W,
2ls

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

LINEAMIENTOS PARA EL OPTIMO
FUNCIONAMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA DE LA EMPRESA LA
ESPECIAL 2016, C. A.

Autores: Maria De Andrade
Cesar Gutiérrez

Urb. Yuma II, calle N° 3. Municipio San Diego
Telefono: (0241) 8714240 (maéster) — Fax: (0241) 8712394



Jr
JC

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA CONTADURIA PUBLICA
CARRERA CONTADURIA PUBLICA

LINEAMIENTOS PARA EL OPTIMO
FUNCIONAMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA DE LA EMPRESA LA
ESPECIAL 2016, C. A.

Trabajo de grado para optar al titulo de

Licenciado en Contaduria Publica

Autores: Maria De Andrade
C.1.Vv-26.011.487

Cesar Gutiérrez

C.l. V-25.726.414

Tutor: Lcda. Irene Riera

San Diego, Enero 2020



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA CONTADURIA PUBLICA
CARRERA CONTADURIA PUBLICA

Vi)
b4
JC

ACTA DE ACEPTACION DEL TUTOR

Quienes suscriben, esta Acta Irene Carolina Riera Herrera, de cédula de identidad
No. V-21.485.026 en mi caracter de tutor de trabajo de grado presentado por los
ciudadanos Maria De Andrade y Cesar Gutiérrez, portadores de la Cedula de
Identidad No. V-26.011.487 y V-25.726.414, dejan constancia que el trabajo de
grado titulado “LINEAMIENTOS PARA EL OPTIMO FUNCIONAMIENTO
DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA DE LA EMPRESA
LA ESPECIAL 2016 C.A.”, presentado como requisito parcial para optar al titulo de
Licenciada en Contaduria Publica, ha sido revisado y, cumpliendo con los requisitos
y méritos suficientes para ser sometido a la presentacion publica y evaluacién por

parte del jurado examinador que se designe.

En San Diego, a los dos (02) dias del mes de febrero del afio dos mil veinte (2020).

Tutora Académica
Lcda. Irene Riera
C.1. V-21.485.026



INDICE GENERAL

LISTA DE CUADROS
LISTA DE GRAFICOS
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN INFORMATIVO
INTRODUCCION

CAPITULO | EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del Problema
1.2. Formulacién del Problema
1.3. Objetivos de la Investigacion
1.4. Justificacion de la Investigacion

CAPITULO 1l MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la Investigacion
2.2. Bases Teoricas
2.3. Bases Legales
2.4. Definicion de términos Basicos

CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipo y Nivel de la Investigacion
3.2. Fases Metodoldgicas.
3.2.1. Diagnostico de la situacion actual.

3.2.2. Identificacion de factores internos y externos.

3.2.3. Disefio de estrategias.

CAPITULO IV RESULTADOS
4.1 Analisis de resultados.

CAPITULO V PROPUESTA
5.1. Presentacion de la Propuesta
5.2. Objetivos de la Propuesta
5.3. Justificacion de la Propuesta
5.4. Factibilidad de la Propuesta
5.5. Desarrollo de la Propuesta

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

ANEXOS

REFERENCIAS

pp.
Vi

vii

viii

o1 o1 o1 W

10
22
24

25
27
27
29
29

31

40
41
41
42
43
52
53
54
60



CUADRO

1.

LISTA DE CUADROS

Andlisis DOFA

Pp.
38



> w0 D

LISTA DE GRAFICOS

GRAFICO
Eficiencia del departamento
La desorganizacion afecta a los resultados de la empresa.
Factores internos.
La Inflacion afecta el cumplimiento de los pagos de los

clientes
La falta de liquidez monetaria limita al cliente a la cancelacién
de las deudas.

Nuevos lineamientos cambiaria el resultado de la gestion.

Vi

Pp.

32
33
34
35

36

37



DEDICATORIA

La dedicacion de este trabajo de grado va dirigida a tres pilares importantes para la
realizacién del mismo:

A Dios, por ser fuerza ante toda caida y guia en este camino de tantas dificultades.

A mi madre (Mireya Delgado), por inyectarme animo, palabras de aliento y mucho
apoyo cuando lo dude y pensé por un momento que el final estaba muy lejos.

A mi abuela Victoria Medina, por mostrarme el amor y hablar de mi con tanto
orgullo en este crecimiento profesional.
Att. Cesar Gutierrez
Les dedico este trabajo de grado a las figuras mas importantes en mi vida:

A Dios por darme las fuerzas necesarias para superar cada meta, la fe que en él
tengo y el amor que en mi él tiene es mi motor de cada dia.

A mis padres (Taydee Mendoza y Juan De Andrade) por creer en mi mas de lo que

yo podria hacerlo.

Att. Maria De Andrade

vii



AGRADECIMIENTO
A Dios por dame vida y hacer de sus planes este el mejor, siempre
acompafidndome en todo momento en mi carrera profesional.

A mis padres Mireya Delgado y Julio Gutierrez, por darme los valores desde el
inicio, ponerlos en préactica y hacerlos realidad en este camino.

A mi hermana Celena Gutiérrez, por contagiarme de alegria en todo este tema de
graduarse.

A mi madrina Jessica Betancourt por siempre ser y estar, y mas en el momento de
preocupacion.

A mi tia Amarilis Gutiérrez porque siempre que necesite su mano me brindo las
dos.

A mis amigos de universidad, porque cuanto se necesita uno en ella. Carlirys
Acevedo, Daniela Reyes, Maibeth Montenegro, Angela Fajardo, Maria Bermudez,
Edmary Nieves, Yervic Jaimez, Marelys Villanueva y Taibeth Navarro.

A mi compafiera de trabajo de grado, Maria De Andrade por creer en mi,
entenderme en todo momento y el apoyo absoluto de su familia desde el comienzo.

A mi equipo de trabajo, por hacerme ver mas facil la practica en la teoria, por el
tiempo dedicado y sobre todo su flexibilidad.
A todos gracias,
Att. Cesar Gutiérrez
Le agradezco a Dios por nunca abandonarme y escribir en el libro de mi vida tan
bella oportunidad.

A mis padres por siempre querer lo mejor para mi y darme las posibilidades, les
agradezco el ensefiarme a hacer lo que amo.

A mi compafiero de trabajo de grado, Cesar Gutiérrez de ti aprendi que todo lo que
uno se propone se lograr con mucho esfuerzo, gracias por toda tu ayuda y tu amistad.

viii



A Luis Besembel, una persona muy importante en mi vida que se ha ganado mi
amor y mi respeto, fuiste durante toda la carrera un apoyo inigualable.

A Maibeth Montenegro y Marelys Villanueva Por ser excelentes amigas y
comparieras desde los primeros semestres.

A Thaibeth Navarro y Edmary Nieves por su gran amistad, compafierismo y
apoyo.

Y a todas las personas que de alguna manera formaron parte de mi camino
universitario tienen mis agradecimientos.

Att. Maria De Andrade



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
V|V | FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
mN ESCUELA CONTADURIA PUBLICA
CARRERA CONTADURIA PUBLICA
LINEAMIENTOS PARA EL OPTIMO
FUNCIONAMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y COBRANZA DE LA EMPRESA LA
ESPECIAL 2016, C. A.

San Diego, Febrero del 2020

Autores: Maria De Andrade
Cesar Gutiérrez
Tutor: Lcda. Irene Riera

RESUMEN INFORMATIVO

Esta investigacion tiene como objeto proponer lineamientos para el &ptimo
funcionamiento del departamento de crédito y cobranza de la empresa La Especial
2016 C.A. Dicha metodologia serd bajo la modalidad de un proyecto factible, con
disefio de campo, a nivel descriptivo. La técnica que se aplicd para la recoleccion fue
la encuesta, con apoyo en un cuestionario como instrumento, conformado por seis
(06) preguntas dicotomicas de alternativas de respuestas (si-no). La poblacion objeto
de estudio estuvo comprendida por dos (02) trabajadores de la empresa, y la muestra
estuvo representada por la totalidad de la poblacion debido a que es pequefia y finita,
por lo tanto, fue de tipo censal. Con los resultados obtenidos, se procedié a realizar la
técnica de estadistica descriptiva, los mismos fueron tabulados, graficados en
diagramas circulares, analizados e interpretados, sirviendo asi para identificar los
distintos elementos que afectan la rentabilidad de la empresa, los cuales fueron
obtenidos a traves de la técnica de la observacion directa, con apoyo de un cuadro de
observacion. De acuerdo con los resultados obtenidos se pudo desarrollar la
propuesta, y establecer las conclusiones y recomendaciones a las que llegaron los
autores en la investigacion. Concluyendo que el monitoreo diario detecta deficiencias
y mejora el control, es por ello que la investigacion no escapa de analizar este
componente, pudiendo concretarse que realizar la conciliacion bancaria constante en
los pagos, determinar las cifras reales de sus clientes con crédito y respetar el plan de
trabajo de un método mas eficiente mejorara el flujo de caja en la organizacion,
ademas de contar con el personal calificado para recuperacion del dinero lo maés
eficiente posible.

Descriptores: lineamientos, optimizacion, recuperacion, cuentas por cobrar a crédito.



INTRODUCCION

En la actualidad y de manera constante las organizaciones han obligado a
desarrollar lineamientos de control que permitan obtener resultados favorables en el
desarrollo de sus operaciones. Desde el punto de vista la administracion, debe
establecer medidas de control que permitan mayor eficiencia y rentabilidad a la
organizacion. Por ello en el area administrativa y contable de las empresas
principalmente para el area de cuentas por cobrar es primordial el monitoreo. De tal
manera, que en los actuales momentos los registros y cualquier operaciéon de la
empresa es un aspecto necesario para el area de cuentas por cobrar sea exitosa.

El enfocarse en un contexto real, es referirse a la hiperinflacion que se vive en
Venezuela, que en resumidas palabras estd determinado al resultado de un largo
periodo de elevada inflacion, en la que los precios aumentan sin control y la moneda
pierde su valor, hecho muy visible cuando se genera un aumento incontrolado de la
oferta monetaria y a la vez una falta de voluntad general por parte de la poblacion del
pais para retener el dinero devaluado por mayor tiempo, prefiriendo cambiarlos por
activos o en una divisa extranjera relativamente estable que les permita retener valor.

En este sentido en una economia tan inestable como la venezolana, es
fundamental establecer procedimientos para el mejoramiento y el control contable de
las cuentas por cobrar que propicien la eficiencia de las gestiones generales y
administrativas, y que genere el fortalecimiento institucional de la empresa. De
acuerdo a esto, este trabajo de grado se enfoca en proponer lineamientos para el
optimo funcionamiento en el departamento de crédito y cobranza de la empresa La
Especial 2016, C.A, ubicada en Valencia Edo. Carabaobo.

Para el andlisis de esta investigacion se revisaron las distintas fuentes de
informacion sobre el tema, se empled la técnica de instrumento de recoleccion de
datos, basado en una encuesta. El estudio retne caracteristicas de proyecto factible,

ya que se propone una solucién viable a un problema practico para satisfacer las



necesidades y expectativas, en materia de seguimiento para el departamento de
credito y cobranza. Es de sefialar, que este trabajo se estructurd en cinco (5) capitulos,
los cuales se describen a continuacion:

Inicialmente, el Capitulo I, EI Problema: Contiene la exposicion de la situacion
problematica enmarcada en nuestra investigacion, el establecimiento de los objetivos
de esta, tanto el general como lo especificos, asi como la justificacion de la
investigacion.

Continuando, el Capitulo Il, Marco Tedrico: Se refiere a toda la informacion
necesaria recabada para sustentar nuestro estudio, a través de investigacion
documental y esta integrado por los antecedentes, bases tedricas y definicion de
términos basicos.

Seguidamente, el Capitulo 111, Marco Metodoldgico: Se describen el tipo y nivel
de investigacion, las fases metodoldgicas, de acuerdo con los objetivos especificos.

Por otro lado, Capitulo 1V, Resultados, revela los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacién y el desarrollo de las
fases metodoldgicas del presente proyecto de trabajo de grado.

Para el Capitulo V, la Propuesta que dara solucion a la problematica existente en
la empresa en estudio, que consistio en proponer lineamientos para el Optimo
funcionamiento en el departamento de crédito y cobranza de la empresa La Especial
2016, C.A.

Las conclusiones y recomendaciones, a las cuales llegd en la presente
investigacion.

Finalmente, las Referencias bibliograficas que sustentan las bases teoricas y

metodoldgicas del presente trabajo de grado.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En el paso del tiempo el hombre ha demostrado que en las organizaciones siempre
existiran maneras de mejorar procesos y porque no el disefio de nuevas formas de
laborar. No obstante, los cambios que se han producido en el entorno empresarial han
obligado a las organizaciones a desarrollar estrategias de seguimiento que permitan
obtener resultados favorables en sus operaciones. Si bien es cierto, en el momento
gue se genera una venta el factor riesgo siempre estara presente, pero si existe control
de estas obligaciones no habré preocupacién mayor.

Las ventas son el corazon de las empresas, mas cuando las obligaciones de los
clientes son a credito. De alli parte el papel importante que cumplen las cuentas por
cobrar en las compafiias, ya que es el control de la entrada monetaria mediante la
obligacion que el cliente adquiere el producto o servicio. Sucede que cuando los
pagos son a crédito los niveles de rentabilidad y liquidez puede verse favorecidos o
afectados todo dependeria de los procesos de los controles internos, y si no se toman
a tiempo las decisiones méas convenientes y sensatas nace el punto de quiebre.

Segun Cérdova (2012:2), las finanzas se encargan de establecer las actividades,
procesos, técnicas y criterios a ser utilizados, con la finalidad que una unidad
econdémica optimice tanto la forma de obtener recursos financieros como el uso de
estos, durante el desarrollo de sus negocios o actividad productiva y los pagos de las
obligaciones que se generen.”

Entrando en contexto, las cuentas por cobrar constituyen la clave en el desarrollo
exitoso de los negocios, ya que las empresas soportan la toma de decisiones con el

respectivo andlisis sobre los indicadores financieros como el de liquidez, para



establecer su capacidad de generar efectivo, asi mismo, poder atender de forma
oportuna el pago de las obligaciones contraidas y obtener el dinero esperando,
representando el activo de mayor disponibilidad después del efectivo en caja y
bancos, a diferencia del inventario estas no pasan por proceso de manufacturas,
almacenaje, traslado y colocacion a los clientes.

Enfrentando una economia fluctuante en Venezuela, segin Consecomercio
encargado de los principios de libertad econdmica e iniciativa privada, enmarcada en
la busqueda de una sociedad capaz de generar bienestar, el mismo en sus estudios
reflejan una hiperinflacion, por lo tanto es necesario evaluar constantemente el
comportamiento rentable, si el capital invertido genera la ganancia necesaria para su
nueva rotacion en los inventarios o no, segun esa brecha los inversionistas asumen un
reto de plantearse a cambios estructurales y sistematicos, para incursionar en el
mundo de las cuentas por cobrar.

Es importante resaltar que aun hay empresas que no tienen los lineamientos y
politicas necesarias para desempefiar cada una de las funciones de manera eficiente, y
la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A, no es la excepcion, esta se encuentra ubicada
en Valencia, estado Carabobo dedicada a la comercializacion de alimentos de primera
necesidad, tal como la distribucién de sal. La misma no dispone de un control sobre
la gestion de cobranza que evite los retrasos en sus pagos es lo esencial, como el
cobro de las facturas emitidas a los clientes, asi como también la falta de
direccionamiento y estatutos para realizar el procedimiento de otorgamiento de
créditos, ya que estos son asignados por la autorizacion verbal del duefio de la
empresa.

En consecuencia, la no aplicacion de estos lineamientos y politicas en las cuentas
por cobrar representa un grave problema para la misma, ya que impide que se obtenga
a tiempo los ingresos correspondientes a su actividad principal que son las ventas.
Esto seria un antes y un después en el plano real para que perdure en el tiempo dicha

organizacion.



1.2 Formulacion del Problema.
¢Qué beneficios administrativos y financieros le generard a la empresa LA
ESPECIAL 2016 CA, la propuesta de nuevos lineamientos en el departamento de

crédito y cobranza?

1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General
Proponer lineamientos para el 6ptimo funcionamiento del departamento de crédito
y cobranza en la Empresa LA ESPECIAL 2016, C.A

1.3.2 Objetivos especificos
Diagnosticar la situacion actual de los procesos del departamento de crédito y
cobranza de la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A.
Identificar los factores internos y externos que inciden en el proceso de cuentas
por cobrar dentro del departamento de crédito y cobranza en la empresa LA
ESPECIAL 2016, C.A.
Disefar lineamientos para el 6ptimo funcionamiento del departamento de crédito
y cobranza en la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A.

1.4 Justificacion de la Investigacion

Actualmente los créditos y las cobranzas se encuentran entre las actividades mas
dificiles de realizar. Esta actividad esta incluida entre las muchas que desempefia una
empresa que produce articulos para la venta, 0 que compre dichos articulos para
luego revenderlos. Cualquiera que sea la modalidad de las operaciones, se espera

obtener un margen de utilidad razonable con relacién a sus costos y gastos.

La gestion financiera se encarga de la eficiente administracion del capital de
trabajo dentro de un equilibrio de los criterios de riesgo y rentabilidad; ademéas de



orientar la estrategia financiera para garantizar la disponibilidad de fuentes de
financiacion y proporcionar el debido registro de las operaciones como herramientas

de control de la gestion de la empresa.

La cobranza en las empresas resulta una herramienta de inigualables ventajas, para
que los administradores puedan proteger sus activos, entre ellos las cuentas por cobrar
y que los procesos y la informacion fluyan en forma confiable y oportuna permitiendo
tomar decisiones y mejorar la eficiencia en el manejo de los recursos. Con la
implementacién de un modelo de crédito y cobranza para recuperar la cartera vencida
de los clientes, permitird que la empresa obtenga un control eficiente en la
recuperacion de la cartera, a través de politicas en los créditos y cobranzas, realizando
seguimiento a los clientes deudores y no deudores, contratando servicio humano para

mecanizar las cobranzas al plazo convenido.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

En este capitulo que a continuacion se presenta se establece el marco teorico
segun Sabino (2000:31) como, “Los antecedentes de una investigacion conforman el
origen de estudio y se exponen de manera resumida algunos trabajos realizados por
otros autores que abordan el mismo objeto de estudio y efectGan un trabajo de
investigacion similar. Es por ello que, seguidamente se estaran estableciendo la
seleccién de algunas investigaciones que constituyen un aporte al estudio, con el fin
de relacionar los diferentes temas pautados en el proyecto, asi mismo dejar sentado

las bases que sustentan la investigacion.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

A continuacion, se presentan los antecedentes previos a la investigacion donde su
busqueda de informacion fue motivo para su recopilacion y revision a fin de orientar
el desarrollo de la propuesta y viabilidad, para el desarrollo de este trabajo se consultd
las siguientes publicaciones:

Primeramente, Solano (2018), en su trabajo de grado titulado, “Cuentas por
cobrar y su incidencia en la liquidez de la empresa Mercantil S.A.C”,
Universidad peruana de las Américas ubicada en Lima Perd, tiene como objetivo de
analizar las cuentas por cobrar, mediante la gestion administrativa con finalidad de
optimizar y obtener el mayor provecho posible a los recursos disponibles para la toma
de decisiones en un futuro. En el presente estudio se utilizd la investigacion
descriptiva, en conclusion, la informacion obtenida es preciso para alcanzar la
eficiencia y la efectividad en procedimientos en fondo de maniobra, politica de

cobranza, politica de crédito para tener precauciones en el riesgo financiero tanto en



la liquidez luego cumplir con sus obligaciones en un tiempo determinado de la
empresa Mercantil S.A.

Seguidamente el presentado por Cunin (2017), el cual desarrollo un trabajo de
investigacion que lleva por titulo: “Anélisis a la Gestion de Cuentas Por Cobrar de
la Empresa Deco Hogar S.A en el Periodo Fiscal 2015-2016, ubicado en la
Provincia de Cafar, Cantén La Troncal, Ecuador, presentado en la Universidad
Catolica De Cuenca, para optar al titulo de Ingeniero en Contabilidad y Auditoria,
esta investigacion tiene por objetivo Analizar el proceso de cuentas por cobrar
utilizado en la empresa de linea blanca y muebles “Deco Hogar, S.A.” Es por ello por
lo que en dicha investigacion se emplearon entonces métodos y técnicas que permiten
asegurar que el rigor investigativo fue mediado por la ética; se puede asegurar que en
este material se aplic6 una metodologia cualitativa y tedrica, con métodos de tipo
inductivo y deductivo.

A través de la reduccion de créditos y el ejercer presion adicional sobre los
clientes se busca lograr de manera satisfactoria mitigar las cuentas por cobrar,
cumpliendo asi los fines de dicho trabajo de investigacion. Este antecedente guarda
una estrecha relacion con esta investigacion ya que se pueden tomar en consideracion
los lineamientos que permiten un proceso efectivo de Cobranza.

Por su parte, Navarrete (2017), realizo su trabajo de grado referente: “Estudio de
la gestion cuentas por cobrar en la empresa Induplasma S.A”, en la casa de
estudios Universidad Politécnica Salesiana Guayaquil, Ecuador. Para optar el titulo
de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria, se llevo a cabo con la finalidad de analizar
la gestion de cobro en el cual se aplico el método COSO I, donde mediante este
método se aprovechd de la informacidn necesaria para descifrar las falencias en el
proceso de gestion de cobro. Ademas, se hace primordial el uso de técnicas de
investigacién como lo son las entrevistas y la encuesta, por otro lado, se aplicé una
evaluacién de control interno del proceso de cuentas por cobrar, donde estuvo

involucrado el personal administrativo.



Se obtuvieron las evidencias necesarias que revelaron las fallas en la empresa ya
mencionada. En resumen, la gestion de cobro no es efectiva ni rentable en la empresa
debido a que carecen de un manual de monitoreo, el trabajo estuvo apoyado en una
investigacién de tipo descriptiva, enfocada bajo la modalidad de proyecto factible y
una metodologia investigacion de campo. Se puede afirmar que este antecedente
establece un vinculo en lo que se refiere a los analisis que se deben hacer para poder
realizar medidas correctivas, guardando una estrecha relacién con el trabajo en
investigacion.

Asi mismo, Di Maria y Rojas (2016), presentaron un proyecto de trabajo de grado
que titularon “Procedimientos para mejorar los procesos de cuentas por cobrar
de la Empresa Administra AC y Asociados, C.A. Naguanagua. Estado
Carabobo”, para optar al titulo de Licenciados en contaduria Publica, en la
Universidad José Antonio Péez. La investigacion tuvo como finalidad recuperar las
cuentas vencidas, aplicando nuevas estrategias, como la ejecucion de mayor presion y
reforzando la gestion de cobranzas, aprovechando el momento de la visita de los
clientes cuando efectla el retiro del documento legal.

El estudio estuvo enmarcado bajo la modalidad de un proyecto factible, con disefio
de campo de nivel descriptivo, sustentada con bases bibliograficas. Se utilizaron
como técnicas de recoleccion de datos la observacion directa y la encuesta, a través
del instrumento el cuestionario conformado con doce (12) preguntas dicotomicas
cerradas aplicada a la poblacion de dos (02) empleados del departamento de
Administracion, especificamente del area de cuentas por cobrar, por lo que la muestra
estuvo conformada por la misma poblacion, siendo esta de tipo censal.

Su aporte al presente estudio, es que no solamente se debe establecer
procedimientos para que el personal realice sus operaciones sino que ademas, se debe
realizar una supervisién continua, para detectar posibles desviaciones a tiempo,
ademas mantener una efectiva comunicacion entre los departamentos involucrados
como con el cliente, y mantener registros oportunos para brindar informacion

confiable.



Los Autores Dicuru, Linares & Villegas (2015-2016) “Propuesta de
procedimientos de control interno en el area de cuentas por cobrar de la
empresa Naturalflor, C.A.” presentada en la Universidad de Carabobo para optar
por el titulo de Licenciado en Contaduria Publica, tuvo como objetivo proponer
procedimientos de control interno en el area de cuentas por cobrar de la empresa
Naturalflor, C.A., en Valencia, Estado Carabobo para optimizar la gestion de crédito
y cobranza. Estad enmarcada en un disefio no experimental, concebida dentro de la
modalidad general de estudio como proyecto factible, sustentada en una investigacién
de campo, con un nivel descriptivo.

La muestra la conformaron tres (3) personas, que laboran en el departamento de
cuentas por cobrar de la empresa Naturalflor, C.A. Se aplicé un instrumento como él
cuestionario, constituido por alternativas de respuestas dicotdmicas (si y no),
cerradas. Se concluyé que no disponen de las bases correctas para controlar las
cuentas por cobrar, no se comunican e investigan las desviaciones en las politicas
establecidas, no se envian a los directores o gerentes de la empresa informacion
suficiente y oportuna acerca de las cuentas por cobrar, no estan segregadas las
funciones en el departamento de cuentas por cobrar, no se toman medidas correctivas,
no dispone de controles efectivos de las cuentas por cobrar y las evaluaciones no son

frecuentes.

2.2 Bases Teoricas

Las bases tedricas de acuerdo con Pérez, (2006:69) son "el conjunto actualizado de
conceptos, definiciones, nociones, principios que explican las teorias principales del
topico a investigar”. De acuerdo con el concepto anterior bases tedricas son todas
aquellas teorias, conceptos, caracteristicas, funciones las que estan relacionadas con
el tema de estudio, la cual permitiran al investigador recopilar Informacién. En este
sentido a continuacién se presentan las bases tedricas que sustentan esta

investigacion:
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2.2.1 Lineamientos

El término también puede ser utilizado como un conjunto de ordenes o directivas
que un lider realiza a sus seguidores o subordinados. Siguiendo con el ejemplo
politico, un mandatario puede pedir la renuncia a un ministro que actia en forma
contraria a su lineamiento. De acuerdo con Julidn Pérez Porto (2008) lo define asi:

Es el programa que rige a cualquier institucion. Segun a esta
aceptacion, se trata de un conjunto de medidas, normas y
objetivos que deben respetarse dentro de una organizacion. Si
alguien no respeta estos lineamientos, estara en falta e incluso
puede ser sancionado, dependiendo de la gravedad de su
accion. (p.2)

2.2.2 Cuentas por Cobrar

Segun Bernal (2010:1) son adquiridos por la empresa y serdn cambiados por
efectivo o bienes y servicios otorgados por la empresa. Es importante controlar y
auditar las “Cuentas por Cobrar”, pues el auditor financiero es el responsable de
establecer los objetivos, procedimientos y planeacion de las auditorias a estas cuentas.

Segun Stevens (2017), representa uno de los activos mas importantes, puesto que
después del efectivo es el activo méas liquido en una entidad de caréacter econémico.
Representan la oferta o adquisicion de algin bien o servicio que se recuperara en

dinero.

2.2.3 Importancia de cuentas por cobrar

Segun Robles (2012:112) el nivel que se debe adquirir para el rubro debe ser
administrado por cada negocio basandose en las politicas que hayan sido establecidas
para un lograr un buen manejo, teniendo en cuenta el mercado y el &mbito econdmico

de cada negocio.
2.2.4 Objetivo de las cuentas por cobrar

Segun Acosta (2013), cobrar en la fecha pactada es un objetivo importante, se

deben registrar las operaciones de cada venta y clasificar de acuerdo a categorias cada
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cumplimiento de pago realizado ya que es importante tener un listado con los clientes
morosos para que sean observados, evaluarlos y finalmente dar por concluido el

cobro a corto plazo para convertirlo en liquidez.

2.2.5 Crédito y cobranzas

Como lo indica textualmente Villasefior, (2009:11) se refiere a “La entrega de un
valor actual, sea dinero, mercancia o servicio, sobre la base de confianza, a cambio de
un valor equivalente esperado en un futuro, pudiendo existir adicionalmente un
interés pactado.” El crédito y cobranza es el proceso que se establece para recuperar

el capital que la empresa ha invertido en los creditos otorgados.

2.2.6 Importancia del crédito
Segun Villasefior (2009:12), el crédito es de importancia vital para la economia de
todos los paises y de todas las empresas, ya que su utilizacion adecuada produce,
entre otros beneficios, los siguientes:
Aumento de los volumenes de venta.
Incremento de la produccion de bienes y servicios y, como consecuencia, una
disminucion de los costos unitarios.
Elevacién del consumo, al permitir que determinados sectores socioeconémicos
adquieran bienes y servicios que no estarian a su alcance si tuvieran que pagarlos
de contado.
Creacion de mas fuentes de trabajo, mediante nuevas empresas y ampliacion de
las ya existentes.
Fomento del uso de todo tipo de servicios y adquisicion de bienes, con plazos
largos para pagarlos.
Desarrollo tecnoldgico, favorecido indirectamente al incrementarse los volimenes
de venta. y ampliacion y apertura de nuevos mercados, al dotar de poder de
compra a importantes sectores de la poblacion.
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2.2.7 El crédito como valiosa herramienta de la administracion

Para Villasefior (2009:16), “La funcion del crédito y cobranza es actualmente una
herramienta administrativa fundamental para las existencias y desarrollo de las
empresas” Desde el punto de vista de los planes mercadotécnicos de la organizacion,
permite aumentar volumenes de venta y produccion. El crédito es una herramienta
importante para la empresa porque genera ingresos a través de los volimenes de

ventas y por ende la empresa crece rapidamente.

2.2.8 Clasificacion de la actividad crediticia

1.- Seglin su uso:
Crédito de inversion.
Crédito bancario.
Crédito entre comerciantes.

2.- Con base en los documentos que respaldan la operacién de crédito:
Documentos de crédito letra y pagare simple.
Bancario y comercial cuenta corriente garantizada
Cuenta corriente sin garantia.
Letra y pagaré.

3.- Condiciones de pago
Crédito comercial.

Documentos de crédito bonos y pagares hipotecarios de inversién obligaciones
con garantias.

4.- Crédito a plazos fijo
Especificas por el sujeto.
Publico, mixto, privado.

2.2.9 El riesgo en el otorgamiento del crédito

El autor Villasefior (2009:109). “Como ya lo hemos enunciado, otorgar crédito
forzosamente implica riesgo. Por ello, al formular las politicas y los procedimientos
para establecer las condiciones respectivas, la gerencia general de crédito y cobranza

debe tomar en cuenta una serie de consideraciones basicas. En primer lugar, se debe
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establecer y determinar con toda claridad el grado o la medida de riesgo otorgable por
la empresa y que su propia situacion le permita aceptar. En segundo, la comprobacion
a que debera sujetarse cada solicitante de crédito. En tercero, la gerencia de crédito
debe analizar la informacion obtenida en su investigacion, con objeto de establecer la
validez del crédito del solicitante.

2.2.10 Politicas de cobro
Segln Cordova (2012)

Las politicas de cobro son los procedimientos que la empresa
utiliza para cobrar sus cuentas por cobrar a su vencimiento,
las cuales estan ligadas a las politicas de créditos empleadas.
La efectividad de las politicas de cobro se ve reflejada en el
volumen de cuentas incobrables que presente la empresa.

(p. 209)

La efectividad de las politicas de cobro de la empresa se puede evaluar
parcialmente examinado el nivel de estimacion de cuentas incobrables. Si la empresa
es demasiado agresiva en su gestion de cobro, puede reducir sus ventas. Si los pagos
no se reciben en la fecha de su vencimiento, debe esperar un periodo razonable antes
de iniciar los procedimientos de cobro. A medida que una cuenta envejece mas y mas,

la gestion de cobro se hace mas personal y mas estricta.

2.2.11 Politicas de crédito y cobranza

Segun el autor Cérdova (2012:205). “Las condiciones econémicas y las politicas
de crédito de la organizacion constituyen las influencias principales en el nivel de
cuentas por cobrar de la organizacion.

Entre las variables de politicas a considerar figuran:

La calidad de las cuentas comerciales aceptadas.

La duracion del periodo de crédito.

El descuento por pronto pago.

14



Cualquier condicion especial, en conjunto con estos elementos, determina en gran
parte el periodo promedio de cobro y la proporcion de las pérdidas por cuentas malas.

La empresa puede disminuir su estandar de calidad para las cuentas que acepta,
siempre y cuando la rentabilidad de las ventas producidas exceda a los costos
adicionales de las cuentas por cobrar.

Los costos de disminuir los estandares de crédito son:

Un departamento mayor de crédito.

El trabajo de oficina de verificar las cuentas adicionales y atender el mayor

volumen de cuentas por cobrar.

La mayor probabilidad de pérdidas en cuentas malas.

El costo de oportunidad de las cuentas adicionales por cobrar, producido por el

aumento de ventas y el periodo promedio de cobros mas lento al recibir nuevos

clientes por los estandares de crédito menos estrictos.

La rentabilidad comparada contra el rendimiento requerido con los cambios en las

normas de crédito.

Una politica de crédito 6ptima incluiria ampliar el crédito comercial en forma tal

que la rentabilidad marginal sobre las ventas adicionales sea igual al rendimiento

requerido sobre la inversidn adicional en cuantas por cobrar.

La mayor probabilidad de pérdidas en cuentas malas. El costo de oportunidad de

las cuentas adicionales por cobrar, producido por el aumento de ventas y el

periodo promedio de cobro més lento al recibir nuevos clientes por los estandares

de credito menos estrictos.

La rentabilidad comparada contra el rendimiento requerido con los cambios en las

normas de crédito. Una politica de credito optima incluiria ampliar el crédito

comercial en forma tal, que la rentabilidad marginal sobre las ventas adicionales

sea igual al rendimiento requerido sobre la inversion adicional en cuentas por

cobrar.

15



Las politicas de crédito y cobranza afectan a la empresa en su conjunto, deberan
ser formuladas e implantadas oficialmente por el més alto nivel gerencial. En
ocasiones la responsabilidad de su formulacion recaera en la alta gerencia; pero
con mayor frecuencia seran el jefe supervisor de credito. Las politicas de crédito y
cobranza seran llevadas a la practica con mayor efectividad cuando todos aquellos

gue se ven directamente afectados participen en su determinacion.

2.2.12 Condiciones del crédito

Segun Cordova (2012:206), las condiciones del crédito ayudan a la empresa a obtener

mayores clientes, pero pueden tener efectos en su rentabilidad total. Se deben evaluar

los diferentes factores, tanto positivos como negativos, asi:

1. Con el descuento por pronto pago se esperan cambios y efectos en las utilidades,
porgue el volumen de venta debe aumentar, pero el precio por unidad disminuye.

2. Si la demanda es elastica, las ventas deben aumentar como resultado de la
disminucion de este precio.

3. El periodo de cobro medio debe disminuir, reduciendo asi el costo del manejo de
cuentas por cobrar. La disminucidn en cobranza proviene del hecho que algunos
clientes, quienes antes no tomaban los descuentos por pago, ahora lo hagan.

4. La estimacién de las cuentas incobrables debe disminuir, porque como en
promedio los clientes pagan mas pronto, debe disminuir la probabilidad de una
cuenta mala, este argumento se basa en el hecho que, mientras mas se demore un
cliente en pagar es menos probable que lo haga.

5. Mientras mas tiempo transcurra, hay méas oportunidades que un cliente se declare
técnicamente insolvente o en bancarrota.

6. Tanto la disminucion en el periodo promedio de cobro, como la disminucion en la
estimacion de cuentas incobrables, deben dar como resultado un aumento en las
utilidades. El aspecto negativo de un aumento, de un descuento por pronto pago,

es una disminucion en el margen de utilidad por unidad.
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7. La disminucién o eliminacion de un descuento por pronto pago tendria efectos
contrarios.

8. Los efectos cuantitativos de los cambios en descuentos por pronto pago se pueden
evaluar por un método, similar al de la evaluacién de cambios de las condiciones
de crédito.

9. Laempresa debe establecer las condiciones del crédito, porque es muy importante

y se menciona sobre los diferentes descuentos por pronto pagos.

2.2.13 La 5 c del crédito

Segun el autor Cordova, (2012: 207). Menciona Las 5 C del crédito son:
Caracter: Es el registro de la historia crediticia de cliente, su cumplimiento de las
obligaciones pasadas. Son las cualidades de solvencia moral que tiene el deudor
para responder al crédito. Es la cualidad que tiene el deudor para el pago de su
crédito.
Capacidad: Posibilidad de pago del solicitante de las obligaciones requeridas,
para lo cual se analizan sus estados financieros, destacando sobre todo la liquidez
y las razones de endeudamiento; se lleva a cabo, para evaluar la capacidad del
solicitante, para lo cual se toma en cuenta la antigiiedad, el crecimiento de la
empresa, sus canales de distribucion, actividades, operaciones, zona de influencia,
namero de empleados y sucursales, entre otras.
Capital: Solidez financiera del solicitante que se refleja por su posicion de
propietario, para lo cual se analiza la deuda del solicitante, en relacion con su
capital contable y sus razones de rentabilidad. Se refiere a los valores invertidos
en el negocio, asi como sus compromisos, es decir, el estudio de sus finanzas para
su evaluacion requiere del andlisis de su situacion financiera. Es lo que refleja el
solicitante, en relacién con su capital contable y sus razones de rentabilidad.
Colateral: Son todos aquellos elementos de que dispone el negocio o sus duefios,

para garantizar el cumplimiento de pago en el crédito, es decir, las garantias o
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apoyos colaterales. Cuanto mayor sea la cantidad de activos disponibles, para lo
cual se hace una revision del balance general de solicitante, el calculo del valor de
sus activos y cualquier demanda legal presentada contra el solicitante. Se debe a
los elementos de que dispone el negocio y garantiza el cumplimiento de pago en
el crédito.

Condiciones: Es el ambiente de negocios y la economia actual, asi como
cualquier circunstancia particular que afecte alguna de las partes de la transaccion
de crédito. Son los factores externos que pueden afectar la marcha de algun
negocio, es decir aquellos que no dependen de su trabajo. Los negocios en general
y las condiciones econdmicas sobre las que los individuos no tienen control,
pueden alterar el cumplimiento del pago, asi como su deseo de cumplir con sus
obligaciones. Existen factores externos que pueden afectar a la marcha del
negocio o empresa las cuales pueden alterar el cumplimiento de los pagos del

crédito.

2.2.14 Indicadores de gestion de la cartera
Segun Cérdova (2012:210), la eficiencia de la gestion de las cuentas por cobrar se
mide a través de indicadores, que se relacionan a continuacion:
Plazo medio de cobranza, que permite apreciar cual fue el tiempo promedio de
cobranza de los clientes de una compafiia para un periodo determinado en dias.
Promedio de cobranza = Saldo de cuentas por cobrar / Venta promedio
Rotacion promedio de cartera en veces, que determina el nimero de veces que
roto el saldo de la cartera de clientes de una empresa para un periodo.
Rotacion promedio de la cartera = Venta anual / Saldo Promedio Cuentas por
Cobrar
Porcentaje promedio de incobrabilidad de la cartera, que indica el porcentaje de

incobrabilidad sobre la cartera de una empresa en un periodo determinado de tiempo.
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Promedio de incobrabilidad de la cartera = Saldo de incobrables / Saldo total
cartera.
Los indicadores de gestion de la cartera tienen como objetivo principal mostrar la
realidad de la empresa actual y mejorar la cartera con sus diferentes procesos que

se muestran en la propuesta.

2.2.15 Estrategias basicas para la gestion del efectivo
Segun Cordova (2012:196), las estrategias bésicas que deberan seguir las

empresas en lo referente a la gestion del efectivo son las siguientes:

1. Cubrir las cuentas por pagar: lo mas tarde posible sin ganar la posicién
crediticia de la empresa, pero aprovechando cualquier descuento en efectivo que
resulte favorable.

2. Cobrar las cuentas pendientes: lo mas rapido posible, sin perder ventas futuras
debido a procedimientos de cobranza demasiado apremiantes. Pueden emplearse
los descuentos por pronto pago, de ser econdmicamente justificables, para
alcanzar este objetivo.

Las estrategias basicas aplicables de la gestion del efectivo en la empresa, debe
existir coordinacion en las entradas, por concepto de ingresos, en salidas por concepto
de costos, proyectando asi las necesidades y excedentes de efectivo durante el afio.

2.2.16 Técnicas de cobro mora y seguimiento
Segun Castro (2010: 627). Mantenimiento del departamento de cobranzas.

Muchas empresas, generalmente las grandes y que tienen una amplia clientela,
mantienen un departamento especial de cobranzas, que es el que se encarga de
manejar y controlar las cuentas por cobrar de la misma. Este departamento utiliza
diferentes sistemas de cobranza, entre los que se pueden mencionar:

1. Recordatorios anticipados: antes del vencimiento de una factura, el encargado

de llevar el control de vencimientos realiza gestiones ante el cliente que incluyen
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llamadas telefonicas recordandoles la fecha de vencimiento, o le envian cartas
recordatorias con acuse de recibo, en las cuales le detallan el monto a pagar en el
proximo vencimiento, la fecha y el lugar donde puede cancelar su adeudo. La
empresa debe [lamar con anticipacion a los clientes para el correspondiente pago.
Visitas personales a clientes morosos: inmediatamente que un cliente entra en
mora en el pago de su factura, se debe visitar al mismo y ver porque ha caido en
mora. Puede tratarse de un simple descuido, pero también puede tratarse de una
empresa que comienza a presentar problemas de liquidez. Esto debe detectarse de
inmediato para adoptar las medidas mas rapidas para obtener el pago de la factura
vencida y darle seguimiento para el préximo pago. Cuando un cliente estd en
mora con la empresa, el encargado de las cobranzas procede a realizar la visita
para poder cobrar la factura pendiente.

Cobro a través de agencias de cobro: empresas pequefias que no pueden
mantener un departamento de cobranzas deben recurrir a los servicios de agencias
especializadas en el cobro. Estas agencias actGan con suma eficiencia, pues sus
ingresos son por comision sobre factura cobrada. Las empresas pequefias no
tengan un departamento de cobranzas deben recurrir a los servicios de agencias
especializados en cobros.

Procedimientos legales o cobro judicial: finalmente, esta el procedimiento de
cobro judicial, y es el proceso o juicio que se le interpone a un cliente moroso
para recuperar un pago de una factura cuyo monto afecta el aspecto financiero a la
empresa acreedora y que por tanto debe hacer todo lo posible por recuperar su
dinero. Este es el procedimiento mas costoso, pero debe aplicarse cuando exista la
posibilidad de recuperar, aunque sea parcialmente el monto de un crédito. Cuando
la empresa tiene un cliente moroso, procedemos a recuperar los pagos a través de

procedimientos legales o cobro judicial.
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2.2.17 Administracion de la cuenta por cobrar
Segun Castro (2010:622), “Para incrementar el monto de ventas en el afio, la
empresa debe dar crédito a sus clientes, llamado crédito comercial o crédito al
consumidor. El ciclo de conversion de las cuentas por cobrar es el nimero de dias que
transcurren antes de que el dinero de una venta entre a la empresa. Dividiendo las
ventas entre las cuentas por cobrar promedio se obtiene el nimero de veces en el afio
que la empresa cobra se cuentas a crédito.”
Es uno de los activos circulantes mas importantes de un negocio, considerando
un activo liquido, es la cantidad de dinero que representa el capital de trabajo

invertido en cuentas por cobrar a clientes.

2.2.18 Rotacion de cuentas por cobrar
Segln Bravo (2011: 295):

Establecerse el numero de veces que, en promedio, se han
recuperado las ventas a crédito dentro del ciclo de operacion.
Es preferible una rotacion alta a una rotacion lenta. Se deben
tomar en cuenta los problemas derivados de pérdidas de
clientes por presion en los cobros o concesion de plazos
reducidos fuera del promedio de la competencia.
La rotacion de cuentas por cobrar se obtiene dividiendo el importe de las ventas
netas entre el saldo a cargo de clientes. De esta forma se determina el nimero de

veces que los saldos de clientes se han recuperado durante el ejercicio.

2.2.19 Gestion financiera

Segun Cordova (2012:3), lo indica textualmente: “La gestion financiera se encarga
de analizar las decisiones y acciones que tienen que ver con los medios financieros
necesarios en las areas de dicha organizacion, incluyendo su logro, utilizacion y
control.” La gestion financiera esta intimamente relacionada con la toma de
decisiones relativas al tamafio y composicién de los activos, al nivel y estructura de la

financiacion y a politicas de dividendos enfocandose en dos factores primordiales
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como la maximizacion del beneficio y la maximizaciéon de la riqueza para lograr

dichos objetivos.

2.2.20 Importancia de la gestion financiera

Segin Cordova (2012:6) “La gestion financiera es de gran importancia para
cualquier organizacion, teniendo que ver con el control de sus operaciones, la
consecucion de nuevas fuentes de financiacion, la efectividad y eficiencia
operacional, la confiabilidad de la informacion financiera el cumplimiento de las
leyes y regulaciones aplicables.” La gerencia financiera y su gestion son de gran
importancia para la tarea del auditor, en el sentido del control de todas las
operaciones, en la toma de decisiones, en la consecucion de nuevas fuentes de

financiacion, en mantener la efectividad y eficiencia operacional.

2.3 Bases Legales

A continuacién, seguin Sabino, (1999), Los basamentos legales complementan el
Marco Referencial, puesto que sus documentos sirven de soporte para la
investigacion. A continuacion, se describe y correlaciona algunos de los mas
pertinentes a este estudio.

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela contiene un conjunto
de reglas de conducta obligatorias que el Estado debe cumplir. En la Constitucion
Venezolana en el Capitulo VII, denominado: De los Derechos Economicos, sefiala en
el articulo N° 112 lo siguiente:

El Estado promovera la iniciativa privada, garantizando la
creacion y justa distribucion de la riqueza, asi como la
produccion de bienes y servicios que satisfagan las
necesidades de la poblacidn, la libertad de trabajo, empresa,
comercio, industria, sin perjuicio de su facultad para dictar
medidas para planificar, racionalizar y regular la economia e
impulsar el desarrollo integral del pais (p. 38).
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En este articulo de la Carta Magna, se hace referencia a como el Estado promueve
la iniciativa privada, siempre y cuando la organizacion garantice bienes y servicios
que satisfaga a la poblacion en general. Asimismo, le reconoce la libertad de trabajo y
la facultad que tiene para planificar y establecer medidas o métodos que impulsen el
desarrollo econdmico y social del pais.

Cddigo de Comercio, parrafo tres trata sobre la contabilidad Mercantil dice:

Articulo 32.- Todo comerciante debe llevar en idioma castellano su contabilidad, la
cual comprendera, obligatoriamente, el libro Diario, el libro Mayor y el de
Inventarios. Podra llevar, ademaés, todos los libros auxiliares que estimara

conveniente para el mayor orden y claridad de sus operaciones.

Articulo 34.- En el libro Diario se asentaran, dia por dia, las operaciones que haga el
comerciante, de modo que cada partida exprese claramente quién es el acreedor y
quién el deudor, en la negociacion a que se refiere, se resumiran mensualmente, por
lo menos, los totales de esas operaciones siempre que, en este caso, Se conserven
todos los documentos que permitan comprobar tales operaciones, dia por dia. No
obstante, los comerciantes por menor, es decir, los que habitualmente s6lo vendan al
Detal, directamente al consumidor, cumpliran con la obligacion que impone este
articulo con sélo asentar diariamente un resumen de las compras y ventas hechas al
contado, y detalladamente las que hicieran a crédito, y los pagos y cobros con motivo

de éstas.
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2.4 Definicion de Términos

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

Control: 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.

Control Contable: puede definirse como un procedimiento administrativo empleado
para conservar la fiabilidad y veracidad en las transacciones y su contabilidad, asi
como el salvaguardar los activos y se vigile los registros financieros y que estén
respaldados con la documentacion necesaria.

Cuentas por Cobrar: son los créditos que se otorgan al cliente y otros deudores, por
dinero, mercancias o servicios. Para la prestacion de estados financieros, las cuentas y
documentos por cobrar se clasifican ya sea como circulantes (cuando se espera
cobrarlo en el término de un afio o durante el ciclo de operaciones en curso, (es decir
a corto plazo) o fijas (a largo plazo) y esta se clasifica como cuentas y documentos
por cobrar.

Hiperinflacion: es una inflacion muy elevada, fuera de control, en la que los precios
aumentan rapidamente al mismo tiempo que la moneda pierde su valor real y la
poblacion tiene una evidente reduccion en su patrimonio monetario. Dicha definicion
estd plasmada en las Normas Internacionales de Informacion Financiera, NIC 29 o
IAS 29, "Informacion financiera en economias hiperinflacionarias"”, la cual también
incluye paises que tengan inflacion proyectada de mas de 100% en tres afios, como es
el caso de Venezuela y otros paises para 2019. Otros economistas aseguran que una
variacion de 50 % mensual es también un claro indicio de hiperinflacion.

Normas: conjuntos de reglamentos que determinan el comportamiento y/o funciones
de los individuos dentro de la entidad.

Procedimientos: conjunto de métodos que tienen como objetivo la consecucion de

uno 0 mas objetivos.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Se entiende que la metodologia comprende el amplio estudio con observacion
rigurosa, por lo tanto, la metodologia es el conjunto de métodos que rigen una
investigacion cientifica o en una exposicion doctrinal. En este sentido, en el presente
capitulo se establecera la metodologia en la cual se fundamentara el estudio, donde se
creara el tipo, disefio y nivel de la investigacion, y las técnicas para recoleccion y
analisis de los datos, empleadas para desarrollar las fases metodoldgicas que

permitiran alcanzar los objetivos planteados, los cuales se detallan a continuacion.

3.1 Tipo, Disefio y Nivel de Investigacion

Dependiendo de la naturaleza del objeto de estudio se enmarca la investigacion,
en este caso se centra en el tipo de estudio de investigacion de campo bajo la
modalidad de proyecto factible, segin Jiménez (2012) refiere que consiste en la
investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o
grupos sociales; puede referirse a la formulacién de politica, programas, tecnologias,
métodos o procesos ademas debe tener apoyo en una investigacion de tipo
documenta, de campo o en una que incluya ambas.

Segun Fidias Arias, (2012), proyecto factible es una propuesta de accion para
resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha
propuesta se acompafie de una investigacion, que demuestre su factibilidad o
posibilidad de realizacion.

Esta investigacion esta fundamentada como proyecto factible bajo la modalidad
de investigacion de campo, al respecto Méndez (2006:56), plantea que: “Se llama

investigacion sobre el terreno, a través del cual se estudian los fendmenos sociales en



su ambiente natural”. Considerando las definiciones anteriores, en la presente
investigacion se estudiard una situacion problematica en su contexto de ubicacion,
para tratar de descubrir sus origenes y consecuencias. Todo ello empleando diferentes
técnicas y métodos propios de la investigacion de campo.

Tambien, los estudios de campo son llamados “in situ”, al respecto Chavez
(2012:63), indica que los mismos “son los que se refieren a los métodos a aplicar
cuando los datos de interés se recogen en forma directa de la realidad, mediante el
trabajo concreto del investigador y sus equipos”. Es por ello, que el investigador debe
dirigirse al campo directo de la investigacion, ya que esto le va a permitir evidenciar
la confiabilidad del instrumento y al mismo tiempo los resultados fidedignos de la
misma.

Por lo tanto, dependiendo de la naturaleza del objeto de estudio y las variables que
lo conforman, se selecciona el tipo de investigacion a realizar. En el presente caso
la investigacion presenta un caracter descriptivo, tal como lo plantea Arias (2006:24)
las investigaciones descriptivas consisten en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno o grupo, con el fin de establecer su estructura 0 comportamiento. En este
sentido, el estudio planteado identificO y describio los factores de la calidad educativa
en funcion de las competencias gerenciales.

Segun Méndez (2001:136), Los estudios descriptivos se ocupan de la descripcion
de las caracteristicas que identifican los diferentes elementos, componentes y su
interaccion. En este sentido, este estudio es descriptivo porque esta dirigido a la
descripcién, identificacion e interpretacion de la naturaleza de los fendmenos tal y
cual se presentan.

Se considera al disefio de la investigacion como un procedimiento a seguir por el
investigador en atencion al problema o hecho a investigar, en este sentido, Fidias
Arias (2012), indica que el disefio de investigacion se refiere a la estrategia que
adopta el investigador para responder al problema, dificultad o inconveniente
planteado en el estudio, clasificandole segun el fin didactico en disefio experimental,

disefio no experimental y disefio bibliogréfico.
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En el presente estudio, se utilizard un disefio no experimental y de campo. Se
enmarca en el tipo no experimental, porque no se manipulan variables de estudio, se
observan tal y como se presentan en su contexto natural para objeto de analisis
posteriormente.

Como sefiala Hernandez, Fernandez y Baptista (2011:420), “en la investigacion
no experimental no es posible manipular la variable, los objetos se estudian en su
ambiente natural”. Ante este planteamiento queda determinado que la presente
investigacion es no experimental, pues las variables no se manipulan en ningunos de

Sus aspectos.

3.2 Fases metodologicas
Para alcanzar los objetivos planteados en el presente trabajo especial de grado,
se desarrollaron tres (03) fases metodoldgicas de acuerdo con los objetivos

especificos establecidos que se presentan a continuacion:

3.2.1 Fase I: Diagnostico de la situacion actual de los procesos del departamento
de crédito y cobranza de la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A
La presente investigacion esta realizada en base a la informacion de la realidad de
su estudio, ya planteado eso, la empresa La Especial 2016 C.A, no posee
lineamientos pertinentes para la ejecucién en el departamento de Crédito y cobranza,
en lo que se refiere al seguimiento y registro para sus cobros, contando con el peligro
de la devaluacion del dinero que se encuentra a crédito. No obstante, se partié de la
aplicacion de la técnica de observacion directa. Segun los autores Hernandez,
Fernandez y Baptista (2006: 316), expresan que: “la observacién directa consiste en
el registro sistemético, valido y confiable de comportamientos o conducta
manifiesta”.
A través de esta técnica el investigador puede observar y recoger datos mediante su

propia observacion. Por ello se busca visualizar el analisis de los movimientos de los
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cobros y su conciliacién en su vencimiento para localizar los puntos iniciales de
quiebre existentes dentro de la empresa.

Ademas, se aplicaréa la técnica de Cuestionario, el autor Tamayo y Tamayo (2008:
124), sefiala que “el cuestionario contiene los aspectos del fendbmeno que se
consideran esenciales; permite, ademas, aislar ciertos problemas que nos interesan
principalmente; reduce la realidad a cierto nimero de datos esenciales y precisa el
objeto de estudio”.

El instrumento recoleccion de datos (cuestionario incluye preguntas tipo cerrada
que estara dirigida al departamento como tal que estd conformado por dos (2)
personas, la Coordinadora General y el analista, ellos son quienes representan la
poblacion y a su vez muestra de la investigacion, a quienes se le aplicara la entrevista
pertinente segun el cuestionario a implementar. Por ello, para la recoleccién de
informacion se implementard una (01) encuesta, la cual estd estructurada con una
escala Dicotémica conformada por seis (06) items y dos (02) alternativas de
respuestas: si y no.

Para Albert (2012:27) la poblacion “es el conjunto de todos los individuos
(objetos, personas, eventos, otros) en los que se desee estudiar el fendmeno. Estos
deben reunir las caracteristicas de lo que es el objeto de estudio”. Para efectos de este
trabajo, la poblacion estuvo constituida por dos (02) sujetos que laboran en el
Departamento de Cuentas por Cobrar.

De acuerdo con Hernandez, Ferndndez y Baptista (2006:212), la muestra “es el
subconjunto de elementos que pertenece a la poblacién definida en su caracteristica”.
Cabe destacar, que por el reducido nimero de los sujetos que integra la poblacion de
estudio, se prescindio de la seleccion de la muestra, tomandose toda la poblacion en
su totalidad y aplicando la técnica del censo poblacional.

Al respecto Arias (ob. cit), considera que se habla de censo poblacional “cuando
se incluyen todos los sujetos o casos (personas, animales, plantas, objetos) del

universo o la poblacién” (p. 118), lo que determina que para la presente investigacion
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se constituye en una poblacién censal, por cuanto participan todos los sujetos

pertenecientes a la poblacion.

3.2.2 Fase II: Identificacion de los factores internos y externos que inciden en el
proceso de cuentas por cobrar dentro del departamento de crédito y cobranza en
la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A.

Esta fase se ve orientada a verificar su dicha ejecucion dentro del departamento,
identificando si se realiza de la manera mas adecuada y oportuna, determinando asi
sus las faltas, fallas u omisiones actuales que emplean sus trabajadores dentro de la
misma, esto permitird encontrar las necesidades a través de los datos del estudio. Para
lograr identificar dichos elementos que impiden la efectividad en la gestion se
cumplird a cabalidad con las técnicas de recoleccion de datos, la revisan de los
documentos bibliogréficos relacionados con el tema de estudio, asi mismo se
indagara sobre que procedimientos estan llevandose a cabo, con el enfoque en
comprobar la consecucion y aplicacion de las partes de los empleados.

Cabe sefialar, que para el desarrollo de esta segunda fase sera necesaria la
extraccion, del andlisis de los resultados que se obtendran de la herramienta de la
observacion directa, donde se evidencien las debilidades y fortalezas del control
interno en los procesos del manejo de crédito y cobranza. Dentro de este &mbito de
analisis, se utilizard la Matriz DOFA. En concordancia con la fase anterior, el
diagndstico no solo se circunscribe al interno, sino también a lo externo, es decir, a la
realidad que rodea a la organizacién que orienta su razon de ser, actuar y producir,
donde se cruzaran los factores internos y externos para lograr obtener las posibles

estrategias que le daran cuerpo a la propuesta.

3.2.3 Fase Ill: Disefio de Lineamientos para el éptimo funcionamiento del
departamento de crédito y cobranza en la empresa LA ESPECIAL 2016 C.A.
Una vez aplicadas las técnicas de la observacion directa y la encuesta,

desarrolladas las fases anteriores y analizados los resultados obtenidos, por los
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instrumentos respectivos, se procederd en esta fase a presentar la propuesta, la cual
consistirda en el disefio de un plan de accién para mejorar los procesos de
optimizacion de los procedimientos al momento de conciliar los pagos de manera
oportuna con la finalidad de mejorar sus procesos y poder generar rentabilidad en
el tiempo esperado, ademas de obtener las cifras reales que se presentaran de los
estados financieros, y mejorar las capacidades de planificacion de tiempo, con
el objeto de alcanzar el mejoramiento de los procesos de cuentas por cobrar, recortar
el periodo de recaudo de las mismas y solo ponderar a quienes lo merecen, para
lograr mejorar su liquidez y puedan efectuar la cancelacion a tiempo de las
obligaciones. Para ello la propuesta se estructur6 de la manera siguiente:

presentacion, objetivos, justificacion, factibilidad y desarrollo de la propuesta.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Anélisis de los Resultados

En esta fase se presentaron los resultados obtenidos de las técnicas aplicadas en la
investigacién, cuyos resultados permitieron desarrollar las fases metodoldgicas por
ello se realiz6 un diagndstico en base al proceso interno del departamento, donde se
identificaron las debilidades existentes, surgiendo de ellas las estrategias que
permitieron disefar la propuesta referente al disefio de lineamientos para el éptimo
funcionamiento del departamento de crédito y cobranza de la empresa LA
ESPECIAL 2016, C.A., buscando solucion al problema .

4.2 Fase |I: Diagnostico de la situacion actual de los procesos del departamento
de crédito y cobranza de la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A

Esta fase de investigacion, tuvo la finalidad de establecer un diagndstico sobre la
situacion y necesidad actual del proceso de gestion de las cuentas por cobrar en la
empresa LA ESPECIAL 2016, C.A., a través de las técnicas e instrumentos que
permitieron brindar informacién para determinar dénde se estaban presentando las
fallas, se realiz6 por medio de la técnica de recoleccion de datos, denominada la
encuesta, que fue aplicada a la muestra conformada por dos (2) trabajadores de la
empresa, cuyo cuestionario estuvo contenido de seis (06) preguntas cerradas de tipo
dicotdmicas con opciones Unicas de respuesta (si-no). Después de aplicada la técnica
de la encuesta, los datos obtenidos fueron agrupados en una tabla de distribucion de
frecuencias, graficados y posteriormente analizados, utilizando para tal fin la técnica
de estadistica descriptiva, mediante los cuales se pudo obtener informacion sobre las

debilidades encontradas, que se presentaron en las siguientes fases:



item 1.- ¢Considera usted que es eficiente el procedimiento aplicado actualmente en
el departamento de crédito y cobranza de la Empresa La Especial 2016, C.A?

Cuadro 1
Respuesta Personas
Sl 0
NO 2

Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

/ Eficiencia del departamento \

0%

mSI ©NO

\ /

Gréfico 1.- Procedimiento eficiente de la gestion del departamento de crédito y

cobranza.
Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

Analisis item 1:

Se puede observar en el presente grafico, cien por ciento (100%) es decir dos (2)
persona respondieron que la gestién de cuentas por cobrar no es eficiente. La gestion
de cuentas por cobrar para que sea efectiva, debe mantener los registros actualizados,
para conocer los saldos reales de las cuentas que estan vencidas de los clientes, y
poder proceder a realizar el respectivo cobro, una vez que ingresa el pago del cliente
a la cuenta bancaria, y se registra en los libros auxiliares. En este sentido, se observa,

que la mayoria de los encuestados expresan que no se esta logrando.
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ftem 2.- ¢Cree usted que la desorganizacion en el area de crédito y cobranza inciden
negativamente en los resultados de la organizacion con respecto a la pérdida
presupuestaria?

Cuadro 2
Respuesta Personas
SI 2
NO 0

Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

/ La desorganizacion afecta a los resultados de la empresa \

0%

mSI ©NO

- /

Gréfico 2.- La desorganizacion afecta a los resultados de la empresa
Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

Anadlisis item 2:

Se puede observar en el presente grafico, que ante esta interrogante el cien por
ciento (100%) de los encuestados considera que la liquidez financiera de la empresa
se ha visto afectada por el retraso de pago y por la desorganizacién de los clientes de
sus cuotas vencidas de los contratos contraidos con la empresa. Al no ingresar el pago
de los clientes en el tiempo esperado, no se cuenta con los recursos esperados para
poder cubrir sus deudas con terceros, necesarios para garantizar la operatividad de la
empresa, pudiéndose generar insolvencia por parte de la empresa ante sus

proveedores y esto a su vez deterioraria la confianza y su imagen ante ellos.
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ftem 3.- ¢Segun su criterio estos factores influyen en el proceso Optimo del
Departamento?

Cuadro 3
Alternativa Respuestas N° de Porcentaje
Delegacion de Funciones NO 2 00%
Planificacion y Organizacién Sl 2 100%
Un buen programa de Cobro SI 2 100%

Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

Factores Internos

NO;0%

Si;50%
Si,50%

- J

Grafico 3.- Factores internos
Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

Anélisis del item 3:

Una vez obtenido la informacion se pudo observar, que de la muestra
concluyeron que la delegacion de funciones no influye directamente en la tarea de
Cobranza, sin embargo, la planificacidn y organizacion es de suma importancia para
la misma de igual forma un buen programa de cobro, para asi obtener los resultados

necesarios para el crecimiento éptimo de la organizacion.
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ftem 4.- ;Considera usted que la situacion econdmica (inflacion) afecta al momento

de cancelar las cuentas por cobrar?

Cuadro 4
Respuesta Personas \
Sl 2
NO 0
Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)
4 La inflacion afecta el cumplimiento de pago de los clientes N\
0%

mSl = NO

- J

Gréfico 4.- Inflacion afecta el cumplimiento de pago de los clientes

Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

Analisis item 4: Una vez analizados los resultados se evidencia que la variable de la
inflacion de alguna manera es parte del retraso al momento de la cancelacion de las
cuentas por cobrar, ya que las mismas son canceladas aun con retardo, por lo cual es
de interés buscar estrategias que permitan un cobro mas efectivo y eficaz sin desviar

las condiciones econdmicas del cliente.
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item 5-;Considera que la falta de liquidez monetaria limita al cliente a la cancelacion

de las deudas?

Cuadro 5
Respuesta Personas \
Sl 2
NO 0

Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

/ Lafaltade liquidez monetaria limita al cliente a la cancelacion de las )
deudas

0%

mSl = NO

\_ J

Grafico 5.- Falta de liquidez por parte del cliente.
Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

Anélisis item 5: Obtenidos los resultados se concluye que afecta en la cancelacion de
las Cuentas por cobrar, motivo éste de interés para continuar analizando las opciones

crediticias de los clientes.
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item 6.- ¢Considera usted que aplicar nuevos lineamientos en el departamento de

crédito y cobranzas se obtendra un mejor resultado en la gestion?

Cuadro 6
Respuesta Personas \
Sl 2
NO 0

Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

4 )
Nuevos limeamientos cambiarian el resultado de la gestion

0%

mSl = NO

- J

Grafico 6.- Nuevos lineamientos cambiarian el resultado de la gestion
Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

Andlisis item 6: En el presente grafico, se observa que ante esta interrogante el cien
por ciento (100%) de los encuestados respondid, que a traves de la aplicacion de
lineamientos en el departamento de crédito y cobranza se podra optimizar la gestion
de cuentas por cobrar en la empresa LA ESPECIAL 2016 C.A. Esto refleja una
aceptacion de la propuesta para poder implementar cambios y mejoras que
beneficiaran tanto a los trabajadores mejorando su desempefio a la empresa en sus

resultados diarios y mensuales.
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4.3 Fase 11: Identificacion de los factores internos y externos que inciden en el

proceso de cuentas por cobrar dentro del departamento de crédito y cobranza en
la empresa LA ESPECIAL 2016 C.A.

En esta fase, se aplico la técnica la observacion directa, apoyada del instrumento

del cuadro de observacion, con el cual se procedio a la determinacion de los distintos

elementos que afectan la gestion de cobranza empleadas por la empresa LA
ESPECIAL 2016 C.A., utilizando como técnica la matriz DOFA, luego de conocer

los factores internos y externos se extrajeron las estrategias que le dieron estructura al

disefio de la propuesta, para asi atacar el problema ya conocido.
Cuadro N° 1.- Analisis Matriz DOFA

MATRIZ DOFA

OPORTUNIDADES (O)

FORTALEZAS (F)

F1 Existe receptividad para
nuevas implementaciones.

F2 Se cuenta con un sistema
administrativo  para  emitir
facturas y registrar las cuentas
por cobrar.

de la propuesta.

F3 Empresa con deseos de
mejora.

F4 Amplia cartera de cliente.

F5 Se realizan conciliaciones de
saldo entre los movimientos
bancarios y los soportes.

DEBILIDADES (D)

D1 La gestién de conciliacion
no es efectiva.

D2 No se tiene el
tiempo.

D3 Existe un volumen de cuotas
vencidas no pagadas mayor a 31
dias de vencimiento.

D4 No se hace seguimiento en
la gestion de los contratos
vencidos.

D5 Afectacion de la liquidez
financiera.

D6 No existe una descripcion
del cargo.

D7 un buen programa de cobro.

pago a

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

O1Restructuracion de la
cartera.

02 Banca electronica.

O3 Correo electronico.

O5 Depuracion de clientes
Morosos.

FO Disefiar lineamientos para el
optimo  funcionamiento  de
departamento.

DO Emitir reporte diario de
saldos vencidos a gerencia.

DO Elaborar estados de cuenta.
DO Registrar y conciliar
diariamente las operaciones de
cuentas por cobrar.

AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
Al Hiperinflacion F6A4 Efectuar conciliaciones DA Ejecutar penalizaciones con
A2 Poder adquisitivo  diarias. eliminacién del crédito.

insuficiente de los clientes.
A3 Pérdida de valor del
efectivo

F3A Realizar mesas de trabajo.

DA Segun el reporte de saldos
vencidos atacar a clientes con
vencimiento con prioridad.

Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)
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4.4 Fase Ill: Disefio de Lineamientos para el optimo funcionamiento del
departamento de crédito y cobranza en la empresa LA ESPECIAL 2016 C.A.
Una vez desarrolladas las fases anteriores y analizados los resultados obtenidos,
por los instrumentos respectivos, se procedera en esta fase, al disefio de los
lineamientos a través de la gestion administrativa para optimizar el funcionamiento
del departamento de crédito y cobranza de la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A.,
con el objeto de alcanzar el mejoramiento de los procesos de conciliacion y en caso
de que no exista el ingreso en las cuentas bancarias se proceda a crear la cuentas por
cobrar a los tres dias después de no recibir el pago por el cliente, recordandole el
periodo de recaudo de las mismas, asi como también conservando la documentacion
de los soportes de pagos para alguna pronta verificacion o en caso de que exista
duplicidad del soporte de pago en otras facturas emitidas nuevas, con el objeto de
lograr mejorar su liquidez y puedan efectuar la cancelacion sin contratiempo de las

obligaciones.



CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1 Presentacion de la Propuesta

En la actualidad las empresas viven en constante cambio, no solo por su
crecimiento econdmico sino tambien por los cambios paulatinos de la economia de un
pais, en el caso se presentan situaciones y cambios inesperados tanto a nivel
administrativo y financiero, por lo que es de gran importancia que las empresas
generen lineamientos, politicas y procedimientos que aseguren el buen
funcionamiento de la organizacion de tal manera que se pueda alcanzar las metas
propuestas satisfaciendo las necesidades de la empresa.

Es por esto que se presenta la necesidad de establecer lineamientos en el &rea de
cuentas por cobrar de la empresa LA ESPECIAL 2016 C.A los cuales permitiran
establecer politicas para la asignacion de créditos, asi como también hacer cumplir los
plazos para la cancelacion de las facturas pendientes y llevar un orden de todos y cada
uno de los procesos que involucran las cuentas por cobrar, facilitando a cada persona
incluida conocer su responsabilidad y compromiso en el area.

Una vez que se apliquen los lineamientos propuestos la empresa comenzara a
obtener resultados mas eficientes a un nivel competitivo que le permitira planificar y
disponer de efectivo con mé&s rapidez, evitando los altos saldos de cuentas
incobrables. De igual forma aplicando politicas de asignacién de crédito le permitira
conocer su cartera de clientes, manteniéndola con clientes que cumpla con un perfil
establecido asegurando el cobro de las factura a tiempo en una gran porcentaje.

Una de las consecuencias mas relevantes del retraso en la cobranza y que
trasciende a la gestion financiera es la planificacion u honra de las obligaciones con

terceros por la falta de liquidez, al no contar con la cantidad monetaria prevista. Es



por ello, que se proponen lineamientos para optimizar el funcionamiento del proceso
las cuentas por cobrar, de manera que se logre la recuperacion de sus inversiones ya
vencidas, asi como lograr que las nuevas cuotas a vencerse puedan ser pagadas
efectivamente en el tiempo establecido, generando en sus clientes la responsabilidad

de pagar sus obligaciones oportunamente.

5.2. Objetivos de la Propuesta

5.2.1 Objetivo General de la Propuesta

Disefar lineamientos de seguimiento de los saldos vencidos y no vencidos en la
cartera de clientes para optimizar el control de gestion de las cuentas por cobrar de la
empresa LA ESPECIAL 2016, C.A.

5.2.2 Objetivos Especificos de la Propuesta
Definir Procedimientos administrativos para la agilizacion y efectividad de la
cobranza, y revisar permanentemente los saldos vencidos de las cuentas por
cobrar y de cobro dudoso.
Brindar parametros fundamentales en el andlisis de la cartera de clientes.
(reestructuracion, depuracion y absorcion de clientes nuevos).
Establecer una nueva politica crediticia direccionada a la rentabilidad de la
empresa para la recuperacion de su liquidez, a fin de optimizar el control de
gestion de las cuentas por cobrar de la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A

5.3 Justificacion de la Propuesta

Se ve enmarcada a resultados esperados en materia de rentabilidad y rendimiento,
asi como también, transferir el concepto de que el esfuerzo involucra toda la
organizacion desde la alta direccién hasta el ultimo empleado para lograr los
objetivos planteados. Es evidente que, en el presente estudio, el departamento de

credito y cobranza de la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A, no cuenta con
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procedimientos apropiados que le permita supervisar la ejecucion de sus
operaciones, para alcanzar los objetivos que ella ha establecido. Ademas, se puede
evidenciar la ausencia de controles en la empresa, puede conllevar que las decisiones
estén siendo tomadas en base a informaciones no reales, pudiéndose generar una
crisis operacional en la organizacion.

Por lo tanto, la presente propuesta se justifica debido a que mediante los
procedimientos administrativo y contable el personal cuente con una guia para lograr
realizar efectivamente los registros de las cuentas por cobrar, gestionar la cobranza de
los clientes de forma oportuna, y mantener una mejor comunicacion para que ellos
notifiquen a tiempo los pagos ya efectuados, asi como, logre recuperarse las cuotas ya
vencidas, para fortalecer la liquidez financiera de la empresa. Asi mismo, la empresa
podra utilizar sus recursos para pagar sus compromisos o realizar inversiones en pro

de la mejora de la organizacion.

5.4. Andlisis de Factibilidad de la Propuesta
5.4.1 Factibilidad Técnica

Esta estrechamente relacionada a procedimientos administrativos y contables para
optimizar el funcionamiento del departamento de crédito y cobranza de la empresa
LA ESPECIAL 2016, C.A., con el objeto de promover los resultados deseados con el
disefio propuesto. Por ello, la empresa cuenta con equipos computarizados, con
capacidad de emitir reportes de saldos vencidos a gerencia, los cuales pueden
realizarse diariamente y a cierre de mes, las conciliaciones bancarias con méaximo dos
dias de atraso, asi como también sistemas de banca electronica para consulta de
movimientos bancarios, ademas, la utilizacién de correos electrénicos para que el
cliente envie la informacidn necesaria al momento de realizar los pagos a la empresa
en estudio, asi como para enviarle los estados de cuenta para que recuerde cuales son

sus obligaciones con la misma.
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5.4.2 Factibilidad Operativa

La presente propuesta cuenta con la mejor aceptacion por parte del personal de la
empresa del area de crédito y cobranza, asi como del gerente de la organizacion, ya
gue se tomo en consideracidn su opinion para la elaboracion del presente trabajo de
grado. En cuanto a los participantes, los resultados del estudio y el diagndstico se
comprobaron que hay grandes expectativas hacia los nuevos lineamientos, por lo que
existira asignacion de responsabilidades a los mismos en actividades que generen
control de las cuentas por cobrar, ademas de la disposicion de implantar los

procedimientos propuestos.

5.4.3 Factibilidad Economica

Esta propuesta no requiere una erogacion significativa de dinero para su
implementacién dado que los gastos en que deberd incurrirse para optimizar el
procedimiento del departamento de crédito y cobranza de la empresa LA ESPECIAL
2016, C.A, se considera viable para la empresa ya que la implementacion de la misma

no representa una inversion fuera del alcance de la misma.

5.5 Desarrollo de la Propuesta

Dicha propuesta tiene como finalidad, disefiar lineamientos de seguimiento de los
saldos vencidos y no vencidos en la cartera de clientes para optimizar el control de
gestién de las cuentas por cobrar de la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A. para ello
se necesita del adecuado registro de las cuentas por cobrar, asi como la recuperacion
de las facturas vencidas de las obligaciones otorgadas a los clientes, en el tiempo
previsto, que brinde una fortaleza de la liquidez financiera de la empresa para poder
cubrir sus obligaciones y deudas contraidas, que garanticen la operatividad de la

misma, para ello se desarrollaron los siguientes lineamientos:



LINEAMIENTOS PARA EL OPTIMO FUNCIONAMIENTO DEL
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA DE LA EMPRESA LA ESPECIAL
2016, C.A.

Fuente: De Andrade y Gutiérrez (2020)

5.5.1 Objetivo 1: Definir Procedimientos para la agilizacién y efectividad de la

cobranza, y revisar permanentemente los saldos vencidos de las cuentas por cobrar.

5.5.2 Objetivo 2: Brindar parametros fundamentales en el analisis de la cartera de

clientes. (Reestructuracion y depuracion del cliente).

5.5. Objetivo 3: Establecer una nueva politica crediticia direccionada a la
rentabilidad de la empresa para la recuperacion de su liquidez, a fin de optimizar el

control de gestion de las cuentas por cobrar de la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A

En tal sentido detallamos una serie de procedimientos que permitan agilizar la

gestién de cobranza:

Desarrollo Objetivo 1.
Fase I. Definir Procedimientos para la agilizacion y efectividad de la cobranza, y
revisar permanentemente los saldos vencidos de las cuentas por cobrar.
Planificar y coordinar la gestion de cobro de acuerdo a la fechas de vencimientos
de cada factura.
Realizar las gestiones de cobro de manera persistente, enviando los estados de
cuenta del mismo, por correo, comunicaciones, fax, entre otros.
Hacer seguimiento a cada factura tomando en cuenta que la misma debe ser

cobrada a la fecha de vencimiento.



Mantener siempre una buena relacién comercial con el cliente buscando siempre

prestar un buen servicio y la satisfaccion de ambas partes.

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

Revisar la gestion de cobranza y reducir los margenes de pérdidas incobrables.

Fase Il: Determinar cuales son los clientes que califican segun los términos regulares
del crédito y el limite que deberan recibir.
Estrategia y Acciones:
Evaluar constantemente los reportes de las ventas a créditos y facturas pendientes
para su cobro oportuno.
En este sentido se trata de evaluar las lineas de crédito y la cartera de clientes que
se maneja conociendo su solidez financiera.
Determinar cuales los clientes que califican segun los términos regulares del
crédito.
Analizar la posicion financiera del cliente y evaluar los factores que pueden
afectarlas en un futuro.
El periodo de tiempo para el cual se asignara los créditos sera el tiempo

establecido por la organizacion.
Estrategias y Acciones:

Evaluar y analizar de manera severa la posicion financiera de cada cliente.

Supervision constante de los otorgamientos de crédito.
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Fase I11: Revisar permanentemente los saldos vencidos de las cuentas por cobrar.

De acuerdo a las necesidades de cada empresa se debe medir y controlar los saldos
de las cuentas por cobrar, ya que las mismas representan efectivo para la empresa y
en base a la disponibilidad realiza planificacién para atender sus compromisos, es por
ello que se pueden establecer algunos pardmetros para revisar permanentemente los
saldos vencidos:
» Generar reporte constante de las cuentas por cobrar para analizar cuales estan
vencidas y su grado de significacion dentro de las ventas a créditos.
* Conciliar los saldos individuales de cada cliente con el saldo total de las cuentas
por cobrar.
* Vigilar la exposicion de los saldos de cuentas por cobrar ante de la inflacion y
devaluacion de la moneda.

» Medir el tiempo en que el crédito permanece pendiente.

Estrategias y Acciones:

» Mantener un constante monitoreo de los saldos de cuentas por cobrar.

* Determinar la amplitud del periodo de crédito.

* Aplicar el debido procedimiento para solicitar la cancelacién de la deuda pendiente.

El presente objetivo tiene como finalidad establecer los procedimientos necesarios
para lograr la efectividad de los registros de las cuentas por cobrar, y su gestion de
cobro.

Para implementar los lineamientos del departamento de crédito y cobranza, es
necesario involucrar a todo el personal, para que cada miembro del area se integre a
implementar controles en todas las actividades relacionadas tanto al registro, como a
la gestion de cobranza, donde los subordinados ejecuten todos los procedimientos sin
dejar de cumplir ningln paso, y los supervisores mantengan un constante monitoreo

que se cumplan los mismos, para garantizar obtener los resultados deseados.
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Desarrollo Objetivo 2.

Brindar parametros fundamentales en el analisis de la cartera de clientes.
(Reestructuracion y depuracion del cliente).

En este sentido, se requiere evaluar el riesgo de no cumplir con los
procedimientos de realizar las actividades de gestion de cobranza, quedando las
facturas vencidas, sin recuperar efectivamente, generando que se debilite la liquidez
financiera de la empresa, que se pueda convertir las cuotas no cobradas dentro de los
lapsos establecidos en incobrables. La comunicacion es de relevancia, debido a que
consecuentemente la informacion pertinente debe ser identificada, capturada,
procesada y comunicada al personal en forma y dentro del tiempo indicado, de tal
manera que le permita cumplir con sus responsabilidades. Los sistemas producen
reportes conteniendo informacion operacional, financiera y de cumplimiento que hace
posible conducir y controlar la organizacion.

Por lo tanto, la informacion es un componente clave para la efectividad de la
gestidn de cobranza, ya que se requiere de reportes para poder determinar las cuentas
vencidas que estan pendientes por cobrar, asi como las notificaciones de los clientes
que hayan efectuado el pago, y poder actualizar la informacion, y determinar los
saldos resales de las cuentas por cobrar. Asimismo, enviar estados de cuenta a los
clientes, y notificaciones para solicitar el pago de deudas y solicitar la fecha en que
efectuaran la misma.

De esta manera se hara seguimiento, a las fechas de pago que indique el cliente, y
que envien los portes para verificar y registrar la informacion, y en el caso de no
cumplir poder re-planificar la fecha de cobranza, sin dejar de hacer seguimiento al
cliente, hasta lograr que efectie el pago. Por lo tanto, la supervision debe estar
incluida en todo el proceso, y evaluar los resultados obtenidos a corto, mediano y
largo plazo, de manera que se logren saldar las cuotas vencidas y se incentive al
cliente a pagar en la fecha correspondiente.

El monitoreo y la supervision permitird determinar si los procedimientos se estan

llevando a cabo correctamente, detectar posibles desviaciones y establecer los
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correctivos necesarios a tiempo, para que se logre cumplir los objetivos y metas
trazados en el area de cuentas por cobrar. Tras lo antes expuesto, se establecen los

siguientes:

Procedimientos de cobranza:

1. El analista de conciliacion con una antelacion debe informar el vencimiento de la
cuota a pagar al cliente enviandole una carta formal por medio de correo
electronico al vendedor y al cliente, de no cancelar con anterioridad a 3 dias del
vencimiento de la cuota a pagar se envia al vendedor para que suministre el aviso

formal.

2. El analista de conciliacion verifica que el vendedor haya informado la deuda

pendiente que el cliente haya recibido todos los avisos de cobranza.

3. Contacta al cliente para solicitar el comprobante de pago via correo electrénico.

4. Imprime comprobante de pago y entrega listado de clientes que han pagado a la

coordinadora.

5. Verifica el ingreso a la cuenta bancaria de acuerdo al nimero de referencia del

comprobante de pago.

6. Se asegura que se haya registrado correctamente en el formato de cobranza tanto

los pagos como la morosidad.

7. Registra en el sistema administrativo el pago de la cuota por parte del cliente.
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8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Imprime listado de registros y coteja que toda la informacion haya sido

correctamente registrada, realiza correcciones en el caso que sea necesario.

Imprime factura de los clientes que efectuaron el pago.

Se realiza una conciliacion diaria de los registros y los comprobantes de pago de
los clientes, si el cliente es de contado entonces la conciliacion serd de uno a dos

dias préoximos como maximo para cerrar esa deuda en los controles.

Emite reporte diario a la gerencia e imprime la estadistica.

La gerencia recibe todo lo documentado por el analista y coordinadora.

Analiza la veracidad de la misma a través de otra conciliacion bancaria,
verificando la mensajeria entre el departamento administrativo y los clientes,
validando el registro en el sistema administrativo, toma decisiones al respecto y
procede a la aprobacion de la certificacion de los datos, luego devuelve toda la
documentacion comprobada a la administracion para su posterior registro en los

estados financieros.

Realizar una ficha Técnica (ver anexo 2).

Primeramente se realiza un analisis al cliente a través del llenado del formulario
de ficha técnica de clientes el cual contendra informacion pertinente de la
situacion y alcance financiero del mismo. Para ello se debe considerar los
documentos que se exigen tales como: referencias comerciales, referencias
bancarias y estados de cuenta, registro mercantil estados financieros avalados
por contador publico colegiado, nimero de registro de informacion fiscal (RIF),

la Ultima declaracién del impuesto sobre la renta.
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16.

17.

18.

Luego del llenado del formulario se debe anexar todo los documentos a la ficha
y realizar la pertinente revision y andlisis del nivel de respuesta monetaria que
puede tener la empresa segun su capital.

Establecer las condiciones.

Al momento de efectuarse la venta el cliente a crédito cuenta con un plazo de 5
dias habiles para formalizar el pago, si dentro de estos dias no se ha recibido el
dinero, comienza un plazo de 3 dias habiles para dar continuidad con el proceso
de aplicacion de intereses moratorios, los cuales por politicas de la organizacién
con el fin de mitigar los efectos inflacionarios se efectian al 5% del monto del
compromiso, continuamente al vencer el plazo de un mes a partir de la
ejecucion de la venta si continua el cliente con el proceso moratorio pierde la
condicidén de crédito y al momento de requerir una nueva mercancia debe estar

al dia con saldos e intereses vencidos y el proximo pago debera ser de contado.
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Obijetivo 3: Establecer una nueva politica crediticia direccionada a la rentabilidad de

la empresa para la recuperacion de su liquidez, a fin de optimizar el control de gestion
de las cuentas por cobrar de la empresa LA ESPECIAL 2016, C.A

LINEAMIENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

Amndliziz de Faalizar &l
documentos | 7| expedients
regueridos dal clianta
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Cancelacidn 2 —
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CONCLUSIONES

Al desarrollar esta investigacion se afianzo a una revision bibliografica y al
analisis de los resultados obtenidos del estudio aplicado, a través de los instrumentos

metodoldgicos, se llegd a la conclusion:

La empresa LA ESPECIAL 2016 C.A, actualmente presenta una gran debilidad
en los procedimientos y lineamientos que deben cumplir para las gestiones de
crédito y cobranza, la cual no le permite medir con exactitud la cartera de
clientes a crédito que maneja, asi como la gestion de cobranza e ingresos

mensuales disponibles para un periodo de tiempo.

Del mismo modo la empresa debe contribuir a que las finanzas del departamento
sean mas prosperas Yy eficientes. Sin duda, el aspecto econdmico y contable es el
reflejo de cada una de los movimientos de cualquier organizacion y, por lo tanto,
facilitan el proceso de decision para la mejora de dicha contribucion. De manera
que los lineamientos representan un disefio con la finalidad de conducir
correctamente a la organizacion a una gestion mas eficiente y por ende al logro

de sus objetivos.

Los lineamientos de las cuentas por cobrar son de suprema importancia para el
manejo eficiente de estos recursos financieros. Cabe destacar que todo
departamento y/o unidad que maneje recursos financieros requiere dimension

contable y financiera.
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RECOMENDACIONES

Las entidades que manejan recursos financieros deben regirse por normas
establecidas por las leyes, cumpliéndolas de forma eficiente para que se obtengan
resultados positivos, es recomendable que la empresa aplique estas medidas para un
optimo control de actividades financieras y contables al igual que sus registros y
operaciones diarias.

En base a los resultados obtenidos, se considera necesario realizar las siguientes
recomendaciones, al Dpto. de Crédito y Cobranza de la empresa La Especial 2016
C.A, ya que esta le proporciona una orientacion en cuanto a las debilidades que
existen en el proceso de control de las cuentas por cobrar y flujo de efectivo entre las
cuales estan:

Implementar los lineamientos necesarios para agilizar su gestion de créditos y

cobranzas y asi asegurar una planificacion eficiente, evitando los pagos de moras

y grandes saldos de cuentas incobrables.

Se debe manejar una cartera de clientes que cumpla con los requerimientos

establecidos, para de esta forma realizar seguimiento individual por cada cliente.

Organizar 'y planificar las actividades &rea de cobranza, asignando
responsabilidades al personal, para realizar una gestion de cobro eficiente y asi
alcanzar metas propuestas.

Es importante tomar en cuenta que la capacitacion es de gran importancia por tal

motivo, se recomienda realizar cursos de adiestramiento para mejora de las

gestiones en el area.

Asi mismo se sugiere implementar politicas de motivacién e incentivo hacia los

empleados para aumentar su productividad hacia el logro de los objetivos,

haciendo que se identifique con la mision y vision de la organizacion.
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ANEXOS
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(VER ANEXO 1)
ENCUESTA

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

ah v FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

e ESCUELA CONTADURIA PUBLICA

j CARRERA CONTADURIA PUBLICA
ENCUESTA TRABAJO DE GRADO

Por favor marque con una X 1a respuesta que considera correcta.
Ttem 1.- ;Considera usted que es eficiente el procedimiento apliacado

actualmente en el departamento de credito v cobranza de 1a empresa
La Especial 2016, C A7

Ttem 2.- ;Cree usted que la desorganizacidn en el drea de crédito
v cobranza incide negativamente en los resultados de 1a organizacion
con respecto a la pérdida presupuestaria?

Ttem 3.- ;Segin su criterio estos factores influyen en el proceso
optimo del Departamento?

Delegacion de Funciones
Planificacion v Organizacion

Un buen programa de Cobro

Ttem 4.- ;Considera usted que la situacién econémica (inflacién)
afecta al momento de cancelar las cuentas por cobrar?

Ttem 5.- ;Considera que la falta de iquidez monetaria imita al cliente
a la cancelacion de las deudas?

Ttem 6.- ;Considera usted que aplicar nuevos lineamientos en &l
departamento de crédito v cobranzas se obtendra un mejor resultado
en la gestion?
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51 NO
51 NO
B NOD
51 NO
51 NO
51 NO
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(VER ANEXO 2)

FICHA TECNICA DEL CLIENTE

i R @ ——
_—-_-E_
La Especial 2016, CA.

J-aEa TSy

FICHA TECNICA PARA APERTURA DE CLIENTE

Farmularia k' " ooood
Fecha

"FARA EER LLEMADO POR EL Z0OLICIT ARMTE"

OATODS DE LA EMPRESA

Fazan Social: Fif:

Oireccian Fiscal:

Teléfona Local: Fax:

Teleforno Mowil Corporativa:

E-mail: Horario de atencidn:
FAFIAM A TARDOE

Antigbedad del negocio

Forma Juridica: Imgreszos brutas:

Cadige SUMNASRO: Cadigo SICA:

Tipo de empreza ante SICA:

OATOS DEL REPRESENTANTE

Mombre: Apellida:

(I FifF:

Direccian: Telefona:

E-rmail:

e ———
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REFERENCIAS COMERCIALES

La Especial 2016, CA.

370 i i)

REFERENCIAS BAMCARIAS

OOCUMENTOS COMSIGMNa00S

"REGISTRO MERCAMTIL

"RIF VIGENTE

“LILTIMA DECLARACIOMDE L S.L.R

"REFEREMCIAS COMERCIALES

"REFEREMCIAS BANCARAS

"ESTADD DE CUENTA

"ESTADOS FINANCIEROS AVALADDS

POR UM CONTADOR POBLICO COLEGIKADO

"CORIAC.). DEL REPRESEMTAMNTE

INF ORMACION ADICIOMAL

COMDICION CREDITICIA DEL CLIEMTE:

REFRESEMTAMTE
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(VER ANEXO 3)

NOTA DE ENTREGA

NOTA DE ENTREGA

N.
LUGA R DNE EMISION DA MES ARO
1 La Especial 2016, CA.
LSS
CLIENTE O RAZON SOCLAL RIF:
DOMICILED FISCAL ONO
CANTIDAD DESCRIPCION PRECK) TOTAL
TOTAL &
PaGzAaR
[ FIRMA DEL CLIENTE
OB SERVACKINES:
DA MES ARO
DPCIOH DE PAGD CREDITO FECHA DE PAGD
Nrwhpr L | b R asl, pollie M°EF, Goabpaem M5 00 F Pl I, allersio o B, G el
T.L.F. Al 2.0 fOdld SO LT Folila - AarARirid
e —— - it | se il el B0 e ilg o sl ooam
_-—'_'__
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(VER ANEXO 4)

FACTURA

P

FACTURA bty
o | = 000094 £ emno

b MM e
e ——
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