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¿Cómo cobrarle a sus Clientes en época de crisis? 

Empezaré por comentarle a usted que lo ideal es no tener 

una “Cartera Vencida” y para ello se hace indispensable aplicar, 

en forma relativamente estricta las políticas empresariales de 

otorgamiento de crédito. 

Las Cuentas por Cobrar y los Inventarios son los 

conceptos más importantes que proporcionan liquidez 

empresarial, ya que la mayor parte de las inversiones a corto 

plazo están encaminadas a financiar el incremento de la 

Cartera, ya sea por inflación o por un aumento real del volumen 

de ventas. 

La razón principal de falta de liquidez es el deficiente 

control de la recuperación de la cartera, ya que al estar 

financiando este rubro, se está financiando el plazo incremental 

de la materia prima financiada a su vez por los Proveedores 

(plazo otorgado a la empresa a sus clientes, menos el plazo 

otorgado por los proveedores a la empresa), mas el valor 

agregado por la propia empresa al producto vendido, cuando los 

plazos otorgados a clientes y los que otorgan los proveedores a 

la empresa son muy grandes, la liquidez se verá sumamente 

restringida,  ya que serán los recursos propios de la empresa los 

que tendrán que financiar ese plazo adicional. 

Cuando usted vende a crédito está congelando su dinero, 

ya que no lo puede utilizar en inversiones más productivas. Por 

tanto, para mejorar la liquidez de la empresa, hay que empezar 

por optimizar la recuperación de la Cartera. No existe un sector 

en México que no esté sufriendo cambios estructurales, 

incluyendo por supuesto la Cobranza de la Cartera. 
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En la actualidad es necesario contar con profesionistas 

del más alto nivel para llevar a cabo una cobranza efectiva. 

El hecho de que una persona física o una empresa no 

pague sus compras a crédito, no tiene necesariamente como 

causa principal el utilizar el dinero de los demás de manera 

intencional. 

Para poder conocer si existen razones de peso para un 

atraso en un pago, es necesario contar con una persona con 

experiencia para poder darle a la cobranza el tratamiento 

adecuado. 

El hecho de otorgar un crédito tiene como consecuencia 

congelar parte del capital de trabajo empresarial, por lo que el 

dinero propio debería ser considerado como el más barato. 

El ciclo más sencillo de las ventas de crédito puede 

visualizarse como sigue: 

1.- Elaboración de una solicitud de crédito. 

2.- Aprobación (o en su caso rechazo) 

3.- Facturación. 

4.- Entrega de la mercancía 

5.- Cobro de importe otorgado en crédito. 

Para hacer eficiente una cobranza, se requiere de 

personas de gran capacidad para hacer relaciones y buscar 

contactos con el fin de hacer más productivo su esfuerzo 

profesional. Considerando al profesionista que llevará a cabo la 

labor de cobranza, se sugiere contar con un Organigrama 

compuesto por personas de diferente nivel, estilos y modos de 

ser. 
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Por ejemplo, tener presencia agradable, contar con buenos 

modales, tener iniciativa, tener conciencia de honradez, ser 

trabajador, discreto, tener disponibilidad para viajar, tener un 

trato correcto hacia la gente, ser perseverante, puntual y 

colaborativo. 

En cuanto al trato con la gente, debe contarse con 

conocimientos elementales de psicología, por ejemplo: a la 

gente tímida, tratarla con amabilidad; a la gente impaciente, 

tratarla con rapidez; a la gente indecisa, tratarla con gran 

decisión; a la gente exaltada, tratarla con tranquilidad; a la 

gente irrazonable, tratarla con calma, etc. 

Es por demás obvio mencionar que debido a la 

globalización, México tiene la presencia de empresas 

extranjeras, siendo indispensable, cuando menos, dominar dos 

idiomas adicionales al español, siendo uno de ellos el Inglés, ya 

que en muchas ocasiones es la única forma de poderse 

comunicar con los extranjeros. 

Las funciones básicas de Crédito y Cobranzas, son las 

siguientes: 

 Recuperar las cuentas por cobrar empresariales, 

considerando los diversos grados de dificultad, una vez 

que se hayan agotado las gestiones del cobrador. 

 El trato deberá ser adecuado respecto a las jerarquías, es 

decir, no se sugiere dar el mismo trato al deudor que 

reconoce su deuda, pero que de momento no puede pagar, 

a aquél que dice “Hazle como quieras”. 

 La cobranza debe ser oportuna, es decir no dejar pasar 

más tiempo del necesario para ejercer presión de 

cobranza. Si usted se tarda en cobrar, estará dando un 

“mal signo” al deudor. 

 La cobranza debe ser completa, es decir, recuperar la 

totalidad del adeudo, sin que esto signifique inflexibilidad 

hacia el deudor. En todos los casos debe dársele un 

tratamiento adecuado. 
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 Debe dejarse siempre “la puerta abierta” para operaciones 

futuras. El hecho de que un deudor esté atrasado en sus 

pagos, no significa que usted deba cancelar toda 

posibilidad de tener tratos con él en un futuro, ya que todo 

negocio suele pasar por momentos difíciles que obligan al 

no cumplimiento de las obligaciones con terceros. Al 

reanudar operaciones con este tipo de clientes, será 

necesario profundizar en el análisis crediticio, tomando en 

consideración las garantías y la actitud del deudor durante 

la gestión de cobro. 

 

Debe diferenciarse lo que es un Director de Crédito y Cobranzas, 

de un Gestor de Cobranza y de un Cobrador. 

El Director tiene la responsabilidad de administrar de manera 

profesional la Dirección de Cobranzas, en tanto que gestor de 

cobranza tiene como única responsabilidad recuperar las 

cuentas y documentos por cobrar que no pudo hacer efectivo el 

Cobrador, o bien, que se necesita contar con una persona de 

mayor jerarquía para lograr su recuperación. Debe considerarse 

como un valioso auxiliar que elimina trabajo a su superior 

inmediato, lo cual le permitirá atender más adecuadamente sus 

responsabilidades. 

El Director de Crédito y Cobranzas debe vigilar el 

cumplimiento de las políticas establecidas relativas al 

desempeño de su personal, debiendo poner especial atención 

en que el Gestor de Cobranza también cumpla adecuadamente 

con ellas. Se recomienda que no existan interferencias entre 

trabajo del Director de Crédito y Cobranzas, el Gestor de 

Cobranza y Cobradores. Para ello deben estar perfectamente 

delimitados los campos de acción para cada uno de ellos, de tal 

manera, que respetándolos, sea posible mantener un agradable 

clima de trabajo. 
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No son raros los casos en que los gestores de cobranza 

son objeto de agresiones verbales y físicas. El hecho de no 

pagar un adeudo, suele darse cuando el deudor pasa por una 

situación crítica y provoca tensiones en todos los niveles, 

siendo por este motivo que se presenten respuestas muy 

agresivas, como insultos, gritos, manoteos, para evitar la 

presencia de los cobradores. La reacción lógica es que el 

personal de la Dirección de Crédito y Cobranzas no se sienta 

con los ánimos de entablar una conversación con el deudor para 

no verse agredido injustamente. 

Si esta fuera la situación, la actitud del gestor de cobranza 

no debe responder agrediendo e insultando al deudor, ya que lo 

único que provocaría esta entrevista es que terminara de mala 

manera, inclusive a golpes, lo que se derivaría en demandas 

judiciales. 

La buena compostura de un gestor de cobranza da como 

resultado que en la siguiente entrevista con el deudor, éste 

termine disculpándose por sus excesos y se muestre con buena 

actitud para un arreglo. 

Al momento de llevar a cabo la gestión de cobranza es 

conveniente ir al punto, ya que existen ejecutivos que no 

cuentan con mucho tiempo para proporcionárselo al gestor. 

Un buen cobro se basa en ciertos principios: 

 La cobranza en sí; 

 La cobranza a tiempo; 

 Proteger en todo momento la reputación de la empresa y 

 Ser además promotor de ventas. 

 

El proceso de la cobranza tiene varios subprocesos, como 

son: 

 Entrega y recepción de la cobranza; 

 Agenda de compromisos; 
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 Elaboración de la ruta a seguir; 

 Planeación del trabajo; 

 Confirmación de citas; 

 Cuidado de los documentos y medidas de seguridad. Sin 

embargo, lo más importante es que, 

 Ante una situación crítica de cobranza, deberá entenderse 

la situación financiera por la que atraviesa el deudor y 

llevar a cabo una buena negociación e inclusive una 

reestructuración inteligente del adeudo.  

Recuerde usted que: “Es mejor tener la cobranza del 50%  de un 

adeudo que el 100% de nada”. 


