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RESUMEN INFORMATIVO

Dasul, C.A., es una empresa con mas de 20 afios de experiencia en el area de
comercializacion de productos lacteos y charcuteria al mayor en la region
carabobefia. La misma cuenta con una cartera de clientes amplia, donde muchos de
ellos han permanecido fielmente con la empresa. Sin embargo, debido a los
problemas de diversas indoles que se han suscitado en el pais en los ultimos tiempos,
la empresa se ha visto afectada en cuanto a su liquidez asi como también en cuanto a
su flujo de efectivo y esto ha producido diversos inconvenientes en los distintos
departamentos asi como en la organizacion en general, especialmente en el area de la
cobranza. La distribucién de los productos se mantienen considerablemente estable,
pero los clientes efectlian el pago con atraso y en muchas ocasiones las transferencias
no son realizadas en el tiempo acordado, lo que ha provocado que la empresa no
cuente con liquidez para a su vez cubrir sus obligaciones, tanto laborales como
operativas.

Palabras Claves: Cuentas Por Cobrar, procesos, lineamientos.

Vi



INTRODUCCION

Las cuentas por cobrar es una gestion contable, pero al mismo tiempo es un
proceso basico de una gestion de negocios. Si existe un mal proceso en la gestion de
las cuentas por cobrar, se vera afectado la liquidez de la empresa la gestion de las

cuentas por pagar.

Esta gestion requiere de una estandarizacion, ya que si se permite que cada
trabajador incorpore su criterio a las actividades laborales del departamento, existira
uno por cada empleado que se maneje en el departamento. Asimismo la disparidad de
criterios y de una estrategia gerencial definida no ayudara a la proactividad del

departamento, no alcanzando los objetivos y metas propuestas por la gerencia.

En ese orden de ideas, la empresa Dasul, C.A., se ha mantenido en el mercado
por varios afios, sin embargo la crisis actual que atraviesa el pais y la nueva
modalidad de pago que se ha visto obligada a manejar, como es el caso de pago por
tranferencias bancarias que ha traido como consecuencia disminuir los controles de
los clientes morosos verificando en supervisiones al departamento alto volumen de
clientes morosos y facturas vencidas. Por lo cual se hace necesario desarrollar la
presente investigacion. Asi, para alcanzar el proposito de esta investigacion, el

estudio se estructuro en cinco (5) capitulos desarrollados de la siguiente manera:

Capitulo I: EI Problema. Contiene el planteamiento, formulacion del problema.
Objetivo general y objetivos especificos de la investigacion. Justificacion de la

Investigacion.

Capitulo 1I: Marco Tedrico. Se presenta mediante los antecedentes de la
investigacion relacionados con el tema, las bases tedricas que soportan a la

investigacion y la definicion de términos bésicos.



Capitulo 1Il: Marco Metodoldgico. Comprende la descripcion de la
metodologia aplicada durante el desarrollo de la investigacion de la empresa de

estudio.

Capitulo 1V: En este capitulo se muestran los resultados de la investigacion, una
vez aplicada las diferentes técnicas de recoleccion de datos

Capitulo V: Contiene la presentacion de la propuesta, los objetivos, la
justificacion, la factibilidad, el desarrollo de la propuesta. También se presentan las
conclusiones y las recomendaciones.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Muchas empresas para conservar sus clientes fijos e incorporar nuevos, utilizan
la estrategia de conceder créditos, sobre todo, si el producto o servicio que ofrecen es
bastante costoso o la facturacion de ese cliente en particular es alta. Estas ventas
generan en la empresa las cuentas por cobrar, la cuales, al momento de realizar la
negociacion se debe determinar el tiempo y forma como se realizan los pagos. Por lo
general, las cuentas por cobrar se hacen efectivas en el transcurso menor a un (1) afio,
sin embargo, debido a la inflacion y a la necesidad de requerir liquidez econdmica, ya
son muchas las organizaciones que han disminuido los tiempos que otorgan para
realizar las cancelaciones de las facturas.

Por esa razon, las cuentas por cobrar deben ser cobradas en el tiempo
estipulado, ya que de lo contrario puede generar problemas tanto en la liquidez de la
organizacion como la incomodidad de tener que utilizar otras herramientas legales

para gestionar las mismas.

De acuerdo con Rosenberg, J.M. (1996) Las cuentas por
cobrar constituyen el crédito que la empresa concede a sus
clientes a través de una cuenta abierta en el curso ordinario de
un negocio, como resultado de la entrega de articulos o
servicios. Con el objetivo de conservar los clientes actuales y
atraer nuevos clientes, la mayoria de las empresas recurren al
ofrecimiento de crédito. Las condiciones de crédito pueden
variar segun el tipo de empresa y la rama en que opere, pero
las entidades de la misma rama generalmente ofrecen
condiciones de crédito similares. (p.28)



En ese orden de ideas, cuando se realiza la venta comienza el proceso del ciclo
de las cuentas por cobrar, pero hasta que la misma no se hace efectiva, la
organizacién no ha finalizado con dicho proceso, por lo que no le ha generado un
ingreso, ocasionando a su vez una inestabilidad financiera por falta de liquidez
rapida. Es por ello que esta actividad requiere de unos lineamientos que le permita

optimizar los departamentos que se encuentren presentado debilidades.

Asi, segln Stanton, W y otros (2000). “Toda organizacion
necesita planes generales y especificos para lograr el éxito, de
acuerdo a lo que desee lograr como organizacion y para ello
deben trazar un plan estratégico que le permita obtener esos
resultados. Dicha planeacion estratégica basada en la
satisfaccion consiste principalmente en analizar la situacion
actual de la empresa para establecer metas y seleccionar las
estrategias y tacticas para alcanzarlas (p.121)

Por lo cual, toda empresa sin importar el tipo y tamafio que sea, debe
desarrollar sus lineamientos, ya que con ella marcara el camino a seguir para alcanzar
las metas y objetivos planteados y lograr mantener una gestion optima en todos sus
departamentos. La importancia y las ventajas que tiene el hacer una lineacién en las
organizaciones es que les ayude a mejorar su competitividad asi como estar a la
vanguardia, innovandose de manera continua y acertada al igual que sus
colaboradores para mantenerse y crecer en este mundo tan globalizado y tecnoldgico,
que exige un alto grado de preparacion, destreza y anticipacion a las necesidades

sociales y de la misma organizacion.

De acuerdo a lo planteado, en el caso de Dasul, C.A. es una empresa con mas
de 20 afios de experiencia en el area de comercializacién de productos lacteos y
charcuteria al mayor en la region carabobefia. La misma cuenta con una cartera de
clientes amplia, donde muchos de ellos han permanecidos fielmente con la empresa.

Sin embargo, debido a los problemas econémicos que se manejan en la actualidad en



el pais, la empresa se ha visto en la necesidad de reducir personal y el departamento

estd presentando debilidades, especialmente en el area de la cobranza.

La comercializacion de productos lacteos y charcuteria se mantiene con
regularidad, pero los clientes efectian el pago con atraso y por medio de
transferencias bancarias, ya que no se estan recibiendo los cheques debido a la
dificultada para gestionar el depdsito y la cobranza de los mismos. Sin embargo, en
muchas ocasiones las transferencias no son realizadas en el tiempo acordado, lo que
ha provocado que la empresa no cuente con liquidez para a su vez cubrir sus

obligaciones, tanto laborales como operativas.

Actualmente la empresa no cuenta con liquidez, pero si con una gran cantidad
de facturas por cobrar que se encuentran vencidas, esto demuestra que se esta
presentando fallas en el seguimiento y gestion de los clientes a crédito y puede
ocasionar que en poco tiempo, tenga necesidad de flujo de efectivo para gestionar sus
actividades comerciales, ademas, de la necesidad de recurrir a asesores legales, para

realizar la gestion de las mismas.

1.2 Formulacién del Problema

Ante esta situacion, los investigadores se plantean la siguiente interrogante:

¢Cuales lineamientos se pueden desarrollar para optimizar el proceso de cuentas por

cobrar en la empresa Dasul, C.A en Valencia. Edo. Carabobo?



1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Proponer lineamientos para optimizar el proceso de cuentas por cobrar en la

empresa Dasul, C.A en Valencia

1.3.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual en el proceso de cuentas por cobrar en la
empresa Dasul, C.A

- Determinar oportunidades y amenazas en los proceso de cuentas por cobrar en
la empresa Dasul, C.A

- -Disefiar lineamientos para optimizar el proceso de cuentas por cobrar en la

empresa Dasul, C.A en Valencia Edo. Carabobo

1.4 Justificacion de la Investigacion

Se puede evidenciar que la empresa Dasul, C.A. presenta debilidades en el
departamento de cuentas por cobrar, la cartera de clientes con la que cuenta
actualmente, consiste en empresas privadas. Estos clientes ya regulares han
mantenido hasta el momento buenas relaciones con la empresa, sin embargo, debido a
la reduccion de personal que la organizacion ha debido realizar para ajustar sus costos
operativos, muchas de las actividades del departamento no se estan cumpliendo. Entre
ellas se encuentra la gestion efectiva de la cobranza y el cumplimento de los
procedimientos propios de la gestion de las cuentas por cobrar. Esta debilidad
afectara a mediano o largo plazo la liquidez de la empresa, no permitiendo la

cancelacion de sus obligaciones, por lo cual, la investigacion se justifica como



solucién al problema que se esta planteando, proponiendo optimizar el proceso de

cuentas por cobrar en la empresa por medio de lineamientos.

El beneficio que presenta la investigacion ya que al detectar las debilidades en
el departamento, permitird una solucién rapida y efectiva. Por otro lado, una buena
informacion de las cuentas por cobrar ayudara en la toma de decisiones gerenciales
para mantenerse funcionando en el mercado. Para los investigadores este trabajo le
ayudara a desarrollar en forma practica los conocimientos adquiridos durante el
desarrollo de su carrera y para la universidad José Antonio Paez, se incrementaran
estudios que permitan soportar estudios posteriores del mismo o temas similares al

planteado.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

Segun las Normas APA, “El marco teorico, a veces conocido como el capitulo
Il de una tesis, es el pilar fundamental de cualquier investigacion. La teoria constituye
la base donde se sustentara cualquier analisis, experimento o propuesta de desarrollo
de un trabajo de grado. Incluso de cualquier escrito de corte académico y cientifico.

(p. 47)

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Igualmente sefialan las Normas APA, que “Los antecedentes son la revision de
las investigaciones previas que de manera directa o indirecta abordan nuestro tema de
investigacion”. Es importante escoger con cuidado estos antecedentes porque ellos

permitiran que enfoque sea nuevo y original.

En este sentido, Garcia M., Ramirez V. y Zelaya E. (2015) elaboran una
investigacién denominada “Propuesta de un Sistema de Control Interno para la
Optimizacion del Ciclo de Ventas — Cuentas por Cobrar — Cobros. Caso: Empresa
Refrigeracion Europa, C.A. Ubicada en Valencia, Estado Carabobo” para optar por el
titulo de licenciado en contaduria puablica, presentado ante la Universidad José
Antonio Paez. La investigacién se realizd con el objetivo de proponer un sistema de
control interno para la optimizacion del ciclo de ventas — cuentas por cobrar — cobros
de la empresa Refrigeracion Europa, C.A. Ubicada en Valencia, Estado Carabobo
debido a las debilidades que presentaban en las cobranzas, descontrol de anticipos de
clientes y falta de planificacion de condiciones de crédito, entre otras inconsistencias.

La naturaleza de este estudio se bas6 en una metodologia cuantitativa con un nivel



descriptivo y un disefio de campo. La poblacion que se considero fue de doce (12)
personas, siendo es su totalidad considerada como muestra de estudio. Las técnicas de
recoleccion utilizadas fueron la encuesta y la entrevista, por lo que apoyaron en un
cuestionario de veintinueve (29) preguntas cerradas y una guia de entrevista de diez
(10) items abiertos, respectivamente.

Se pudo concluir que la empresa Refrigeracion Europa, C.A. tiene una politica
de crédito adaptada a la forma de su negocio pero poco formalizada, ya que la manera
en como son otorgados los plazos de pago a los clientes afectan un poco a la
operatividad de la entidad. Ademas se evidenciaron inconsistencias en el control de
anticipos y la cobranza propiamente dicha. De la misma manera, se pudo conocer que
la rotacion de cuentas por pagar es menor que las de cuentas por cobrar, por lo que el
flujo operativo del efectivo se ve afectado por las condiciones de crédito que son
negociadas por los vendedores sin parametros o politicas previamente establecidas.
Dicho trabajo le aporta a la presente investigacion acciones y controles a través de los

cuales se pueden mejorar las cuentas por cobrar y las cobranzas en una organizacion.

En este sentido, Goyo y Oliveros (2014) en su trabajo de grado Lineamientos
de control en las cuentas por cobrar de la empresa Dimo, C.A. de la Universidad
de Carabobo de Aragua. Cuyo objetivo principal proponer lineamientos de control

para el departamento de cuentas por cobrar de la empresa Dimo, C.A.

El estudio estuvo enmarcado en la modalidad de proyecto factible, apoyado en
una investigacion de campo, debido a que propone una solucién viable a un problema
practico se fundamenta en una investigacion de nivel descriptivo. La poblacion y la
muestra quedd integrada por cuatro personas del departamento de Cuentas por
Cobrar. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, aplicada con un
cuestionario elaborado por 15 items con respuestas dicotomicas (Escala si - no). El
instrumento fue validado mediante un juicio de expertos. Una vez aplicada las

técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion se procedid a presentar el



analisis e interpretacion de los resultados obtenidos mediante tablas de frecuencia y

gréficos de torta, asi como su respectiva interpretacion.

Cuyos datos permitieron concluir que en la empresa Dimo, C.A, aunque se han
definido politicas para el otorgamiento de créditos, y todo el personal tiene
conocimiento de las mismas, éstas no son cumplidas cabalmente en el departamento,
lo que disminuye la calidad y eficiencia de los procesos que en éste se llevan, debido
a que no lleva un estricto control de los documentos y condiciones del cliente para el
otorgamiento de créditos, adicional a esto no se realizan analisis de vencimiento y
aun en condiciones de clientes morosos reciben los créditos a riesgo de cuentas

incobrables.

El mismo tiene como objetivo principal proponer lineamientos de control para
el departamento de cuentas por cobrar de la empresa Dimo, C.A. es importante
destacar que los controles internos estan dentro de la planificacion estratégica, por lo
cual servira como base tedrica y fundamentara la propuesta dela presente
investigacion, motivo por el cual fue seleccionado como antecedente de la

investigacion.

Igualmente, Guevara, A; Villadiego, K (2014) Planificacién Estratégica para
Optimizar el Proceso de Cuentas por Cobrar en la Empresa super Repuestos
Diesel, C.A. realizado en la Universidad de Carabobo, para optar por el titulo de
Licenciado en Contaduria Publica. El trabajo de grado que a continuacion se presenta
tiene como objetivo principal proponer un plan estratégico que permita optimizar el
proceso de cuentas por cobrar, cuyos autores concluyeron que la empresa Super
Repuestos Diesel C.A, no cuenta con manuales de normas y procedimientos que
permitan definir sus funciones contables y administrativas, asi como la poca
segregacion de funciones, deficiencia en la toma de decisiones a futuro y la falta de

coordinacion y direccion; para lo cual se propuso un plan estratégico que permita

10



optimizar el proceso de cuentas por cobrar de la empresa SUper Repuestos Diesel
C.A, y de esta manera puedan crear ventajas competitivas en funcién de la mision y

objetivos.

Esta investigacion guarda relacién, ya que en el mismo indica la importancia de
procedimientos como estrategia gerencial que les permita optimizar el proceso de
cuentas por cobrar, por lo cual es base fundamental para el desarrollo de la propuesta.
Cabe destacar que las normas y procedimientos definiran los pasos a seguir en las
actividades del departamento evitando la improvisacion y diversidad de criterios al
momento de solucionar un problema. Por lo cual, es necesario establecer parametros,
funciones y responsabilidades. Esto permitira incorporar bases tedricas y desarrollar

la propuesta como solucion a la empresa Dasul, C.A.

En ese mismo orden de ideas, Gonzéalez, (2014) “Estrategias Financieras para
la Optimizacién de la Gestion de Cuentas por Cobrar en las Empresas
Importadoras de Marmol Y Granito, Ubicadas en Maracay, Estado Aragua”.
Trabajo de Grado presentado para optar al titulo de licenciado en Contaduria Publica
de la Universidad de Carabobo. Disefiar estrategias financieras para la optimizacion
de la gestion de cuentas por cobrar, en las empresas importadoras de marmol y
granito, ubicadas en Maracay, Estado Aragua., es el objetivo principal de la presente

investigacion.

Como conclusiones, se tiene que la situacion actual de las cuentas por cobrar de
las empresas en estudio, no es 6ptima; la mayor parte de las empresas en estudio no
realizan planificacion operativa a corto plazo, ni se elaboran periédicamente Estados
de Flujo de efectivo. El disefio de lineamientos se presenta como herramienta para
optimizar la gestion de las cuentas por cobrar; La aplicacion de los lineamientos

financieros es factible.

11



Este antecedente guarda relacién con el presente estudio por cuanto, aborda
aspectos de la situacion planteada en concordancia con las variables que intervienen
de modo particular con la carencia un control y procedimientos para las Ventas-

Cuentas por Cobrar ocasionado inefectividad en los procesos contables.

Igualmente, Rodriguez y Siso (2014), en su trabajo de investigacion titulado
Evaluacion del sistema de control interno de las cuentas por cobrar en la
empresa de servicios LCC Ingenieros Constructores C.A. para optar al titulo de
Licenciado en Contaduria Publica. De la Universidad Experimental de Guayana.

Puerto Ordaz.

El presente estudio tiene como objetivo general evaluar del sistema de control
interno de las cuentas por cobrar en la empresa de servicios LCC Ingenieros
Constructores C.A la cual maneja gran volumen de operaciones que requiere ser
controladas a través de normas y procedimientos previamente establecidos, ya que las
cuentas por cobrar constituye uno de los ingresos mas significativos de esta
organizacién. En tal sentido se realizd disefio de campo a nivel descriptivo, y como
instrumento la encuesta al personal que labora en el departamento. Considerando la
necesidad de actualizar los procedimientos e incorporar auditorias para mejorar el

control del departamento de estudio.

Esta investigacion constituye un significativo aporte tedrico para el presente
estudio, ya que se desarrollaron diversos lineamientos que optimizan y dinamizan los
procesos y normas administrativas, de modo singular a los presentados en la empresa

Dasul, C.A. en el area de contabilidad

12



2.2 Bases Tedricas
A continuacion se presentan una serie de fundamentos tedricos que facilitaran
el desarrollo de la presente investigacion, permitiendo abordar de una manera concisa

los diversos elementos que conforman la variable a estudiar.

2.2.1. Cuentas por cobrar

Segin Redondo (2004: 194) las cuentas por cobrar “...abarcan los créditos
comerciales a favor de la empresa originados por la venta de mercancias o servicios e
incluyen los garantizados por facturas, notas de entrega, documentos similares”. As
que se puede indicar que Las cuentas por cobrar son derechos adquiridos por la
empresa al momento de realizar una venta de mercancia a crédito, y que al momento
de realizar la negociacion se estipula el tiempo y la manera como se realizara esta

cancelacion.

2.2.2 Control

El control forma parte del proceso administrativo muy ligado con la planeacion,
el control es la fase a través del cual se evaltan los resultados obtenidos en relacion
con lo planeado, a fin de corregir desviaciones y errores para mejorar continuamente.
Segun, Catacora (2013: 20): “expresa que el control es el proceso de medir y evaluar
el desempefio de cada componente organizacional y efectuar la accién correctiva
cuando sea necesario”. El control incorpora todas aquellas actividades que aseguran
lo que se esta logrando efectivamente en el trabajo de acuerdo a lo planeado. Segun
Robbins (2013: 278) el control se define como:

Una funcion restrictiva y coercitiva utilizada para evitar
ciertos desvios indeseables o comportamientos no aceptados.
En este sentido, el control tiene carcter negativo y limitante y
muchas veces se interpreta como coercion, delimitacion,
inhibicion y manipulacion. Como sistema automatico de
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regulacion, el control es utilizado para mantener cierto grado
constante de flujo de modo automatico en las refinerias de
petréleo y las industrias quimicas de procesamiento continuo
y automatico. EI mecanismo de control detecta posibles 31
desvios o irregularidades y proporciona, automéaticamente, la
regulacion necesaria para volver a la normalidad. Cuando
algo esta bajo control, significa que esta dentro de lo normal.
Como funcién administrativa, el control forma parte del
proceso administrativo, junto con la planeacion, la
organizacion y la direccion.

2.2.3 Control Interno en el marco de la empresa

Contra mayor y compleja sea una empresa, mayor seré la importancia de un adecuado
sistema de control interno, entonces una empresa unipersonal no necesita de un
sistema de control complejo.

Pero cuando tenemos empresas que tienen mas de un duefio, muchos empleados, y
muchas tareas delegadas. Por lo tanto, los duefios pierden control y es necesario un
mecanismo de control interno. Este sistema debera ser sofisticado y complejo segun
se requiera en funcién de la complejidad de la organizacion.

Con las organizaciones de tipo multinacional, los directivos imparten 6rdenes hacia
sus filiales en distintos paises, pero el cumplimiento de las mismas no puede ser
controlado con su participacion frecuente. Pero si asi fuese su presencia no asegura
que se eviten los fraudes.

Entonces cuanto mas se alejan los propietarios de las operaciones mas es necesario se

hace la existencia de un sistema de control interno estructurado.
2.2.4 Limitaciones de un sistema de control interno
Ningun sistema de control interno puede garantizar el cumplimiento de sus objetivos

ampliamente, de acuerdo a esto, el control interno brinda una seguridad razonable en

funcion de:
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*Costo beneficio

*El control no puede superar el valor de lo que se quiere controlar.

eLa mayoria de los controles hacia transacciones o tareas ordinarias, debe
establecerse bajo las operaciones repetitivas y en cuanto a las extraordinarias, existe
la posibilidad que el sistema no sepa responder.

*El factor de error humano.

*Contaminacién de fraude por acuerdo entre dos 0 mas personas.

*No hay sistema de control no vulnerable a estas circunstancias.

2.2.5 Gestidn de cobros.

Santomé (2006: 236), indica que “la gestion de cobros tiene vital importancia
ya que es la primera fuente de ingresos y financiamiento de la organizacion”. Es el
principal motor de la gestion de las cuentas por cobrar, ya que la misma busca
aumentar la rotacion de las cobranzas reduciendo los dias de crédito para el pago de

los clientes, minimizando los gastos por financiamiento y reduciendo el riesgo.

En el mismo orden de ideas, Olsina (2009: 36-39) le da gran importancia a esta
gestion ya que la corriente de cobros representa la savia que alimenta la empresa,
puesto que si este flujo de entrada de fondos se corta o simplemente se retrasa, la
empresa puede sufrir tensiones financieras e incluso perecer. De alli la importancia de

una buena gestion de las cuentas por cobrar

2.2.6 Las funciones de cobro.

Segln Santoma (2006: 40-42), las funciones de cobro se pueden resumir en las

tres (3) siguientes:

15



1.-Negociacion: Las condiciones de cobro deben quedar claramente definidas
con los clientes para evitar futuros inconvenientes a lo hora de cobrar, las cuales
también deben simplificarse lo méas posible en aras de ahorrar personal y tiempo en la
gestién, mas aun en la medida que el nimero de clientes sea mayor. Entre las
condiciones a pactar en esta funcién son: Plazo de crédito concedido; Medios o
instrumentos de cobro.: Descuento pronto pago; Descuento por volimenes de

compra; Intereses o gastos por mora.

Es recomendable que una vez acordad estas condiciones se plasmen por escrito
y estén firmadas por ambas partes, asi como también reflejadas en cada factura que se

emita al cliente.

2.- Gestion propiamente dicha: El equipo responsable de la gestién de cuentas
por cobrar debe contar con la informacion precisa sobre cuanto y cémo se van a

cobrar las deudas de los clientes, para llevar a cabo su funcidén de manera eficiente.

3.- Control y supervision: Por un lado se debe mantener un permanente
seguimiento a la gestion de cobranza para evitar atrasos en las mismas que puedan

ocasionar problemas de liquidez inesperados.

2.2.7 Lineamientos Estratégicos

En esta definicion Sabino (2014: 60). Sefiale que son aquellos que ayudan a
desarrollar las ideas donde queremos llegar, que somos, cual es nuestro fin y el
compromiso que tiene la empresa con el producto o servicio que ofrecera, basado a
esto en fines , mision , valores, vision, politicas, objetivos, metas y estrategias lo que
daré paso a lo llamado * pensamientos estratégicos”.

Los lineamientos se deberan desarrollar en base al campo de accion sobre el cual

tendran injerencia. Asi mismo, deberan mostrar los limites de aplicacion (inicio y

16



término de actividades), términos, elementos o directrices generales o especificas que
se aplican de manera uniforme en todas las etapas de un proceso, asi como las

responsabilidades y funciones de los involucrados.

2.3 Definicion de Términos Béasicos

Clientes: es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona
0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se
crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios

Cobro: es la accion inmediata por la cual se pretende obtener la satisfaccion de una
obligacion cualquiera que fuera esta.

Comercio: actividad socio-econdmica que consiste en la compra y venta de bienes,
ya bien sea para su uso, para su venta o su transformacion

Control: es un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la administracion de
una dependencia o entidad que permite la oportuna deteccion y correccion de
desviaciones, ineficiencias o incongruencias en el curso de la formulacion,
instrumentacion ejecucion y evaluacion de las acciones.

Provision para Cuentas Incobrables: es una contra cuenta o cuenta reguladora,
relacionada con las cuentas por cobrar y que muestra la porcion de las cuentas por
cobrar que se estima son incobrables.

Empresa: es una unidad productiva dedicada y agrupada para desarrollar una
actividad economica y tienen animo de lucro

Programa: es un plan, proyecto o declaracion de lo que se piensa realizar
Proveedores: son los diferentes entes econdmicos que suministra a otra(s)

empresa(s), o personas de bienes y/o servicios de distintos tipos.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Este capitulo esta referido al tipo y disefio de la investigacion, técnicas y
métodos de recoleccion de la informacion, asi como el procesamiento de la misma.
Igualmente se describe el procedimiento metodoldgico empleado para cumplir los

objetivos especificos y lograr el objetivo general propuesto.

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

El método utilizado en la presente investigacion es de tipo descriptivo, ya que
estudia la situacion actual del departamento de las cuentas por cobrar de la empresa
Dasul, C.A. Seleccionando y caracterizando los datos en forma directa de la realidad
donde se presenta (fuente primaria), con el objetivo de llevar a cabo la aplicacion de
la metodologia mediante procesos investigativos de fendémenos o hechos que
requieren ser modificados. Segun Meéndez (2006: 04), las investigaciones descriptivas
identifican caracteristicas del universo de investigacion, sefiala formas de conducta,
establece comportamientos concretos, descubre y comprueba la asociacion entre

variables.

De acuerdo a Tamayo y Tamayo (2006: 07), refieren que este tipo de estudio
comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y
la composicion o procesos de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre coémo una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el
presente. Por otro lado, y en el mismo orden de ideas, EIl disefio utilizado en este

estudio fue de tipo no experimental de campo, ya que dentro de este marco no se



manipulé la variable, sino que por el contrario fue observada para su posterior

analisis, sin cambiar las condiciones del ambiente en el cual se desenvuelve.

Segun Hernandez, Fernandez y Batista (2006: 02), este tipo de estudios se
realizan sin manipular deliberadamente las variables, y, solo se observa los
fendmenos en su ambiente natural para despues analizarlos. Por su parte, Tamayo y
Tamayo (2006: 09), establece que la investigacion de campo es aquella que se da
cuando los datos se recogen directamente de la realidad, por lo cual los denominamos
primarios, su valor radica en que permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones
en que se han obtenido los datos, lo cual facilita su revision o modificacion en caso de
surgir dudas. Por lo cual el disefio de la investigacion del presente estudio es de

campo.

3.2 Fases Metodologicas

Se tomaron tres (03) fases metodoldgicas, para el desarrollo del presente

trabajo, las cuales se detallan a continuacion:

3.2.1 Fase I: Diagnostico de la situacién actual en el proceso de cuentas por

cobrar en la empresa Dasul, C.A

Para esta fase se realizara la recoleccion de la informacion, por lo que se utilizara
dos métodos como la técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario y la
técnica es la observacion y como instrumento, la lista de cotejo. Segun Hurtado
(2013: 92), este instrumento “se utiliza para reunir datos basados en la
observacion del comportamiento de un proceso con el fin de detectar
tendencias, por medio de la captura, analisis y control de informacion relativa
al proceso”. Se emplea para conocer la situacion actual en cuanto al proceso

de cuentas por cobrar que presenta la empresa Dasul, C.A.
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Se puede sefialar, que Arias (2014: 104), define la poblacion como
“conjunto al cual afecta los resultados de la investigacion y sobre el que puede
generalizarse, porque sus especificaciones concuerdan con el objeto de
analisis”. Con respecto a la muestra, Hernandez, (2013: 302): indican que” La
muestra es una unidad de analisis o un grupo de personas, contextos, eventos,
sucesos, comunidades de anélisis; sobre el cual se habran de recolectar datos,
sin que necesariamente sea representativo del universo o poblacion que se
estudia”. En este caso, la muestra se considera representativa, ya que se
tomaron todos los elementos de la poblacion, considerandose una muestra
censal, la cual segin Tamayo (2014: 36), es aquella *...en la cual se consideran
todos los elementos de la poblacién”. Siendo entonces la muestra de diez (10)
personas.

La investigacion no tiene sentido sin las técnicas de recoleccion de datos. Estas
técnicas conducen a la verificacion del problema planteado. Segun Hernandez,
Fernandez y Batista (2006: 02), recolectar datos implica tres actividades
estrechamente relacionadas entre si: seleccionar un instrumento de medicion de los
disponibles, el cual debe ser validado y confiable, de lo contrario no podra basarse en
él; aplicar el instrumento de medicion, obteniendo las observaciones y mediciones de
las variables que son de interés para el estudio y; preparar las mediciones obtenidas

para que puedan analizarse correctamente.

Dicho instrumento constara de quince (10) items y se aplicara de manera auto
administrada con preguntas dicotomicas, de opciones Si y No. Asimismo, En este
caso, la poblacion estuvo conformada por diez (10) personas que laboran
directamente con el area de cuentas por cobrar de la empresa Dasul, C.A. en Valencia
Edo. Carabobo

Una poblacion estd determinada por sus caracteristicas definitorias. Por lo
tanto, el conjunto de elementos que posea esta caracteristica se denomina poblacion o

universo. Poblacion es la totalidad del fenémeno a estudiar, donde sus unidades
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poseen una caracteristica comun, la que se estudia y da origen a los datos de la
investigacion. Como lo define Tamayo (2006), la poblacion se refiere al total del
fendmeno objeto de estudio, los que poseen caracteristicas comunes para obtener
datos precisos en la investigacion, es decir, es la totalidad del fendmeno a estudiar o

las personas o elementos cuya situacion se esta investigando.

3.2.2. Fase Il: Determinacion de debilidades y fortalezas en los el proceso de

cuentas por cobrar en la empresa Dasul, C.A

Posteriormente de recolectado la informacion con los instrumentos de
recoleccion de datos seleccionado y la lista de cotejo, se procedera a realizar un
analisis del mismo y a elaborar una matriz DOFA, donde se determinara las
debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas existentes en el departamento de
estudio. Para, Thompson, Strickland y Gamble, (2012: 56) “La fijacion de los
objetivos en la organizacion, para poder lograrlos se apoyan en la planeacion
estratégica, esta se basa en la visién de la empresa ya que esta nos dice cual es la
forma en la que la organizacion se visualiza en el futuro”.

Para lograr una planeacion estratégica adecuada y eficaz, de acuerdo al autor
antes sefialado es importante realizar un estudio la situacion actual de la empresa de
manera interna y externa, para lograrlo hay que basarse en el método FODA:

- Fortalezas: ventajas y cualidades con las que se cuentan de manera interna.

- Oportunidades: son las que existen en el exterior y que podamos aprovechar
(tecnologia, nuevos mercados, etc.).

- Debilidades: son las areas de oportunidad o desventajas que tenemos que
reforzar y convertirlas en fortalezas.

- Amenazas: estas son de manera externa y nos indican cuales son las cosas que
en un momento dado nos puedan perjudicar e impidan a la empresa lograr los

objetivos deseados o incluso su pertenencia en el mercado.
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Un amplio andlisis y adecuada evaluacion de la situacion de la empresa nos
arroja como resultado los diferentes escenarios, estos nos indican o nos dan
informacidon de las posibles acciones, ventajas, desventajas, y evitan riesgos al

momento de elegir la variable que sea méas adecuada a las necesidades de la empresa.

3.2.3 Fase Il1: Disefio de lineamientos para optimizar el proceso de cuentas por

cobrar en la empresa Dasul, C.A

Y por ultimo, identificado las debilidades y fortalezas, del proceso de las
cuentas por cobrar se disefiaran los lineamientos administrativas para optimizar el
proceso de las cuentas por cobrar y con ello dar solucién al problema planteado. La
propuesta presentada en esta fase se estructurara de la siguiente manera:

- Presentacion de la propuesta.
- Objetivos de la propuesta.

- Justificacion de la propuesta.
- Factibilidad de la propuesta

- Desarrollo de la propuesta.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Andlisis y Presentacion de los Resultados

El andlisis e interpretacion de los resultados son las distintas formas o
maneras de procesar la informacion. En tal sentido, Tamayo y Tamayo, (2014),
sefiala que:

Este procedimiento consta de wuna serie de pasos
estructurados de actividades mediante las cuales se observan
hechos de la realidad. Su finalidad es recoger y analizar los
resultados de forma clara y plasmar en base a conjeturas lo
que realmente ocurre, esto a través de una serie de variables.
(P.56).

El analisis de datos se refiere especificamente a describir los aspectos
relacionados a la informacidn recolectada de los instrumentos aplicados. Es asi
como se da cumplimiento a los objetivos especificos de la investigacion. En
este capitulo se desarrollaran Fase | y Il de la investigacion.

Seguidamente, se identificaron los elementos relacionados con el control
de las cuentas por cobrar en la empresa Dasul, C.A., utilizando como
herramienta la Matriz DOFA para conocer los factores internos (Debilidades y
Fortalezas) y los factores externos (Oportunidades y Amenazas) que inciden en
el proceso de cobranzas. Con los resultados obtenidos se formulan los
lineamientos para optimizar el proceso de cuentas por cobrar en la empresa

Dasul, C.A.



4.2 Diagndéstico de la situacion actual en cuanto al proceso de cuentas por

cobrar que presenta la empresa Dasul, C.A.

Instrumento aplicado, cuestionario:
1.-¢Considera que la empresa cuenta con un procedimiento establecido para el
seguimiento de las facturas a vencerse de clientes regulares?

Cuadro n°1. Existe un procedimiento de seguimiento de las facturas a vencerse

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

No, 0%

Si, 100%

Grafico n°1. Existe un procedimiento de seguimiento de las facturas a vencerse
Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Anélisis: el 100% de los encuestados considera que la empresa actualmente Si cuenta
con un procedimiento establecido para el seguimiento de las facturas a vencerse de
clientes regulares, pero algunas veces no se cumple, lo que ha originado el

incremento de las facturas incobrables y la disminucion de liquidez empresarial.
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2.-;La empresa actualmente mantiene una politica efectiva de cobranza?

Cuadro n°2. Politica efectiva de cobranza

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 0 0%

NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Si, 0%

Grafico n°2. Politica efectiva de cobranza
Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
Anadlisis: el 100% de los encuestados sefialo que la empresa No mantiene una politica
efectiva de cobranza, lo que ha generado el problema que se esta presentando con el
incremento de clientes morosos y las facturas vencidas. Esto demuestra baja
productividad del departamento y ausencias de politicas efectivas que se deben

desarrollar en el mismao.
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3.-¢Se han presentado diferencias entre los libros de banco y la relacion de
cobranza al momento de realizar las auditorias de control?

Cuadro n°3. Diferencias entre los libros de banco y la relacion de cobranza

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

No, 0%

Grafico n°3. Diferencias entre los libros de banco y la relacion de cobranza
Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
Analisis: el 100% de los encuestados sefialo que Si se han presentado diferencias
entre los libros de banco y la relacion de cobranza al momento de realizar las
auditorias de control. Estas diferencias se han presentado con regularidad y al no ser
detectadas a tiempo, no se les notifica al cliente para que efectuara la reposicion del

pago, en caso que no aparezca la transferencia o deposito en los estados de cuenta.
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4.-Tiene conocimiento si la organizacion a presentando problemas de liquidez

al momento de realizar sus cancelaciones a proveedores y gastos de operacion?

Cuadro n® 4. La organizacion a presentando problemas de liquidez

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

No, 0%

Grafico n° 4. La organizacion a presentando problemas de liquidez
Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Analisis: el 100% de los encuestados sefialo que Si se han presentado problemas de

liquidez que ha impedido la cancelacion de sus obligaciones en el tiempo requerido.

Esto es debido a que los clientes no estan cancelando sus facturas en el tiempo

acordado en la negociacion, lo que ha originado que la empresa haya tenido

necesidad de recurrir a préstamos para realizar los pagos de los gastos mas necesarios

para continuar operativos.

27




5.-¢La empresa ha implementado normativas y politicas al momento de aprobar

un crédito a clientes regulares?

Cuadro n° 5. Normativas y politicas al momento de aprobar un crédito a
clientes regulares

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

No, 0%

Si, 100%

Grafico n° 5. Normativas y politicas al momento de aprobar un crédito a
clientes regulares
Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Analisis: el 100% de los encuestados sefialo que Si existen normativas y politicas al
momento de aprobar un crédito a clientes regulares. Dentro de estas politicas se
encuentran evaluar su record crediticio del cliente, sin embargo, no se estan
cumpliendo, esto debido a la falta de supervision en el departamento y también de

comunicacion con el personal que esta ingresando al mismo.
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6.-¢Los clientes realizan los pagos de acuerdo al vencimiento de la factura?

Cuadro n° 6. Cancelacion de facturas al vencerse

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 0 0%

NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Si, 0%

Grafico n° 6. Cancelacion de facturas al vencerse
Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Anadlisis: el 100% de los encuestados sefialo que Si se han presentado problemas de
liquidez que ha impedido la cancelacién de sus obligaciones en el tiempo requerido.
Esto es debido a que los clientes no estan cancelando sus facturas en el tiempo
acordado en la negociacion, lo que ha originado que la empresa haya tenido
necesidad de recurrir a préstamos para realizar los pagos de los gastos mas necesarios

para continuar operativos.
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7.-¢Considera que se realiza un seguimiento a las facturas vencidas de los
clientes?

Cuadro n° 7. Seguimiento a las facturas vencidas de los clientes

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 0 0%

NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Si; 0%

Grafico n° 7. Seguimiento a las facturas vencidas de los clientes

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Analisis: el 100% de los entrevistados consideran que No se realiza seguimiento a las
facturas vencidas, las acciones que se estan realizando deben ser cambiadas por una
cobranza mas agresiva o efectiva. Los clientes son en su mayoria empresas que han
mantenido relaciones comerciales con Dasul, C.A., pero actualmente, han presentado
problemas para realizar los pagos de manera tradicional, tales como transferencias
bancarias de diferentes bancos, lo que ha generado atraso debido a la falta de
seguimiento para verificar si esta se hizo efectiva o también descontrol interno por su
rotacion de personal. De acuerdo a comentarios emitidos por los clientes al indicarle

los atrasos que tienen con la empresa.
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8.-¢Se les notifica al cliente al observarse diferencias en las transacciones

bancarias al no hacerse efectivas?

Cuadro n° 8. Se
transacciones bancarias.

le notifica al cliente al observarse diferencias en las

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 02 20%
NO 08 80%
TOTAL 10 100%

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Si, 20%

Grafico n° 8. Se le notifica al cliente al observarse diferencias en las
transacciones bancarias.
Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
Anélisis: el 80% considera que los clientes no son notificados al momento de
detectarse una diferencia entre los montos de las transacciones reflejadas en las
facturas como abonadas o canceladas y los estados de cuenta de la empresa. El 20%
considera que no se les informa, pero de manera inmediata, ya que la diferencia se
detecta al final del mes al realizar las conciliaciones bancarias del mes. Esto es debido
a la ausencia de controles internos relacionados a la cobranza y los estados de cuenta

de la cartera crediticia.
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9.-¢El departamento cuenta con segregacién de funciones efectiva?

Cuadro n° 9. Segregacion de funciones del departamento de cuentas por cobrar

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 0 0%

NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Si, 0%

Grafico n°® 9. Segregacion de funciones del departamento de cuentas por cobrar
Fuente Carrillo y Nieves (2020)

Analisis: el 100% de los encuestados sefialo que No hay una segregaciéon de
funciones en el departamento. Por lo cual, todos los trabajadores desarrollan las
actividades, que ha generado que en algunas oportunidades sean duplicadas o por el

contrario otras no se realicen, habiendo ausencias en las mismas.
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10.- ¢El personal tiene conocimiento de cuales son sus funciones y

responsabilidades?

Cuadro n° 10. Conocimiento de funciones y responsabilidades

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Sl 04 40%

NO 06 60%
TOTAL 10 100%

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Si, 40%

Grafico n° 10. Conocimiento de funciones y responsabilidades
Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Analisis: el 60% de los entrevistados indico que No tienen conocimiento de cuales
son sus funciones y responsabilidades, ya que son nuevos ingresos y no se les indico
por medio de algin documento que funciones iban a desempefiar de manera concreta,
el 40% sefialo que Si saben cuales son las funciones, ya que ellos tienen algin tiempo
en el departamento y la misma dindmica les ha ido indicando cuales son sus

responsabilidades diarias.
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Luego de haber obtenido los resultados mediante la recoleccidn de datos y
el instrumento encuesta, realizada a los trabajadores, se empleo la lista de
cotejo para diagnosticar la situacion actual en cuanto al proceso de cuentas por
cobrar que presenta la empresa Dasul, C.A. se analizaron 12 aspectos en las
cuales se indica presencia (SI) o ausencia (NO) del aspecto observado. Este
instrumento se estructuré en tres partes, el primero analiza la gestion de
cobranzas, el segundo las politicas de cobranzas y el tercero los lineamientos.

Seguidamente, se identificaron los elementos relacionados con el control
de las cuentas por cobrar en la empresa Dasul, C.A., utilizando como
herramienta la Matriz DOFA para conocer los factores internos (Debilidades y
Fortalezas) y los factores externos (Oportunidades y Amenazas) que inciden en
el proceso de cobranzas. Con los resultados obtenidos se formulan los
lineamientos para optimizar el proceso de las cuentas por cobrar de la empresa
Dasul, C.A.

Instrumento aplicado, lista de cotejo:

Cuadro 1. Lista de Cotejo. Gestion de Cobranzas

Item | Aspecto a observar Si No

1 El proceso de cobranzas permite la recuperacion de los X

créditos de manera efectiva

2 El otorgamiento de crédito se concede en base a X
limites previamente establecidos

3 Se otorgan créditos a clientes de la organizacion que | X

hubieren incurrido en situacion de mora

4 Los procesos de cobranza se establecen en base a un X

analisis de antigiedad de saldos

5 Se lleva a cabo un registro de las cuentas incobrables X

para su recuperacién en forma efectiva

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
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Andlisis.

Item Uno. Se puede apreciar, que no se realiza el proceso de cobranzas
puntualmente, por lo que no se logra una rapida y efectiva recuperacién de las
cuentas a crédito. La cobranza puntual es vital para el éxito de cualquier
negocio que venda a crédito. Dado que permite minimizar las cuentas a crédito
para proporcionar liquidez, generando a la empresa una reinversion y mayor
capacidad del capital.

item Dos. El otorgamiento de créditos en la organizacion no se concede en
base a limites previamente establecidos, por lo que no se apega a politicas y
que en consecuencia es dificil su eventual control dentro de la organizacion
Item Tres. Se observa, que se otorgan créditos a clientes de la organizacion
que hubieren incurrido en situacion de mora (cinco dias de vencimiento). Cabe
sefialar entonces, que el proceso bajo este criterio representa una debilidad de
caracter operativo y administrativo que compromete el patrimonio de la
organizacion y en consecuencia, su rentabilidad.

[tem Cuatro. Tal y como se puede apreciar, los procesos de cobranza llevados
a cabo en la organizacidn no obedecen a un analisis de antigliedad de saldos.
Esta situacion representa una debilidad de caracter operativo que le resta
calidad al proceso de cobranza de la empresa

tem 5. No se lleva un registro de las cuentas incobrables para su recuperacion
en forma efectiva. Si se hace efectiva la cuenta por cobrar ingresan los
recursos estimados para poder cumplir con las metas y objetivos planteados, y
asi tener una mejor planificacion financiera y operativa de la organizacién. Por

lo tanto, se deben establecer politicas de incobrabilidad.
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Cuadro 2. Lista de Cotejo. Politicas de Crédito

Item | Aspecto a observar Si No

6 Se han definidos politicas para el otorgamiento de | X
créditos a clientes que lo soliciten

7 Los créditos solicitados por los clientes de la X
organizacion son evaluados en funcion a las politicas

establecidas

8 Las politicas de crédito empleadas por la empresa X
permiten el cobro oportuno de los creditos concedidos

a los clientes

Fuente: Carrillo y Nieves (2020
Analisis
Item Seis. La organizacion ha definido politicas para el otorgamiento de
créditos a clientes que lo soliciten. Se entiende entonces que la empresa se
ajusta a principios de organizacion y planificacion. Es importante acotar, que
al establecerse politicas, especificamente referidas a crédito se facilita la
ejecucion de los procesos respectivos siempre y cuando se sigan los parametros
establecidos en las mismas.
tem Siete. Los créditos solicitados por los clientes de la organizacién no son
evaluados en funcion a las politicas establecidas, aunque estan establecidas
como se observa en el item anterior, se considera que no son efectivas para el
proceso de cobranzas, ya que no son conocidas por el personal.
[tem Ocho. Se puede observar que las politicas de crédito empleadas por la
empresa no permiten el cobro oportuno de los créditos concedidos a los
clientes. Es importante acentuar, que las politicas de crédito cuando no estan

debidamente establecidas el nivel de gestion no va ser eficiente.
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Cuadro 3. Lista de Cotejo. Lineamientos

Item | Aspecto a observar Si No

9 Las gestiones de cobranza se efectian de acuerdo a X
una planificacion establecida

10 El personal del area de cobranzas conoce de manera X

formal sus funciones y responsabilidades

11 La empresa cuenta con lineamientos apropiada que X
permita lograr el cumplimiento de los objetivos

planteados en el proceso de cuentas por cobrar

12 Se emplean lineamientos para optimizar el proceso de X

las cuentas por cobrar de la Empresa Dasul, C.A.

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)

Andlisis

Item Nueve. Se observa que las gestiones de cobranza no se efectian de
acuerdo a una planificacion establecida. Se evidencia que en lineas generales y
en lo que respecta a las cobranzas, este proceso no se ejecuta en funcién a un
principio administrativo fundamental como lo es la planificacién, el cual
permite la eficiencia operativa y gerencial.

item Diez. El personal del departamento de cuentas por cobrar no conoce de
manera formal sus funciones y responsabilidades, de igual manera se pudo
determinar. Las funciones y responsabilidades asignadas, adolecen de la
necesaria formalidad para que cada trabajador se identifique plenamente con
las mismas.

Item Once. La empresa no emplea lineamientos apropiadas que permitan
lograr el cumplimiento de los objetivos planteados en el proceso de cuentas por
cobrar, se puedo concluir que la empresa no cuenta con un plan definido que

los oriente al logro de sus metas, lo que ocasiona que no exista un control en el
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cobro de cuentas por cobrar.

item Doce. No se emplean lineamientos para optimizar el proceso de las
cuentas por cobrar de la empresa Dasul, C.A. Se puede sefialar, que a través de
la aplicacion de la planificacion estratégica en las cuentas por cobrar se
verificara el cumplimiento de los métodos, mecanismos y registros de las
operaciones financieras y contables que se realizan en la gestion de crédito y
cobranzas, para asegurar su idoneidad y transparencia, asi como también en el

logro de las metas y objetivos propuestos

4.3 Andlisis de los elementos relacionados con el control de las cuentas por

cobrar en la empresa Dasul, C.A.

Luego de conocer la situacion actual de la gestién de cuentas por cobrar en
la empresa Dasul, C.A. se identifican los elementos relacionados con el control
de las cuentas por cobrar, para lo cual se realiz6 una analisis DOFA para
conocer los factores internos (Debilidades y Fortalezas) y los factores externos
(Oportunidades y amenazas) que inciden en la gestién del proceso de
cobranzas. Seguidamente se realiza un cruce de estrategias

Las fortalezas con las oportunidades (FO).

Las fortalezas con las amenazas (FA).

Las debilidades con las oportunidades (DO).

Las debilidades con las amenazas (DA).

Con la informacién obtenida se disefiaran los lineamientos para optimizar

el proceso de las cuentas por cobrar de la Empresa Dasul, C.A.
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Cuadro 4. Matriz DOFA

Factores Internos

Fortalezas (F)

Se presta un servicio de
calidad y de atencion al
cliente

Servicio y el trato cordial
que se le da al cliente, la
diferencian de la
competencia
Disponibilidad dela gerencia
y de los trabajadores para la
propuesta de lineamientos
para optimizar el proceso de
las cuentas por cobrar

Debilidades (D)

Inadecuado control de las
politicas de crédito y cobros
No se llevan procedimientos
para la gestion de cobranza.

No se mantiene un
monitoreo eficaz de las
cuentas a crédito

Se concede crédito a los

clientes que ya tienen deuda
pendiente por cancelar.

No se prepara
periodicamente un analisis
de las cuentas por cobrar de

Factores acuerdo con su antigliedad.
Externos Altos indices de morosidad
Oportunidades (O) | Estrategias (FO) Estrategias (FA)
Implementar un sistema de | Ofrecer productos de calidad
Permanente .
desarrollo control para el proceso de para competir con empresas
- cobranza similares que ofrecen los
tecnoldgico e . .
. i Establecer convenios de | mismos productos
innovacion que : ST
pago con los clientes | Disminuir las facturas

ofrece el mercado
Mercado potencial
Desarrollo
tecnolégico en el
mercado.

regulares que tienen facturas
morosas

Establecer politicas para
mejorar para la gestion de
las cobranzas

incobrables, al implementar
estrategias de cobranza

Amenazas (A)
Incremento de los
precios por la
inflacion

Aumento del riesgo
pais

Incertidumbre
politica

Empresas del mismo
ramo que ofrecen
productos a menor
precio

Estrategias (DO)
Establecer la entrega del
reporte de antigiiedad de
saldos en mora

Actualizar la informacion

de la cobranza
diariamente.
Elaborar Procedimientos

administrativos para la
efectividad del proceso de
cobranzas

Estrategias(DA)

Disminuir las facturas
incobrables a través de un
reporte de antigiedad de saldos
en mora

Actualizar de la cartera de
clientes  diariamente, para
desarrollar planificaciones
efectivas de cobranza

Formular controles que
contribuyan a la optimacion de
los créditos y cuentas por
cobrar

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
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Una vez realizado el analisis DOFA, se seleccionan las estrategias que
servirdn de marco para el disefio de los lineamientos para optimizar el
proceso de las cuentas por cobrar de la Empresa Dasul, C.A. las estrategias
seleccionadas son las siguientes.

Establecer politicas para mejorar para la gestion de las cobranzas
Elaborar procedimientos administrativos para la efectividad del proceso
de cobranzas

Formular controles que contribuyan a la optimacion de los créditos y

cuentas por cobrar
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1 Presentacion de la Propuesta

En la actualidad las empresas se encuentran ante mayores exigencias
debido a la globalizacion y a los niveles de competitividad, por lo que para
ofrecer servicios de calidad en el tiempo requerido se han visto ante la
necesidad de implementar controles adecuados de operacidn a efecto de lograr
mayor eficiencia, eficacia y rentabilidad.

Es por ello, que al verse inmerso en un mercado ampliamente competitivo
y conscientes de que el éxito de toda organizacion depende en gran medida de
un recurso humano eficiente, responsable y profesional, estas entidades
requieren nuevos lineamientos adaptados al entorno asignado o configurado
por el crecimiento rapido de la globalizacién, las nuevas tecnologias y las
tendencias sociales que estan surgiendo diariamente.

En este contexto, se pretende en la empresa Dasul, C.A. con un alto
numero de clientes, en un mercado altamente competitivo, dindmico y
moderno; establecer lineamientos de control interno para el proceso de
cobranzas, instrumento idéneo para suministrar informacion de los
procedimientos involucrados en el registro y control de dicho proceso, a fin de
que en la organizacion se puedan disminuir los niveles de morosidad, los
fraudes y costos, y ademas se incrementen los beneficios econdmicos.

Los lineamientos para optimizar el proceso de las cuentas por cobrar de la
empresa Dasul, C.A., se presentan a través del establecimiento de politicas
para mejorar para la gestion de las cobranzas, procedimientos administrativos

para la efectividad del proceso de cobranzas y controles que contribuyan a la



optimacion de los créditos y cuentas por cobrar

5.2 Justificacion de la Propuesta

La efectividad en el control interno del proceso de crédito y cobranzas esta
vinculada a la eficiencia de los procesos administrativos y contables para el
desenvolvimiento Optimo de la organizacion. Los lineamientos de control
interno formulado, permitird ejecutar una gestién empresarial eficiente, eficaz
y rentable, mediante la aplicacién de control, formulacién y verificacion del
cumplimiento de objetivos, politicas y procedimientos, la evaluacion de las
actividades, ademas del andlisis de resultados y la aplicacion de auditorias para
la toma de decisiones

A su vez, le permita a la empresa Dasul, C.A. tomar decisiones acertadas y
oportunas encaminadas al buen desarrollo de actividades y funciones a los
fines de satisfacer los procesos de cobro, control del nivel de morosidad, e
informacion financiera acertada, dando respuesta a las exigencias de la
empresa y del medio en el cual se encuentra inmersa; en términos de
efectividad y eficiencia, como garante de calidad y permanencia

Ademas, se espera beneficiar a la empresa, a contribuir al mejoramiento de
la administracion y el control contable, se generara informacidén con mayor
indice de razonabilidad (datos ajustados a la realidad en cuanto a ingresos y
egresos), que podréa ser utilizada para la toma de decisiones

5.3 Objetivos de la Propuesta

5.3.1 Objetivo General de la Propuesta

Disefiar lineamientos para optimizar el proceso de las cuentas por cobrar

de la Empresa Dasul, C.A.
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5.3.2 Objetivos Especificos de la Propuesta

Establecer politicas para mejorar para la gestion de las cobranzas
Elaborar procedimientos administrativos para la efectividad del
proceso de cobranzas

Formular controles que contribuyan a la optimacion de los créditos y

cuentas por cobrar

5.4 Factibilidad de la Propuesta

Factibilidad Institucional: esta propuesta es factible, desde el punto de vista
institucional, dado que existe la disponibilidad de la gerencia de la empresa
Dasul, C.A. y de los trabajadores del area de cobranzas, de aceptar la propuesta
de los lineamientos para la optimizacion de la gestion de las cuentas por

cobrar, asi como los cambios que se generarian con su aplicacion.

Factibilidad Técnica: técnicamente la propuesta es factible y se puede aplicar
ya que se ajusta a las necesidades detectadas en el desarrollo de la
investigacion, ademas la empresa tiene la capacidad para ejecutarlo, debido a
que posee los recursos necesarios tales como: disponibilidad de recursos

financieros y recurso tecnoldgico
Factibilidad Operativa: La empresa cuenta con la infraestructura adecuada
para llevar a cabo la propuesta. Ademas, recurso humano necesario, los cuales

cuentan con todas las herramientas necesarias para realizar la misma.

Factibilidad Econ6mica: para la aplicacion de los lineamientos propuestos se

cuenta con el apoyo economico por parte de la empresa, ya que los gastos de
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operatividad estdn considerados en el presupuesto anual asignado a la

organizacion

5. 5 Desarrollo de la Propuesta

Lineamientos 1. Establecer politicas para mejorar para la gestion de las

cobranzas

Situacion Actual: Las politicas para el proceso de cobranzas no estan
claramente establecidas o no son conocidas por el personal. Por lo tanto, se
establecen las politicas para la gestion de cobranzas, para los clientes y para la

gestidn de cobro dudoso.

I. Politicas para el Proceso de Cobranzas

Las politicas de cobranza deben contemplar las condiciones de mercado y
tomar en consideracidn el establecimiento de agiles sistemas de cobranza

1. Cualquier gravamen o condicidn que pese sobre las cuentas por cobrar
debe ser claramente explicado en los estados financieros

2. Las cuentas por cobrar vencidas se mantendran en la seccion cuentas por
cobrar por 30 dias, después de este lapso y previa verificacion de su
imposibilidad de cobro serd enviada a asesoria juridica para que procesa
de acuerdo el caso

3. Cualquier cancelacién de venta debe estar basada en la factura original
correspondiente y la documentacion soporte

4. Los documentos dados de baja en libros, deberdn ser controlados y
chequeados periddicamente

5. Toda factura pendiente de cobro vencida, por la cual la empresa ha realizado

todas las gestiones de cobranzas correspondientes y el cliente no responde a
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6.

las solicitudes de cobranzas se considerardn incobrables
Se debe llevar un control semanal que verifique las cobranzas de acuerdo

a la fecha de vencimiento de las facturas

I1. Politicas para determinar cudles son los clientes que califican segun los

términos regulares del crédito y el limite que deberan recibir.

Se requiere evaluar las lineas de crédito y la cartera de clientes que se

maneja conociendo la solidez financiera de cada cliente, para estos debemos

aplicar los siguientes términos:

1.

Considerar la solicitud de requisitos al cliente basados en los documentos
que se exigen tales como: referencias comerciales, referencias bancarias y
estados de cuenta, registro mercantil, estados financieros auditados
avalados por contador puablico colegiado, numero de registro de
informacion fiscal (RIF), la Gltima declaracién del impuesto sobre la

renta y del impuesto al valor agregado (en caso que aplique).

. Estimar la probabilidad del futuro deudor para determinar si estd o no

dentro de los limites de aceptacion.

. Determinar cuales son los clientes que califican segun los términos

regulares del crédito y la cantidad del crédito que debera recibir.

. Analizar la posicién financiera del cliente y evaluar los factores que

pueden afectarlas en un futuro.

. ElI crédito otorgado al cliente dependera de la capacidad financiera

analizada y el namero de cuotas en el cual debera pagar.

. El periodo de tiempo para el cual se asignara los créditos sera el tiempo

establecido por la organizacion.

45



I1l. Revisar permanentemente los saldos vencidos de las cuentas por

cobrar y de cobro dudoso.

De acuerdo a las necesidades de la empresa Dasul, C.A.se debe medir y
controlar los saldos de las cuentas por cobrar, ya que las mismas representan
efectivo y en base a la disponibilidad realiza planificacion para atender sus
compromisos, es por ello que se pueden establecer algunos parametros para
revisar permanentemente los saldos vencidos:

1. Generar reporte constante de las cuentas por cobrar para analizar cuales
estan vencidas y su grado de significacion dentro de las ventas a créditos.

2. Elaborar un informe de las cuentas vencidas y de cobro dudoso
semanalmente. Proceder al retiro de las facturas que tengan 30 dias
vencidas y enviarlas a la gerencia de administracién para su respectiva
gestion de cobro.

3. Conciliar los saldos individuales de cada cliente con el saldo total de las
cuentas por cobrar.

4. Vigilar la exposicion de los saldos de cuentas por cobrar ante de la
inflacion y devaluacién de la moneda.

5. Medir el tiempo en que el créedito permanece pendiente.

Lineamiento Estratégico 2. Elaborar procedimientos administrativos

para la efectividad del proceso de cobranzas

Situacion Actual: Actualmente la empresa Dasul, C.A. no cuenta con
procedimientos idoneos para la gestion de cobranzas. Al respecto, se proponen
el siguiente procedimiento que debe ser ejecutado diariamente en la realizacion
de los procesos internos en las cuentas por cobrar

1. Planificar y coordinar la gestion de cobro de acuerdo a la fechas de

vencimientos de cada factura.
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2. Llevar las cuentas por cobrar en sistemas computarizados donde se
mantenga actualizada la relacion de operaciones sobre crédito, pagos y
saldos

3. Realizar las gestiones de cobro de manera persistente, enviando los estados
de cuenta del cliente, por correo, comunicaciones, fax, para lo cual se debe
observar lo siguiente:

Se debe dar inicio al procedimiento una semana antes del vencimiento
del documento, cuando el Departamento de Cuentas por Cobrar realiza
la primera llamada telefénica al cliente, recordando el vencimiento del
mismo.

Después de cinco (5) dias de retraso de una cuenta por cobrar, el
Departamento de Cuentas por Cobrar enviard una carta en tono cortes,
recordando al cliente su obligacion.

Notificacién por escrito: Si transcurridos cinco (5) dias después del
envio de la primera carta y la deuda aun no ha sido cancelada, se envia
una segunda carta en tono méas formal, la cual puede ser seguida por
otra, en caso de ser necesario.

Llamadas telefdnicas: Si las notificaciones por escrito no dan resultado,
puede hacer al cliente una Illamada telefonica para solicitarle
personalmente el pago inmediato. Si el cliente aduce una excusa
razonable, puede llegarse a un acuerdo de ampliacién del periodo de
pago

Visitas personales: Un empleado del Departamento de Cuentas por
Cobrar se puede dirigir al cliente, ya que esta visita puede ser eficaz
debido a que el pago podria efectuarse en el acto.

Recurso legal: Este es el paso mas extremo del proceso de cobranza.
Aqui intervendra el abogado contratado por la organizacién, para que

sea éste quien se encargue de cobrar la deuda; teniendo claro que este
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procedimiento puede obligar al deudor a declararse en quiebra

Hacer seguimiento a cada factura tomando en cuenta que la misma debe
ser cobrada a la fecha de vencimiento.

Evaluar constantemente los reportes de las ventas a créditos y facturas
pendientes para su cobro oportuno.

Supervisar la gestion de cobranza y reducir los margenes de pérdidas
incobrables

Mantener siempre una buena relacion comercial con el cliente buscando

siempre prestar un buen servicio y la satisfaccion de ambas parte
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Flujograma del procedimiento administrativo para la cobranza

‘ Inicio ,

A2 S Recordatorio al
Planificacion de cliente

los cobros

NP Notificaciones
> escritas

Sistemas
computarizados

l{ Llamadas
telefénicas

Gestiones de
cobros

Visitas personales

Vv

Seguimiento a las
facturas N Recurso legal

\ 4

Evaluar los reportes de
las ventas

A4

Supervisar la gestién de
cobranzas

)2 —>

Satisfaccion del
cliente al cliente

Fin

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
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Lineamiento Estratégico 3. Formular

controles que contribuyan a la

optimacidn de los créditos y cuentas por cobrar

Situacién Actual:

Se carece de controles

interno relacionados con la

supervision y verificacion de los registros de cuentas por cobrar, se proponen

los siguientes controles

Controles Internos

Responsable Control Lineamientos
Interno
Mantener una supervision constante 'y
verificar las actividades inherentes a las
actividades para otorgar créditos
Supervision Vigilar 'y cotejar a través de los
procedimientos administrativos las
operaciones realizadas de las cuentas a crédito
Gerente Efectuar auditorias contables y
Administrativo administrativas
Verificacion Realizar inspecciones fisicas sorpresivas de
de los los registros contables y los documentos
registros  de Revisar las politicas de crédito utilizadas por
cuentas  por el Departamento de Cobranzas
cobrar

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
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Controles Internos

Responsable

Control Interno

Lineamientos

Coordinador
de Cuentas

por Cobrar

Control de las

Constatar a través del sistema contable que
los asientos respectivos se realizan de

manera correcta

Cobranzas Elaborar un informe de las cuentas vencidas
y de cobro dudoso semanalmente
Elaborar un registro de control de
cobrabilidad de los clientes, en el que se
Control de reflejard las deudas a cobrar y las fechas de
clientes vencimiento

Realizar una relacion detallada de los
clientes. Donde esté reflejado por escrito los
criterios y procedimientos de aceptacion del
crédito

Analista de
Cuentas por

Cobrar

Verificacion de
registros y libros

auxiliares

Verificar el manejo de auxiliares y registros
relacionado con las cuentas por cobrar
Conciliar el total de la relacion de los saldos
individuales de cada cliente con el monto
total manejado por la empresa.

Registrar las operaciones realizadas de la
gestion de cobranzas en el expediente que se
le asigne al cliente

Establecer un control semanal que verifique
las cobranzas de acuerdo a la fecha de

vencimiento de las facturas

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez analizado los resultados se presentan las conclusiones de acuerdo
al alcance de los objetivos de la investigacion. Con respecto al objetivo uno, el
cual consistio en diagnosticar situacion actual en cuanto al proceso de cuentas
por cobrar que presenta la empresa Dasul, C.A., se pudo concluir que no se
cuenta con un sistema de control interno, donde esten establecidas, pautas,
normas, controles y procedimientos, que deben ser ejecutados diariamente en
la realizacion de los procesos internos en las cuentas por cobrar. Las politicas
de crédito empleadas por la empresa no permiten el cobro oportuno de los
créditos concedidos a los clientes. Se evidencia la falta de planificacion,
supervisién y control interno de las cuentas por cobrar. Vale destacar, que al
mantener inadecuados controles internos se encuentran la inefectividad en el
proceso de cobranzas, periodos de cobro muy extensos y altos niveles de
morosidad.

En cuento al objetivo dos, se analizaron los elementos relacionados con el
control de las cuentas por cobrar en la empresa Dasul, C.A. En este sentido, se
pueden sefialar los puntos fuertes, tales como personal abierto a los cambios
para contribuir al mejoramiento del proceso de cobranza, excelente imagen,
recursos tecnoldgicos. Asimismo, entre los puntos débiles que afectan al
proceso de cobranzas se encuentra la falta de supervision constante, politicas
de crédito ineficientes y altos niveles de morosidad. Sin embargo, se presenta
oportunidades como crecimiento rapido en el mercado, ampliacién en la cartera
de productos y amenazas tales como entrada de nuevos competidores,
crecimiento de la inflacion.

Finalmente, con respecto al objetivo tres, se concluyd que es necesario
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disefiar lineamientos para optimizar el proceso de las cuentas por cobrar de la
empresa Dasul, C.A., ya que se mejorara el control de las cuentas por cobrar
para asi garantizar la eficiencia y eficacia de las técnicas administrativas y
contables de la empresa. En tal sentido, se establecieron politicas,
procedimientos y controles para mejorar para la gestiéon de las cobranzas en la

empresa objeto de estudio.

Recomendaciones

Una vez culminadas las fases investigativas del presente estudio es
necesario realizar una serie de recomendaciones las cuales van a permitir
obtener mejores resultados el logro general de este trabajo.

Implantar y desarrollar la propuesta de lineamientos para el mejoramiento

de los proceso de cobranzas. para asi contribuir al logro eficaz de los

procedimientos de las Cuentas por Cobrar

Establecer objetivos organizacionales a largo plazo, que permitan orientar

a las actividades de la empresa a cumplir su misién y alcanzar la visién

propuesta.

Para facilitar el logro de objetivos y metas de la empresa, la mision y la

vision deben ser compartidas por todos sus miembros, dando la

significacion a valores como integridad, ética y compromiso. En el proceso
de cobranza resultaria de gran significacion establecer estandares de
desempeifio.

Fijar claramente las politicas y procedimientos administrativos y contables

de la organizacién, en particular los referidos al proceso de crédito y

cobranza, asignando responsabilidades, detallando las funciones de cada

puesto de trabajo, garantizando ademas el registro y control metédico de

los hechos financieros y econémicos
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Involucrar a todo el personal de crédito y cobranza en la implementacion
de la propuesta, ya que el correcto funcionamiento y éxito del sistema de
control interno, va a depender de su integracion.

Ejecutar seguimiento a las facturas a crédito antes de su vencimiento,
enviando los saldos a los clientes y estableciendo comunicacion con los
mismos con el objeto de evitar el vencimiento de facturas y disminuir la
morosidad.

Realizar reuniones gerenciales previa implantacion del sistema del control
interno para identificar las debilidades y fortalezas de la aplicacion de la
propuesta en busqueda de mejoras continuas.

Evaluar las descripciones de cargo existentes para adaptarlas de forma
objetiva, real y actualizada sobre el comportamiento de los procesos
internos y la productividad a nivel de la empresa, areas y puestos para la

toma de decisiones ejecutivas
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ANEXOS



ANEXO 1
Cuadro 1. Lista de Cotejo. Gestion de Cobranzas

item | Aspecto a observar Si No
1 El proceso de cobranzas permite la recuperacién de los
créditos de manera efectiva
2 El otorgamiento de crédito se concede en base a
limites previamente establecidos
3 Se otorgan créditos a clientes de la organizacion que
hubieren incurrido en situacion de mora
4 Los procesos de cobranza se establecen en base a un
analisis de antigiuedad de saldos
5 Se lleva a cabo un registro de las cuentas incobrables

para su recuperacién en forma efectiva

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
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ANEXO 2
Cuadro 2. Lista de Cotejo. Politicas de Crédito

item | Aspecto a observar Si No

6 Se han definidos politicas para el otorgamiento de
créditos a clientes que lo soliciten

7 Los créditos solicitados por los clientes de la
organizacion son evaluados en funcién a las politicas
establecidas

8 Las politicas de crédito empleadas por la empresa
permiten el cobro oportuno de los créditos concedidos
a los clientes

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
ANEXO 3
Cuadro 3. Lista de Cotejo. Lineamientos

Item | Aspecto a observar Si No

9 Las gestiones de cobranza se efectian de acuerdo a
una planificacion establecida

10 El personal del area de cobranzas conoce de manera
formal sus funciones y responsabilidades

11 La empresa cuenta con lineamientos apropiada que
permita lograr el cumplimiento de los objetivos
planteados en el proceso de cuentas por cobrar

12 Se emplean lineamientos para optimizar el proceso de

las cuentas por cobrar de la Empresa Dasul, C.A.

Fuente: Carrillo y Nieves (2020)
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