Credit and Collections
5th Edition

Steven M. Bragg



Table of Contents

Chapter 1 — Credit and Collection Operations .............cccovviiiiiiiiiiiii s 1
Learning ODJECLVES .....ciii ittt e e e e ettt e e e e e s s nateee e e e e e e e e e nnnbbeeeeeaeeeaannrneeeaaaens 1
T a1 (o T U134 o] o 1S 1
Overview of Credit and Collection Management ...............oiiiiiiiiiiiii e 1

The Credit CONUNAIUM ... 1
The Collections Janitor ROIE ...........ccceiieiieieeeeeee 1
Organizational STIUCKUIE .......ooi ettt e e e e e e e e e e e e e e e ennbbeeeeaaaeeaanns 2
[0 o3 B =T Tor o] (o] 1= PP 2
Credit Manager JOD DESCIIPLON ........iiii ittt e e e e e e st e e e e e e e s enereeeeaaaeeeaaanns 2
Credit Clerk JOb DeSCriPtiON. ..o 3
Collections Manager JOb DeSCHPLION .........uuiiiiiiiee ettt e e e e e e e e e e e e e e aanes 3
1070]1 1Yo (o g Fo T o I 1= To1 ] o o o N 4
TS o T I = (o= [ o T I 1Yo o o ) o 4
el o= Te] g = [V =T oo T TP P PP PP PP PP PPPPPPPPPPPPIRt 5
LA @Y | (o o= 14T ] L3P 5
ST 11 =T 0T o o SRR 6
L€ ToT- | I ST= 1 u ]V R PURER PP 7
The WatCh List. ... ettt e e e e e e e ettt e e e e e e eennen e e e aaaeeeeennnns 8
CounterproduCiVE GOAIS ......ccoiiiiieieeee e 8
Staff COMPENSATION .. .. ———— 8
Interdepartmental RelatioNns .......... oot e et 9
=T oo 3 £ TSP 9
(07 (=Y o [ I [ = o T o 9
ReCEIVabIES AQING REPOIT. ... . ittt e bbbt e e bbb e bbb bbb et et es e s s esessesbbbeebnenennes 10
2= To 1= o gl =T o] o PSP 10
Customer Profitability REPOIT ....... ..o e e e e e 11
g p] o] (o) V=Tl (o1 =T o o7 PO 11
ST 000 F= SRR 12
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e e ettt et e e e e e e s e abb e eeaaaaeeeaansbaeeeaaaeeaaansneneas 13
REVIEW ANSWETS ... ettt ettt e oo e et ettt e e e e e e et ttta e e e e eeeeeetaan e e e eeaeeentann e eeaaeeennsnnnnaaaaaaaees 14

Chapter 2 — Credit ProCedures............cooiiiiiiiiiiiiccire s s s s s s s s s s s s s s s s s s s e s 15
=TT a1 aTo @ o] [=Twt Y=L TP 15
g (e T U131 o 1SR 15
ey SIS Y= 1 LTl @ o [ il e oo PR PPPRPPPRS 15
Lo Ty g O =T [ AN o] o] o= o o HA PP PPPRPPPRS 16
The Credit Examination Procedure (Manual SyStem) ...........cooii i 17
The Credit Examination Procedure (Integrated SysStem) ..o 22
ST 0100 F- SRR 26
REVIEW QUESTIONS ...ttt ettt e e e e e oottt e e e e e e e s e ae bttt e e e e e e e s e anttaeeeeaaeeaaansneneas 27
REVIEW ANSWETS ...ttt ettt oo e e e e ettt oo e e e e e e et ttta e e e e eeeeetaan e e eeaeeentannaeeaaeeennsnnnnaaaaaaaees 28

Chapter 3 — Credit CONtrolS ...........coooiieiiicccccrrrrr e s e s e e e s 29
Learning ODJECLIVES .....coiiiiiiiiiiie ittt ettt e e e e e e et et e e e e e e e e s e nbe et eeeaaeeasaanebaneeeaaeeaaannnnees 29
T g (e T 0T34 o 1R 29
IN-Process Credit CONMIOIS ..........oiiiiiiiiieeeeeeee s 29
Alternative Credit CoNtrol SYSTEMS. ... ... i it e et e e e e e e s eeeeaaaaeas 30

Control System for Manual Credit Management ..............oooiii e 30

Control System for Computerized Credit Management.............oocuuiiiiiiaiiiiiiiie e 31
Additional Credit Controls — Fraud Related..............ccoovviiiiiiiiii 31
Additional Credit Controls — PeriodiC ACONS...........ccuviiiiiiiiiii e 32
Additional Accounting POJICIES .......ccoiiiiiiiiiiiiiii 33
ST 000 F= SRR 34
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e e oo ettt e e e e e e e s e ab b e eeaaaee e e s anbbaneeeaaeeaaannneneas 35

REVIBW ANSWETS ... ettt et ettt e e e e e e et e e e e e e e e e et s e e s e ea e ea e e b s ea s aa e e s seanssnsnnaannss 36



Table of Contents

Chapter 4 — Collection ProCedures............ccouiiiiiiiiiiiiisieiss s s s s sssss s s s s s s s s s s s s s s s s e s s s s s s s s snssnnnnnas 37
=TT a1 aTo @ o] [=Twt Y=L SRR 37
g (e T U131 o 1SR 37
Forms: The Credit Memo APProval FOMM ... ....uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieiieiieeeeeeeeeeeeeeeseseeesserrrereerrrrrrrenrrerrnne 37
The ColleCtion ProCEAUIE...........ccee e 38
The Credit Memo Request Procedure ............ooovviiiiiiicicc 42
The Allowance for Doubtful Accounts Calculation Procedure................cooiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 42
100000 F- SRR 44
REVIEW QUESTIONS ... tvtvvttiiiieiitiieieeeeeeeeteetteeee ettt et e ee s e e st s s et e st sttt s s s s s s s s s s s s s s e s s s s s e s sssssssnnssnnnnnn 45
REVIEW ANSWETS ... ettt ettt oo et e ettt oo e e e e e e e ettt e e e e eeeeetaan e e eeeeeentann e eeeaeeennsnnnaaaaaaaaees 46

Chapter 5 — Collection CONrols............ccoeiiiiiiiiiiccrccr e s 47
=TT a1 aTo @ o] [= Tt Y=L SRR 47
T g (e T 0T34 o 1R 47
IN-Process ColleCtion CONMIOIS .........ccvviiiiiiiiiieee e 47

L0701 =T o1 0T g T 171 1Y 47
Write Off BalaNCES......cco oo, 48
Additional Step—Calculate the Allowance for Doubtful Accounts..............cccceeeeeiiiiiiiiiiiii e, 48
Alternative Collection CONrol SYSEMS.........ci i e e e e e eeeeaaeeas 48
Additional Collection CONLIOIS ..........cceevviiiiiiiiiiie e 49
Additional Accounting POJICIES .......cooviiiiiiiiiiiiii 50
ST 0100 F- SRR 50
REVIEW QUESTIONS ... ttttvttiiiiteieieeeeeeeteeeteb ettt ee e e s s s s e et e s st st s st st st s s s s s s s s s s s s s s s s sesssssensnnnnnnen 51
REVIEW ANSWETS ...ttt e e e e e ettt e e e e e e e e ettt e e e e e eeeeetaan e e eeaeaentann e eeeaeeennsnnnnaaaaaaaaes 52

Chapter 6 — The Credit POIICY ........cccciiiiieiiiiiiin s ss s s sss s s nnnnes 53
Learning ODJECLIVES .....coiiiiiiiiiieie ettt ettt et e e e e e ettt et e e e e e e s e nbbeeeeaaaeeessanebaneeeaaeeaaanneneeas 53
T g (e T 0T34 o] o 1P 53
Overview Of the Credit PONCY ......... e e e e e e e e e e anneeees 53
Credit POlICY: MISSION......ciiii ittt e e e e e e ettt e e e e e s s e nbeeeeeaaaeeaaaansbaseeeaaaeeaaansneeeas 54
107 (Yo 1 g o] [0 YA €T | SRR 54
Credit Policy: RESPONSIDIlITIES ........eeiiiieiiiiiiiiie e e e e e e e e e e enneeees 54
Credit Policy: Required DOCUMENTAtION ..........eiiiiiiiiiiiii et e e e e e e e 55
Credit PoliCY: REVIEW FIEQUENCY......oii ittt e e e e e ettt e e e e e e e s neeaeeeeaaeeeaannneneees 56
Credit Policy: Credit CalCUIAtIoN ............o et e e e e e e s e e e e e e e enneeees 56
Credit PoliCy: TermMS Of SalE.........uuiiiiii it e e e e e e ettt e e e e e e e s anbeeeeeaaaaeeeaanneeeees 57
Credit Policy: Collection Methodology ............eoiiiiiiiiiiiiiiie e a e e 57
MiSCElIANEOUS PrOVISIONS ... . ettt oo e ettt e e e e e e eataa e s e e e e e e eeaesnn e e eeaaeennsnnn e aaaaaaanes 58
Expanded Use of the Credit POLICY .............ueiiiiiiee e a e e 60
REVISION FIEQUENCY ... .ttt bbbttt ettt ettt sttt st sttt e ettt ettt e et e e e ennnen 60
Distribution of Credit POlICY REVISIONS ..........ciiiiiiiiiiiiie et e e e e e e e 61
ST 00 F= SRR 62
REVIEW QUESTIONS ... tvtvvttiiiieiitiieieeeeeeeeteetteeee ettt et e ee s e e st s s et e st sttt s s s s s s s s s s s s s s e s s s s s e s sssssssnnssnnnnnn 63
REVIEW ANSWETS ...ttt ettt oo e e e e ettt oo e e e e e e et ttta e e e e eeeeetaan e e eeaeeentannaeeaaeeennsnnnnaaaaaaaees 64

Chapter 7 — The Credit APPliCatioN..........ccoeviiiiicccrecrrrrr s 65
=TT a1 aTo @ o] [=Twt Y=L SRR 65
T g (e T 0T34 o 1R 65
The Credit APPlICAtION........cce e 65
Adjustments to the Credit ApplICAtioN ...........ooviiiiiiii 67
The Online Credit APPlICAtIoN..........coce e 68
Trade REfEIENCES ..o 68
The Incomplete APPHCAtION .........o e e e e et e e e e e eeeeennnns 69
Updating the Credit APPICAION ........... ittt e e e aeseeeeeeeseeseesssssessssssssssssssrsennnnes 70
ST 0100 F- SRR 70
REVIEW QUESTIONS ... ttttvttiiiiteieieeeeeeeteeeteb ettt ee e e s s s s e et e s st st s st st st s s s s s s s s s s s s s s s s sesssssensnnnnnnen 71
REVIEW ANSWETS ...ttt ettt oo e e e e ettt oo e e e e e e et ttta e e e e eeeeetaan e e eeaeeentannaeeaaeeennsnnnnaaaaaaaees 72

il



Table of Contents

Chapter 8 — Customer Credit Ratings..........ccccoiiiiiiiiiimimmi s 73
=TT a1 aTo @ o] [=Twt Y=L SRR 73
g (e T U131 o 1SR 73
The Credit RaAtiNG.... ..ot e oottt e e e e e s st ee e e e e e e e e s aneeeteeeaaeeeaaannnsnneaaaaeaaannes 73
Internal Credit Rating SYSIEMS ..ot e e e e e e e e s 73
Third Party Credit RAtNGS ... ....oo ettt e e e e e e sttt e e e e e e e s anneraeeeaaaeeaanns 75
Evaluating Credit SCOMES. ... .. .. ittt ettt e e e e e e ettt e e e e e e e s e nneeeaeeeaaeeeeanseeees 76
USE Of Credit RAINGS .. .eii ittt e e e e e e ettt e e e e e e e s nebeaeeeaaeeeeannneeeas 76
O] (Yo (1 = 141 Lo =1y (o] £ TSR P 77
THE FIVe €S Of Credif.......ueeiiiiii ittt e ettt e e e e e e e s et e e e e e e e e e e sannnraeeeaaaeaaanns 77
ST 00 F= SRR 78
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e oottt e e e e e e e e ae b et eeaaa e e e s e anbbaeeeeaaeeaaannneeeas 79
REVIEW ANSWETS ... ettt ettt e oo e et ettt e e e e e e et ttta e e e e eeeeeetaan e e e eeaeeentann e eeaaeeennsnnnnaaaaaaaees 80

Chapter 9 — Ongoing Credit MONItoring.........ccccciiiiiiimmmmin s s 81
Learning ODJECLIVES .....coiiiiiiiiiiie ettt et e e e e e ettt et e e e e e e s e nbeeeeeeaaeeasaanebaneaeaaeeaaannnnees 81
g (e T 0T34 o 1R 81
O] (Yo 1B ToTe1N 491101 ¢= L4 o] o SRR 81
Indicators of Future Payment DEliNQUENCY ............uuiiiiiiiiiiiiiiiie et e e eeeeaa e 82
Ongoing Credit MONItOrING ACHONS .......cii ettt e e e e ettt e e e e e e e e nbbeeeeeaaeeaeanneeeeees 83
ReqUESES fOr Credit INCIrBASES ... .. uuuiiiiiiiiiiiiiiieeiiieeiiiteteeaeeeeeeeeeeeeesaeeaesseeeeeseeesssesessssssssssssssssssssensnsnnnnes 86
The RISKIEST CUSIOMIEIS ......eiiiie ittt e e e ettt e e e e e e s e et ae e e e e e e eas s annbraeeeaaaeeaanns 86
The Demanding CUSTOMET .......oo ettt ettt e e e e ettt e e e e e e s s nbeeeeeeaaeeeaannnbbaeeeaaaeeaaanns 87
Effects of Industry Credit PractiCes............uuiiiiiiiiie e 88
Effects of General ECONOMIC CONITIONS .......coiiiiiiiiiiiiiiiie e e 88
ST 0100 F= U EETR TP 88
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e oottt e e e e e e s e ae b e eeeaaee e s e anttaeeeeaaeeaaannneneas 89
REVIEW ANSWETS ... ettt ettt e oo e et ettt e e e e e e et ttta e e e e eeeeeetaan e e e eeaeeentann e eeaaeeennsnnnnaaaaaaaees 90

Chapter 10 — Interpretation of Financial Statements ..............ccoooviiriiiiiiic e 91
=TT a1 aTo @ o] [=Twt Y=L SRR 91
T g (e T 0T34 o 1R 91
Interpretation of Financial Statements ... 91
Problems with Financial Statement ANalYSisS ..........ccuiiiiiiiii e 92
HOFZONTAI ANGIYSIS ... ettt ettt st e ettt et e e e e s nnnnnen 92
VErtiCal ANAIYSIS ....ooiiiiiiiiiiiiiiii e 93
Cash Coverage RaAtO. .........oi i e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e nneeees 95
LT 14 =T 0T = | o 95
QUICK RALIO ... 1eeiie ettt e e e e e e e et e e e e e e e e et bbb e e e e e e e s e eeabbaaeaeaeeeaaennrrrees 96
T[] To 14V [ Lo (= TP P PP P PP PPPPPPPPPPPPPPPPPNS 97
Accounts Payable TUrNOVEr RatIO ..........cooiiiiiiiiiiii 97
Accounts Receivable Turnover RatIO ... 98
INVeNtory TUMNOVET RALIO..........coiiiiiiiiiiii 99
FiXxed ASSEt TUMMOVET RALIO. ... ...uuiiiiiiiiiiiiiiiiet ettt e et e e ese e e ebbbbeeeeeeneee 99
Sales to Working Capital RAtO.........coiiiiiiiie e a e 100
(D=t o] (oI o [N 4 =T (1o TP PSP PP PP P PP PP PP PPPPPPPPPPPIRt 100
FiXed Charge COVEIAGE .........uueieiiiiae ettt e ettt e e e e e e e ettt ee e e e e e e s antseeeeaaaeeaaanneneeeeeaaaeaaaannnenes 101
BreaKeven POINt ...... .ot e e ettt e e e e e eanean s 102
Gross Profit RATIO ........eeeeiiiieeie ettt e e e e e e st e e e e e e e e e e e annbeneeaaaaeeaanns 102
[N L= Qo) 1100 = 1T TP PPPPPPPPPRt 103
RELUIMN ON INET ASSEES ...ttt ettt ettt e bbbttt e e e esennnnes 103
F g0 = L I oo ) - YRR 104
ESSENtial ANAIYSIS TOOIS ......uuiiiiiiiiiiiiiiieieeteieeb bbbttt e ettt ettt s e et ssee bbb bbbbnbenneenne 104
Limitations of Ratio ANGIYSIS ........ciiieiiiiiieiii e e et e e e e e e st e e e e e e e e e anneeees 105
The Going Concern QUAlIfICALION .........ooiiii i a e e e e e e e e e eaes 105
SUMIMIAIY ..ttt ettt oo ettt et e e e e oo e st tee et e e e e e e e e o ateeeeeeaae e e e mneeeeeeaaaaeesaannetaeeeaaaeeaaansseneeaaaaessaanns 106
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e e e ettt et e e e e e e s e aaee e e e e e e e e e s e aanbbseeeeaaeesaannnnnneas 107
REVIEW ANSWETS ...ttt e e e et e ettt e e e e e et ettt e e e e e eeeeeeaaa e e eeaaeeeesnn e e aaaeeeeenennnnaeann 108

il



Table of Contents

Chapter 11 — Credit Risk RedUCHION .........ccooee i 109
T T a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 109
T eTo U131 o 1SR 109
The Risk RedUCtioN CONCEPL........cciiiiiiieeeeeee e 109
PaymMent GUAIANTEES ......coi ittt e e e e ettt e e e e e e s e anbeee e e e e e e e s e nnbbbaeeeaaeeeaannneees 109
ChECK GUAIANTEES ... ittt e e e e e e e et bttt e e e e e e s e nseteeeaaaaaeeaaansbeneeaaaaeaaannn 111
B 1S3 = =T 0 (o] o PP 111

UCC-1 FInancing STatemENt ........cooii it e e e e e e e e e e e e e eaes 111

Purchase Money Security INTErest.............ueeiiiiii e e e 112

INVeNtory CONSIGNMENT ... ... it e e e e e e s ettt e e e e e e e e s anneeeeeeeeaeeeeannenens 112
L070) 11 (=] 113
L7 =Y o 11 LTS 0 =T oV 113
L= (o1 (o4 o To [T TP P PP PP P PP PO PPPPPPPPPPPPPPIN 114
[0 =T o] O =T L1 PP PPPPPPPPPNt 114
EXPOrt-IMPOrt GUANANTEES. .. . .uuiiiiiiiiiiiiiiietiieeeetteieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseesessee s s eesssssssssssssssssssssssssssnnsssnnnnnes 115
O T8 53 o [ T o F= g o g T T PRSP PRRRR 115
D13 (01U (o] g =1 1= T PP PPPPPPPPNt 116
AdjuStMENT OFf DAYS 10 PAY .....eeiiiiiiiiiieiiie ettt e e e e e s e e e e e e e nr e e e aaeas 116
CroSS-SellING RISK ... ..ttt ettt e e e e e e e ettt et e e e e e e s e nneteeeaeaaaessaannbeneeaaaaeaaannns 116
Treatment of CUSIOMIZEA GOOMS. .......eeiiiiiiiiiii ittt e e e e e et e e e e e e e e s annbeeeeaaaeeeaaanns 117
o gnio [Tl o] o] foT=Tot g TN (o TN u - P PPRPPPPPNt 117
Alteration Of Credit TEIMS ... oot e e e e et e e e e e e e s e et r e e e e e e e e e s e aannneeeeaaaans 118
SUMIMIAIY ..ttt ettt oo ettt et e e e e oo e st tee et e e e e e e e e o ateeeeeeaae e e e mneeeeeeaaaaeesaannetaeeeaaaeeaaansseneeaaaaessaanns 118
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e ettt e e e e e e s e nae e e e e e e e e e e s s e anbbseeeeaaeeaaannnnnneas 119
REVIEW ANSWETS ...ttt e e e et e ettt e e e e e et ettt e e e e e eeeeeeaaa e e eeaaeeeesnn e e aaaeeeeenennnnaeann 120

Chapter 12 — Customer Billings .......ccccciiimmmmiiiii s s 121
=TT a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 121
T (e T U131 o] o 1P 121
BilliNG PrOCESSING ..tttttttttttttiitittteeteeeeee bttt ettt sttt ettt ettt ettt s ettt bttt et e et e e e s e e e nn e 121

Analysis Of BilliNg ProCeSSING.......ccii ittt ettt e e e e e e s e e e e e e e e nnneeees 122
Billing Of Change OFAErS ...........uiiiiiie ittt ettt ee e e e e e e s et e e e e e e e e e e ansnaeeeeaaaeeaaanns 122
Efficient and Effective BilliNg ........cooii i 123
PayMENTt IN AGVANCE ......uuiiiiiiiiiiiietiee ettt e sttt ettt ettt s s ettt bbb e b nenbnnnnnnes 123
Bank ACCOUNT DEDILS. ... .ottt e et e e e e e e e e et e e e e e e e eeeaeannas 123
SYSEMS INTEGIAtION ..ottt e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e s s annreeeeaaaeeaanns 123
T S = | 1 PP PPPPPPPPRt 124
Contract Terms VerifiCation.............ooii i e e e e e e e e e e e anes 124
FUNAiNG VerifiCatioN ........ooi ettt e e e et e e e e e e e e e e e e e e e aanns 124
0T oTe T I G101 (o] o g T= Tl [P PRPRPRt 124
Invoice Layout IMPrOVEMENT .........ooiiiiiiiiiiii 124
Complex INVOICE SEPAIALION ......ccciieieiiee e 126
TN Vol(oTc o (oo} { Y=o [T To [ PP RPN 126
Invoice Creation at Delivery POINt ...........ooiii e 126
Invoice Creation at Shipping DOCK ........ccovviiiiiiiiiiiiiee e 126
EleCtroniC INVOICE D IIVEIY ........uiiiiiiiiieiiiiieiiteee ettt s st s s s esenssebbbenennee 127
ONliNE INVOICE BENIY ...ttt e e ettt e e e e e s st e e e e e e e e s s annrneeeaaaeeaanns 127
Shipping Log EXCEPION TraCKING .......ceeiiieiiieiiae ettt e ettt e e e e e s e e e e e e e s aaneneeeeaaaeeaannes 128
L = Ter oSS (3 Yo o PSP 128
Analysis Of EffiCient BilliNG .........ooooiiiiiiiiei ettt e e a e e e e 128
StateMENTS Of ACCOUNL.......oii ettt e e e e e e ettt e e e e e e e s neeeeeeaaaeaasaannbeneeaaaaeaaanns 130
SUMIMIAIY ..ttt ettt oo ettt et e e e e oo e st tee et e e e e e e e e o ateeeeeeaae e e e mneeeeeeaaaaeesaannetaeeeaaaeeaaansseneeaaaaessaanns 131
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e ettt e e e e e e s e nae e e e e e e e e e e s s e anbbseeeeaaeeaaannnnnneas 132
REVIEW ANSWETS ...ttt e e e et ettt et oo e e e et ettt e e e e e aeeeeeaaa e e eeeeeeeesan e e eaaaaeeensnnnnaeenn 133

Chapter 13 — Payment Handling .........ccooimiiiiicemrie s sssss s s s 135
=T Va1 To @ o] [=Tot Y=L PRSP 135
T (e T U131 o 1P 135

v



Table of Contents

107 0= o3 Q=Y oY o] £ 135
Check ReCeipt IMPrOVEMENTS ... .o 136
The Bank LOCKDOX ...ttt ettt e e e e e e e ee et e e e e e eenenenn e e aeaaaaenes 136
Automatic Cash APPlICALION .........ccvviiiiiiiiieeee e 137
MalIStOP NUMDET ...ttt e e e e e et e e e e e e eeeeta e e e e eeeeeeeennnan 137
REMOLE DEPOSIT CAPIUE. .. . utiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeieeeeeteeeteeeeeeeeeseaeeesseeseseesseessessssssssssssssssssssssssnssnsnnnnnes 138
Special Check ENdorsement LanQUage. ...........eeiiiai i eae ettt e e e e e e e e e e e s enebeeeeeaaeeeaannes 138
ST 0100 E- PO PEPRRPR 139
REVIEW QUESTIONS ... tvtvtittiiiiitiiieeeeeeeeaeeeteeteete ettt e et es s s s s s s st et e st s s st s st s s s s s s s s s s s s s s s s s s s e s snnseesnnnnnnn 140
REVIEW ANSWETS ...ttt e e e e et ettt e e e e e e e e ettta e e e e e eeeeeeaaa e e e eaeeeetsan e e eaaaaeennsnnnnaeenn 141
(00 JE=T o =1 oy I Rl 07 | 1= o o N IF= e T o= 143
T a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 143
T g (e T U131 o 1P 143
Overview Of CollECION TACLCS ....ooiiiiee e a e e 143
1070)1 =Yoo o TN =T o= 3 144
COUMESY CallS ...ttt e ettt ettt e e e e e e e hbe et e e e e e e e e e nneeeeeeeeaeeeaannreeeeaaaeeaann 144

L€ = Yo=Y =Yy o T I =Y o [ o 1T} o 145
DUNNING LEHEIS ...ttt bttt ettt st esennennnen 145
Check Payment by Fax or EMail .........ooiiiiiiiiiie e a e e 146
NSF CheCK RESUDIMISSION ......uuuuiiuiiiiiiiiiiiiiietaeetttteeateeeeeeaeeseasessseeeesessseeeeeeeseessssssssssssssssssssssnssnnnnes 146
Pay UndiSPULEd LINE IHEIMS .....uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt s e e sseebeenennee 147
Confirm Payment Date..........ooiuiiiiiii ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e aans 147
IN-Person CheCK PiCKUP.........coiiiiiiiiiiieeeee e 147
Take Back MerChandiSe.........coooooiiieiii et e e e e ettt a e e e e e e e eenea e e e e aaaaeees 148

[ oo [ @ [T = PP PRPPPPPPPRt 148
ACH DEDIS....ciiiiiiiiieiiee e 148
ST o] 1 = 1Y 0 =T TR PURRPR 148
0TS (o F= 1 (= Yo I O 1= o7 PPPRPPPIRt 149
Interest and PeNalties ........coooo et eeeeaaaaaas 149
PrOMISSOIY NOTE ...ttt e ettt et e eeennnnnnnen 149
SalESPEISON ASSISTANCE ... 150
L7 5 28 (o | 150
= o (=] U PUPPPT 150

N 1= o) o USSR 151
AHOMNEY LEHEIS .o 151
FiNal Demand Letter ... ..ottt ettt e e e e e e e e een e e e e e e eeeaannnas 151
Issue Small Claims Court COMPIAINT ...........ooiiiiiiiiii e 152
The Collection REPULALION .........cci i 152
Piercing the Corporate Vil ........ .ot e e e e e e nneeees 152
Credit REPAYMENES ...ttt e ettt et e e e e e e s s e ettt et eeeaa e e s aansaseeeaaaaeeesaannseseeaaaaeaaanns 153
The ColleCtion Call........ccoceiiieeeeeeeeee e 153
=T 0= =1 (o] o U PPPUR 153
STt a 1Yo 0] 11T TR UPUUPURRPR 154

L 010 LTS | {1 PP PPPPPPPPPRt 154
LETor= ] =1 (o] o PP 155

[ To o8] 41T o | ¢= 1 4[] o PRSP 155
Caller PersON@lity.........eeeeiieeieie ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e e b e et e e e e e e e e e anereeeaaaaeeaann 155
IN-PEISON VSIS ...t oot e ettt e e e e e e e e e eeaaa e e eeeeeeaen e e eaaaeeennnnnnnn 155
1000100 E- PSP PEPRRPR 156
REVIEW QUESTIONS ... uvvvtitiiiiiiiieieeeeeeeeeeteaeeeteee ettt e ees e s e s s s st et e st s st s s s s s s s s s s s s s s st s s s s s s s e s sessnnssesnnnnnn 157
REVIEW ANSWETS ... ettt e e e e et ettt e e e e e et ettt e e e e e eeeeeeaaa e e e eaeeeetsan e e eaaeeeeensnnnnaeenn 158
Chapter 15 — Payment DedUCtiONS ..o s ssss s sss s 159
T a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 159
T g (e T U131 o 1P 159
DedUCHION IMBNAGEIMENT ... uuutiiiiiitieteieeeiee et eb bbbt bbbt e et e e e e et e e et e st e sttt s s et s s e s bbb eeebeeesnnennes 159
SUDJECE Matter EXPEITS.....ooi ittt e e e e e et e e e e e e e s nnn e e e e e e aeeaanns 159



Table of Contents

BLIC=E= LI o] o] o =T o [ PSSP 159
The Deductions ProCess FIOW.........cooiiiiiiiiiii 160
Mitigating the Deductions BacKIOg ............uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb eeeeeeeeenees 160
PersONal VISIES ...ttt ettt e e e e e e e e ettt e e e e e e eetaa e e e e eeeeeeennnan 161
SaleSPErsON INVOIVEMIENT ... ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaas 162
Repairs Department INVOIVEMENT ... e et eeeeeeeeanns 162
Product RetUrnS Man@gemMENT ..........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieie bbbt e ettt e s s sssesesesbeenenee 162
[ F=Ta T T=To B T=To (U T3 T LR 163
(D =To (8 e Lo g T o =1V T 1T TR 163
(OS] () 0 L= g I =Y 0T F= 1T ) o 164
Small Discount ManagemeENt ..........eoiiii e e e e e e e e s e e e e e e e e e e e e e e e e e aaan 165
Early PaymMeENnt DISCOUNTS .......uuuuuuiiiiiiiiitiitiiiiettbtbbbeeebeeebeeeee ettt s bbbttt s s s eeebbbeebebesenenne 165
1000100 E- PSP PEPRRPR 166
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e e ettt e e e e e e e e e naae e e e e e e e e e s s e annbseeeeaaeesaannnnnneas 167
REVIEW ANSWETS ... ettt e e e e et ettt e e e e e et ettt e e e e e eeeeeeaaa e e e eaeeeetsan e e eaaeeeeensnnnnaeenn 168
(0d JE=T o =1 o TS (T o T I = o | T PR 169
T T a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 169
T (e T U131 o] o 1P 169
(070 Qo ST (] o I I - Uo7 o T PP PPERR 169
Skip Tracing INfOrmMation SOUMCES .........coi it e e e e e e e e e e 169
Fee-Based Search TOOIS ...... ... ittt e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e anneeeeas 172
L o1 [T =T o To 4 (= PP PPPPPPPPPN 172
SOCIAI MEBAIA ... ———————— 173
L =123 A1l o TP PP P P PP P PP P PO PPPPPPPPPPPPPPPN 173
Location by Social Security NUMDET............ooiii e 173
O T01 Yo U orTo IS o T I =T o T PP PERTT 174
Profile Of @ SKIP TTACET ...uuuiiiiiiiiiiiiiiieiiteietttetetteeeaeeeeeeeeeeeeaessssesessseesesseesssesssssssssssssssssssssssssssnsssssnnnnnns 174
Skip Tracing DOCUMENTAtION .........eeiiiiiieeii ettt e e e e e e e s et e e e e e e e e e anereeeeeaaaeeaanns 175
1000100 E- PP PEPRRPR 175
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e oo ettt e e e e e e e e e naee e e e e e e e e e e e aanneseeeeaaeesaannnnnneas 176
REVIEW ANSWETS ...ttt e e e et e ettt e e e e e et ettt e e e e e eeeeeeaaa e e eeaaeeeesnn e e aaaeeeeenennnnaeann 177
Chapter 17 — The Collection AGENCY ........ccccieriiiiiiiiiiienrrir s sss s ass s s s sanns 179
=TT a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 179
T (e T U131 o] o 1P 179
THE COlIECHON AGENCY ...ttt e ettt e e e e e e s e e e bttt eeaaeeaaaanntaeeeeaaeaasaaanseneeaaaaeaaaanns 179
When to Use @ COllECHON AGENCY ......eeiiiiiiiiiiiiiii ettt e e e e e e et e e e e e e e e s anneeeeeeaaeeaaaanns 179
When to Refer an Account to @ ColleCtion AQENCY...........uuiiiiiiiiiiiieiee e e e 180
Management of @ COllECtION AGENCY ........uuriiiiieeeiee et e e e e e e e e e e e e e e e aneeeeeas 181
RS TC L= 3 o T 4 (=Y - 181

L T T TP T PP TP PP TP PP PP PPPPPPPPPPPRPRPPRY 182
1070 ) 1= o S I =Y 0 3 T 182
SPEEA Of RETEITAL ... 183
T oL T o1y (SN o] 1] AP PPPRPRPPRt 183
ot =T LT T T U Y P PPPRPRPRt 183
e T Lo (U1 L= oL OFU = (o 4 a1 = P PPPRPRPRt 184
LI@DIIEY ISSUBS ...ttt ettt sttt ettt e e e e e e e nnnen 184
FEEADACK ISSUES. ... ettt e e e e e ettt e e e e e e e eettn e e e e aeeeeeaennnan 184

= To] aTo {1 e TP PP PP PP PP PPPPPPPPPPPPPRPPRY 184
PayMENt TrACKING ... .ttttttitiittiiet ettt et e bt ettt ettt ettt e bbbt bbb ettt e e e nnnnnnnen 185
The IN-HOUSE COlIECHON AGENCY ...ttt e e e e e e e et e e e e e e e e s annbreeeaaaaeeaaanns 185
SUMIMIAIY ..ttt ettt oo ettt et e e e e oo e st tee et e e e e e e e e o ateeeeeeaae e e e mneeeeeeaaaaeesaannetaeeeaaaeeaaansseneeaaaaessaanns 185
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e ettt e e e e e e s e nae e e e e e e e e e e s s e anbbseeeeaaeeaaannnnnneas 186
REVIEW ANSWETS ...ttt e e e et ettt et oo e e e et ettt e e e e e aeeeeeaaa e e eeeeeeeesan e e eaaaaeeensnnnnaeenn 187
Chapter 18 — Litigation and Bankruptcy TactiCs.........cccccmimriiiniiinimmmiin s 189
=T Va1 To @ o] [=Tot Y=L PRSP 189

vi



Table of Contents

a1 eTo U131 o] o 1P 189
The Litigation ProCESS ......coooiiiiiie 189
Litigation AdVaNCe Preparation........... ... .. i eeeeiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieeeeeeeeeeseeeeesesseeebeeeesesseeseesssesssssseseeerenrnnes 189
LitigatioN PrESCIEEIMING ... ..uttuitiiiiiiitiiieieietieetebeeeb et ettt et e et s bbb et e et sttt sttt s s st s s bbbt eeeeteeennnennes 190
(1o =1 (Te] oI T 0 1 1o o TR TP TP PP PP PP PP PPPPPPPPPPPPPRt 190
Collection TrGQEr POINTS ......co ettt e e e e e e s st e e e e e e e e e s nnnbreeeeaaaeeaanns 191
ALLOINEY SEIBCHION. ...ttt e ettt e e e e e e e s at et e e e e e e e s e nnbbeeeeeaaeesaannnneeaaaaeas 191
T 0E= L2 =TT o U o 192
Money Judgment ColleCtion TACHCS ..........uuiiiiieeiiiie e a e e e e neeeeeas 192
BaNKIUDPICY ACHVITIES ... ..ttt ettt bt bttt et e e e nennnn e 193
ASSEE RECIAMALION ...ttt e e e e e e e e et e e e e e e eneeanaan 194
ST | I @7 (= [1 (o) 1 =y o TP ORPURRPP 195

(07 0= 7o =Y g I I = 7= T Gy o] o 196
The Involuntary Bankruptcy Petition ... 196
SUMIMIAIY ..ttt ettt oo ettt et e e e e oo e st tee et e e e e e e e e o ateeeeeeaae e e e mneeeeeeaaaaeesaannetaeeeaaaeeaaansseneeaaaaessaanns 197
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e e ettt e e e e e e e e e naae e e e e e e e e e s s e annbseeeeaaeesaannnnnneas 198
REVIEW ANSWETS ...ttt e e e et ettt et oo e e e et ettt e e e e e aeeeeeaaa e e eeeeeeeesan e e eaaaaeeensnnnnaeenn 199
Chapter 19 — The Allowance for Doubtful ACCOUNES...........cceeviiiiiiiiicccccr 201
=TT a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 201
T g (e T U131 o 1P 201
Estimation of the Allowance for Doubtful ACCOUNES ..........ciiiiiiiiiiiiie e 201
Accounting for the Allowance for Doubtful ACCOUNES ............uiiiiiiiee et 202
The Direct Write-Off MEethOd ..........eeeiiiiieee e e e e e e e 203
Negative Bad DEDt EXPENSE ......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiteteebebeeebeeee e seeeas bbb e b e bbb s s e eeessssesseseseseesebesenerees 203
1000100 E- RSP PEPRRPR 204
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e ettt e e e e e e e e aabe e e e e e e e e e e s e annaseeeeaaeeaaannnnnneas 205
REVIEW ANSWETS ...ttt e e e e et ettt e e e e e e et ettt e e e e e eeeeeeaaa e e e eaeenessnn e e eaaaaeeennnnnnaeann 206
Chapter 20 — Credit and Collection TeChNolOogy ........ccccccmirriiiiiiiiemriir e 207
=TT a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 207
T (e T U131 o 1P 207
1070) 1= ot i 0T TS o) 11TV - 207
(D oTeIN [ o T=T o 1o 10 F=To [T o Te TR TP PP P PP P PP PPPPPPPPPPPPPRt 207
Payment Deduction Database..............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie bbb 208
Enterprise Resource Planning SYStEMS ........cooii i 208
Miscellaneous Technology CONCEPES ........uuiiiiiiiiiiiiiii ettt e e e e e e e e e e e e e e e s anneeeeas 209
1000100 E- PP PEPRRPR 210
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e e ettt e e e e e e s e naeeee e e e e e e e e s aannbsaeeeaaeesaannnneneas 211
REVIEW ANSWETS ... ettt oo e e e et ettt e e e e e e e ettt e e e e e eeeeeeaan e e e aeeeeessan e e eaaaaeeensnnnnaeens 212
Chapter 21 — Product and Service ImMprovements ............ccoooviiiiiiiiiicicnnnsssssssss s s 213
T a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 213
T (e T U131 o] o 1P 213
[ 1110 T TP PP P PP PP P PP PO PP PP PPPPPPPPPIRt 213
TaTeTo)y ¢=To1 @ 4o [ SRR 213
L (oTo 18 o A @ U= |1y PRSP 214
] glTo] ol aTe B - Ty o= To = TP PRERR 214
1= (o IS A o7 o o U PUER R SSR 215
The IMProvemMeENnt SYSEM ... e e ettt e e e e e e st e e e e e e e e s annsbereeaaaeeaanns 215
SUIMIMIAIY .ttt ettt e oottt et e e e e oo e st te et e e e e e e e e 4o nteeeeeeaee e e e nseeeeeaaaaeesaannstaeeeaaaesaaansseneeaaaaeesaanns 215
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e ettt e e e e e e s e nae e e e e e e e e e e s s e anbbseeeeaaeeaaannnnnneas 216
REVIEW ANSWETS ...ttt e e e et e ettt e e e e e et ettt e e e e e eeeeeeaaa e e eeaaeeeesnn e e aaaeeeeenennnnaeann 217
Chapter 22 — Credit and Collection Measurements..............cccovviiiiiiiiiccninsss s 219
T T a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 219
T g (e T U131 o 1P 219
Overview of Credit and Collection MeasuremMeENts .............coiiiiiiiiiiiiiiieiie e e e 219

vii



Table of Contents

Days Sales OUESTANAING. ... .ueeeiiiiae et e e ettt e e e e e e s s e at e et e e e e e e e s neneeeeeeaeeeaannnenes 220
BESt POSSIDIE DS ..ottt e e e e e et e e e e e e e b e e e e e e e e e e e nnnbae e e e e e e e e e nnrenes 221
Collection EffeCtiveness INAEX .........eiiiii it e e e e e e e e e e e e e e e anes 221
Measurements Based 0N Time BUCKELS ...........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e eeeeeeeees 222
Days Delinquent Sales OUtStandiNg ............eoiiiii i 223
Average Days t0 Pay Per COlIECION..........oi i e e e e eea e 224
Collection DiSpUte CYCIE TIME ... ..uieiiiiie e ettt e e e e e ettt e e e e e e e e s s e nebeeeeaaaeeaaaneseeeeaaaaeeaaanns 224
(D =Te 8o ( o] o NN U g o)< TP PP PP PP PP PP PPPPPPPPPPPPPRt 224
Average Time 10 First CONTACT. ... ... it e e e e ea e 225
Bad DEbt PEICENTAGE. ... . uttttiiiiiiitiit ettt bbbttt b ettt ettt ettt sttt st bbb bbb b e e e b e e b nnnrnnes 225
Collection Performance REPOIT ......ccoiiiiiieeeeeee e 225
Average Time to Establish Credit...... ... 226
General Management MEaSUIMEIMENTS ............uuiiiiiiiiiiiiieii i e e et e e e e e e st e e e e e e e e e e e aanneeeeeeaaeeaaannes 226
ST 0100 E- PO PEPRRPR 227
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e ettt e e e e e e s e nae e e e e e e e e e e s s e anbbseeeeaaeeaaannnnnneas 228
REVIEW ANSWETS ...ttt ekttt ettt 8ttt 5555555555ttt ettt sttt ettt e e e e e e nn e 229
Chapter 23 — Credit and Collection Laws ............ccovviiiiiiiiiiiicis s s s s s s s 231
=TT a1 aTo @ o] [=Tot Y=L PRSP 231
INEFOAUCTION. ... 231
CAN-SPAM ACE ..ttt ettt e e e e oo e ettt ettt e ee e e e e aeeeeeeeaaaeaaanneeeaeeeaaeeeaaannreeeeaaaeeaaann 231
Equal Credit OPPOrtUNITY ACL. ... . .uuueueeiieiietieeeeeeeeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeseeseseeeeeeeessssssssssssssssssssssssssnnnnnes 231
Fair and Accurate Credit Transactions ACt (FACT) .....uuiiiiiiiiiiieiie e 232
Fair Credit REPOIING ACL.... ... ittt e e e e e e ettt e e e e e e e e naneeeeeeae e e e annnenes 232
Fair Debt Collection PractiCes ACE..........uueiiiiieeeee ettt e e e e e e e e e 232
Service Members Civil Relief ACt (SMCRA).......coii it e e e e e e e 233
Telephone Consumer Protection ACt (TCPA) ..ot e e e 233
TrUth iN LENAING ACE (TLA) .o eiiiee ittt ettt et e e e e e et teee e e e e e s s anntaeeeeeaeeeaaannsebeeaaaaeaaannns 234
1000100 E- PP PEPRRPR 234
REVIEW QUESTIONS ...ttt e e e e ettt e e e e e e e e aabe e e e e e e e e e e s e annaseeeeaaeeaaannnnnneas 235
REVIEW ANISWETS ...ttt ettt ettt ettt 555555555ttt ettt ettt ettt e e e e e e nn e 236
L€ o =TT 1 237
L T =N 241

viii





