejorar el sistema de otorgamiento de crédito.

Analizar y mejorar el comportamiento de la cartera de clientes.

Analizar el mercado para la prospeccion de clientes rentables.

VVVVY

Objetivos especificos.

En relacion a estos objetivos, y por su principal razén de la empresa encontramos

los siguientes:

» Asegurar la recuperacion de la cartera de crédito que permita cumplir con los
compromisos de pago adquiridos.

» Dar seguimiento diario a la cartera de crédito con la finalidad de alcanzar los
objetivos de recuperacion establecidos por la Gerencia de Riesgos.

» Dar seguimiento a la cartera de crédito con la finalidad de disminuir la cartera

vencida y el aumento de la misma.

Mejorar la administracion del otorgamiento de crédito, con la documentacién de

soporte requerido.

» Evaluar los riesgos inherentes en el otorgamiento de credito y las
consideraciones a ser tomadas en cuenta para disminuir dicho riesgo.

‘;1

3.2.8 Requisitos para el otorgamiento de créditos.

Para que una solicitud pueda pasar al proceso de analisis para su aprobacion,
todo cliente debe cumplir con una serie de requisitos los cuales a través del
ejecutivo de ventas quien es el responsable de dichas gestiones se tiene que
hacer llegar al departamento de crédito y cobranza el expediente para su analisis y
autorizacion.

En el caso de que una solicitud no se encuentre completa en sus requisitos y
condiciones, siguiendo el mismo proceso a través del ejecutivo de ventas se
solicitara al cliente este complemento o informacion adicional sobre la misma.
Dentro de esta mecanica, cabe sefalar que la empresa para otorgar un crédito
dependiendo de la personalidad juridica del cliente, se cuenta con el siguiente
Checklist de la documentacion a solicitar (ver figura 6), para con base a ello iniciar
los tramites al proceso de una solicitud de credito.
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Los requisitos para acceder al crédito va depender del tipo de cliente, en ese
sentido es posible observar que los documentos para tramitar una linea de crédito
son casi los mismos para Personas Morales que para Personas Fisicas, asi
como también para su aval (Unicamente en caso de ser requerido). En el tipo de
solicitud de lineas de crédito para Gobierno es donde si encontramos algunas
variantes, las cuales consisten en tres documentos que a ellos se les deben
solicitar, dado que por razones obvias no se podrian pedir a clientes
convencionales, tales como son:

» Copia del acuerdo del cabildo autorizando el endeudamiento.

» Copia de identificacion oficial del ayuntamiento.

» Copia certificada por el Secretario Municipal del nombramiento del congreso.
La mayoria de los ejecutivos de ventas deben estar familiarizados con los
documentos que se presentan en el checklist, pues si bien es cierto que nunca
antes se habian trabajado con todos estos documentos juntos, si se habia
trabajado ya con la mayoria de ellos, pues es de esta manera como hasta hace
poco se venian otorgando las lineas de crédito a los clientes.

Todos los documentos son relevantes, pero es muy importante comentar que
existen algunos que son de mayor importancia que otros por todo lo que
representan. A continuacion y de manera muy breve, se analizaran cada uno de
ellos y su funcion.

Acta Constitutiva.- Este documento debe ser elaborado por un notario publico
para que de fe, de que todos los datos que ahi estan quedando asentados
ademas de ser correctos, sean verdaderos. Por medio de este documento también
se puede saber quiénes y cuantos son los duefios de la empresa, el tipo de
sociedad que es y el tiempo que esta perdurara, asi como también el porcentaje
de participacion de cada una de las personas que integran la sociedad.

Poderes vigentes para suscribir titulos de crédito y actos de administracion.-
Este es un poder que se le confiere a una de las personas de la empresa y que no
necesariamente tiene que ser uno de sus socios, para que sea él quien la
represente de manera legal y este poder debera estar otorgado a través de un
notario publico, a los ejecutivos de crédito les sirve para saber con quién tendrian
gue ponerse en contacto para tratar cualquier asunto relacionado con una
empresa.

Comprobante de domicilio fiscal.- Este es un documento bastante comun y
conocido por todos, ya que entre los comprobantes de domicilio se encuentran los
recibos de teléfono, agua y luz, aqui el Gnico detalle es que hay que corroborar
que dichos documentos vengan con la direccién fiscal que el cliente este
presentando.

Identificacion del representante legal.- Cuando se dice identificacion es légico
pensar que se trata de una credencial con fotografia, y estamos en lo correcto si
se trata de la credencial de elector que es la mas comun y ademas tiene validez
oficial para cualquier accién que esta sea requerida, al igual que la cédula
profesional y/o la cartilla militar, pues ninguna de estas tiene fecha de vencimiento.
Situacion que es completamente diferente cuando se nos presentan como
identificacion un pasaporte o una licencia para conducir, pues estos documentos si
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tienen vigencia, mas sin embargo su caducidad no nos repercute de ninguna
manera, pues en realidad se solicita esta identificacion tan solo para corroborar las
firmas y ver que la persona con quien estamos teniendo una posible negociacién
sea la misma que aparece en la fotografia de la identificaciéon

Copia del alta de hacienda.- Documento sumamente importante, pues esto
quiere decir que independientemente de que la empresa este legalmente
constituida, esta ademas inscrita en el registro federal de contribuyentes de la
Secretaria de Hacienda y que por lo tanto ha cumplido con una serie de requisitos
y condiciones, de tal manera nos da la certeza de que se trata de una persona o
una empresa responsable.

Autorizacion de investigacion en buré de crédito.- Hay que recordar que este
documento donde el cliente nos da su consentimiento para verificar su
comportamiento e historial crediticio siempre debera estar firmado por él en
original, ya que de no ser asi sera imposible poder accesar a dicha informacién.
Carta compromiso arriba de $300,000.00.- Como se puede observar en el punto
numero siete del checklist actual de la empresa, esta carta compromiso se
requiere cuando se trata de una linea de crédito a gobierno, debido a que a ellos
no se les puede pedir algun otro documento que pudiera servir como referencia o
garantia, como son los pagares, cheques posfechados, estados de cuenta, la
relacion de bienes muebles e inmuebles, etc.

Requisicion firmada y sellada.- Para la empresa esta aplica solo para las lineas
de crédito de gobierno y es el formato con el cual hacen su solicitud de pedido y
ademas sirve para que tanto el cliente como la empresa lleven un mejor control
acerca del material requerido.

Relacion de bienes inmuebles y copias de datos del Registro Publico de la
Propiedad.- Estos se solicitan para que podamos verificar si efectivamente las
propiedades que el cliente esta presentando como suyas, realmente lo son, de esa
manera la empresa se da una idea del valor econémico que estas puedan tener y
saber asi si estan libres de gravamen o no y cabe aclarar que la empresa no grava
ninguna propiedad pues no tiene ninguna facultad para hacerlo.

Ultima declaracion del I.S.R.- Esta en realidad sirve como referencia para saber
que tan cumplido es el cliente con sus obligaciones y también para dar a la
empresa una idea de los montos de cuanto declara y cuanto obtiene de
ganancias.

Tres altimos estados de cuenta de cheques.- En ellos se puede observar los
movimientos bancarios realizados por el cliente en los tres Gltimos meses, y
también permite dar una idea de que cantidades dispone de manera mensual,
saber si ha tenido algun rebote por haber pagado con algun cheque sin fondo,
etc. Este documento es muy importante y goza de toda credibilidad por el hecho
de ser emitido por una institucién bancaria, cualquiera que esta sea.

Copias de bienes muebles o garantias adicionales.- aqui se esta refiriendo a
otro tipo de propiedades como son los vehiculos, maquinaria y equipos de trabajo
con los que el cliente o la empresa cuenten, para conocer asi su valor y contarlos
como parte del capital con el que trabaja.
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Copia del acta de matrimonio.- esta solo aplica para personas fisicas, y sirve
sobre todo para cuando el aval es el esposo(a) del cliente, pues permitira
conocer si la persona que aparece en el acta es la misma que firmara avalando el
crédito, y saber también si estdn casados por bienes mancomunados o
separados.

Tarjeta de firma de personas facultadas.- Este documento es en el cual el
cliente registra el nombre y firma de la persona que tiene su autorizacién para
hacer los pedidos del material que requiera.

Pagare debidamente firmado y/o fianza.- El pagare es de los documentos mas
importantes y con el que definitivamente se debe contar a la hora de integrar un
expediente, en dicho documento el cliente acepta y firma pagar la cantidad y
fecha que en este documento quede establecido. Este es un documento del que
cada expediente de crédito debera contar con su pagare original debidamente
llenado y firmado, debera ser llenado a una sola tinta, no debera traer tachones ni
borrones, y en el espacio que esta destinado para el lugar y fecha de pago se
debe explicar al cliente que no se llenara, pues la intensién es que aun cuando
liquide su deuda, siga manteniendo su linea de crédito disponible.

Carta de aceptacion de términos y condiciones.- Este es un documento muy
similar a un contrato y en el quedara estipulado la cantidad autorizada a la linea de
creédito del cliente, la fecha en la que debera pagar, la forma de pago, cual es el
material que estara requiriendo, el lugar y la fecha donde debera entregarse, quien
sera la persona encargada de recibir, etc.

Copia del contrato de obra de constructor.- La intencion es para conocer y
saber mas acerca del trabajo que el cliente realiza y revisar bajo que términos
estara trabajando, el tiempo de duracién de la obra a realizar, la forma en que le
pagaran, etc.

Reporte de visitas con fotografia.- Este puede ser de una cuartilla y ahi el
ejecutivo de ventas debe describir donde y en qué condiciones se encuentran el
domicilio particular y del negocio del cliente, y serd& mucho mejor si anexa
fotografias del interior y exterior de estos.

Referencias comerciales.- La gran mayoria de los clientes siempre aportan
referencias y tan solo dan el nombre de alguna tienda y que cantidades segun
ellos adquieren, pero realmente se deben pedir direcciones, teléfonos y de ser
posible el o los nombres de las personas con quien tienen dicha relacién comercial
de tal forma para la empresa sea mas sencilla la verificacién de la informacién
que ha proporcionado el cliente.

3.2.9 Politicas en el otorgamiento de créditos.
Dentro de las principales politicas de la empresa para el otorgamiento de créditos,
segun las condiciones comerciales que van desde la naturaleza de negocios
encontramos las siguientes:
» Es responsabilidad del Jefe comercial y/o gerente de plaza el revisar un
expediente prospecto, antes de que éste sea entregado por parte del ejecutivo de
Ventas al auxiliar de administracion / crédito de la plaza.
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» El auxiliar de Crédito no recibira un expediente prospecto que no cumpla con

las requisitos establecidos (Véase Checklist).

» Si el expediente prospecto esta completo, el auxiliar debe requerir al Registro

Publico de Propiedades el Reporte del cliente.

» El Analista de crédito debe de enviar a mas tardar 1 dia después por

mensajeria externa, la autorizacién de consulta de Bur6 de Crédito a las oficinas

centrales de esta Institucion, esto para no caer en penalizaciones.

» Las autorizaciones de lineas de crédito se realizaran segun el proceso para su

otorgamiento, por lo que antes de deliberar sobre una decision final, debera existir

un dictamen de crédito, elaborado por el analista de crédito.

» Las autorizaciones de lineas de crédito y ampliacion de dias de crédito

pasaran por diferentes filtros segun los montos requeridos, y segun los acuerdos

establecidos por el comité de crédito.

» La sesion de comité de crédito debera de realizarse cada 10 dias habiles si y

solo si, cuando existan tres o mas expedientes a tratar.

» Si un expediente de crédito se encuentra condicionado (es decir, se le ha

solicitado cumplir con ciertos requisitos adicionales), es responsabilidad del

ejecutivo de ventas y jefe comercial/gerente de plaza, el dar seguimiento al cliente
para el cumplimiento de dichas condiciones. (este seguimiento en dias se vera
reflejado en el moédulo de prospeccion de creditos).

» Si un expediente de crédito se encuentra condicionado, es deber del analista

de crédito dar seguimiento a la labor del ejecutivo de ventas y jefe

comercial/gerente de plaza correspondiente, esto para que el expediente se
convierta en oportunidad de negocio y no sea olvidado.

» Las autorizaciones de crédito se deben manejar de la siguiente manera:

A).- Si esta vigente en dias, el jefe de crédito regional puede otorgar hasta un
20% del monto de la linea autorizada.

B).- Si esta vigente en dias y requiere mas del 20% y hasta el 50% del monto
actual, sera responsabilidad del comité regional el otorgar esa autorizacion
especial.

C).- Si esta vigente en dias y requiere mas del 50% del monto actual, sera
responsabilidad del comité de crédito directivo el otorgar esa autorizacion
especial.

D).- Si esta vencido en dias, se requiere directamente la autorizacién del comité
de crédito directivo.

» En autorizaciones especiales, cuando fuesen créditos nuevos fuera del

proceso de otorgamiento de lineas de crédito, lo debe autorizar el comité directivo.

» Una vez otorgado un crédito, se debera entregar al cliente una carta formal de

crédito (carta alta de crédito) en donde se enlisten los derechos otorgados al

cliente, asi como las obligaciones y consecuencias en caso de caer en alguna falta
segun las Politicas. Ejemplo:

v El Monto de crédito otorgado es de: $150,000.00

v Los dias de crédito otorgados son de: 30 dias

v Se cobrara un 0.2% diario sobre las facturas vencidas en tiempo segun las

caracteristicas de la linea y los dias de crédito otorgados.
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v" En caso de que no se cumplan con los pagos establecidos y la deuda no se
liquide, entrara a formar parte de cartera Juridica a los 60 dias de vencimiento,
con todas las consecuencias juridicas que esto conlleve.

v' Para otorgarle un mejor servicio y facilitar sus pagos, tiene a su disposicion las
siguiente cuentas bancarias del Grupo:

Bancomer: 1234567890, HSBC: 1234567890, Etc.

v" Nuestros Ejecutivos de venta y Auxiliares administrativos estaran en contacto
con Usted, para asesorarlo sobre sus pagos antes de las fechas de
vencimiento de sus compras a crédito, asi como el envio de su estado de
cuenta actualizado.

v" Cualquier duda o comentario sobre su estado de cuenta puede comunicarse
directamente al:

Teléfono: 1234567890, Fax: 1234567890
E-mail: auxiliaradministrativo@empresa.com.mx
ejecutivodeventas@empresa.com.mx
gerente@empresa.com.mx

3.2.10 Politicas de la cobranza.
Con el proposito de establecer los criterios y lineamientos que los ejecutivos
deberan aplicarse para el cobro de las cuentas otorgadas en créditos, la empresa
cuenta con las presentes politicas:
» Los ejecutivos de ventas deberan presentarse diariamente a primera hora del
dia (segun el horario de atencién particular que se acuerde con lista de asistencia)
con el auxiliar de administracién/crédito de la plaza para que le entregue las
facturas que debe de ir a cobrar en el dia. El auxiliar de administracion/crédito le
entregara facturas originales y el ejecutivo de ventas firmara una relacién de
cobranza (pagaré) de los documentos que se lleva.
» Los ejecutivos de venta son los responsables de realizar los pagos en los
bancos cuando reciban cheques o efectivo.
» Si un cliente comenta haber pagado directamente a la cuenta de la empresa o
via transferencia electrénica, es responsabilidad del ejecutivo de ventas solicitar
un comprobante de dicha operacion (ficha de depésito, copia de realizacién de la
transferencia).
» La cobranza, es responsabilidad directa del ejecutivo de ventas, y el
seguimiento a los ejecutivos de venta y clientes, es responsabilidad directa del
auxiliar de administracién/crédito de la plaza.
» Si el cliente paga con transferencia o por medio de un depésito directo, el
ejecutivo de ventas debe verificar que el depdsito directo tenga el sello del banco
en cuestion, y debe verificar que la transferencia sea 100% valida.
» En caso de que el ejecutivo de ventas tenga dudas sobre la validez de los
documentos debera verificar, antes de otorgar la factura original al cliente, con su
» Es responsabilidad del jefe juridico, el apoyar en la cobranza extrajudicial una
vez que un cliente llegue a 60 dias de vencimiento. Esto es para prevenir al cliente
antes de que se deban tomar acciones juridicas en su contra ante las autoridades

respectivas.
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3.2.11 Procedimiento de la cobranza.
Establece los pasos a seguir para ejecutar de manera eficiente el procedimiento de
cobranza y detallar las circunstancias en que la cartera pasa a formar parte de la
responsabilidad de la Gerencia de Riesgos y de la Gerencia Juridica. Ademas
explica las actividades y los responsables de ejecutarlas durante el proceso de
cobranza. Estas actividades estan dirigidas a todos los involucrados en el proceso
de cobranza, que son: ejecutivos de venta, auxiliares de crédito de plaza,
funcionarios de la Gerencia de Riesgos y de la Gerencia Juridica, las cuales
comprenden los siguientes procesos:
A).- Generar cartas de aviso. Diariamente, el auxiliar de crédito debera revisar
los vencimientos de cada cliente; y para aquellas facturas que estén a 10 dias de
vencerse, el auxiliar de crédito imprimira las cartas de aviso previo personalizado al
cliente al que va dirigido. Esta carta se le entregara al ejecutivo de ventas, junto
con el estado de cuenta del cliente.
B).- Entregar carta de aviso al cliente. El ejecutivo de ventas visita al cliente
para la cobranza correspondiente, asegurandose de traer los documentos
necesarios. En caso de que el cliente haya liquidado su adeudo, se le entrega la
factura original y se le da a firmar la copia de la misma; al final del dia depositar el
cheque o efectivo. En caso de que el cliente no haya liquidado su adeudo, el
ejecutivo de ventas le debera entregar al cliente la carta de aviso. La fecha de
entrega al cliente debe ser antes del dia de vencimiento de su factura para
permitirle que programe su pago.
C).- Generar reportes. La gerencia de riesgos emite el resumen de cuentas por
cobrar (CxC) e identifica aquellas facturas que han pasado de ser cartera vigente a
cartera vencida. A aquellos clientes morosos se debera aplicar algun esquema de
cobro definido.
D).- Llevar a cabo la cobranza de 1 a 60 dias de vencimiento. En esta etapa se
lleva a cabo la cobranza telefonica, o por medio de visitas hechas por el ejecutivo
de ventas y gestor o jefe de cobranza. Asi mismo, el ejecutivo de ventas debera
registrar cada compromiso de pago establecido con el cliente; con la finalidad de
tener un historial del cliente para su posterior seguimiento.
E).- Notificar al cliente por medio de la segunda carta de aviso de su
probable ingreso a la cartera extrajudicial. Al dia 50 de vencimiento, y si el
cliente aun no ha realizado su pago; el auxiliar de crédito de plaza emite la
segunda carta; que tiene como finalidad notificarle al cliente que en caso de no
verse favorecido con su pago el expediente pasara a ingresar a la cartera
extrajudicial.
F).- Preparar expediente crediticio para turnarlo al Comité de Crédito. Si para
el dia 53 de vencimiento, el cliente no ha realizado el pago; la gerencia de riesgos
preparara el expediente crediticio para turnarlo al comité de crédito y definir si se
pasa o no a cartera extrajudicial.
G).- Proporcionar la ultima localizacion del cliente. En esta etapa, las
gerencias comerciales (gerentes de unidades o de plaza) deberan proporcionar al
area de riesgos la ultima direccién del cliente.
H).- Determinar si el expediente se ingresa a la cartera extrajudicial. El comité
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de crédito sesionara segun su calendario; y basandose en la documentacion del
expediente, el historial de compromisos y cumplimiento a pagos; asi como otros
criterios que decida el mismo comité se decidira si el expediente crediticio se
pasara a la cartera extrajudicial. Esto significa que esa cartera pasara a ser
responsabilidad de la gerencia juridica.

1).- Notificar al cliente que se emprenderan acciones legales en caso de no
verse favorecidos. La gerencia juridica realizara una llamada telefénica al cliente
moroso, para notificarle que, en caso de que la empresa no se vea favorecida con
su pago se emprenderan acciones judiciales tendientes a la recuperacion.

J).- Entregar el aviso precautorio. En caso de que el cliente no haya realizado
aun su pago, la gerencia juridica elabora el “Aviso Precautorio”, y dentro de los
siguientes 5 dias a la notificacién telefénica se le entregara al cliente dicho aviso
junto con su estado de cuenta. Durante los dias 61 y 120 después del vencimiento,
se realiza la cobranza extra juridica, la cual es responsabilidad de los abogados
internos. Es importante que para tomar la decisién de que un cliente entra a la
cartera juridica, debera ser analizado por el jefe juridico si se tienen los elementos
necesarios para proceder con una demanda. El comité de crédito determinara si el
cliente se pasa a la cartera juridica y si se decide que pase a cartera juridica se
procede a que el auxiliar de credito lo reclasifique en sistema.

K).- Llevar a cabo accion legal. El dia 121 después del vencimiento, el Jefe
Juridico; elabora la accién legal consistente en denuncia penal y/o civil.

L).- Cobranza Judicial. Finalmente, se inicia el proceso judicial en contra del
cliente.

3.2.12 Lineamientos Internos de control.
En la busqueda de este equilibrio, la calidad de crédito siempre debe tener
prioridad sobre la explotacion de las oportunidades de negocios, no obstante, el
area de credito debe apoyar para que se alcancen los objetivos con alto grado de
confianza y de una manera eficiente. El area de contraloria ha sido la responsable
de establecer y dar seguimiento permanente a las medidas de control, asi como
informar a la Gerencia de Finanzas, Gerencia de Administracion y a la Direccién

General de las desviaciones observadas.

Dentro del compromiso primario determinado para el control de riesgo de crédito

de un cliente, la responsabilidad recae en el agente de ventas y/o su jefe

inmediato, quien es el primero que tiene que estar convencido para proponerio
como sujeto de crédito. En ese sentido se presentan los siguientes lineamientos:

A).- Tipos de crédito. La empresa opera basicamente con dos tipos de crédito,

que a continuacion se detalla:

» Operacion eventual. Son aquellas operaciones crediticias que se realizan
una sola vez con un cliente, indicando que no hay una linea de crédito para
volver a disponer o utilizar el monto ejercido. En caso de volver a solicitar
nuevamente crédito, es obligatorio volverlo a investigar.

» Linea de crédito. Son aquellas operaciones revolventes que realiza un cliente
al tener una linea formal de crédito debidamente autorizada. Dicha linea tiene
vigencia de acuerdo a su historial crediticio y queda a criterio del area de
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crédito. Es obligatorio ir actualizando el expediente de crédito (principalmente

pagaré y sus datos generales).
B).- Sujetos de crédito
» Contar con una actividad empresarial, la cual se deberad de comprobar con el
alta en la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y su clave y homoclave en el
Registro Federal de Contribuyentes.
» Tener su establecimiento comercial formal.
» Que tenga poderes legales para contratar y obligarse.
» Que cuente con reconocida solvencia moral y econémica.
C).- Analisis preliminar. Antes de elaborar el estudio de Crédito, el area
comercial, lldAmese vendedor, coordinador o Gerente, debe realizar un analisis
preliminar con el objeto de precisar la congruencia y justificacion de lo solicitado,
asi como la conveniencia de atenderlo. En otras palabras, por escrito
recomendara al prospecto y llevara el visto Bueno de su jefe inmediato,
comentando los siguientes puntos: Importe y plazo solicitado, Moralidad Mercantil,
Referencias comerciales y bancarias, Viabilidad financiera, Fuentes alternas de
pago
D).- Analisis de crédito. Una vez determinada la conveniencia de atender a un
cliente (analisis preliminar), se debe proceder a la elaboracion del estudio de
crédito. Toda clientela beneficiada por créditos debe contar con un estudio que
incluya estados financieros actualizados (antigiedad no mayor de tres meses a la
fecha del estudio). Este apartado es totalmente obligatorio para las empresas
constructoras, y por lo menos en el estudio de crédito aplicado se deben contener
los siguientes requisitos minimos para su aprobacioén:
» Solicitud de crédito con los datos generales del acreditado y, en su caso, del
avalista, fiador o garante.
Descripcion detallada de las garantias.
Referencias comerciales bancarias y comerciales satisfactorias.
Analisis de aspectos administrativos. (como manejan la empresa, experiencia
del duefio en el ramo, organizacién de la empresa)
Verificacion de sociedad y propiedades.
Analisis de aspectos financieros.
Analisis Patrimonial del avalista (en su caso).
Si es posible, consultar el bur6 del crédito del acreditado y del avalista.
Dictamen legal de escrituras, poderes y reformas.
El estudio de crédito debe buscar ante todo ofrecer los elementos para responder
las siguientes preguntas: Cual es la calidad moral del cliente, Cuenta el cliente con
capacidad de pago, Cuales son las fuentes alternas de pago.
E).- Dictamen juridico. Como parte del analisis de crédito, se debe turnar para
dictamen al area juridica en su caso, los siguientes documentos, a fin de identificar
riesgos y situaciones que pueden entorpecer la autorizacion de crédito:
» Escritura constitutiva
» Escrituras de poderes generales o especiales

VVYVY
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» [Escrituras de reformas o modificaciones a su: Denominaciéon, Tipo de
Sociedad, Capital, Socios, Objeto, Vigencia, Estatutos, Administracion, sus
facultades y limitaciones

Las escrituras deben mostrar los datos de inscripcién en el Registro Publico

correspondiente. Este mismo procedimiento debe seguirse en el caso de

empresas que concurran con el caracter de fiadores o avalistas de otras personas

fisicas o morales, a las cuales se les debera de dictaminar si tienen la facultad o

poder de otorgar avales y/o garantias reales, en su caso.

F).- [Estados financieros. Por estados financieros se entiende: Balance

General, Estado de Resultados.

Los estados financieros a que se refiere este apartado son aplicables para el

solicitante, su avalista y/o fiador y/o obligado solidario y se debe verificar:

» Consistencia. Que la informacién haya sido preparada en forma consistente y
esté acorde a las practicas normales de contabilidad.

» Confiabilidad. Deberan de estar firmados por el representante legal y su
Contador Publico.

» Comparabilidad. Sera necesario contar con informacion financiera de al
menos de dos periodos, a fin de observar tendencias.

» Veracidad. Se haran las comprobaciones necesarias a fin de verificar la
veracidad de los estados financieros.

Los estados financieros deberan de contener relaciones analiticas donde se
detallen las principales cuentas del activo, pasivo, y capital contable, o alguna
partida de naturaleza dudosa.
G).- Aval, fiador u obligado solidario. Es obligatorio presentar aval, fiador u
obligado solidario de las empresas constructoras en caso de que no sean sélidas
financieramente. Se debera de anexar relacion patrimonial de personas fisicas
debidamente firmadas que no tienen actividad empresarial y comparezca al crédito
como aval, fiador u obligado solidario. En dicha relacién debera de indicar todos
los bienes que posea como son cuentas bancarias, inversiones, cuentas por
cobrar, acciones, inmuebles, todos ellos con la debida referencia; ademas deberan
de mencionar todos los pasivos u obligaciones que haya contraido.
H).- Informe de visita ocular. Con este informe se desea obtener de una
manera practica y sencilla, una visién objetiva sobre la operatividad y marcha del
negocio que se busca atender, revisando aspectos de operacion, recursos
humanos, administraciéon, activos fijos, etc. La situacién que guarda el negocio en
los aspectos sefialados, debera de informarse en dicho reporte, recomendando la
autorizacion o declinacion del crédito. El reporte de visita ocular sera elaborado
por un funcionario de crédito, avalado con su firma.

I).- Fuentes de informacién para el analisis. Uno de los aspectos que

influyen primordialmente en la toma de decisiones de la empresa para el

otorgamiento de créditos, es la evaluacion de la informacién que debe de
obtenerse sobre el solicitante de crédito y que proviene de las siguientes fuentes
de informacion: Los duefios y funcionarios del cliente, registros Publicos de la

Propiedad y del Comercio, acreedores financieros con los cuales mantenga
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relaciones, sociedades de Informacion crediticia (burd de crédito), clientes,
proveedores, informacién interna, y medio social.
J).- Técnica Basica de analisis de crédito. En esta técnica se analizan los
siguientes tres elementos basicos:
» Administracion. En este elemento se evaluan la integridad, capacidad
empresarial, sistemas de informacién, manejo de personal, conflictividad y
alianzas, etc. Esta evaluacion consiste en el arraigo y capacidad empresarial,
donde se verifica que el principal del negocio tenga experiencia suficiente en el
ramo (min. 2 afios de experiencia en algunos casos) y el cumplimiento y solvencia
moral, donde se verifican y analizan los resultados obtenidos en la etapa de
calidad moral del cliente, buscando que no exista ninglin elemento o antecedente
negativo.
» Situacion financiera. Se analizan los aspectos financieros relacionados con
ventas, utilidades, liquidez, capital, etc. El enfoque va mas hacia su desempefio,
analizando la tendencia; haciendo énfasis en comportamiento de ventas, el
endeudamiento, buscando que muestren una tendencia favorable o cuando menos
estable. Se debe evaluar la solvencia financiera de la empresa, del principal, aval
o fiador, debiendo mostrar una cobertura adecuada en bienes inmuebles no
gravados en relacion a su deuda total.
» Garantias. En el anadlisis de este elemento se evaltan las garantias, sus
diferentes valores, facilidad de realizacién, suficiencia, precedencia, etc. Dado que
representan la segunda fuente de pago o segunda salida, aumentan su
importancia si se detectan deficiencias en los dos elementos anteriores.
K).- Causas de rechazo. Cualquier solicitud de crédito que represente alguna o
varias de las situaciones siguientes debe ser rechazada, en su origen por el
Agente de Ventas, Coordinador o Gerente, o en su caso por el Departamento de
Crédito: Falta de capacidad legal para ser acreditado, referencias desfavorables
de su comportamiento crediticio, pérdidas reiteradas, elevada cartera vencida,
entrega de datos falsos u ocultamiento de informacion, conflictos laborales,
embargos o demandas, suspension de pagos, y quiebra técnica. En el sentido de
que cualquier situacion o evento que tenga como consecuencia la pérdida del
valor de los activos del solicitante o su posesion y falta de generacion de recursos
para cubrir sus pasivos, todas las solicitudes de crédito rechazadas por la Jefatura
de Crédito, en la que no esté de acuerdo la coordinacion o la Gerencia de
Comercializacién, debera de presentar justificacion ante el Gerente de Finanzas,
para su nueva revision.
L).- Politicas de operacion.
a).- El tiempo maximo para autorizar las lineas de crédito es de 10 dias habiles,
una vez recibida completa la informacion.
b).- El plazo de crédito maximo sera de 20 dias naturales, contando a partir de la
fecha factura, salvo autorizaciones especiales de la Gerencia de Finanzas
y/o Direccion General.
c).- Todos los clientes no podran rebasar su limite de crédito autorizado, salvo el
visto bueno del gerente de finanzas y/o direcciéon general, para ello sera
necesario reemplazar el pagare.
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d).- Todas las Presidencias que deseen operar, sera necesario previamente que
firmen el contrato de compra-venta. Los pedidos de las Presidencias deberan
elaborarse con requisiciones en hojas membretadas debidamente
autorizadas y selladas para poder surtir el material.

e).- A los clientes con mala experiencia, el area de crédito tendra la facultad de
suspender la linea de crédito.

f).- Solamente se atenderan la ampliacion de la linea de crédito, cuando la
experiencia de pago haya sido satisfactoria.

g).- Se sancionara a los agentes de venta y/o coordinadores que soliciten crédito
a nombre de otro cliente.

M).- Seguimiento de la cobranza.

a).- Las constructoras clasificadas con doble A (especiales), sin experiencia
crediticia, se operara sus pedidos con cheque posfechado.

b).- Las gestiones de cobranza a clientes a crédito, las realizara el agente de
ventas.

c).- La cobranza efectuada por los agentes de venta, debera ser entregada o
depositada el mismo dia que se realizo, al area de tesoreria.

d).- Los pedidos de clientes con facturas vencidas solo se surtiran si el cliente se
actualiza con sus pagos, o con el Visto Bueno del jefe de crédito, gerente de
finanzas o del director general.

e).- El area de crédito y/o contraloria cotejara los estados de cuenta con los
clientes de manera periédica.

f).- Para agilizar el cobro se aceptan cheques posfechados.

g).- Los descuentos por pago oportunc o puntual a los clientes de crédito solo
surtiran efecto si las facturas son pagadas en la fecha determinada, en caso
contrario el cliente pierde el beneficio del precio especial.

3.2.13 Diagrama de flujo de procesos del otorgamiento de crédito
y administracion de la cobranza.

Los diagramas de procesos como en toda empresa nos ayuda a visualizar un
escenario practico de las actividades y operaciones que se desarrollan bajo un
proceso repetitivo. A través de esta seccion de la investigacién, es posible
desarrollar e interpretar los siguientes diagramas de flujo, los cuales tienen como
finalidad ofrecernos mayores detalles de las diferentes etapas y procesos que de
manera individual al Grupo Garza, S.A. de C.V. Ha adoptado como medida
adecuada que le permite establecer y estandarizar los procedimientos que se
deben seguir para otorgar lineas de crédito (ver figura 7), asi como el proceso que
sigue la administracion de control de la cobranza (ver figura 10).
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3.2.14 Indicadores y Reportes.

El desarrollo y sistematizacion de estos factores dentro de la empresa se realiza
de la siguiente manera:
Indicadores. La empresa hace uso de esta herramienta basica como alternativa
de mejora bajo su fin principal de observar, describir y evaluar los diferentes
aspectos de una situacion actual, formular situaciones deseadas o comparar una
situacion comun con relacién a una situacién deseada; es decir es esencial para
poder medir la pertinencia de los sistemas de seguimiento y evaluacién y anotar
los cambios operados de la empresa. Entre la cuales se pueden nombrar las
siguientes categorias:

A).- Recuperacion de la cartera. Su objetivo es conocer los indices de

recuperacion de la cartera de clientes. Puntos importantes:

a).- Este indicador es basico para monitorear dia a dia, semana a semana, mes a
mes, el comportamiento de la cartera vencida.

b).- Debe poderse generar en diferentes periodos que (diario, semanal, mensual,
trimestral, anual), seguin la necesidad de la gerencia de riesgos.

c).- Es importante que pueda generarse por unidad de negocio, ejecutivo de
venta, y otras combinaciones importantes

d).- Es importante que pueda generar datos estadisticos para presentar
visualmente la tendencia.

B).- Dias de cartera. El principal objetivo radica en conocer el nimero de veces

que nuestro saldo promedio de clientes ha sido recuperado durante un periodo

determinado. En este calculo, no se toma en cuenta los saldos de clientes que
estan en juridico. Aspectos importantes:

a).- Esimportante generar estadisticas diarias, semanales, mensuales, etc.

b).- Se considera importante generar rotacion de cartera general, por regién, o
unidad de negocio, incluso por Ejecutivo de Ventas, como herramienta para
los gerentes de plaza.

C).- Loan review. Su finalidad es conocer la cantidad de clientes con movimiento

en los ultimos 3 meses y tengan el expediente completo, incompletos y crédito sin

soporte documental. Es labor de los ejecutivos de venta requerir en tiempo al
cliente la documentacion que falte con apoyo del jefe de crédito regional. Puntos
importantes:

a).- Este indicador permite visualizar el porcentaje de expedientes que tienen la
documentacion completa.

b).- Permite disminuir el riesgo por otorgamiento de créditos.

D).- Dias de otorgamiento de crédito. Su Objetivo es conocer el nivel de servicio

del departamento de riesgos para otorgar una linea de crédito a un cliente; de tal

forma que sirva como una herramienta de venta para el ejecutivo de ventas y una
fuente de informacion para los directores y socios para la toma de decisiones. Es
importante establecer un objetivo cuantitativo para este indicador.

a).- Al estabilizar este indicador, se debera comunicar a la organizacion para que
se toma en cuenta por parte de los ejecutivos como una herramienta de venta
adicional.

b).- Este parametro indica el tiempo requerido en promedio por el area de riesgos
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desde que se recibié completa la documentacién hasta que se dio a conocer
la decision final de otorgamiento de crédito.

Reportes. Para el Grupo Garza, S.A. de C.V. los reportes principalmente permiten
mantener informado a los ejecutivos acerca de los movimientos que se registran
durante la captura o modificacion de la informacién. Con estos se observan las
tendencias y sobretodo se pueden tomar decisiones para tener un mejor control de
los recursos de la empresa, entre ellos encontramos:

A).- Resumen diario cuenta por cobrar (CxC). Este reporte tiene como su
principal objetivo dar a Conocer la situacion de la cartera de crédito (vigente y
vencida) por cliente, por ejecutivo de ventas, por sucursal, por segmento, dias de
vencido, documentos vencidos, dias restantes para su vencimiento.

B).- Indicador de cartera. Con este es posible revisar el comportamiento histérico
de las cuentas por cobrar, cartera vencida en monto y porcentaje (por gerencia y
total del grupo). Este reporte muestra todas las sucursales y el comportamiento
diario de su cartera vencida y total. Analizando este reporte se pueden obtener
conclusiones, como: cuales son las sucursales con mayor porcentaje de cartera
vencida, que dias del mes aumenta mas la cartera, entre otras; informacion que es
uatil para establecer medidas preventivas.

C).- Reporte de comisiones. Permite obtener el reporte de pago de comisiones
por ventas a crédito y de contado.

D).- Cartera por periodos. Este permite Monitorear y controlar la cartera total por
edades de vencimiento. El analisis de este reporte permite establecer acciones
correctivas dependiendo de los periodos de la cartera.

E).- Cartera por unidad de negocios. A través de este reporte es posible
mantener el control de la cartera total por unidad de negocio y establecer las bases
para determinar las acciones correctivas a tomar.

F).- Seguimiento a meta de cobranza. Permite controlar la recuperacion diaria
de cartera y visualizar la tendencia de recuperaciéon durante el mes contra las
metas establecidas en un inicio. Este reporte se muestra por unidad de negocio,
region, empresa y global. El analisis de este documento permite establecer
acciones correctivas en aquellas unidades de negocio que se tiene una baja
recuperacién de cartera, o cuya cartera vencida representa un alto porcentaje de la
cartera total.
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CAPITULO 4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

Cualquier clase de investigacion que se desee emprender requiere de la utilizacion
de una metodologia adecuada y técnicas de investigacion. Bajo ese claro
propésito se desarrollan en este capitulo las tematicas que perfeccionan y le dan
la direccién correcta a este trabajo de investigacion, lo cual nos permite visualizar
la dimension de su eficacia en la busqueda de un resultado satisfactorio.

4.1 Definicion del alcance de la investigacion.
La presente seccion tiene como finalidad determinar la importancia del proceso
metodolégico que permita llevar de manera precisa esta investigacion siendo
desde el principio coherente con lo que se desea realizar, ajustado a los
parametros de trabajo, y validos para los resultados que se desean alcanzar
permitan proyectar el enfoque pertinente dentro de este estudio.

Enfoque de la Investigacion. Existen dos enfoques para la investigacion, el
enfoque cualitativo y cuantitativo, que segun el objeto de estudio y el objetivo del
trabajo, se identifica con alguno de éstos y cumple con ciertas caracteristicas que
los diferencian. El enfoque cuantitativo se basa en la medicion numérica, el conteo
y la estadistica para probar hipotesis, ademas estable patrones de conducta dentro
de una poblacion. El enfoque cualitativo es una recoleccion de datos sin medicién
numeérica, donde solo intenta reconstruir la realidad tal como es observada, pues
no siempre prueban hipétesis (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).

Por las caracteristicas de este problema de investigacion y los objetivos del trabajo,
el enfoque de investigacion de esta tesis sera cualitativo ya que el principal
meétodo de recoleccion de datos sera por medio de entrevistas, y cuestionarios sin
incurrir en mayores datos numeéricos.

Tipo de Investigacion. Existen cuatro niveles de estudio, exploratorios,
descriptivos, correlacionales y explicativos, los cuales muestran el alcance que
puede llegar a tener la investigacion y de déonde parte. Hernandez, Fernandez y
Baptista (2003), afirman que los estudios exploratorios se utilizan cuando el estudio
del tema ha sido poco estudiado, por lo que es normal que se encuentren muchas
dudas sobre éste. Mientras que los estudios descriptivos buscan especificar las
caracteristicas mas importantes de todos los datos que se incluyen en un analisis.
De acuerdo con Sabino (2000), la investigacion descriptiva, se define como “un
esfuerzo que se emprende para resolver un problema. Por su lado Cervo y
Bervian (1989), la definen como “una actividad encaminada a la solucién de
problemas, su objetivo consiste en hallar respuesta a preguntas mediante el
empleo de procesos cientificos”.

Con base a la aportacion tedrica de los expertos en el tema, se puede decir que la
investigacion descriptiva trata descubrir las principales modalidades de cambio,
formacion o estructuracion de un fendmeno, y las relaciones que existen con otros.
Por lo tanto, no sélo se trata de medir, sino también de comparar resultados e
interpretarlos para un mejor conocimiento de la situacion. Los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de
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personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que se someta a un
analisis.”

Bajo el contexto que antecede, se determina que el desarrollo de esta investigacion
estara sujeta a un marco descriptivo ya que se investigaran los problemas que
existen en el area de crédito y cobranza de la empresa Grupo Garza, S.A de C.V.
utilizando para ello el método de la entrevista y el cuestionario, herramientas que
revelaran el verdadero estado y funcionamiento del citado departamento para que
a través de un analisis posterior se concrete la proyecciéon de una mejora de
procesos.

Disefio de la Investigacion.

Un buen disefio de la investigacién, nos asegura que el proyecto se realizara de
manera efectiva y eficiente. Segun Malhotra (1997), generalmente el disefio de la
investigacion incluye: Definir la informacién necesaria, disefiar las fases
exploratorias, descriptivas o causales, especificar los procedimientos para medir y
elaborar escalas, construir y probar previamente la forma apropiada para recolectar
datos, especificar el proceso de muestreo y el tamafo de la muestra, asi como
desarrollar un plan para el analisis de los datos recabado.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), el disefio de esta
investigacion es no experimental ya que se observaran los fenémenos tal y como
se dan en su contexto natural, para después analizarlos.

De manera concluyente y acorde a las aplicaciones tedricas que anteceden se
determina basicamente que para el desarrollo de este trabajo de investigacion, el
tipo de disefio sera: concluyente, no experimental y longitudinal.

Longitudinal, porque segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), estos
estudios recolectan datos a través del tiempo en puntos o periodos especificos,
para hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias, tal
como se ha determinado el enfoque y efectos para este estudio, ya que los datos e
informacion recolectadas seran en periodos especificos a través del tiempo, para
posterior a ello y en razén al proceso descriptivo se ubicaran y categorizaran los
resultados de las entrevistas, asegurando asi su grado de confiabilidad del
presente disefio. De esta manera se concreta que el estudio se enfocara en
describir el comportamiento de las variables de control del crédito y la cobranza
dentro de las operaciones comerciales del Grupo Garza, S.A. de C.V., analizando
a su vez la relacién de esta con la administracién de riesgos a fin de observar el
comportamiento basico de estas variables y su importancia para perfilar
segmentos de control y administracion dentro del area de crédito y cobranza.

4.2 Formulacion de la hipétesis de investigacion.
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), las hipotesis indican lo que estamos
buscando o tratando de probar y se definen como explicaciones tentativas del
fendbmeno investigado, formuladas a manera de exposiciones. Lo que se somete a

™ Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., Baptista Lucio, P., ‘Metodologia de la investigacion® (3a ed.). Editorial

McGraw-Hill. México, 2003, p.117




El control del crédito y la cobranza como estrategia de administracion de riesgos en una empresa comercializadora de aceros y concretos.

comprobacién no es exactamente la hipétesis ni las variables que la integran, sino
la relacion que expresan entre si las variables estudiadas en la investigacion.

De acuerdo con Zorrilla (1985), una hipétesis se estructura con tres elementos:
A).- Unidades de Analisis. También conocidas como unidades de observacion y
representan el objeto de estudio.

B).- Las Variables. Que son los atributos, caracteristicas o propiedades que
presentan las unidades de analisis y que seran sometidas a medicion.

C).- Enlace Logico. Son términos de relacién o enlace entre las unidades de
analisis y las variables.

Para que una hipétesis sea considerada como correcta, debe referirse a dos o
mas variables potencialmente medibles y especificar al mismo tiempo de qué
manera se relacionan dichas variables (Kerlinger, 1988). Deben referirse a una
situacion real, los términos tienen que ser comprensibles, precisos y lo mas
concreto posible; la relaciéon entre variables propuesta debe ser clara y verosimil
(l6gica) y deben estar relacionadas con técnicas disponibles para probarlas
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003). Con base a lo anterior y analizando el
panorama actual respecto al control del crédito y la cobranza del Grupo Garza,
S.A. de C.V,, se determina la siguiente hipdtesis:

“La aplicacion de un sistema de controles para el crédito y la cobranza,
resulta ser el medio adecuado para la administracion de riesgos,
fortaleciendo una sana liquidez financiera dentro de la empresa y fomentando
el compromiso del personal involucrado”.

Las hipétesis no necesariamente son verdaderas, pueden o no serlo, pueden o no
comprobarse con hechos. Son explicaciones tentativas, no los hechos en si. Al
formularlas el investigador no pude asegurar que vayan a comprobarse.’

La hipdtesis del presente trabajo, puede clasificarse como hipétesis de
investigacion, ya que trata de responder en forma amplia las dudas existentes
acerca de la implementacion de controles en el crédito y la cobranza dentro de la
empresa Grupo Garza, S.A. de C.V. Con base al tipo de hipotesis anteriormente
planteado, ha sido posible sintetizar que un sistema de reestructuracién en el
control del crédito y la cobranza permitira contar con las bases correctas y el
medio adecuado de creacién de valor en el sentido que contribuira a tener una
sana liquidez financiera dentro de la empresa, optimizando a su vez el desempefio
de los ejecutivos involucrados.

Identificacion de variables. Una variable es una propiedad que puede variar y
cuya variacion es susceptible de medirse u observarse.” La variable se aplica a
un grupo de personas u objetos, los cuales adquieren diversos valores ©
manifestaciones respecto a la variable, segun nos sefiala Hernandez, Fernandez,
y Baptista (2003).

72 Heméndez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., Baptista Lucio, P., ‘Metodologia de la investigacién” (3a ed.). Editorial
%IcGraw-Hill. México, 2003, p.141
Ibidem, p.143
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Con la hipdtesis planteada para el proceso y desarrollo de esta investigacion, ha
sido posible encontrarnos con la panoramica de dos variables que permiten darle
el sentido idoneo al progreso de este objeto de estudio, dentro de ellas se
exponen las siguientes:

A).- Variable Independiente. Conviene destacar que para el desarrollo de este
estudio, el crédito y la cobranza corresponde al perfil de esta variable, en el
sentido de que es el factor fundamental a ser descrito y sujeto a explicacion con la
finalidad de brindarnos la vision de los aspectos organizacionales que se buscan
dentro de la empresa, haciendo valer el contexto de que una reestructuracion de
controles en el area de crédito y cobranza promovera la eficiencia operacional,
administrativa y financiera. Con base a ello sera posible observar en qué medida
cambia la variable dependiente, dejando en claro a su vez la relacion entre ellas.
B).- Variable Dependiente. Para el desarrollo de esta variable, se aprecia que la
administracion de riesgos figura ser el perfil idoneo, dada su importancia como
factor determinante de repercusion por la aplicacion de controles adecuados en el
area de credito y cobranza, por lo que a su vez se hara énfasis en los efectos de
variaciones por las repercusiones que puedan obtenerse dentro de este proceso.

existir adicionalmente un interés
pactado (Villaserior, 2004).

VARIABLES CONCEPTUALIZACION OPERACIONALIZACION
Entrega de un valor actual, sea|Otorgar a terceros valores
dinero, mercancia o servicio, |0 bienes, esperando la

CREDITO sobre la base de confianza, a|recuperacion efectiva en
Y cambio de un valor equivalente{un tiempo y forma
COBRANZA esperado en un futuro, pudiendo |estimada, y con un valor

agregado.

ADMINISTRACION
DE RIESGOS

“La incertidumbre existe siempre
gue no se sabe con seguridad lo
que ocurrira en el futuro. El
riesgo es la incertidumbre que
“‘importa” porque incide en el
bienestar de la gente. Toda
situacion riesgosa es incierta,
pero puede haber incertidumbre
sin riesgo”. (Bodie, 1998).

Medir y controlar el
riesgo, mediante la ins-
trumentacion de tecnicas,
herramientas, politicas e
implementacion de proce-
SOS.

4.3 Seleccion del universo y delimitacion de la muestra.
La poblacion o universo se refiere al conjunto para el cual seran validas las
conclusiones que se obtengan de los elementos
instituciones o cosas) involucradas en la investigacion, y la muestra es un
"subconjunto representativo de un universo o poblacion” (Morles, 1994).
Para Hernandez, Fernandez, y Baptista (2003), el universo es el conjunto de todos

0 unidades (personas,




E[ control del crédito y la cobranza como estrategia de administracién de riesgos en una empresa comercializadora de aceros y concretos.

los casos que concuerdan con una serie de especificaciones, y el muestreo
consiste en seleccionar a un grupo representativo del universo para que pueda ser
sujeto de investigacion, la cual consiste en obtener un subgrupo de una poblacién
en la que todos tienen la misma posibilidad de ser elegidos (ver figura 12).

La definicion de esta tematica en relaciéon a la poblacion y muestra de un estudio
ha sido fundamental, ya que regularmente las poblaciones suelen ser muy
numerosas, por lo que es dificil estudiar a todos sus miembros; ademas de que
esto no es posible, es decir no es necesario, es como si se quisiera estudiar la
composicion quimica del agua de un rio y para ello se intentara analizar todo el
agua que corre por su cauce, cuando solamente se puede tomar muestras para
realizar el estudio y llegar a conclusiones generalizables con respecto a la
composicion quimica del agua a todo el rio.

FIGURA 12.- Representacion del universo y delimitacion de la muestra.

Poblacion

LS e Muestra

Fuente: Interpretacion con base a Hernandez, Fernandez, y Baptista (2003).

Con base a la figura anterior, es posible interpretar que cuando se seleccionan
algunos elementos con la intencion de averiguar algo sobre una poblacion
determinada, se espera que a través de un estudio lo que se averigiie en dicha
muestra sea cierto para toda la poblacidn en su conjunto. La exactitud de la
informacion recolectada dependera en gran medida de la forma y el tamafio en
que sea seleccionada ya que esta jugara un papel muy importante en la
investigacion.

Después de tener pleno conocimiento sobre la interpretacion teérica de autores
reconocidos en el tema, se procede a calcular el tamario del universo y seleccion
de la muestra representativa que de acuerdo con las particularidades del Grupo
Garza, S.A. de C.V., es posible fundamentar que la poblacién o universo para el
desarrollo de este estudio corresponde al total de empleados con que cuenta,
quienes aproximadamente suman un total de 1,500 trabajadores. La muestra
representativa de esta investigacion esta conformada por el personal de las areas
de Crédito, Cobranza y Ventas de la Gerencia Chiapas (ver figura 13), quienes
operativamente desarrollan actualmente actividades vinculadas a la gestion del
crédito, comercializacion y recuperacion de la cobranza, es decir actividades
ligadas al riesgo de la empresa. Conviene sefialar que la informacion que se
pretende obtener a través de esta muestra seleccionada sera fundamental para
concluir con resultados objetivos y satisfactorios.
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FIGURA 13.- Relacion de personal del area de Crédito, Cobranza y Ventas.

PERSONAL CANTIDAD
CREDITO Y COBRANZA (Gerencia,
Ejecutivos, Analistas,  Gestores, 34

Facturistas-cajeras, etc.)

VENTAS-CREDITO (Gerencia y

ejecutivos de 7 sucursales) 29

TOTAL 63
Fuente: Grupo Garza, S.A. de C.V.

Tamafo de la muestra de una poblacion finita. Para realizar la toma de esta
muestra, fue necesario desarrollar la féormula de Carl Mc.Daniel Jr. (1982)

N
n A e —
Nd?+1
Donde: Sustituyendo valores:
n = Tamano de la muestra n="?
N = Universo N =63
d = Margen de error 10% d=10%

- 63 = 63 = 63 = n=[3§

63 (0.10)? +1 63 (.01) +1 1.63

Para efectos de precision objetiva del procedimiento de seleccion de la muestra, y
con el mas claro propésito de quién debe incluirse, resulta importante destacar que
estos se elegiran de manera aleatoria asegurando asi que cada elemento del area
de crédito, cobranza y ventas tenga la misma probabilidad de ser elegido.

4.4 Seleccion, disefio y aplicacion de los instrumentos de
investigacion.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), afirman que recolectar datos implica tres
actividades estrechamente vinculadas entre si: Seleccionar un instrumento, aplicar
ese instrumento y preparar observaciones, registros y mediciones para su analisis
correcto. Para Sabino (2000), el disefio se refiere a una estrategia general, que
tiene como objeto proporcionar un modelo de verificacién que permita contrastar
hechos con teorias, y su forma es la de un plan de trabajo que permita al
investigador determinar las operaciones necesarias para hacerlo.
El instrumento de investigacion, es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o variables que el investigador tiene
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en mente.”* Bajo la razén de estos fundamentos, es indiscutible que todo
investigador debe establecer un vinculo eficaz entre las necesidades .de
informacién y las preguntas a formular para la recoleccion de datos, en tal sentido
es necesario recalcar que para desarrollo de esta investigacion que conlleva el rqés
firme proposito en cumplir de manera precisa con el objeto de estudio, ha sido
necesario poner en practica métodos que emplean eficacia y consistencia, por lo
que se ha determinado aplicar las siguientes técnicas:

A).- Técnica de la entrevista. De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista
(2003), quienes definen a la entrevista como una reunién para intercambiar
informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado), para los
efectos de esta investigacion se precisa la aplicacion de la entrevista abierta
donde también los citados autores la fundamentan como una guia general de
contenido y el entrevistador posee la flexibilidad para manejarla. Bajo esta razén
primordial de obtener informacion relacionada al estado actual que guarda el area
de crédito y cobranza del Grupo Garza, S.A. de C.V., empresa objeto principal del
presente estudio, se desarrolla una serie de entrevistas semidirigidas e individuales
para los ejecutivos del comité de riesgos (Finanzas, Juridico y Contraloria) a
manera de darle mayor sustento de efectividad a la presente investigacion, dichas
entrevistas serdn consideradas fundamentales como fuentes de informacion
primaria para conocer asi la situaciéon actual que presenta el area de crédito y la
cobranza.

B).- Técnica del cuestionario. Tomando en cuenta el aporte de Hernandez,
Fernandez y Baptista (2003), en relacion a que el cuestionario es “un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables a medir’, resulta evidente que este
instrumento de recoleccion de datos esta integrado y disefiado por preguntas que
solicitan informacion referida a un problema, objeto o tema de investigacion, el
cual es normalmente administrado a un grupo de personas. Para los efectos de
este estudio, el cuestionario disefiado y aplicado como método preciso para
identificar aciertos, fallas, y oportunidades dentro del proceso de control del crédito
y la cobranza del Grupo Garza, S.A. de C.V., consta de 12 preguntas que seran
aplicadas de manera directa a 38 elementos como parte de la muestra
determinada, quienes como ya se ha mencionado forman parte del equipo de las
areas de crédito, cobranza y ventas. Cabe sefialar que dentro de la mecanica de
este proceso, cada uno de los entrevistados marcara su respuesta de acuerdo a
las 3 opciones que se le presentan en cada pregunta, mismas que a su criterio sea
la de mayor a menor grado de importancia enumerandolas en la escala del 1 al 3,
siendo el nimero 1 de mayor valoracién. Esta aplicacién de cuestionarios permitira
reflejar el escenario objetivo y valido a manera de que la informacion obtenida sea
relevante para dar respuesta a las variables, a si como a la conclusién de este
proyecto de investigacion.

e Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., Baptista Lucio, P., “Metodologia de la investigacion” (3a ed.). Editorial
McGraw-Hill. México, 2003. P.242
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A continuacién se presenta el modelo de cuestionario y entrevista a utilizar:

CUESTIONARIO DIRIGIDO A APLICARSE A LOS EJECUTIVOS DEL DEPARTA-
MENTO DE CREDITO Y COBRANZA DEL GRUPO GARZA, S.A. DE C.V.

OBJETIVO: Conocer la opinién de estas personas respecto al control del crédito y la
cobranza como estrategia de administracion de riesgos.

Estimado ejecutivo del Grupo Garza, S.A. de C.V. es muy importante conocer tus
opiniones respecto a la implementacion de un adecuado control del crédito y la cobranza,
por lo que agradezco tu colaboracién contestando este cuestionario. Los resultados seran
utilizados Unicamente para fines académicos en el desarrollo de una tesis de maestria.

INSTRUCCIONES: Enumera del 1 al 3 de mayor a menor grado de importancia segun
corresponda a la pregunta planteada.

1.- ¢ Cuales son los beneficios que se obtienen con la implementacion de una
adecuada estrategia para el control del crédito y la cobranza?

( ) Mejoran los procesos continuos de operaciones e incrementan las ventas

( ) Evitay previene problemas por falta de liquidez

( ) Aumentan los movimientos comerciales y mantiene una cartera sana

2.- ;En qué casos se debe considerar que los problemas de liquidez sean
reflejo de un mal control en el otorgamiento de créditos y recuperacién de la
cobranza?

( ) Cuando crecen los compromisos con proveedores sin poder solventarlos

( ) Alobservar la necesidad de capital y tener que recurrir a préstamos bancarios

( ) Cuando periédicamente aumentan los vencimientos de las cuentas x cobrar

3.- ;De qué manera se puede demostrar el interés y compromiso que los
ejecutivos deben tener para el cumplimiento de las politicas del area?

( ) Cuando aumentan las ventas a crédito y se mantiene sana liquidez

( ) Cuando se presentan optimos resultados de recuperacion de cartera

( ) Al estimar que existe un balance adecuado entre el crédito y la cobranza

4.- ;Ante circunstancias que anticipen el incumplimiento del pago de un
cliente que acciones consideras que se deban tomar?

() Suspension temporal del crédito y gestion necesaria de recuperacion

( ) Gestion inmediata de recuperacion con intervencion juridica

( ) Negociacion del adeudo aceptando bienes o activo fijo

5.- ¢Cual es el beneficio especial que los descuentos por pronto pago le
deben representar a un cliente?

( ) Ladisminucion del monto de su adeudo

( ) Deslinde de obligaciones con tiempo anticipado

( ) Obtencién de revolvencia del crédito con la ventaja de descuentos
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6.- ;Qué medidas se deben tomar cuando un cliente declara insolvencia
financiera para cumplir con sus obligaciones de pago?

( ) Canalizar su situacién al area juridica para proceso legal

( ) Hacer labor de cobranza y registrar internamente la cuenta como irrecuperable

( ) Negociar inmediatamente la recuperacion de la cuenta con activos o bienes

7.- ¢Que beneficios refleja dar respuesta en tiempo y forma una solicitud o
ampliacion de crédito?

( ) Captar mayores ventas, y atraer a nuevos clientes potenciales

( ) Ganaraun cliente y la oportunidad de hacer negocios

( ) Prestigio ante el mercado y clientela

8.- ¢ En qué casos consideras que sea necesario negarle la linea de crédito a
un cliente?

() Alevidenciar mal comportamiento e historial crediticio

( ) Cuando no presenta solvencia financiera suficiente para respaldar su solicitud

() Cuando exhibe datos falsos y documentos apécrifos

9.- ¢Que otros factores consideras que deban tomarse en cuenta para tener
un grado de certeza mayor en la recuperacién de un crédito?

() Laexperiencia del cliente en los negocios y su capacidad de administracion
( ) Lavolatilidad del mercado en su sector

() Eltamafio de la empresa y su volumen de operaciones

10.- ;Qué elementos se deben tomar en cuenta para realizar un cambio o
adecuacion de las herramientas basicas del monitoreo de cartera?

() Volumen de clientes y factores de comercializacion

() Las condiciones del mercado y la competencia

() Elcostode lainversién y su rentabilidad

11.- Cuando una empresa necesita mitigar riesgos, ;Que estrategias se
deben requerir para la administracién eficaz del crédito y la cobranza?

() Despachos externos de cobranza y venta de cartera en riesgo

( ) Seguros de crédito y factoraje financiero

( ) Agencia externa de call center para cobranza telefénica

12.- {Qué beneficios le puede presentar a la empresa concretar un adecuado
control en el crédito y la cobranza?

() Mayores utilidades y un manejo adecuado de administracion de riesgos

() Crecimiento y solidez financiera para nuevos retos comerciales

() Automatizacion de procesos y mejora de calidad en el servicio

Ideas/Comentarios: (Que propones para mejorar el control en el crédito y la cobranza)

TU PARTICIPACION HA SIDO MUY IMPORTANTE, GRACIAS.
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MODELO DE ENTREVISTA ABIERTA APLICADA A LOS DIRECTIVOS DEL AREA DE
FINANZAS, VENTAS, JURIDICO Y TESORERIA DEL GRUPO GARZA, S.A. DE C.V.

OBJETIVO: Conocer el estado y las perspectivas que guarda el departamento de

crédito y cobranza mediante las opiniones de los ejecutivos involucrados al Riesgo
de la empresa.

NOMBRE: AREA:

PUESTO: ANTIGUEDAD:

RESULTADOS:
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4.5 Procesamiento de Resultados.

Una vez seleccionada la muestra de elementos, quienes fueron determinados
como el prototipo idéneo dentro de la empresa, se procedio a la aplicacién del
cuestionario, mismo que se desarrollo de manera satisfactoria con dicha muestra.
Posterior a esta actividad, inmediatamente se procedid a la recoleccién y
tabulacion de la informacion, utilizando para ello un escenario practico mediante el
programa de computo Microsoft Excel 2007, llevando de esta manera la
concentracion de los cuadros de frecuencias y graficos.

De acuerdo a las instrucciones dadas para el llenado del cuestionario,
acerca de enumerar del 1 al 3 de mayor a menor grado de importancia segun

corresponda a la pregunta planteada, se presenta la siguiente obtencién de
resultados:

1.- ¢ Cuales son los beneficios que se obtienen con la implementacién de una
adecuada estrategia para el control del crédito y la cobranza?

CUADRO No. 1.- Tabulacion de resultados.

A B Cc
1 11 29% 9 24% 18 | 47%
2 16 | 42% 13 | 34% 9 24%
3 11 29% 16 | 42% 11 29%

A).- Mejoran los procesos continuos de operaciones e incrementan las ventas
B).- Evita y previene problemas por falta de liquidez
C).- Aumentan los movimientos comerciales y mantiene una cartera sana

GRAFICONo. 1
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40% -
J0% ==
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2.- (En qué casos se debe considerar que los problemas de liquidez sean

reflejo de un mal control en el otorgamiento de créditos y recuperacion de la
cobranza?

CUADRO No. 2.- Tabulacion de resultados.

A B c
1 5 13% 9 24% | 24 | 63%
2 18 | 47% | 11 29% 9 24%
3 15 | 39% | 18 | 47% 5

A).- Cuando crecen los compromisos con proveedores sin poder solventarlos
B).- Al observar la necesidad de capital y tener que recurrir a préstamos bancarios
C).- Cuando periodicamente aumentan los vencimientos de las cuentas x cobrar

GRAFICO No. 2
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3.- ¢De qué manera se puede demostrar el interés y compromiso que los
ejecutivos deben tener para el cumplimiento de las politicas del area?

CUADRO No. 3.- Tabulacién de resultados.

A B c
1 20 | 53% 2 11% | 14 | 37%
2 10 | 26% 11 29% 17 | 45%
3 8 21% | 23 | 61% {4 18%

A).- Cuando aumentan las ventas a crédito y se mantiene sana liquidez
B).- Cuando se presentan éptimos resultados de recuperacién de cartera
C).- Al estimar que existe un balance adecuado entre el crédito y la cobranza
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4.- ;Ante circunstancias que anticipen el incumplimiento del pago de un
cliente que acciones consideras que se deban tomar?

CUADRO No. 4.- Tabulacion de resultados.

A B Cc
1 20 | 53% 4 11% 14 | 37%
2 11 29% 12 | 32% 15 | 39%
3

7 18% | 22 | 58% 9 24%

A).- Suspension temporal del crédito y gestién necesaria de recuperacion

B).- Gestién inmediata de recuperaciéon con intervencién juridica

C).- Negociacion del adeudo aceptando bienes o activo fijo

Valores %
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5.- ¢Cudl es el beneficio especial que los descuentos por pronto pago le
deben representar a un cliente?

CUADRO No. 5.- Tabulacion de resultados.

A).- La disminucién del monto de su adeudo
B).- Deslinde de obligaciones con tiempo anticipado

C).- Obtencion de revolvencia del crédito con la ventaja de descuentos

Valores %

A B C
1 11 29% 10 | 26% 17
2 18 | 47% 13 34% 7
3 0 24% 15 | 39% 14
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6.- ;Qué medidas se deben tomar cuando un cliente declara insolvencia
financiera para cumplir sus obligaciones de pago?

CUADRO No. 6.- Tabulacién de resultados.

A B c
1 9 24% 5 13% | 24 | 63%
2 22 | 58% - 1% | 12 | 32%
3 | 18% | 29 | 76% -

5%

A).- Canalizar su situacion al area juridica para proceso legal
B).- Hacer labor de cobranza y registrar internamente la cuenta como irrecuperable
C).- Negociar inmediatamente la recuperacién de la cuenta con activos o bienes

Valores %
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7.- ¢ Que beneficios refleja dar respuesta en tiempo y forma una solicitud o

ampliacién de crédito?

CUADRO No. 7.- Tabulacion de resultados.

A B Cc
1 12 | 32% | 16 | 42% | 10 | 26%
2 17 | 45% 16 | 42% 5 13%
3 9 24% 6 16% | 23 | 61%

A).- Captar mayores ventas, y atraer a nuevos clientes potenciales

B).- Ganar a un cliente y la oportunidad de hacer negocios

C).- Prestigio ante el mercado y clientela

70%
3 60%
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8.- ¢En qué casos consideras que sea necesario negarle la linea de crédito a
un cliente?

CUADRO No. 8.- Tabulacion de resultados.

A B c
1 12 | 32% 7 18% 19 | 50%
2 20 | 53% 12 | 32% 6 16%
3 6 16% 19 | 50% 13 | 34%

A).- Al evidenciar mal comportamiento e historial crediticio

B).- Cuando no presenta solvencia financiera suficiente para respaldar su solicitud
C).- Cuando exhibe datos falsos y documentos apocrifos
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9.- ;Que otros factores consideras que deban tomarse en cuenta para tener
un grado de certeza mayor en la recuperacion de un crédito?

CUADRO No. 9.- Tabulacion de resultados.

A B C
7 18% 18 | 47% 13 34%
8 21% 15 39% 15 | 39%
5 13% 1

—

A).- La experiencia del cliente en los negocios y su capacidad de administracién
B).- La volatilidad del mercado en su sector
C).- El tamano de la empresa y su volumen de operaciones
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10.- ¢ Qué elementos se deben tomar en cuenta para realizar un cambio o
adecuacion de las herramientas basicas del monitoreo de cartera?

CUADRO No. 10.- Tabulacién de resultados.

A B C
1 10 | 26% 10 | 26% 18 | 47%
2 9 24% 19 | 50% 10 | 26%
3 19 | 50% 9 24% 10

JU 50

A).- Volumen de clientes y factores de comercializacion
B).- Las condiciones del mercado y la competencia
C).- El costo de la inversién y su rentabilidad
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3.2.14 Indicadores y Reportes.

El desarrollo y sistematizacion de estos factores dentro de la empresa se realiza
de la siguiente manera:
Indicadores. La empresa hace uso de esta herramienta basica como alternativa
de mejora bajo su fin principal de observar, describir y evaluar los diferentes
aspectos de una situacion actual, formular situaciones deseadas o comparar una
situacion comun con relacién a una situacion deseada; es decir es esencial para
poder medir la pertinencia de los sistemas de seguimiento y evaluacién y anotar
los cambios operados de la empresa. Entre la cuales se pueden nombrar las
siguientes categorias:

A).- Recuperacion de la cartera. Su objetivo es conocer los indices de

recuperacion de la cartera de clientes. Puntos importantes:

a).- Este indicador es basico para monitorear dia a dia, semana a semana, mes a
mes, el comportamiento de la cartera vencida.

b).- Debe poderse generar en diferentes periodos que (diario, semanal, mensual,
trimestral, anual), segun la necesidad de la gerencia de riesgos.

c).- Es importante que pueda generarse por unidad de negocio, ejecutivo de
venta, y otras combinaciones importantes

d).- Es importante que pueda generar datos estadisticos para presentar
visualmente la tendencia.

B).- Dias de cartera. El principal objetivo radica en conocer el nimero de veces

que nuestro saldo promedio de clientes ha sido recuperado durante un periodo

determinado. En este célculo, no se toma en cuenta los saldos de clientes que
estan en juridico. Aspectos importantes:

a).- Es importante generar estadisticas diarias, semanales, mensuales, etc.

b).- Se considera importante generar rotacién de cartera general, por region, o
unidad de negocio, incluso por Ejecutivo de Ventas, como herramienta para
los gerentes de plaza.

C).- Loan review. Su finalidad es conocer la cantidad de clientes con movimiento

en los ultimos 3 meses y tengan el expediente completo, incompletos y crédito sin

soporte documental. Es labor de los ejecutivos de venta requerir en tiempo al
cliente la documentacion que falte con apoyo del jefe de crédito regional. Puntos
importantes:

a).- Este indicador permite visualizar el porcentaje de expedientes que tienen la
documentacién completa.

b).- Permite disminuir el riesgo por otorgamiento de créditos.

D).- Dias de otorgamiento de crédito. Su Objetivo es conocer el nivel de servicio

del departamento de riesgos para otorgar una linea de crédito a un cliente; de tal

forma que sirva como una herramienta de venta para el ejecutivo de ventas y una
fuente de informacion para los directores y socios para la toma de decisiones. Es
importante establecer un objetivo cuantitativo para este indicador.

a).- Al estabilizar este indicador, se debera comunicar a la organizacion para que
se toma en cuenta por parte de los ejecutivos como una herramienta de venta
adicional.

b).- Este parametro indica el tiempo requerido en promedio por el area de riesgos
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desde que se recibié completa la documentacién hasta que se dio a conocer
la decision final de otorgamiento de crédito.

Reportes. Para el Grupo Garza, S.A. de C.V. los reportes principalmente permiten
mantener informado a los ejecutivos acerca de los movimientos que se registran
durante la captura o modificacion de la informaciéon. Con estos se observan las
tendencias y sobretodo se pueden tomar decisiones para tener un mejor control de
los recursos de la empresa, entre ellos encontramos:

A).- Resumen diario cuenta por cobrar (CxC). Este reporte tiene como su
principal objetivo dar a Conocer la situacion de la cartera de crédito (vigente y
vencida) por cliente, por ejecutivo de ventas, por sucursal, por segmento, dias de
vencido, documentos vencidos, dias restantes para su vencimiento.

B).- Indicador de cartera. Con este es posible revisar el comportamiento historico
de las cuentas por cobrar, cartera vencida en monto y porcentaje (por gerencia y
total del grupo). Este reporte muestra todas las sucursales y el comportamiento
diario de su cartera vencida y total. Analizando este reporte se pueden obtener
conclusiones, como: cuales son las sucursales con mayor porcentaje de cartera
vencida, que dias del mes aumenta mas la cartera, entre otras; informacion que es
util para establecer medidas preventivas.

C).- Reporte de comisiones. Permite obtener el reporte de pago de comisiones
por ventas a crédito y de contado.

D).- Cartera por periodos. Este permite Monitorear y controlar la cartera total por
edades de vencimiento. El andlisis de este reporte permite establecer acciones
correctivas dependiendo de los periodos de la cartera.

E).- Cartera por unidad de negocios. A través de este reporte es posible
mantener el control de la cartera total por unidad de negocio y establecer las bases
para determinar las acciones correctivas a tomar.

F).- Seguimiento a meta de cobranza. Permite controlar la recuperacion diaria
de cartera y visualizar la tendencia de recuperacion durante el mes contra las
metas establecidas en un inicio. Este reporte se muestra por unidad de negocio,
region, empresa y global. El analisis de este documento permite establecer
acciones correctivas en aquellas unidades de negocio que se tiene una baja
recuperacion de cartera, o cuya cartera vencida representa un alto porcentaje de la
cartera total.
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CAPITULO 4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

Cualquier clase de investigacion que se desee emprender requiere de la utilizacién
de una metodologia adecuada y técnicas de investigacion. Bajo ese claro
propésito se desarrollan en este capitulo las tematicas que perfeccionan y le dan
la direccion correcta a este trabajo de investigacion, lo cual nos permite visualizar
la dimensién de su eficacia en la busqueda de un resultado satisfactorio.

4.1 Definicion del alcance de la investigacion.
La presente seccion tiene como finalidad determinar la importancia del proceso
metodolégico que permita llevar de manera precisa esta investigacion siendo
desde el principio coherente con lo que se desea realizar, ajustado a los
parametros de trabajo, y validos para los resultados que se desean alcanzar
permitan proyectar el enfoque pertinente dentro de este estudio.

Enfoque de la Investigacion. Existen dos enfoques para la investigacion, el
enfoque cualitativo y cuantitativo, que segun el objeto de estudio y el objetivo del
trabajo, se identifica con alguno de éstos y cumple con ciertas caracteristicas que
los diferencian. El enfoque cuantitativo se basa en la medicién numérica, el conteo
y la estadistica para probar hipétesis, ademas estable patrones de conducta dentro
de una poblacion. El enfoque cualitativo es una recoleccion de datos sin medicion
numerica, donde soélo intenta reconstruir la realidad tal como es observada, pues
no siempre prueban hipétesis (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).

Por las caracteristicas de este problema de investigacién y los objetivos del trabajo,
el enfoque de investigacién de esta tesis sera cualitativo ya que el principal
método de recoleccion de datos sera por medio de entrevistas, y cuestionarios sin
incurrir en mayores datos numéricos.

Tipo de Investigacion. Existen cuatro niveles de estudio, exploratorios,
descriptivos, correlacionales y explicativos, los cuales muestran el alcance que
puede llegar a tener la investigacion y de donde parte. Hernandez, Fernandez y
Baptista (2003), afirman que los estudios exploratorios se utilizan cuando el estudio
del tema ha sido poco estudiado, por lo que es normal que se encuentren muchas
dudas sobre éste. Mientras que los estudios descriptivos buscan especificar las
caracteristicas mas importantes de todos los datos que se incluyen en un analisis.
De acuerdo con Sabino (2000), la investigacion descriptiva, se define como “un
esfuerzo que se emprende para resolver un problema. Por su lado Cervo y
Bervian (1989), la definen como “una actividad encaminada a la solucion de
problemas, su objetivo consiste en hallar respuesta a preguntas mediante el
empleo de procesos cientificos”.

Con base a la aportacion teérica de los expertos en el tema, se puede decir que la
investigacion descriptiva trata descubrir las principales modalidades de cambio,
formacioén o estructuracién de un fenémeno, y las relaciones que existen con otros.
Por lo tanto, no solo se trata de medir, sino también de comparar resultados e
interpretarlos para un mejor conocimiento de la situacion. Los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de
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personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis.”

Bajo el contexto que antecede, se determina que el desarrollo de esta investigacion
estara sujeta a un marco descriptivo ya que se investigaran los problemas que
existen en el area de crédito y cobranza de la empresa Grupo Garza, S.A de C.V.
utilizando para ello el método de la entrevista y el cuestionario, herramientas que
revelaran el verdadero estado y funcionamiento del citado departamento para que
a través de un analisis posterior se concrete la proyeccion de una mejora de
procesos.

Disefo de la Investigacion.

Un buen disefio de la investigacion, nos asegura que el proyecto se realizara de
manera efectiva y eficiente. Segun Malhotra (1997), generalmente el disefio de la
investigacion incluye: Definir la informacién necesaria, disefiar las fases
exploratorias, descriptivas o causales, especificar los procedimientos para medir y
elaborar escalas, construir y probar previamente la forma apropiada para recolectar
datos, especificar el proceso de muestreo y el tamafio de la muestra, asi como
desarrollar un plan para el analisis de los datos recabado.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), el disefio de esta
investigacion es no experimental ya que se observaran los fenémenos tal y como
se dan en su contexto natural, para después analizarlos.

De manera concluyente y acorde a las aplicaciones teéricas que anteceden se
determina basicamente que para el desarrollo de este trabajo de investigacion, el
tipo de disefio sera: concluyente, no experimental y longitudinal.

Longitudinal, porque segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), estos
estudios recolectan datos a través del tiempo en puntos o periodos especificos,
para hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias, tal
como se ha determinado el enfoque y efectos para este estudio, ya que los datos e
informacion recolectadas seran en periodos especificos a través del tiempo, para
posterior a ello y en razén al proceso descriptivo se ubicaran y categorizaran los
resultados de las entrevistas, asegurando asi su grado de confiabilidad del
presente disefio. De esta manera se concreta que el estudio se enfocara en
describir el comportamiento de las variables de control del crédito y la cobranza
dentro de las operaciones comerciales del Grupo Garza, S.A. de C.V., analizando
a su vez la relacion de esta con la administracion de riesgos a fin de observar el
comportamiento basico de estas variables y su importancia para perfilar
segmentos de control y administracion dentro del area de crédito y cobranza.

4.2 Formulacion de la hipétesis de investigacion.
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), las hipétesis indican lo que estamos
buscando o tratando de probar y se definen como explicaciones tentativas del
fenémeno investigado, formuladas a manera de exposiciones. Lo que se somete a

o Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., Baptista Lucio, P., ‘Metodologia de la investigacién” (3a ed.). Editorial

McGraw-Hill. México, 2003, p.117
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comprobacién no es exactamente la hipétesis ni las variables que la integran, sino
la relacion que expresan entre si las variables estudiadas en la investigacion.

De acuerdo con Zorrilla (1985), una hipoétesis se estructura con tres elementos:
A).- Unidades de Analisis. También conocidas como unidades de observacion y
representan el objeto de estudio.

B).- Las Variables. Que son los atributos, caracteristicas o propiedades que
presentan las unidades de analisis y que seran sometidas a medicion.

C).- Enlace Logico. Son términos de relacién o enlace entre las unidades de
analisis y las variables.

Para que una hipotesis sea considerada como correcta, debe referirse a dos o
mas variables potencialmente medibles y especificar al mismo tiempo de qué
manera se relacionan dichas variables (Kerlinger, 1988). Deben referirse a una
situacion real, los términos tienen que ser comprensibles, precisos y lo mas
concreto posible; la relacién entre variables propuesta debe ser clara y verosimil
(l6gica) y deben estar relacionadas con técnicas disponibles para probarlas
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003). Con base a lo anterior y analizando el
panorama actual respecto al control del crédito y la cobranza del Grupo Garza,
S.A. de C.V., se determina la siguiente hipotesis:

“La aplicacion de un sistema de controles para el crédito y la cobranza,
resulta ser el medio adecuado para la administracion de riesgos,
fortaleciendo una sana liquidez financiera dentro de la empresa y fomentando
el compromiso del personal involucrado”.

Las hipétesis no necesariamente son verdaderas, pueden o no serlo, pueden o no
comprobarse con hechos. Son explicaciones tentativas, no los hechos en si. Al
formularlas el investigador no pude asegurar que vayan a comprobarse.”

La hipotesis del presente trabajo, puede clasificarse como hipédtesis de
investigacion, ya que trata de responder en forma amplia las dudas existentes
acerca de la implementacion de controles en el crédito y la cobranza dentro de la
empresa Grupo Garza, S.A. de C.V. Con base al tipo de hipotesis anteriormente
planteado, ha sido posible sintetizar que un sistema de reestructuracion en el
control del crédito y la cobranza permitira contar con las bases correctas y el
medio adecuado de creacién de valor en el sentido que contribuird a tener una
sana liquidez financiera dentro de la empresa, optimizando a su vez el desempefio
de los ejecutivos involucrados.

Identificacion de variables. Una variable es una propiedad que puede variar y
cuya variacion es susceptible de medirse u observarse.” La variable se aplica a
un grupo de personas u objetos, los cuales adquieren diversos valores o
manifestaciones respecto a la variable, segin nos sefiala Hernandez, Fernandez,
y Baptista (2003).

2 Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., Baptista Lucio, P., “‘Metodologia de la investigacion” (3a ed.). Editorial
McGraw-Hill. México, 2003, p.141

Ibidem, p.143
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Con la hipétesis planteada para el proceso y desarrollo de esta investigacion, ha
sido posible encontrarnos con la panoramica de dos variables que permiten darle
el sentido idoneo al progreso de este objeto de estudio, dentro de ellas se
exponen las siguientes:

A).- Variable Independiente. Conviene destacar que para el desarrollo de este
estudio, el crédito y la cobranza corresponde al perfil de esta variable, en el
sentido de que es el factor fundamental a ser descrito y sujeto a explicacion con la
finalidad de brindarnos la visiéon de los aspectos organizacionales que se buscan
dentro de la empresa, haciendo valer el contexto de que una reestructuraciéon de
controles en el area de crédito y cobranza promovera la eficiencia operacional,
administrativa y financiera. Con base a ello sera posible observar en qué medida
cambia la variable dependiente, dejando en claro a su vez la relacion entre ellas.
B).- Variable Dependiente. Para el desarrollo de esta variable, se aprecia que /a
administracion de riesgos figura ser el perfil idoneo, dada su importancia como
factor determinante de repercusién por la aplicacion de controles adecuados en el
area de crédito y cobranza, por lo que a su vez se hara énfasis en los efectos de
variaciones por las repercusiones que puedan obtenerse dentro de este proceso.

existir adicionalmente un interés
pactado (Villaseror, 2004).

VARIABLES CONCEPTUALIZACION OPERACIONALIZACION
Entrega de un valor actual, sea|Otorgar a terceros valores
dinero, mercancia o servicio, |0 bienes, esperando la

CREDITO sobre la base de confianza, a|recuperacion efectiva en
» cambio de un valor equivalente{un tiempo y forma
COBRANZA esperado en un futuro, pudiendo |estimada, y con un valor

agregado.

ADMINISTRACION
DE RIESGOS

“La incertidumbre existe siempre
que no se sabe con seguridad lo
que ocurrira en el futuro. El
riesgo es la incertidumbre que
“importa” porque incide en el
bienestar de la gente. Toda
situacion riesgosa es incierta,
pero puede haber incertidumbre
sin riesgo”. (Bodie, 1998).

Medir y controlar el
riesgo, mediante la ins-
trumentaciéon de técnicas,
herramientas, politicas e
implementaciéon de proce-
SOS.

4.3 Seleccion del universo y delimitacion de la muestra.
La poblacion o universo se refiere al conjunto para el cual seran validas las
conclusiones que se obtengan de los elementos
instituciones o cosas) involucradas en la investigacion, y la muestra es un
"subconjunto representativo de un universo o poblacion" (Morles, 1994).
Para Hernandez, Fernandez, y Baptista (2003), el universo es el conjunto de todos

o unidades (personas,
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los casos que concuerdan con una serie de especificaciones, y el muestreo
consiste en seleccionar a un grupo representativo del universo para que pueda ser
sujeto de investigacion, la cual consiste en obtener un subgrupo de una poblacién
en la que todos tienen la misma posibilidad de ser elegidos (ver figura 12).

La definicién de esta tematica en relacion a la poblacién y muestra de un estudio
ha sido fundamental, ya que regularmente las poblaciones suelen ser muy
numerosas, por lo que es dificil estudiar a todos sus miembros; ademéas de que
esto no es posible, es decir no es necesario, es como si se quisiera estudiar la
composicion quimica del agua de un rio y para ello se intentara analizar todo el
agua que corre por su cauce, cuando solamente se puede tomar muestras para
realizar el estudio y llegar a conclusiones generalizables con respecto a la
composicion quimica del agua a todo el rio.

FIGURA 12.- Representacion del universo y delimitacion de la muestra.

Poblacion

el Muestra

Fuente: Interpretacion con base a Hernandez, Fernéndez, y Baptista (2003).

Con base a la figura anterior, es posible interpretar que cuando se seleccionan
algunos elementos con la intencién de averiguar algo sobre una poblacién
determinada, se espera que a través de un estudio lo que se averigiie en dicha
muestra sea cierto para toda la poblacién en su conjunto. La exactitud de la
informacion recolectada dependera en gran medida de la forma y el tamario en
que sea seleccionada ya que esta jugara un papel muy importante en la
investigacion.

Después de tener pleno conocimiento sobre la interpretacion teérica de autores
reconocidos en el tema, se procede a calcular el tamarfio del universo y seleccion
de la muestra representativa que de acuerdo con las particularidades del Grupo
Garza, S.A. de C.V,, es posible fundamentar que la poblacién o universo para el
desarrollo de este estudio corresponde al total de empleados con que cuenta,
quienes aproximadamente suman un total de 1,500 trabajadores. La muestra
representativa de esta investigacion esta conformada por el personal de las areas
de Credito, Cobranza y Ventas de la Gerencia Chiapas (ver figura 13), quienes
operativamente desarrollan actualmente actividades vinculadas a la gestién del
crédito, comercializacion y recuperacién de la cobranza, es decir actividades
ligadas al riesgo de la empresa. Conviene sefalar que la informacion que se
pretende obtener a través de esta muestra seleccionada sera fundamental para
concluir con resultados objetivos y satisfactorios.
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FIGURA 13.- Relacion de personal del area de Crédito, Cobranza y Ventas.

~ PERSONAL | CANTIDAD
CREDITO Y COBRANZA (Gerencia,
Ejecutivos, Analistas, Gestores, 34

Facturistas-cajeras, etc.)

VENTAS-CREDITO (Gerencia y

ejecutivos de 7 sucursales) 2

TOTAL 63
Fuente: Grupo Garza, S.A. de C.V.

Tamaiio de la muestra de una poblacion finita. Para realizar la toma de esta
muestra, fue necesario desarrollar la formula de Carl Mc.Daniel Jr. (1982)

N
Nd?+1

Donde: Sustituyendo valores:

n = Tamano de la muestra n
N = Universo N =63
d = Margen de error 10% d=

= 63 = 63 = _ 63 = n:@

63 (0.10)2 +1 63 (.01) +1 1.63

Para efectos de precision objetiva del procedimiento de seleccion de la muestra, y
con el mas claro propésito de quién debe incluirse, resulta importante destacar que
estos se elegiran de manera aleatoria asegurando asi que cada elemento del area
de crédito, cobranza y ventas tenga la misma probabilidad de ser elegido.

4.4 Selecciéon, disefio y aplicacion de los instrumentos de
investigacion.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), afirman que recolectar datos implica tres
actividades estrechamente vinculadas entre si: Seleccionar un instrumento, aplicar
ese instrumento y preparar observaciones, registros y mediciones para su analisis
correcto. Para Sabino (2000), el disefio se refiere a una estrategia general, que
tiene como objeto proporcionar un modelo de verificacién que permita contrastar
hechos con teorias, y su forma es la de un plan de trabajo que permita al
investigador determinar las operaciones necesarias para hacerlo.
El instrumento de investigacion, es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o variables que el investigador tiene
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en mente.”* Bajo la razén de estos fundamentos, es indiscutible que todo
investigador debe establecer un vinculo eficaz entre las necesidades _de
informacion y las preguntas a formular para la recoleccién de datos, en tal sentido
es necesario recalcar que para desarrollo de esta investigaciéon que conlleva el mas
firme proposito en cumplir de manera precisa con el objeto de estudio, ha sido
necesario poner en practica métodos que emplean eficacia y consistencia, por lo
que se ha determinado aplicar las siguientes técnicas:

A).- Técnica de la entrevista. De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista
(2003), quienes definen a la entrevista como una reunién para intercambiar
informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado), para los
efectos de esta investigacion se precisa la aplicacién de la entrevista abierta
donde también los citados autores la fundamentan como una guia general de
contenido y el entrevistador posee la flexibilidad para manejarla. Bajo esta razon
primordial de obtener informacion relacionada al estado actual que guarda el area
de crédito y cobranza del Grupo Garza, S.A. de C.V., empresa objeto principal del
presente estudio, se desarrolla una serie de entrevistas semidirigidas e individuales
para los ejecutivos del comité de riesgos (Finanzas, Juridico y Contraloria) a
manera de darle mayor sustento de efectividad a la presente investigacion, dichas
entrevistas seran consideradas fundamentales como fuentes de informacion
primaria para conocer asi la situacion actual que presenta el area de crédito vy la
cobranza.

B).- Técnica del cuestionario. Tomando en cuenta el aporte de Hernandez,
Fernandez y Baptista (2003), en relacién a que el cuestionario es “un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables a medir’, resulta evidente que este
instrumento de recoleccion de datos esta integrado y disefiado por preguntas que
solicitan informacién referida a un problema, objeto o tema de investigacion, el
cual es normalmente administrado a un grupo de personas. Para los efectos de
este estudio, el cuestionario disefiado y aplicado como método preciso para
identificar aciertos, fallas, y oportunidades dentro del proceso de control del crédito
y la cobranza del Grupo Garza, S.A. de C.V., consta de 12 preguntas que seran
aplicadas de manera directa a 38 elementos como parte de la muestra
determinada, quienes como ya se ha mencionado forman parte del equipo de las
areas de crédito, cobranza y ventas. Cabe sefialar que dentro de la mecanica de
este proceso, cada uno de los entrevistados marcara su respuesta de acuerdo a
las 3 opciones que se le presentan en cada pregunta, mismas gue a su criterio sea
la de mayor a menor grado de importancia enumerandolas en la escala del 1 al 3,
siendo el nimero 1 de mayor valoracion. Esta aplicacién de cuestionarios permitira
reflejar el escenario objetivo y valido a manera de que la informacién obtenida sea
relevante para dar respuesta a las variables, a si como a la conclusién de este
proyecto de investigacion.

" Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., Baptista Lucio, P., “Metodologia de la investigacion” (3a ed.). Editorial
McGraw-Hill. México, 2003. P.242




El control del crédito y la cobranza como estrategia de administracion de nesgos en una empresa comercializadora de aceros y concretos.

A continuacién se presenta el modelo de cuestionario y entrevista a utilizar:

CUESTIONARIO DIRIGIDO A APLICARSE A LOS EJECUTIVOS DEL DEPARTA-
MENTO DE CREDITO Y COBRANZA DEL GRUPO GARZA, S.A. DE C.V.

OBJETIVO: Conocer la opinién de estas personas respecto al control del crédito yla
cobranza como estrategia de administracion de riesgos.

Estimado ejecutivo del Grupo Garza, S.A. de C.V. es muy importante conocer tus
opiniones respecto a la implementacion de un adecuado control del crédito y la cobranza,
por lo que agradezco tu colaboracién contestando este cuestionario. Los resultados seran
utilizados Unicamente para fines académicos en el desarrollo de una tesis de maestria.

INSTRUCCIONES: Enumera del 1 al 3 de mayor a menor grado de importancia segin
corresponda a la pregunta planteada.

1.- ¢ Cudles son los beneficios que se obtienen con la implementacion de una
adecuada estrategia para el control del crédito y la cobranza?

() Mejoran los procesos continuos de operaciones e incrementan las ventas

( ) Evitay previene problemas por falta de liquidez

( ) Aumentan los movimientos comerciales y mantiene una cartera sana

2.- (En qué casos se debe considerar que los problemas de liquidez sean
reflejo de un mal control en el otorgamiento de créditos y recuperacion de la
cobranza?

( ) Cuando crecen los compromisos con proveedores sin poder solventarlos

( ) Alobservar la necesidad de capital y tener que recurrir a préstamos bancarios

( ) Cuando periddicamente aumentan los vencimientos de las cuentas x cobrar

3.- ¢De qué manera se puede demostrar el interés y compromiso que los
ejecutivos deben tener para el cumplimiento de las politicas del area?

( ) Cuando aumentan las ventas a crédito y se mantiene sana liquidez

( ) Cuando se presentan 6ptimos resultados de recuperacion de cartera

( ) Alestimar que existe un balance adecuado entre el crédito y la cobranza

4.- ; Ante circunstancias que anticipen el incumplimiento del pago de un
cliente que acciones consideras que se deban tomar?

( ) Suspension temporal del crédito y gestion necesaria de recuperacion

( ) Gestion inmediata de recuperacion con intervencion juridica

( ) Negociacion del adeudo aceptando bienes o activo fijo

5.- ¢Cual es el beneficio especial que los descuentos por pronto pago le
deben representar a un cliente?

( ) Ladisminucién del monto de su adeudo

( ) Deslinde de obligaciones con tiempo anticipado

( ) Obtencién de revolvencia del crédito con la ventaja de descuentos
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6.- ;Qué medidas se deben tomar cuando un cliente declara insolvencia
financiera para cumplir con sus obligaciones de pago?

( ) Canalizar su situacién al area juridica para proceso legal

( ) Hacer labor de cobranza y registrar internamente la cuenta como irrecuperable

( ) Negociar inmediatamente la recuperacién de la cuenta con activos o bienes

7.- ¢ Que beneficios refleja dar respuesta en tiempo y forma una solicitud o
ampliacién de crédito?

( ) Captar mayores ventas, y atraer a nuevos clientes potenciales

( ) Ganaraun cliente y la oportunidad de hacer negocios

( ) Prestigio ante el mercado y clientela

8.- (En qué casos consideras que sea necesario negarle la linea de crédito a
un cliente?

( ) Alevidenciar mal comportamiento e historial crediticio

( ) Cuando no presenta solvencia financiera suficiente para respaldar su solicitud

( ) Cuando exhibe datos falsos y documentos apocrifos

9.- ¢ Que otros factores consideras que deban tomarse en cuenta para tener
un grado de certeza mayor en la recuperacion de un crédito?

( ) Laexperiencia del cliente en los negocios y su capacidad de administracion

( ) Lavolatilidad del mercado en su sector

( ) Eltamafio de la empresa y su volumen de operaciones

10.- ;{Qué elementos se deben tomar en cuenta para realizar un cambio o
adecuacion de las herramientas basicas del monitoreo de cartera?

( ) Volumen de clientes y factores de comercializacién

( ) Las condiciones del mercado y la competencia

( ) Elcostode lainversion y su rentabilidad

11.- Cuando una empresa necesita mitigar riesgos, ;Que estrategias se
deben requerir para la administracion eficaz del crédito y la cobranza?

() Despachos externos de cobranza y venta de cartera en riesgo

( ) Seguros de crédito y factoraje financiero

( ) Agencia externa de call center para cobranza telefonica

12.- ; Qué beneficios le puede presentar a la empresa concretar un adecuado
control en el crédito y la cobranza?

() Mayores utilidades y un manejo adecuado de administracion de riesgos

( ) Crecimiento y solidez financiera para nuevos retos comerciales

( ) Automatizacién de procesos y mejora de calidad en el servicio

Ideas/Comentarios: (Que propones para mejorar el control en el crédito y la cobranza)

TU PARTICIPACION HA SIDO MUY IMPORTANTE, GRACIAS.
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MODELO DE ENTREVISTA ABIERTA APLICADA A LOS DIRECTIVOS DEL AREA DE
FINANZAS, VENTAS, JURIDICO Y TESORERIA DEL GRUPO GARZA, S.A. DE C.V.

OBJETIVO: Conocer el estado y las perspectivas que guarda el departamento de
crédito y cobranza mediante las opiniones de los ejecutivos involucrados al Riesgo
de la empresa.

NOMBRE: AREA:
PUESTO: ANTIGUEDAD:
RESULTADOS:
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4.5 Procesamiento de Resultados.

Una vez seleccionada la muestra de elementos, quienes fueron determinados
como el prototipo idéneo dentro de la empresa, se procedié a la aplicacion del
cuestionario, mismo que se desarrollo de manera satisfactoria con dicha muestra.
Posterior a esta actividad, inmediatamente se procedié a la recoleccion y
tabulacion de la informacién, utilizando para ello un escenario practico mediante el
programa de computo Microsoft Excel 2007, llevando de esta manera la
concentracion de los cuadros de frecuencias y graficos.

De acuerdo a las instrucciones dadas para el llenado del cuestionario,
acerca de enumerar del 1 al 3 de mayor a menor grado de importancia segun

corresponda a la pregunta planteada, se presenta la siguiente obtencién de
resultados:

1.- ¢Cudles son los beneficios que se obtienen con la implementacion de una
adecuada estrategia para el control del crédito y la cobranza?

CUADRO No. 1.- Tabulacion de resultados.

A B Cc
1 11 29% 9 24% 18 | 47%
2 16 | 42% 13 | 34% 9 24%
3 11 29% 16 | 42% 11 29%

A).- Mejoran los procesos continuos de operaciones e incrementan las ventas
B).- Evita y previene problemas por falta de liquidez
C).- Aumentan los movimientos comerciales y mantiene una cartera sana

GRAFICO No. 1

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0/
/0

Valores %

A B C

Resultados

114




El control del crédito y la cobranza como estrategia de administracion de riesgos en una empresa comercializadora de aceros y concretos.

2.- ;En qué casos se debe considerar que los problemas de liquidez sean

reflejo de un mal control en el otorgamiento de créditos y recuperacion de la
cobranza?

CUADRO No. 2.- Tabulacion de resultados.

A B c
1 5 13% 9 24% | 24 | 63%
2 18 | 47% 11 29% 9 24%
3 15 | 39% 18 | 47% 5 13%

A).- Cuando crecen los compromisos con proveedores sin poder solventarlos
B).- Al observar la necesidad de capital y tener que recurrir a préstamos bancarios
C).- Cuando periddicamente aumentan los vencimientos de las cuentas x cobrar
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3.- ¢(De qué manera se puede demostrar el interés y compromiso que los
ejecutivos deben tener para el cumplimiento de las politicas del area?

CUADRO No. 3.- Tabulacién de resultados.

A B €
1 20 | 53% = 11% 14 | 37%
2 10 | 26% 11 29% 17 | 45%
3 8 21% | 23 | 61% 4 18%

A).- Cuando aumentan las ventas a crédito y se mantiene sana liquidez
B).- Cuando se presentan 6ptimos resultados de recuperacion de cartera
C).- Al estimar que existe un balance adecuado entre el crédito y la cobranza

GRAFICO No. 3
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4.- ;Ante circunstancias que anticipen el incumplimiento del pago de un
cliente que acciones consideras que se deban tomar?

CUADRO No. 4.- Tabulacion de resultados.
A ; B Cc
1 20 53% 4 11% 14 37%
2 11 29% 12 32% 18 39%
7 18% 22 58% 9

A).- Suspensién temporal del crédito y gestién necesaria de recuperacion

B).- Gestion inmediata de recuperacion con intervencion juridica
C).- Negociacién del adeudo aceptando bienes o activo fijo

Valores %

GRAFICO No. 4
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5.- ;Cual es el beneficio especial que los descuentos por pronto pago le
deben representar a un cliente?

A).- La disminucién del monto de su adeudo

CUADRO No. 5.- Tabulacion de resultados.

A B Cc
1 11 29% | 10 | 26% | 17 | 45%
2 18 | 47% | 13 | 34% i 18%
3 9 24% 15 | 39% | 14

B).- Deslinde de obligaciones con tiempo anticipado
C).- Obtencién de revolvencia del crédito con la ventaja de descuentos

37%

Valores %
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6.- (Qué medidas se deben tomar cuando un cliente declara insolvencia

financiera para cumplir sus obligaciones de pago?

CUADRO No. 6.- Tabulacién de resultados.

A B Cc
1 9 24% 5 13% | 24 | 63%
2 22 | 58% - 11% 12 | 32%
3 7 18% | 29 | 76% 2 5%

A).- Canalizar su situacion al area juridica para proceso legal
B).- Hacer labor de cobranza y registrar internamente la cuenta como irrecuperable

C).- Negociar inmediatamente la recuperacion de la cuenta con activos o bienes
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7.- ;Que beneficios refleja dar respuesta en tiempo y forma una solicitud o
ampliacion de crédito?

CUADRO No. 7.- Tabulacion de resultados.

A B C
1 12 32% 16 42% 10 26%
2 ir 45% 16 42% B 13%
3 9 24% 6 16% 23 61%

.:.F‘

A).- Captar mayores ventas, y atraer a nuevos clientes potenciales
B).- Ganar a un cliente y la oportunidad de hacer negocios
C).- Prestigio ante el mercado y clientela
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8.- ¢En qué casos consideras que sea necesario negarle la linea de crédito a
un cliente?

CUADRO No. 8.- Tabulacién de resultados.

A B Cc
12 32% 7 18% 19 50%
20 53% 12 32% 6 16%
3 6 16% 19 50% 13 34%

—

N

A).- Al evidenciar mal comportamiento e historial crediticio

B).- Cuando no presenta solvencia financiera suficiente para respaldar su solicitud
C).- Cuando exhibe datos falsos y documentos apécrifos
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9.- ¢ Que otros factores consideras que deban tomarse en cuenta para tener
un grado de certeza mayor en la recuperacion de un crédito?

CUADRO No. 9.- Tabulacion de resultados.
? A B C

T 18% 18 | 47% 13 34%
8 21% 15 | 39% 15 39%
61% 3% 10

N =

A).- La experiencia del cliente en los negocios y su capacidad de administracién
B).- La volatilidad del mercado en su sector
C).- El tamafio de la empresa y su volumen de operaciones

GRAFICO No. 9 ;
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10.- ;Qué elementos se deben tomar en cuenta para realizar un cambio o
adecuacioén de las herramientas basicas del monitoreo de cartera?

CUADRO No. 10.- Tabulacion de resultados.

A B Cc

1 10 | 26% 10 | 26% 18 | 47%
9 24% 19 50% 10 | 26%
19 | 50% 9 24% 10 | 26%

Jy*

wWN

A).- Volumen de clientes y factores de comercializacién
B).- Las condiciones del mercado y la competencia
C).- El costo de la inversién y su rentabilidad
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11.- Cuando una empresa necesita mitigar riesgos, ;Que estrategias se
deben requerir para la administracion eficaz del crédito y la cobranza?

CUADRO No. 11.- Tabulacion de resultados.

A B Cc
1 17 | 45% 8 21% | 13 | 34%
2 13 | 34% 16 | 42% 9 24%
3

8 21% | 14 | 37% 16 | 42%

1

A).- Despachos externos de cobranza y venta de cartera en riesgo
B).- Seguros de crédito y factoraje financiero
C).- Agencia externa de call center para cobranza telefonica
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12.- ;Qué beneficios le puede presentar a la empresa concretar un adecuado
control en el crédito y la cobranza?

CUADRO No. 12.- Tabulacién de resultados.

A B Cc

1 17 | 45% 7 18% 14 | 37%
11 29% 10 | 26% 17 | 45%
10 | 26% | 21 55% 4 18%

4

A).- Mayores utilidades y un manejo adecuado de administracién de riesgos
B).- Crecimiento y solidez financiera para nuevos retos comerciales
C).- Automatizacion de procesos y mejora de calidad en el servicio
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4.6 Analisis de la informacion e interpretacion de resultados.
Desde un punto de vista logico, el termino analizar nos indica descomponer un
todo en sus partes para su mas minucioso examen. Con base a esta
consideracion, los resultados obtenidos y anteriormente desglosados se procesan
a manera de presentar un analisis comprensible y sencillo, en el que se da
explicacion a cada uno de los factores encontrados por cada pregunta regllzada.
En ese sentido a traves de este procedimiento sera posible determinar la
propuesta comprometida a los objetivos planteados de esta investigacion.

1.- Con respecto a la pregunta No. 1 que cuestiona los beneficios que se
obtienen al implementar una adecuada estrategia para el control del crédito y
cobranza:

v' Para la opcién A, que asegura la contribucién de una mejora en los procesos
continuos de operaciones y que incrementan las ventas, se tiene que en
primer lugar se encuentran 11 personas que representan el 29%, por otro
lado se tiene que en segundo lugar aciertan 16 encuestados con el 42%, y
finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan11 elementos que figuran el
29%.

v" Para la opcién B, que considera evitar y prevenir problemas por la falta de
liquidez, se tiene que en primer lugar se encuentran 9 personas que
representan el 24%, por otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan 13
encuestados con el 34%, y finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan
16 elementos que figuran el 42%.

v Para la opcién C, que afirma aumentar los movimientos comerciales y
mantener una cartera sana, se tiene que en primer lugar se encuentran 18
personas que representan el 47%, por otro lado se tiene que en segundo
lugar aciertan 9 encuestados con el 24%, y finalmente se tiene que en tercer
lugar se enfocan11 elementos que figuran el 29%.

‘De acuerdo al analisis hecho anteriormente, se concluye que el personal tiene
amplio conocimiento acerca de los beneficios que representa implementar un
adecuado control para el manejo del crédito y la cobranza, toda vez que este
repercutiria principalmente en aumentar los movimientos comerciales y de la
misma manera fomenta a mantener una cartera sana, por supuesto sin dejar de
considerar que evita y previene problemas por la falta de liquidez, mejorando asi
los procesos continuos de operaciones e incrementando las ventas”

2.- Referente a la pregunta No. 2 que cuestiona situaciones que reflejan los
problemas de liquidez como causa de un mal control en el crédito y la
cobranza:

v Para la opcién A, que asegura su notoriedad al visualizar un aumento de
compromisos con proveedores sin que se puedan solventar, se tiene que en
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primer lugar se encuentran 5 personas que representan el 13%, por otro lado
se tiene que en segundo lugar aciertan 18 encuestados con el 47%, y
finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan15 elementos que figuran el
39%.

v Para la opcién B, que considera como clara evidencia de esta problematica
cuando se observa la necesidad de recurrir a préstamos bancarios debido a la
falta de flujo de efectivo, se tiene que en primer lugar se encuentran 9
personas que representan el 24%, por otro lado se tiene que en segundo
lugar aciertan 11 encuestados con el 29%, y finalmente se tiene que en tercer
lugar se enfocan 18 elementos que figuran el 47%.

v Para la opcién C, que contempla su notoriedad a través de un aumento
constante de vencimientos en las cuentas x cobrar, se tiene que en primer
lugar se encuentran 24 personas que representan el 63%, por otro lado se
tiene que en segundo lugar aciertan 9 encuestados con el 24%, y finalmente
se tiene que en tercer lugar se enfocan 5 elementos que figuran el 13%.

‘De acuerdo al analisis hecho anteriormente, sin lugar a duda se determina que es
evidente la existencia de un problema de controles del crédito y la cobranza
cuando principalmente diversos factores de morosidad influyen en un aumento
constante de vencimientos en las cuentas por cobrar, de esta manera se confirma
que los procesos utilizados no funcionan correctamente para el area, sin embargo
no hay que dejar de considerar también la incapacidad de pago a los compromisos
contraidos con proveedores y el aumento de estas que contribuyen a una
insolvencia financiera y la demanda de préstamos bancarios”.

3.- Con respecto a la pregunta No. 3 que cuestiona maneras demostrables de
que el personal cumple estrictamente con las politicas del crédito y la
cobranza:

v"  Para la opcién A, que asegura su notoriedad al visualizar un incremento de
las ventas a crédito, y al sostener sana liquidez en la empresa, se tiene que en
primer lugar se encuentran 20 personas que representan el 53%, por otro
lado se tiene que en segundo lugar aciertan 10 encuestados con el 26%, y
finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan 8 elementos que figuran el
21%.

v' Para la opcién B, que considera como clara evidencia la obtencién de una
representativa y adecuada recuperacion de cartera, se tiene que en primer
lugar se encuentran 4 personas que representan el 11%, por otro lado se
tiene que en segundo lugar aciertan 11 encuestados con el 29%, y finalmente
se tiene que en tercer lugar se enfocan 23 elementos que figuran el 61%.

v Para la opcién C, que contempla su justificacion al demostrarse un balance
adecuado en el otorgamiento de créditos y recuperacion de la cobranza, se
tiene que en primer lugar se encuentran14 personas que representan el 37%,
por otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan 17 encuestados con el
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45%, y finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan 7 elementos que
figuran el 18%.

‘De acuerdo al anélisis realizado para esta pregunta, se concluye que cuando las
ventas a crédito aumentan y se mantiene una cartera sana, estos indicadores nos
permiten visualizar los buenos resultados que demuestran a la gerencia de crédito
y cobranza que su personal a cargo se encuentra realizando correctamente su
frabajo y cumpliendo cabalmente con las politicas del area, sin embargo no hay
que perder de vista que otra manera demostrable se visualiza al notar un balance
preciso de los resultados en el otorgamiento de créditos y recuperacion de las
cuentas, por lo que a través de ella se repercutira finalmente en una sana liquidez
financiera del negocio”.

4.- De acuerdo a la pregunta No. 4 que cuestiona las acciones a ejecutar ante
circunstancias que anticipan el incumplimiento del pago de un cliente:

v" Para la opcion A, que recomienda la suspension temporal del crédito y la
gestion necesaria de recuperacion, se tiene que en primer lugar se
encuentran 20 personas que representan el 53%, por otro lado se tiene que en
segundo lugar aciertan 11 encuestados con el 29%, y finalmente se tiene que
en tercer lugar se enfocan 7 elementos que figuran el 18%.

v' Para la opcién B, que exhorta a la intervencién juridica de manera inmediata,
se tiene que en primer lugar se encuentran 4 personas que representan el
11%, por otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan 12 encuestados
con el 32%, y finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan 22
elementos que figuran el 58%.

v' Para la opcién C, que observa negociar el adeudo aceptando bienes o activo
fijo a fin de recuperar la cuenta, se tiene que en primer lugar se encuentran
14 personas que representan el 37%, por otro lado se tiene que en segundo
lugar aciertan 15 encuestados con el 39%, y finalmente se tiene que en tercer
lugar se enfocan 9 elementos que figuran el 24%.

“De acuerdo al andlisis realizado anteriormente, se determina que la accion mas
recomendable es la suspension temporal de la linea de crédito, asi como estar
dispuestos a una negociacion abierta aceptando bienes o activos a efectos de
cancelar el adeudo, sin dejar de considerar la intervencion juridica para realizar las
gestiones necesarias de recuperacion”,

5.- Con respecto a la pregunta No. 5 que cuestiona el beneficio especial que
los descuentos por pronto pago le deben representar a un cliente:

V' Para la opcién A, que considera la disminucién del monto de su adeudo, se
tiene que en primer lugar se encuentran 11 personas que representan el
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29%, por otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan 18 encuestados
con el 47%, y finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan 9 elementos
que figuran el 24%.

v' Para la opcién B, que sefiala el deslinde de obligaciones con tiempo
anticipado, se tiene que en primer lugar se encuentran 10 personas que
representan el 26%, por otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan 13
encuestados con el 34%, y finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan
15 elementos que figuran el 39%.

v' Para la opcién C, que considera la obtencién de revolvencia de su crédito con
la ventaja de descuentos, se tiene que en primer lugar se encuentran 17
personas que representan el 45%, por otro lado se tiene que en segundo
lugar aciertan 7 encuestados con el 18%, y finalmente se tiene que en tercer
lugar se enfocan 14 elementos que figuran el 37%.

‘De acuerdo al anélisis realizado para esta pregunta, se concluye que el
descuento especial por pronto pago, le representa al cliente el beneficio de la
revolvencia operativa de su linea de crédito con la ventaja de rebajas por la
liquidacion oportuna de su adeudo, no obstante también le representa un deslinde
de obligaciones con tiempo anticipado sin dejar de considerar que evitan un
aumento por intereses moratorios”.

6.- De acuerdo a la pregunta No. 6 que cuestiona las medidas recomendables
que se deben ejercer ante circunstancias que declaren la insolvencia
financiera de un cliente:

v Para la opcién A, que recomienda canalizar la situacion al area juridica para
proceso legal, se tiene que en primer lugar se encuentran 9 personas que
representan el 24%, por otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan 22
encuestados con el 58%, y finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan
7 elementos que figuran el 18%.

v'  Para la opcién B, que invita a la gestion inmediata de la cobranza, mientras
tanto se debe registrar internamente a la cuenta como irrecuperable, se tiene
que en primer lugar se encuentran 5 personas que representan el 13%, por
otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan 4 encuestados con el 11%,
y finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan 29 elementos que figuran
el 76%.

v'  Para la opcién C, que indica negociar inmediatamente el adeudo con activos
o bienes, se tiene que en primer lugar se encuentran 24 personas que
representan el 63%, por otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan 12
encuestados con el 32%, y finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan
2 elementos que figuran el 5%.

“De acuerdo al anélisis realizado anteriormente, se determina que la accion mas
recomendable es la negociacion inmediata a través de la aceptacion de activos o
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bienes para la liquidacion de saldos, sin dejar de considerar que bajo estas
condiciones de riesgos la participacién del area juridica juega un papel muy
importante para la realizacién de labores de cobranza de manera precisa”.

7.- Con respecto a la pregunta No. 7 que cuestiona los beneficios que
resultan de brindar respuesta en tiempo y forma a una solicitud o ampliacién
de crédito:

v' Para la opcién A, que considera la captacion de mayores ventas y la
integracion de nuevos clientes potenciales, se tiene que en primer lugar se
encuentran 12 personas que representan el 32%, por otro lado se tiene que en
segundo lugar aciertan 17 encuestados con el 45%, y finalmente se tiene que
en tercer lugar se enfocan 9 elementos que figuran el 24%.

v' Para la opciéon B, que reconoce que se gana a un cliente, asi como la
oportunidad de hacer negocios lucrativos con él, se tiene que en primer lugar
se encuentran 16 personas que representan el 42%, por otro lado se tiene que
en segundo lugar aciertan 16 encuestados con el 42%, y finalmente se tiene
que en tercer lugar se enfocan 6 elementos que figuran el 16%.

v Para la opcién C, que asegura que se gana prestigio ante el mercado y la
clientela, se tiene que en primer lugar se encuentran 10 personas que
representan el 26%, por otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan 5
encuestados con el 13%, y finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan
23 elementos que figuran el 61%.

“‘De acuerdo al analisis hecho para esta pregunta, se confirma evidentemente que
se atrae un cliente asi como la oportunidad de hacer negocios con él, por otro lado
también se fomenta el incremento de las ventas, sin dejar de considerar que se
concibe un sélido prestigio ante el mercado”.

8.- Con respecto a la pregunta No. 8 que cuestiona los casos significativos
para proceder en la no autorizacion de una linea de crédito para un cliente:

v' Para la opcidn A, que considera como razén principal un mal comportamiento
e historial crediticio, se tiene que en primer lugar se encuentran 12 personas
que representan el 32%, por otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan
20 encuestados con el 53%, y finalmente se tiene que en tercer lugar se
enfocan 6 elementos que figuran el 16%.

v’ Para la opcién B, que refiere calificar la insolvencia financiera del cliente para
respaldar su solicitud, se tiene que en primer lugar se encuentran 7 personas
que representan el 18%, por otro lado se tiene que en segundo lugar aciertan
12 encuestados con el 32%, y finalmente se tiene que en tercer lugar se
enfocan 19 elementos que figuran el 50%.
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v' Para la opcién C, que contempla la presentaciéon de documentos apocrifos,
asi como informacion falsa en el tramite, se tiene que en primer lugar se
encuentran 19 personas que representan el 50%, por otro lado se tiene que en
segundo lugar aciertan 6 encuestados con el 16%, y finalmente se tiene que
en tercer lugar se enfocan 13 elementos que figuran el 34%.

‘De acuerdo al anélisis efectuado anteriormente, se determina la justificacién de
negarle una linea de crédito a un cliente cuando este proporciona datos falsos y
exhibe documentos apdcrifos, toda vez que demuestra intenciones fraudulentas,
por otro lado habra que prestar especial atencién cuando se evidencia un mal
comportamiento crediticio en su historial de operaciones, sin dejar de considerar

también a su incapacidad financiera, evitando asi el incumplimiento de
compromisos”.

9.- Con respecto a la pregunta No. 9 que cuestiona factores adicionales a
tomar en cuenta para tener mayor seguridad en la recuperacién de un
crédito:

v' Para la opcién A, que recomienda tomar en cuenta la experiencia del cliente
en los negocios y su capacidad optima de administrarse, se tiene que en
primer lugar se encuentran 7 personas que representan el 18%, por otro lado
se tiene que en segundo lugar aciertan 8 encuestados con el 21%, y
finalmente se tiene que en tercer lugar se enfocan 23 elementos que figuran
el 61%.

v Para la opcién B, que aconseja tomar en cuenta la volatilidad del mercado en
su sector de operaciones, se tiene que en primer lugar se encuentran 18
personas que representan el 47%, por otro lado se tiene que en segundo
lugar aciertan 15 encuestados con el 39%, y finalmente se tiene que en tercer
lugar se enfocan 5 elementos que figuran el 13%.

v’ Para la opcién C, que contempla considerar el tamafio de la empresa y su
volumen de operaciones comerciales, se tiene que en primer lugar se
encuentran 13 personas que representan el 34%, por otro lado se tiene que en
segundo lugar aciertan 15 encuestados con el 39%, y finalmente se tiene que
en tercer lugar se enfocan 10 elementos que figuran el 26%.

“De acuerdo al analisis hecho para esta pregunta, se concluye que como factor
fundamental se debe tomar en cuenta la volatilidad del mercado en el sector del
cliente, a manera de otorgar mayor sustento a la confianza que se depositara en
el, sin embargo el tamano de la empresa y su volumen de operaciones también
nos indican su solvencia para los negocios otorgando un sustento mayor de
seguridad, asi mismo la experiencia del cliente en los negocios, y su capacidad de
administracion de igual forma nos indican un voto aprobatorio a una solicitud de
credito”.
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10.- Con respecto a la pregunta No. 10 que cuestiona factores a ?omar en
cuenta para una adecuacion o cambio a los instrumentos de monitoreo de
cartera:

v' Para la opcién A, que recomienda tomar en cuenta el volumen de clientes y
los factores operativos de comercializacién, se tiene que en primer lugar se
encuentran 10 personas que representan el 26%, por otro lado se tiene que en
segundo lugar aciertan 9 encuestados con el 24%, y finalmente se tiene que
en tercer lugar se enfocan 19 elementos que figuran el 50%.

v' Para la opcién B, que aconseja considerar las condiciones del mercado y la
competencia del negocio, se tiene que en primer lugar se encuentran 10
personas que representan el 26%, por otro lado se tiene que en segundo
lugar aciertan 19 encuestados con el 50%, y finalmente se tiene que en tercer
lugar se enfocan 9 elementos que figuran el 24%.

v" Para la opcién C, que observa tomar en cuenta el costo de la inversion, asi
como su rentabilidad, se tiene que en primer lugar se encuentran 18
personas que representan el 47%, por otro lado se tiene que en segundo
lugar aciertan 10 encuestados con el 26%, y finalmente se tiene que en tercer
lugar se enfocan 10 elementos que figuran el 26%.

‘De acuerdo al anélisis realizado anteriormente, se concluye tomar en cuenta el
costo de la inversion y su rentabilidad como factor principal de cambio para las
herramientas de monitoreo de cartera, sin dejar de tomar en cuenta las
condiciones del mercado y de la competencia, asi como el volumen de clientes
actuales de la empresa y los sistemas de comercializacién con que opera”.

11.- Con respecto a la pregunta No. 11 que cuestiona estrategias a tomar en
cuenta para mitigar riesgos dentro del crédito y la cobranza:

v' Para la opcién A, que aconseja considerar el uso de despachos externos de
cobranza y la venta de cartera en riesgo, se tiene que en primer lugar se
encuentran 17 personas que representan el 45%, por otro lado se tiene que en
segundo lugar aciertan 13 encuestados con el 34%, y finalmente se tiene que
en tercer lugar se enfocan 8 elementos que figuran el 21%.

v" Para la opcién B, que justifica tomar en cuenta el uso de seguros de crédito,
asi como el factoraje financiero, se tiene que en primer lugar se encuentran 8
personas que representan el 21%, por otro lado se tiene que en segundo
lugar aciertan 16 encuestados con el 42%, y finalmente se tiene que en tercer
lugar se enfocan 14 elementos que figuran el 37%.

v Para la opcién C, que recomienda la participacion de una agencia externa de
call center para la cobranza telefénica, se tiene que en primer lugar se
encuentran 13 personas que representan el 34%, por otro lado se tiene que en
segundo lugar aciertan 9 encuestados con el 24%, y finalmente se tiene que
en tercer lugar se enfocan 16 elementos que figuran el 42%.
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“De acuerdo al anélisis hecho para esta pregunta, se concluye que se debe tomar
en cuenta la participacion de despachos externos de cobranza, asi como la venta
de cartera en riesgo, por otro lado no hay que perder de vista que el uso de los
seguros de crédito y el factoraje financiero son factores que minimizan riesgos
crediticios, de igual manera la participacién de una agencia externa de call center
contribuye a una estrategia de cobranza efectiva”.

12.- Con respecto a la pregunta No. 12 que cuestiona los beneficios que
puede representar la concrecion de un adecuado control para el crédito yla
cobranza:

v Para la opcién A, que asegura la obtencién de mayores utilidades y un
manejo adecuado de la administracién de riesgos, se tiene que en primer
lugar se encuentran 17 personas que representan el 45%, por otro lado se
tiene que en segundo lugar aciertan 11 encuestados con el 29%, y finalmente
se tiene que en tercer lugar se enfocan 10 elementos que figuran el 26%.

v Para la opcién B, que afirma un crecimiento empresarial y una solidez
financiera para nuevos retos comerciales, se tiene que en primer lugar se
encuentran 7 personas que representan el 18%, por otro lado se tiene que en
segundo lugar aciertan 10 encuestados con el 26%, y finalmente se tiene que
en tercer lugar se enfocan 21 elementos que figuran el 55%.

v' Para la opcién C, que considera la mejoria en la automatizacién de procesos,
asi como una mejor calidad en el servicio, se tiene que en primer lugar se
encuentran 14 personas que representan el 37%, por otro lado se tiene que en
segundo lugar aciertan 17 encuestados con el 45%, y finalmente se tiene que
en tercer lugar se enfocan 7 elementos que figuran el 18%.

“De acuerdo al anélisis desarrollado anteriormente, se concluye evidentemente
que la concrecion de un adecuado control para el manejo del crédito y la cobranza
contribuye a la obtencién de mayores utilidades y a un adecuado proceso de
administracion de riesgos, sin embargo hay que considerar también que mantener
dicha concrecion permitiré que la empresa crezca financieramente para hacer
frente a nuevos retos, no obstante esta accion automatiza procesos operativos
mejorando asi la calidad en el servicio”.
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CAPiITULO 5. PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE
INVESTIGACION.

A continuacion se presentan las propuestas encontradas que durante el desarrollo
de la investigacion fue posible visualizar e interpretar, sin dejar de considerar que
en este mismo apartado se ostenta la conclusion de este estudio.

5.1 Propuestas.
Como resultado de la interpretaciéon del analisis obtenido en el presente estudio,
surgen las siguientes propuestas:

» En primer lugar se propone implementar un programa de capacitacion en temas
relevantes al crédito y la cobranza, tales como: ABC del crédito, el valor comercial
del crédito, las politicas del crédito, el riesgo de crédito y estrategias de la
cobranza. Dicha capacitacion origina un costo aproximado por honorarios de
$80,000.00 con una duraciéon de 40 hrs. Se recomienda que para tal efecto se
cuente con la participacion del consultor Luis Eduardo Pérez Mata, quien por sus
mas de 15 afios de experiencia y habiendo impartido capacitaciéon a mas de 700
empresas a nivel nacional es calificado como un especialista y profesional en la
materia, por lo que sin lugar a duda, aportara conocimientos y valores estratégicos
para el personal de area de ventas, crédito y cobranza. Cabe sefalar que a través
de esta valiosa capacitacion se pretende que el personal desempefie sus
actividades acorde a sus responsabilidades y funciones del puesto. De esta
manera sera posible la creacion de un escenario estratégico que genere valor a la
empresa coordinando asi sus necesidades actuales con los objetivos y segmentos
especificos en sus operaciones comerciales.

» Por otro lado se recomienda Implementar el uso de un software competitivo y
adecuado para la administracion de cartera y la gestion de cobranza a efectos de
automatizar el proceso de operaciones con tecnologia de vanguardia, esté
programa puede ser proveido y disefiado por la comparia Master Collect que
garantiza su competencia en el control, gestion, administracién, recuperaciéon de
los créditos y la cobranza. Master collecting, esta constituido por los siguientes
médulos: clientes, seguimientos de cobranza, garantias crediticias, métricas de
cartera, ejecutivos de cobro, rutas de cobranza, herramientas de cobranza,
analisis financiero, informes de crédito, control documental, y autorizaciones
especiales, dando asi excelentes resultados en el procesamiento de la
informacién. Otra de las caracteristicas distintivas de vanguardia competitiva es
que realiza seguimientos sistematicos, da a conocer detalles de las cuentas por
cobrar, disminuye la morosidad e incobrables y fomenta la eliminacion de
conductas clasicas de morosidad. Dicha implementacion contempla una inversion
aproximada de $300,000.00 mas gastos extras por soporte técnico. Se considera
para tal efecto su implementacién en las mas de 20 sucursales y puntos de venta
del grupo Garza, S.A de C.V. a fin de optimizar el uso de este recurso, dado que
via red interna permitira procesar las bases de datos de clientes actuales,
emitiendo reportes diversos en tiempo y forma para las areas operativas que asi lo
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requieran, asi como visualizar segmentos especiales para la toma de decisiones,
tales como el historial de cada cliente por antigiedad de saldos, por plaza, por
productos, por categorias, etc.

» Otra de las recomendaciones mas importantes que han surgido a partir de este
estudio, consiste en agilizar el tiempo para dar respuesta a todas las solicitudes de
crédito que ingresen a la empresa, mismas que deben iniciar desde la recepcion
de la documentacion por parte del ejecutivo de ventas hasta la conclusién del
tramite que recae en la responsabilidad del analista de crédito. Dicho proceso no
debe ser mayor a 5 dias habiles. A través de la concrecion de este criterio se
permitird perfeccionar la gestion oportuna de los créditos, evitando asi que el
cliente prefiera la competencia.

» Por otro lado, se recomienda tomar las medidas precautorias en relacion a los
montos de crédito que actualmente se autorizan mayores a $50,000.00, asi como
realizar un detenido analisis de las lineas que se encuentran autorizadas con
clientes activos, toda vez que la actual desaceleracion de la actividad econémica
interna ha vislumbrado un alto panorama de riesgos en el otorgamiento de
créditos.

» De igual manera, se hace necesario condicionar con mayores requisitos o
primeras compras de contado a clientes especiales que le representen riesgo a la
empresa, quienes por su condicion financiera no respalden la generaciéon de un
compromiso crediticio. Este criterio se refiere a la posibilidad de establecer
limitaciones o restricciones especiales para la concesion de crédito a cuentas a
que no inspiran confianza.

» En otro sentido, es recomendable fomentar y estimular la aplicacion de
bonificaciones o descuentos por pronto pago a clientes cumplidos. Esta estrategia
tendera a incitar la repeticion de compras del cliente mediante el claro beneficio de
la reduccion del precio que deberia pagar ella.

» Por otro lado, se recomienda el cobro de intereses a clientes que se demoren
en sus pagos. Esta medida resulta una contribucion fundamental al combate de la
morosidad en las cuentas por cobrar. De esta manera se evitara que los impagos
de los clientes lleguen a representar un grave problema de liquidez en la empresa,
en tal sentido estos cargos pueden no ser mayores al 3% segun sea el caso y
causa de retraso del deudor, a manera de no perder a un cliente inmerso en una
situaciéon ajena a su voluntad. Caso contrario, debe ser inevitable la suspension
temporal de la linea de crédito.

» Se recomienda concebir nuevas medidas como alternativas de negociacion
para la recuperacion de un adeudo vencido en riesgo. Esta puede ser por medio
de la aceptacion de bienes o activos fijos, de tal manera evitar una pérdida total de
una cuenta morosa. Este criterio aplica para situaciones especiales que visualicen
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problemas financieros de un cliente, donde a través de ellas se esté en riesgo la
no recuperacion de una cuenta vencida.

» Por otro lado tomando en cuenta de que la empresa tiene clientes especiales
con alto margen mensual de compra y que de alguna forma estos le han
representado ventaja competitiva al negocio; sin embargo, en diversas ocasiones
dichas compafiias se han visto inmersas en situaciones de falta de liquidez, se
recomienda hacer uso de los seguros de créditos, a efectos de evitar o minimizar
un riesgo mayor. En tal sentido la compafia de seguros Mapfre, S.A. retne el
perfil idoneo que la empresa necesita, a través de su plan que cubre al asegurado
contra la falta de pago de sus ventas a crédito en el territorio nacional. El seguro
de crédito interno garantiza el cobro de las ventas a crédito y proporciona al
asegurado la tranquilidad de estar protegido ante una eventual falta de pago de los
clientes por diversos motivos. Dentro de los beneficios que la compaiia de
seguros Mapfre, S.A. ofrece se encuentran los siguientes: Proporciona una
certidumbre de cobro en las operaciones comerciales, cuenta con una cobertura
del 85% de la deuda que se otorga al cliente en el momento de la indemnizacion,
los asegurados pueden recuperar proporcionalmente ese 15% que queda en
coaseguro de acuerdo al buen desemperio de recobro que tenga la compaiiia, no
incluye deducibles, la prima se aplica en forma fraccionada y sin recargos, se
proporciona al servicio del asegurado una red especializada de abogados con el
objeto de recuperar el crédito impagado previo a la indemnizacion, el precio es
muy competitivo y se adapta a las necesidades del cliente y del mercado.

» Considerando las diferentes alternativas que instituciones financieras ofrecen a
través del factoraje financiero, se recomienda tomar en cuenta dichas alternativas
para la sesion de derechos de las cuentas por cobrar vencidas, especialmente la
de los clientes morosos que se encuentran con un vencimiento mayor a un afio,
toda vez que le estan representando pérdidas considerables a la empresa por su
antigliedad de saldos. De esta manera la empresa se beneficiara de un inmediato
efectivo para hacer frente a sus necesidades actuales. En ese sentido se
recomienda para el desarrollo de esta estrategia la participacion de la empresa
Global Capital Corp. Firma internacional con presencia en México que ofrece la
seguridad idénea que una solida empresa de factoraje puede brindar, dado que
ofrece lineas de factoraje para el anticipo de las cuentas por cobrar ya sean
facturas, contrarecibos, pagarés o letras de cambio, que sean resultado de la
proveeduria de bienes o de servicios. El porcentaje que se anticipa varia entre el
70 y el 80% del valor del documento. También se puede anticipar hasta el 50% de
pedidos y contratos.

La adaptacion e implementacion de estas propuestas permitirda que los controles
del area de crédito y cobranza del Grupo Garza, S.A. de C.V. mejoren
sustancialmente brindando de esta manera las mejores alternativas de solucién a
los problemas relacionados con el riesgo de la empresa que actualmente
presenta.
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5.2 Conclusiones generales.

Al comparar los logros obtenidos en el presente estudio segun los objetivos
propuestos, se ha determinado la existencia de deficiencias en los sistemas de
control interno para el proceso de ejecucion del crédito y la cobranza, mismas que
afectan la operatividad y prudencia del area, siendo que para el manejo eficiente
de estas actividades dichas acciones deficientes tienen que superarse con la
implementacion de un sistema adecuado de control interno en el marco de las
propuestas anteriormente descritas. Es recomendable que el area de crédito se
modernice y se profesionalice, de la misma forma que el personal involucrado en
esté estratégico departamento para asi poder incrementar su nivel de eficiencia.

Si bien es cierto que un sistema de control interno por mas eficiente que sea no es
garantia de una buena gestion, sin embargo un sistema de control interno
deficiente no es facilitador para el desarrollo del proceso de ejecucion, por lo tanto
a través de la implementacion de las propuestas anteriormente emitidas con el fin
de consumar un sistema adecuado y efectivo de control interno, permitira mitigar
los riesgos operativos y a través de ello se fortalecera el seguimiento de objetivos
contrastados dentro de la misién, donde los directores, jefes y personal en general
estaran de acuerdo en que si combaten las deficiencias de control interno para las
gestiones del crédito y la cobranza, esta accion contribuira a recibir oportunamente
el pago integro de las cuentas y evitara tener que incurrir en gastos extras tales
como gastos de cobranza, llamadas telefénicas, contratacion de abogados
externos, etc. Cualquier intento que se haga por mejorar y buscar nuevas
alternativas de oportunidad sera conveniente para una optima disminucién de
costos y aprovechamientos de los recursos generando a su vez beneficios para
sus empleados, clientes, proveedores y accionistas. El paso mas importante para
la concrecion de un nuevo sistema de control interno, es la aplicacion adecuada
de normas convenientes y facilitadoras de la ejecucién del proceso, asi como una
amplia vision a los objetivos a alcanzar, con base a ello se buscara el escenario
factible de oportunidades para romper paradigmas.

Lo aqui descrito tiene la intencién de invitar a un proceso de cambio que de
manera oportuna y concreta perfile el interés de mejora continua hacia nuevas
estrategias en beneficio de la operatividad del crédito y la cobranza a manera de
tener una recuperacion exitosa de los recursos prestados por la empresa
permitiendo de esta manera que los accionistas puedan decidir a qué rubros se
destina cada peso dentro de la busqueda de un sélido crecimiento empresarial.

A lo largo de esta investigacion, se ha hecho notar la importancia que tiene el
control del crédito y la cobranza en una empresa comercializadora de aceros y
concretos, ya que vislumbra ser uno de los motores principales dentro de una
economia creciente como lo es nuestro Estado de Chiapas, he ahi la importancia
por concluir el presente estudio en forma satisfactoria a efectos de aportar nuevas
ideas que le permitan al comité de accionistas de la mencionada empresa tomar
decisiones adecuadas previendo ante todo situaciones de riesgo que se puedan
presentar ante las adversidades actuales del mercado.
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