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INTRODUCCION

En las empresas el proceso administrativo es de vital importancia para alcanzar
un nivel de eficiencia y eficacia que se requieren en los mercados actuales. El buen
uso de los recursos, implementacion de estrategias que garanticen un buen desarrollo
de las actividades hace que surja el tema “Plan Estratégico para el Mejoramiento del
Proceso de Facturacion de la Empresa SERGACEN, C.A.”

Este plan sera de gran utilidad debido a que la facturacién en una empresa es
vital ya que proporciona una vision sobre todos los movimientos financieros de la
empresa y por ello permitira identificar los actores dentro del proceso de facturacion,
requisitos o parametros administrativos exigidos de acuerdo a la entidad para su buen
procedimiento, ademas de definir y delimitar las funciones y responsabilidades de los
actores y obtener los resultados oportunos y veraces de la situacion econémica de la
empresa.

Esta investigacion sera un aporte para la empresa SERGACEN, CA. y a
muchas otras ya que pretende agilizar el sistema de cobranza, manejar la informacién
de manera expedita y poder tomar decisiones oportunas y hacer las correcciones
necesarias en el menor tiempo posible.

En otras palabras, el Plan Estratégico de Mejoramiento en el Proceso de
Facturacion de la empresa SERGACEN, C.A. propone un cumulo de normas,
procedimientos, actividades y recursos que garanticen el resultado esperado en cuanto
al Departamento Administrativos en el proceso de Facturacion ajustado a las

exigencias del mercado competitivo de hoy.



CAPITULO |

LA EMPRESA

1.1. Ubicacién

La empresa Sergacen, C.A. se encuentra ubicada en la urbanizacion
complejo Los Arales, manzana MCO02, parcela 02, del municipio San Diego,

Estado Carabobo, VVenezuela.

1.2.  Breve Descripcion de la Empresa

SERGACEN, C.A. es una organizacion constituida en el Estado Carabobo,
cuyo principal objetivo es el suministro de comidas servidas y envasadas de optima
calidad a un costo razonable, para las empresas ubicadas en las diferentes regiones

del Territorio Nacional, especialmente Carabobo.

Nuestra empresa cuenta con treinta afios de experiencia en el ramo, con mano
de obra calificada, adaptando la tecnologia a las exigencias climaticas del mercado
venezolano y a los requerimientos caldricos del trabajador, suministrando una

alimentacion completa y balanceada.

Nos adaptamos a cualquier requerimiento especial, ademas contamos con
equipos propios para enfrentar cualquier eventualidad, no importando su magnitud
ya que nuestra solidez econdmica conjuntamente con nuestras empresas filiales
como FRICOMIN, C.A, COMERCIALIZADORA HERCA, C.A,
SUMINISTROS DIHERCA, C.A,, SUDICO ALIMENTOS, C.A., ELITE
DECORACIONES, CA, CORPAVIVEN C.A (Mayor de carnes, viveres,

charcuteria, Verduras, panaderia, Festejo), las cuales son nuestros principales



proveedores, nos garantiza el suministro seguro y continuo del servicio ante

cualquier contingencia o desabastecimiento de la materia prima.

1.3 Mision, Vision y Valores de la Empresa

1.3.1 Mision de la Empresa

Somos una empresa dedicada a la elaboracion y comercializacion de
comidas a nivel nacional, teniendo como principio, la calidad de nuestros
menus, la satisfaccidn de nuestros clientes y brindar alimentacion balanceada y
rica en nutrientes, apoyados en un recurso humano altamente competente y
comprometido con la excelencia en el servicio y la innovacion constante del

mismo

1.3.2 Vision de la Empresa

Ser reconocidos por nuestros clientes a nivel nacional, como la empresa
lider y con un alto nivel de desempefio en el sector alimenticio, con productos
de excelente calidad, que satisfagan el buen gusto de nuestros clientes y que

contribuyan a una mejor alimentacién de los trabajadores o usuarios.

1.3.3 Valores de la Empresa

Somos una empresa con un alto sentido de la responsabilidad y el
cumplimiento de nuestros servicios, enmarcados en la ética, honestidad y
transparencia, absolutamente comprometidos con los intereses de nuestros clientes
y el personal que labora en nuestra organizacion, posiciondndonos como un

verdadero socio comercial para aquellos que requieran de nuestros servicios.



- Responsabilidad
- Etica

- Honestidad

- Compromiso

- Transparencia

1.5.  Actividades Desarrolladas por el Pasante

Verificacion de los libros de compra y venta.

Contabilizacion.

Verificacion de los comprobantes de IVA e ISLR.

Seguimiento de Facturacion

Calculo de patentes y fisco municipal mensual.

Revision de comprobantes de VA retenidos por
Proveedores y Clientes.

Conciliaciones bancarias.

Verificacion de las retenciones.

Revision de balance de comprobacion.

Llenado de libro diario.
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CAPITULO 1

EL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del Problema

La dindmica actual del mundo empresarial, las nuevas tendencias, tecnologias,
cambios y avances constantes hacen necesario una revision continua de las
operaciones a nivel organizacional de las empresas, con la finalidad de estar a la
vanguardia y asi poder garantizar un mejor funcionamiento y desempefio para la
satisfaccion de los clientes, mantener una alta competitividad y obtener los resultados
esperados por la empresa.

Es obvio que para alcanzar los resultados esperados de manera dptima, es
necesario establecer procesos administrativos, donde los procedimientos, estrategias,
actividades y recursos sean también optimos, evaluados y retroalimentados
continuamente.

Este proceso es de significante importancia para que los fines propuestos se
cumplan de manera exitosa de alli que el ejercicio de la facturacion sea tan relevante
para dichos logros ya que es alli donde se reflejan los movimientos financieros de la
empresa.

Es por medio de la facturacion que se evidencia los ingresos y egresos,
permitiendo tener una idea clara y precisa de la situacion de la empresa y nos brinda
la oportunidad de analizar, observar y verificar los aciertos y desaciertos del
procedimiento, estrategias y actividades que se estan llevando a cabo y tomar las
decisiones necesarias y precisas de acuerdo a los resultados.

Esta investigacion se realiza en la empresa Sergacen, C.A., donde estan
presentes una serie de debilidades y también fortalezas las cuales es nuestro



propdsito mejorar, optimizar e implementar nuevas estrategias acordes al
dia a dia, a las nuevas tendencias y a las necesidades prioritarias e importantes
que se presenten en la empresa, centrados en el Departamento Administrativo
de la misma, donde se observa cierta falta de planificacion, revision y ausencia
de manuales y normativas necesarias para un mejor funcionamiento de dicho
departamento. El retraso en la facturacion es uno de los problemas que afectan
el desarrollo de las actividades administrativas, lo que interfiere en la buena
organizacion, ejecucion, planeamiento y retrasa la toma de decisiones a tiempo

y también impide una mejor liquidez financiera de la empresa.

Por todo ello se hace necesario la aplicacion de estrategias cuyo proposito
sea mejorar y maximizar las actividades del Departamento Administrativo
centrados en el proceso de facturacion de la empresa Sergacen, C.A. y asegurar

un buen lugar de la misma dentro del mercado

2.1.1 Formulacion del Problema

¢ Qué elementos debe tener un proceso de facturacion que permita mayor
y mejor eficacia y efectividad en el departamento administrativo de la empresa
Sergacen, C.A.

2.2 Objetivos de la Investigacion

2.2.1 Objetivo General

Proponer estrategias que permitan mejorar la calidad del proceso de

facturacién de la empresa Sergacen, C.A.

2.2.2 Objetivos Especificos



1. Evaluar la situacion actual del proceso de facturacién dentro del
departamento administrativo de la empresa Sergacen, C.A.

2. ldentificar las debilidades y fortalezas del departamento
administrativo de la empresa Sergacen, C.A.

3. Disefar un plan estratégico para el mejoramiento del proceso de

facturacion de la empresa Sergacen, C.A.

2.3.  Justificacion de la Investigacion

La implementacion de esta investigacion se justifica debido a
la necesidad que se presenta en la empresa Sergacen, C.A. de
implementar un plan donde las estrategias, actividades y recurso
nos permitan optimizar el funcionamiento del Departamento
Administrativos centrados en el proceso de facturacion, ya que esté
presenta una serie de debilidades que se reflejan en la liquidez de
la empresa.

Los retrasos en la facturacion, ausencia de normas
procedimentales, retraso en la toma de decisiones y otras
consecuencias derivadas de estas debilidades, nos mueven a tomar
acciones precisas y necesarias para lograr un mejor desempefio de
la empresa y que pueda ocupar un lugar competitivo en el mercado
actual.

Por otro lado, la propuesta se presenta como un plan de
control, analisis, evaluacion continua y retroalimentacion de todas
las estrategias y actividades de acuerdo a los resultados obtenidos
que nos permita tomar decisiones a tiempo y asi poder llegar a los
resultados propuestos.

Todos los correctivos que se puedan implementaren el

Departamento Administrativo y en el proceso de facturacion,



tendran inmediata repercusion en el bienestar de la empresa, en sus
clientes y en sus trabajadores.

Este proyecto también aporta ventajas a nosotros como
futuros profesionales formados en la UJAP ya que nos permite
aplicar los conocimientos adquiridos, ser creativos a la hora de
planificar y lo mas importante agudiza nuestra manera de entender
que cada empresa es Unica y prestar nuestros conocimientos y
poder creativo en la busqueda de nuevas alternativas adaptadas a la
actualidad, avances tecnoldgicos y caracteristicas individuales de

las empresas.



CAPITULO 111

MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Los antecedentes de una investigacion tienen como finalidad ser puntos
referenciales para aclarar algunos conceptos que nos faciliten un mejor conocimiento
del tema a desarrollar y a la vez nos brindan la oportunidad de relacionar algunos
conceptos y resaltar la importancia de la investigacion. Tamayo y Tamayo (2001) nos
dice: “en los antecedentes se trata de hacer una sintesis conceptual de las
investigaciones o trabajos relacionados sobre el problema formulado con el fin de
determinar el enfoque metodoldgico de la investigacion”. (p 103).

Uran, E. (2017) en su trabajo titulado “Control del Proceso de Facturacion en la
Compafiia Servicios Nutresa Area Tecnoldgica de Informacion”, presentado ante el
Tecnologico de Antioquia Institucion Universitaria para optar por el titulo de
Licenciado en Contaduria Publica.

La investigacion destaca que se realizd un plan de mejoramiento para la
Empresa Nutresa en el &rea de tecnologia de informacion, debido a los retrasos en el
proceso de facturacion. La metodologia utilizada para obtener la informacién fue el
método inductivo.

El plan de mejoramiento de la empresa tendra un desarrollo especifico que
ayudaria al desenvolvimiento del trabajo y con las conclusiones se podran tomar
decisiones pertinentes al beneficio de la entidad y agilizar el proceso de facturacion y
aportes a los empleados para un mejor desenvolvimiento en el campo laboral y la

adquisicion de experiencia en el area de facturacion.



Pazos, L. (2015) elaboro un trabajo de grado titulado “Propuestas de
Mejoramiento del Proceso de Facturacion en el Centro de Salud E.S.E. Santander —
Guachaves en el Departamento de Narifio”, para optar por el titulo de Administrador
de Empresas y presentado en la Universidad de Narifio.

La investigacion llevo a cabo un estudio en el &rea de facturacion con la
finalidad de presentar un plan de mejoramiento y lograr una oportuna utilizacion de
los recursos, ante los funcionarios del &rea administrativa. Los datos se recolectaron
por medio de entrevistas y encuestas tanto a los funcionarios como usuarios, luego se
realiz6 un andlisis de los datos y se concluy6 que los administrativos no tenian
conocimiento de la problematica en el area de facturacion, lo que generaba
consecuencias negativas a la entidad en lo financiero.

También se observd que el personal de facturacién no tenia la suficiente
capacitacion requerida en esa area.

Por ello se realizé una propuesta con la finalidad de que el plan de
mejoramiento contribuyera con la entidad en el mejoramiento de su situacion
financiera y la satisfaccion del cliente sea garantizada con el servicio prestado.

Por su parte Jaime, J. (2015) elaboro un trabajo de grado titulado “Ejecucion de
los Procesos Contables en el Area de Inventarios y Facturacion del Supermercado
Ebenezer Clcuta S.A.S. durante el segundo semestre del 2014”, presentado ante la
Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, para optar por el titulo de
Licenciado en Contaduria Publica.

El objetivo de esta investigacion es realizar el proceso contable en el &rea de
inventarios y facturacion del Supermercado Ebenezer Clcuta S.A.S.

Esta investigacion parte de un diagndstico inicial donde refleja las fortalezas y
debilidades de la empresa, también las actividades realizadas durante el periodo de
pasantias como: Contabilizacion de facturas de ventas, compras, actualizacion de
deudores, de entradas y salidas, informes finales de corte de mes en lo relacionado
con ventas e inventario, 6rdenes de compra y pedidos, manejo del software contable,

entre otras. También un diagnostico final que permitio realizar las respectivas



conclusiones y recomendaciones, contribuyendo al mejoramiento de la calidad del
servicio.

Flores, Z. (2014), elaboro un trabajo de grado titulado “Estrategias para la
Mejora del Proceso de Facturacién de la Empresa Comercializadora Trapecio, C.A.,
presentado ante la Universidad José Antonio Paez, para optar por el titulo de
Licenciado en Administracién de Empresas.

La investigacion destaca que se realiz6 con la finalidad de proponer que
permitan mejorar los procesos de facturacion de la empresa, debido a que la
organizacion presenta debilidades en su proceso de facturacion y la carencia de
procedimientos y normas administrativas para su control.

El estudio se considera bajo la modalidad del proyecto factible apoyado en un
disefio de campo.

La técnica utilizada para la recoleccion de datos es la encuesta mediante un
cuestionario de preguntas cerradas. Se concluye que no se planifican las actividades
financieras de la empresa Comercializadora Trapecio, C.A. para el proceso de
facturacion.

Diaz, C. (2014) trabajo elaborada con el titulo de “Programa de Auditoria
Operativa para el Proceso de Facturacion en el Estado Zulia de la Corporacion
Eléctrica Nacional S.A. (CORPOELEC), para optar por el titulo de Especialista en
Contaduria Mencion Auditoria ante la Universidad del Zulia.

La investigacion es de tipo documental y su proposito es disefiar un programa
de auditoria operativa del proceso de facturacion para la empresa Corpoelec Zulia.
Tomando en cuenta las fases y subprocesos criticos que representan riesgos
significativos para lograr eficiencia, eficacia y legalidad de las operaciones, se disefio
un programa de auditoria operativa que permita al personal contar con una
herramienta metodoldgica para la ejecucion de actuaciones de control fiscal.

Los aportes que brindan estas investigaciones es que en todas las empresas
deben contar procedimientos de control interno que permitan encaminar la

operatividad de cada organizacion de forma eficiente. Todo ello resulta relevante ya



que permite realizar las actividades de manera mas efectiva, eficaz y sistematica,
ayuda a tomar decisiones oportunas y efectivas cuando sea requerido y
retroalimentado el proceso.

Los trabajos citados como antecedentes sirvieron de orientacion y contribuyen
como base para esta nueva investigacion y permite un mejor desempefio y desarrollo
de la misma.

3.2. BASES TEORICAS

Las bases tedricas permiten una mayor vision para asi poder ampliar la
descripcién del problema y también la integracion de la teoria con la investigacion,
relacionar una con otra proporciona al investigador una mejor organizacion y
precision de los elementos, presentes en la descripcion del problema y asi poder
Ilegar a acciones precisas y concretas.

Para una investigacion es necesario recurrir a literatura y textos referentes al
tema a desarrollar para una mejor comprension y orientacion del mismo.

Segun Arias (2006) las bases teoricas “implican un desarrollo amplio de
conceptos y proporciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado para
sustentar o explicar el problema planteado”.

FACTURACION

Fernando Catacora (1997; p.30) define “Un sistema de facturacion se disefia
con el objetivo de registrar y controlar las operaciones de ventas de la organizacion”.

PROCESO DE FACTURACION

El proceso de facturacion tiene como fin la emision de un documento legal que
da derecho al cobro, también es la fuente de informacion para el proceso contable de
la cuenta ingresos.

Segun Medina (2004; p.28) “el proceso de facturacion debe permitir el control
de la cartera de los clientes”.

Por otra parte Méndez (2003; p.53) sefiala que “el proceso de facturacion debe

poseer un buen sistema informatico, administrativo y contable que resuelva los temas



relacionados con el control de lo que cada cliente esta escogiendo cuando visita la
negociacion”.

La facturacién es el momento en el que el contacto con el cliente es méas
frecuente y amplio.

El proceso de facturacion debe cumplir con ciertos parametros contables y
administrativos para un buen procedimiento y también llevar un mejor control de la
entrada y salida de la mercancia.

FACTURA

La factura es un documento tributario de compra venta, acredita la venta y con
ella queda concluida la operacion, ella registra el hecho imponible, las caracteristicas
del mismo, y es fundamental para el sistema tributario.

Segun Miller (1998; p.20) “La factura es un documento de uso frecuente en el
cual se registran diversos datos que permiten identificar un negocio juridico
concreto”.

Una factura es una acreditacion de una transferencia de un producto o servicio
tras la compra del mismo.

CUENTAS POR COBRAR

De acuerdo a Rosemberg (2009; p.142) las cuentas por cobrar son “las que se
adeudan a una empresa por la venta de mercancias o servicios”; y en ese caso los
procedimientos regulares deben establecer las pautas para recuperacion del beneficio
mediante una reclamacion del cobro.

Por otra parte, las organizaciones pueden aprender a través de sus relaciones de
cuentas por cobrar de como los clientes reaccionan hacia sus productos y politicas.

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

De acuerdo a Terry (2006; p.32) define que los procedimientos administrativos
son: “Una serie de tareas relacionadas que forman la secuencia establecida en ejecutar

el trabajo que va a desempefiar”.



Segun la cita anterior se puede concebir el procedimiento administrativo como
un instrumento administrativo que apoya la realizacion de las actividades cotidianas
en forma metodica.

Por otra parte, Volpentesta (2000; p.145) sefiala que los procedimientos
administrativos “se refieren al grado de eficiencia y de eficacia con el cual se esta
cumpliendo la planificacion, la organizacion, la direccion, la coordinacion, la
ejecucion, del control de los objetivos trazados por la institucion”.

3.3.  DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Control Interno: Es la funcién que tiene la gerencia de salvaguardar y
preservar los bienes de la empresa, evitar desembolsos indebidos y ofrecer la
seguridad de que no se contraeran obligaciones sin autorizacion.

Factura: Es un documento que respalda la realizacion de una operacién
econdmica, que por lo general, se trata de compra-venta.

Facturacion: Suma de los importes totales de las diferentes facturas durante un
periodo de tiempo determinado.

Efectividad: Es la relacién entre los resultados logrados y los que habian sido
propuestos, y da cuenta del grado de cumplimiento de los objetivos que fueron
planificados.

Eficacia: Capacidad para determinar los objetivos apropiados, hacer lo que se
debe hacer y eligiendo metas acertadas.

Eficiencia: Capacidad de reducir los recursos usados para alcanzar los
objetivos de la organizacién “hacer las cosas bien”.

Liquidez: Capacidad de un bien de ser facilmente transformado en dinero
efectivo.

Plan: Programa en el que se detalla el modo y conjunto de medios necesarios
para llevar a cabo una idea.



CAPITULO IV
FASES METODOLOGICAS

4.1 Fase I: Evaluar la situacion actual del proceso de facturacion del
departamento administrativo de la empresa SERGACEN, C.A.

Con la finalidad de realizar el estudio diagnostico, es necesario en primer lugar
seleccionar a la poblacion del presente Informe de Pasantias; asi; Balestrini (2006)
define la poblacion como “conjunto finito o infinito de personas, casos o elementos,
que presentan caracteristicas comunes” (p.137). De alli que, la poblacion del
presente estudio estad conformada por las seis (6) personas que estan relacionadas
con el proceso de facturacion de la empresa Sergacen, C.A.

En el mismo orden de ideas, Tamayo y Tamayo (1997), afirma que la muestra
“es el grupo de individuos que se toma de la poblacién, para estudiar un fenémeno
estadistico” (p.38). Asi debido a que el tamafio de la muestra es pequefia y todas las
personas que la conforman guardan relacién con la problematica planteada, no es
necesario realizar ningun tipo de muestreo, por lo que se considera que la muestra es
censal, porque segun Lopez (1998) “la muestra censal es aquella porcién que
representa toda la poblacion”. (p.123)

Por su parte y con la finalidad de recabar la informacion requerida para
realizar el estudio diagnostico, respecto a la gestion actual del proceso de
facturacion de la empresa Sergacen, C.A.; se hace necesario seleccionar las técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos destinados para tal fin. Es por esto que Arias
(1999) menciona que “Las técnicas de recoleccién de datos son las distintas formas
de obtener informacion” (p.53). La técnica escogida fue la encuesta, la cual permite
el conocimiento de las motivaciones, actitudes y las opiniones de los individuos con

relacion a su objeto de investigacion.



El instrumento seréa el cuestionario, el cual para Arias (2006) los instrumentos
de investigacion “son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar
la informacion” (p.25). Por su parte Tamayo (2008) define la Encuesta como “aquella
gue permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacion de
variables, tras la recogida sistemética de informacion segun un disefio previamente

establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida. (p.24)

FASE Il IDENTIFICAR LAS DEBILIDADES Y FORTALEZAS EN EL
PROCESO DE FACTURACION DE LA EMPRESA SERGACEN, C.A.

El anélisis de los factores internos y externos que tienen incidencia en el
proceso de facturacién de la empresa Sergacen, C.A. arrojados en la fase anterior
permiten en la investigacion determinar mediante la aplicacion de la matriz Dofa las
fortalezas y debilidades presentes en el ambiente interno de la organizacion y las
oportunidades y amenazas del entorno externo de la empresa. Esta informacién y su
analisis permitiran una vision y conocimiento objetivo y real de los elementos que

intervienen en el proceso de facturacién de la organizacion.

FASE 111 DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL
PROCESO DE FACTURACION DE LA EMORESA SERGACEN, C.A.

Durante esta fase se presentara la propuesta de esta investigacion por medio del
disefio de un plan donde las estrategias, actividades y recursos disefiados permitan
mejorar el proceso de facturacién de la empresa Sergacen, C.A. Esta propuesta sera
un aporte al mejoramiento del Departamento administrativo y los procesos
administrativos, ya que el proceso de facturacion de la empresa es de vital
importancia, debido a que mediante las facturas se documenta los ingresos de la

empresa.



CAPITULO V
RESULTADOS

Fase I: Evaluar la situacion actual del proceso de facturacién del
departamento administrativo de la empresa SERGACEN, C.A.
item No. 1 ;Se planifican las actividades financieras en la empresa para

el control del proceso de facturacion?

Cuadro No 1: Planificacion de las actividades financieras

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 33%

NO 4 67%

TOTAL 6 100%

Fuente: Arapé (2019)
Grafico No 1: Planificacion de las actividades financieras

Planificacion de las actividades financieras

Fuente: Cuadro No 1

ANALISIS: Segun los datos obtenidos en la aplicacion de este item se
determind que el 67% de los encuestados considera que la planificacion de las
actividades financieras en la empresa Sergacen, C.A. para el control del proceso de
facturacion, no cuenta con los procedimientos administrativos y contables
necesarios para llevar a cabo dicha actividad, lo cual no permite la eficiencia
operativa requerida en las cobranzas. Por otra parte, el 33% opino que si existe una
planificacion establecida para tal fin.



Item No.2 ¢El proceso de recepcion y emision de las facturas de los
clientes se llevan de manera adecuada para el cumplimiento de los objetivos

establecidos?

Cuadro No 2: Proceso de recepcion y emision de las facturas

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 33%
NO 4 67%
TOTAL 6 100%

Fuente: Arapé (2019)

Grafico No 2: Proceso de recepcion y emision de las facturas

Proceso de recepcion y emision de las facturas
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Fuente: Cuadro No 2

ANALISIS: Segln los resultados obtenidos en la aplicacién de este item se
observo que el 67% de los encuestados, considero que el proceso de recepcion y
emision de las facturas de los clientes se lleva de manera inadecuada para el
cumplimiento de los objetivos y metas propuestas en el departamento de
facturacion, ademas se evidencio que las facturas de los clientes son recibidas hasta
con 7 dias de retraso. Un 33% considero que el proceso que se realiza si es de
manera apropiada.

Cabe destacar que una planificacion adecuada del proceso de facturacion debe
permitir los cursos de accion requeridos para el logro de las metas financieras de
manera eficaz y eficiente.




Item No. 3 ¢Se encarga la empresa de mantener la formacion del personal del
departamento actualizada?

Cuadro No 3: Formacién del personal

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 17%
NO 5 83%
TOTAL 6 100%

Fuente: Arapé (2019)

Grafico No 3: Formacion del personal

Formacion del personal
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NO

Fuente: Cuadro No 3

ANALISIS: Los resultados que se observan en esta grafica arrojan que un 83% de
los encuestados del departamento de facturacion aseguran no recibir ningun tipo de
formacion actualizada con respecto a su desempefio por parte de la empresa
Sergacen, C.A. Segun el 17% manifiesta recibir algunas instrucciones formativas
requeridas para tal fin.




Item No. 4 ¢ Tiene conocimiento el personal del departamento administrativo
sobre la providencia N 0071 del SENIAT la cual establece las normas
generales de emision de facturas?

Cuadro No 4: Conocimiento de las normas generales para la emision de las
facturas.

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 17%
NO 5 83%
TOTAL 6 100%

Fuente: Arapé (2019)

Grafico No 4: Conocimiento de las normas generales para la emision de las
facturas.

Conocimiento de las normas generales para la emision
de las facturas
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NO

Fuente: Cuadro No 4

ANALISIS: En la gréfica correspondiente a este item se observé que apenas un
17% de los encuestados poseen conocimiento sobre la providencia N 0071 del
SENIAT, mientras que un alto porcentaje correspondiente al 83% manifesté no
tener conocimiento alguno sobre tal providencia.

Cabe destacar que es de gran importancia el conocimiento de todas aquellas
normas que regulan y establecen los procesos de facturacion.




Item No. 5 ¢Realiza la empresa una gestion de cobro eficiente, que permita
mantener liquidez y cumplir con los compromisos?

Cuadro No 5: Gestion de cobro

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 50%
NO 3 50%
TOTAL 6 100%

Fuente: Arapé (2019)

Grafico No 5: Gestién de cobro

Gestidn de cobro
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Fuente: Cuadro No 5

ANALISIS: Los resultados sefialan que un 50% de los encuestados manifiestan
que en la empresa se realiza una gestion de cobro no tan eficiente como deberia y
por ello la liquidez no puede ser mantenida para cumplir con los compromisos.
Esto afecta la imagen de la empresa ante los proveedores y distribuidores. Por otro
lado, un 50% considera que es aceptable.

Cabe resaltar que la gestion de cobro es muy importante y vital servicio que
permite mantener a los clientes y brinda la posibilidad de volver a facturar. De alli
la necesidad de establecer estrategias adecuadas y sostenibles para mejorar el
proceso de facturacion de la empresa.




Item No. 6 ¢Los empleados involucrados en el proceso de facturacion conocen
los pasos y acciones de los cuales son responsables?

Cuadro No 6: Conocimiento del proceso de facturacién

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 83%
NO 1 17%
TOTAL 6 100%

Fuente: Arapé (2019)

Grafico No 6: Conocimiento del proceso de facturacion

Conocimiento del proceso de facturacion
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Fuente: Cuadro No 6

ANALISIS: Como se observa un 83% de los encuestados involucrados en el
proceso de facturacion dice conocer los pasos y acciones de los cuales son
responsables ya que consideran que sus funciones y responsabilidades estan bien
definidas para llevarlas a cabo. Un 17% manifiesta desconocer algunos aspectos en
relacion a su desempefio. Sin embargo, se evidencia que el proceso de facturacion
no se maneja de forma correcta por lo que se ven afectados los objetivos
propuestos en el departamento de facturacion.

Hay que considerar que la productividad de su personal representa la clave para el
éxito y el progreso de la empresa.




Item No. 7 ¢EIl proceso de facturacion que se realiza en la empresa permite
llevar el control de las facturas emitidas?

Cuadro No 7: Control de las facturas emitidas

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 67%
NO 2 33%
TOTAL 6 100%

Fuente: Arapé (2019)

Grafico No 7: Control de las facturas emitidas

Control de las facturas emitidas
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Fuente: Cuadro No 7

ANALISIS: Los resultados muestran que un 33% considera que el proceso de
facturacion en la empresa no permite llevar control de las facturas emitidas ya que
no se lleva una planificacion adecuada de las mismas. Un 67% sefiala que si se
controlan las facturas.

Es importante acotar que la facturacion se aplica principalmente para gestionar
control sobre todos los movimientos financieros de la empresa. Es por ello que se
debe llevar un control oportuno de las facturas emitidas debido a que es exigido por
la administracion tributaria a la hora de una fiscalizacion.




Item No. 8 ¢Los empleados estan instruidos en los productos o servicios que
gravan IVA'y los que se encuentran exentos?

Cuadro No 8: Conocimiento de los productos que gravan IVA y los exentos

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 83%
NO 1 17%
TOTAL 6 100%

Fuente: Arapé (2019)

Grafico No 8: Conocimiento de los productos que gravan IVA 'y los exentos

Conocimiento de los productos que gravan IVAy
los exentos
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Fuente: Cuadro No 8

ANALISIS: Segun los resultados arrojados en la grafica el 83% de los encuestados
del departamento de facturacion dicen estar instruidos en los productos y servicios
que gravan o no IVA. Un 17% manifiesta desconocer dicha informacion.

Es importante que los trabajadores del departamento de facturacion de la empresa
tengan conocimiento pleno sobre este aspecto, ya que esto incide en proceso.



Item No. 9 ¢Considera necesario disefiar estrategias para mejorar el proceso
de facturacion en la empresa SERGACEN, C.A.?

Cuadro No 9: Estrategias para mejorar el proceso de facturacion

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Arapé (2019)

Grafico No 9: Estrategias para mejorar el proceso de facturacion

Estrategias para mejorar el proceso de facturacion
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Fuente: Cuadro No 9

ANALISIS: Como se observa en el grafico el 100% de los encuestados, consideran
la necesidad de disefiar estrategias dirigidas al mejoramiento del proceso de
facturacion de la empresa Sergacen, C.A. , ya que esto permite una gestion del
proceso de facturacion optima mejorando los proceso administrativos internos para
prevenir el retraso de las operaciones, ademas de optimizar el registro, control y
emision de las facturas y asi lograr altos niveles de eficiencia en el desempefio de
las tareas y asi lograr un mejor y mayor control administrativo y contable.




Item No. 10 ¢ Las decisiones en cuanto al manejo de facturacion de la empresa
son tomadas en forma oportuna y de manera adecuada?

Cuadro No 10: Manejo del proceso de facturacion

FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 50%
NO 3 50%
TOTAL 6 100%

Fuente: Arapé (2019)

Grafico No 9: Manejo del proceso de facturacion

Manejo del proceso de facturacion
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Fuente: Cuadro No 10

ANALISIS

Los resultados arrojan que un 50% de los encuestados consideran que las
decisiones en cuanto al manejo del proceso de facturacion de la empresa no son
oportunas ni adecuadas, por considerar que existe deficiencia en la planificacion,
organizacion, ejecucion y comunicacion entre los diferentes departamentos que
repercuten en la toma de decisiones efectivas y acertadas.

El otro 50% considera que el proceso de facturacion ejercido en la empresa
canaliza las acciones y toma de decisiones administrativas y contables pero que
ademas se requiere de estrategias para mejorar dicho proceso.




FASE Il IDENTIFICAR LAS DEBILIDADES Y FORTALEZAS EN EL
PROCESO DE FACTURACION DE LA EMPRESA SERGACEN, C.A.

CUADRO NO 11. MATRIZ DOFA

Factores internos que inciden en el proceso de facturacion

Debilidades

1)
2)

3)

4)

5)

6)

Carencia de control en las facturas
emitidas

Dificultad en la planificacion de las
actividades de facturacion

Poca existencia de procedimientos
administrativos en el proceso de
facturacién

La manera inadecuada para llevar a
cabo el proceso de recepcion y
emision de las facturas de los
clientes

Deficiencia en la gestion de
cobranza

Poca formacién y actualizacion del
personal del departamento de

facturacién

Fortalezas

1)
2)
3)
4)
5)

6)

Conocimiento por parte del personal
de sus funciones y responsabilidades
Elevado sentido de pertenencia por
parte del personal

Calidad en los productos y servicios
Alta disposicion de la gerencia y
trabajadores a los cambios positivos
que generara la propuesta
Comparierismo y solidaridad en los
trabajadores de la empresa

Alto grado de disposicion para la
innovacion que demanda el mercado

Factores externos que inciden en el proceso de facturacion

Oportunidades

1)
2)

3)

4)

Ubicacién geografica de la empresa
Apoyo de los clientes y proveedores
de la empresa

Innovacion y demanda que ofrece el
mercado

Permanente desarrollo tecnolégico

Amenazas

1)
2)

3)

4)

5)
6)

La competencia puede absorber el
personal de la empresa

La posible emigracion de los clientes
hacia la competencia
Temor a las
gubernamentales
incumplimiento de obligaciones

El temor que genera la situacion pais
en cuanto al aspecto financiero

La inestabilidad de la moneda actual
El entorno altamente competitivo

organizaciones
por




Anélisis
Para esta matriz DOFA se presentan tanto factores internos como externos que
inciden en el proceso de facturacion de la empresa Sergacen, C.A.

A continuacion, se formulan las estrategias para enfrentar el conjunto de amenazas
y oportunidades del medio ambiente con las fortalezas y debilidades de la
organizacion, ademas se establecen entre ellas conexiones y se formulan metas y
estrategias. En tal sentido, se combinan las debilidades con las oportunidades (DO),
las debilidades con las amenazas (DA) y de la misma manera las fortalezas con las
oportunidades (FO) y también con las amenazas (FA). Todo esto dara como
resultado estrategias que conllevaran a mejorar los procesos de facturacion de la
empresa Sergacen, C.A.

Se observa que no se planifican las actividades de facturacion (D2), es por ello que
para enfrentar esa debilidad se debe tomar en cuenta el desarrollo tecnologico e
innovacion que ofrece hoy dia el mercado (O4). Se sugiere planificar las
actividades del proceso de facturacion y asi lograr incrementar la competitividad en
el mercado (D2, O4).

Asi mismo, la poca existencia de procedimientos administrativos en el proceso de
facturacion (D3) y por otra parte el entorno en que se encuentra la empresa es
altamente competitivo (A6). Es por ello que, para estar a la altura de la
competitividad, el proceso de facturacion debe mejorar aplicando normas y
procedimientos administrativos al nivel de las que exige el entorno (D3, A6).

En lo que se refiere a las fortalezas que posee la empresa tenemos un personal con
suficiente conocimiento de sus funciones y responsabilidades (F1). Esta fortaleza
debe ser aprovechada por la empresa aunada a la innovacion del mercado (O3) y
asi capacitar y formar al personal en el manejo efectivo del proceso de facturacién
(F1, 03).

De igual manera la disposicion que presenta tanto la gerencia como el personal a la
aceptacion de cambios que generara la propuesta (F4) para enfrentar la
competencia (Al), se requiere proporcionar planes de formacién permanente y
actualizacion del personal encargado de la facturacion (F4, Al)



CUADRO NO 12. MATRIZ DOFA. Formulacion de las Estrategias

Estrategias DO

Estrategias FO

D2, O3 Planificar las actividades del
proceso de facturacion y asi lograr
incrementar el nivel de competitividad en
el mercado

D5, 04 aprovechar el permanente
desarrollo tecnologico para mejorar la
gestién de cobranza

D6, O4 hacer uso de la tecnologia a favor
de la actualizacion continua del personal

F1, O3 Utilizar la innovacion que ofrece
el mercado para mejorar el manejo
efectivo del proceso de facturacién

F3, O1 utilizar la ubicacién geografica de
la empresa como medio para incrementar
la distribucion de servicios y productos
de la empresa y asi incrementar al mismo
tiempo la facturacion

F3, 02 Mantener la calidad de los
productos y servicios para aumentar el
apoyo de los clientes y proveedores a la
empresa

Estrategia DA

Estrategias FA

D3, A6 Aplicar normas y procedimientos
administrativos de acuerdo al nivel de
exigencia del entorno

D6, A6 Mantener capacitado al personal
del departamento de facturacion para
enfrentar el entorno altamente
competitivo

D5, A5 Establecer un sistema de
cobranza acorde con la inestabilidad de la
moneda actual

F4, A2 Proporcionar planes de formacion
permanente y actualizacion al personal

encargado  del  departamento  de
facturacion
F1, Al Implementar un sistema de

reconocimiento al meérito del personal
que se destaque en el cumplimiento de
sus funciones y responsabilidades

F6, A6 Promover planes de capacitacion
acordes las exigencias del entorno y la
competitividad




CAPITULO VI

LA PROPUESTA

Cada dia el mercado exige productos y servicios de alta calidad, exigiendo
eficiencia y eficacia por parte de las empresas y con ello mejorar cada dia los
procedimientos administrativos y contables de acuerdo al mercado y asi garantizar la
satisfaccion de los clientes. Esto conlleva a poseer un departamento de facturacion
altamente competente que permita facturar a tiempo, controlar el procedimiento y

proceso y estar acorde a las innovaciones de momento.

El proceso de facturacion es vital para una empresa de alli la importancia de
entregar las facturas en las fechas estipuladas por los clientes y de acuerdo a su

conformidad.

Las estrategias disefiadas para la empresa Sergacen, C.A. permitiran una mayor
y mejor eficiencia y eficacia del proceso de facturacion, ademas de promover e
implementar cursos y planes de formacién y actualizacion permanente al personal del
departamento de facturacién que les permita estar acordes a las exigencias del
mercado, competitividad y avances tecnoldgicos del momento en pro de la empresa y

sus clientes.
6.2 Justificacion de la Propuesta

La propuesta que se presente es totalmente factible ya que esta disefiada para
facilitar su seguimiento y evaluacion continua del proceso, lo que facilitara a la
empresa hacer las correcciones de manera oportuna y asi incrementar sus fortalezas al
poder reducir sus debilidades durante el proceso. Al ofrecer un servicio de alta
calidad puede satisfacer las exigencias del cliente para lo cual deberia optimizar el
proceso de facturacién en todos los aspectos inherentes al mismo. Por otra parte, esto



conllevara a mejorar y mantener la liquidez de la empresa, tener mas control del
proceso de facturacion, obtener un mejor desempefio del personal y un mega
aprovechamiento de todos los recursos disponibles y necesarios para el

funcionamiento de la empresa.
6.3 Objetivos de la Propuesta
Objetivo General de la Propuesta

Disefiar un cumulo de estrategias dirigidas al mejoramiento de los procesos de

facturacién de la empresa Sergacen, C.A.
Objetivos Especificos de la Propuesta

Proveer al personal del departamento de facturacion de la capacitacion
adecuada, oportuna y actualizada sobre todo lo referente al manejo efectivo del

proceso de facturacion en la empresa Sergacen, C.A.

Planificar actividades dirigidas a optimizar el control, aplicacion y evaluacién

del proceso de facturacion de la empresa Sergacen, C.A.

Describir las normas y procedimientos administrativos dirigidos al
mejoramiento del proceso de facturacién de la empresa Sergacen, C.A.

6.4 Factibilidad de la Propuesta
Factibilidad Institucional

Institucionalmente esta propuesta es factible, puesto que durante el estudio se
detectd entre las fortalezas la alta disposicion de la gerencia y los trabajadores a todos

aquellos cambios positivos que generara la propuesta presentada



Factibilidad Técnica

La empresa cuenta con los recursos tanto materiales como humanos para la
aplicacion de las estrategias y actividades planificadas para mejorar el proceso de
facturacion, por lo que la propuesta es factible en este sentido.

Factibilidad Econdmica

La puesta en préactica de esta propuesta no representara elevados costos para la
empresa ni obligaciones imposibles de sostener, por el contrario, los beneficios que
traerd y generara dicha propuesta compensara todo esfuerzo ya que asegurara un

mejor puesto y existencia en el mercado de la empresa.
Factibilidad Operativa

Completamente factible desde este punto de vista ya que durante el estudio de
la matriz DOFA, se pudo comprobar el alto sentido de pertenencia del personal, su

disposicion estructural tanto humana como material para ejecutar la propuesta.
6.5 Desarrollo de la Propuesta

Objetivo 1: Proveer al personal del departamento de facturacién de la
capacitacion adecuada, oportuna y actualizada con respecto al manejo efectivo

del proceso de facturacion.

Objetivo General: Proveer a los participantes de los conocimientos, habilidades
y destrezas necesarias para la emision y aceptacion de facturas y realizar una gestion

de cobranza efectiva, todo dentro del marco legal vigente.

Una vez concluidas las actividades para tal fin, los participantes seran capaces
de:

Poseer y manejar las herramientas necesarias para una gestion de facturacion y

cobranza optima que incida en una gestion de calidad para la empresa y sus clientes.



Asumir el trabajo en equipo como una actividad de gran importancia para lograr
mejores y mayores resultados bajo el concepto de subsistemas entre los integrantes

del departamento de facturacion.

Poseer una base conceptual acorde con una gestion eficiente de facturacion
dirigida a:
Gerentes de administracion, Finanzas y Contabilidad y personal adscrito a estas

dependencias.
Contenido:

La Factura ;Qué es y cudl es su utilidad?

En el &mbito de Impuestos (IVA — Impuesto Sobre La Renta)

Analisis y evaluacion de los medios utilizados para emision de facturas
Documentos sujetos a normas tributarias.

Normas aplicables a contribuyentes y a no contribuyentes del IVA
Normas para las notas de débito y crédito

Sanciones e impacto tributario para la empresa

Formatos y formas libres elaboradas por imprentas autorizadas
Situaciones con las ordenes de entrega o despacho

Auditoria de facturas

Criterios a observar en el momento de recibir facturas del proveedor

OBJETIVO 2: Planificar actividades dirigidas a optimizar el
control aplicacion y evaluacion del proceso de facturacion de la
empresa

Al termino de las actividades dirigidas para tal fin como son los cursos y
planes de formacion permanente del personal del departamento de
facturacidn, estos proporcionaran la capacidad del personal para llevar a



cabo el control sobre el seguimiento continuo de los conocimientos
adquiridos y mediante la evaluacion inmediata y oportuna se podra
evidenciar los avances adquiridos en la empresa. Ademas, seran capaces
de comprobar y validar las actividades y estrategias aplicadas para la
optimizacion del proceso de facturacion de la empresa y asi aplicar los
correctivos necesarios de acuerdo al feedback obtenido durante la

aplicacion de dichas actividades.

OBJETIVO 3: Describir las Normas y Procedimientos
administrativos dirigidos al mejoramiento del proceso de
facturacion de la empresa Sergacen, C.A.

Es de suma importancia el proceso de facturacién de la empresa es por
ello que tiene que existir normas y procedimientos administrativos
claros y dirigidos para tal fin, por tal razon las normas para el proceso

de facturacion contempla:

Normas para el Proceso de Facturacion
Es responsabilidad del administrador de la empresa llevar un
control del proceso de facturacion.
Toda orden de pedido debe estar firmada y sellada por el cliente
para proceder con la autorizacién de su despacho y facturacion.
La nota de entrega debe estar firmada y sellada por el trabajador
encargado de entregar el producto y el que lo recibe.
Seran suspendidas los 6rdenes de pedido de aquellos clientes que
tengan pendientes facturas de pago con un vencimiento mayor a
20 dias.
Los montos y plazos de creditos seran autorizados por el gerente

administrativo y el gerente general.



El administrador se encarga de facilitar a la gerencia un reporte
diario, semanal y mensual donde se refleje lo facturado.
Registrar cada una de las facturas con su orden correlativo en el

libro de ventas, incluyendo las anuladas.

Procedimiento Administrativo para el Proceso de Facturacion
Gerente Administrativo

Recibe las 6rdenes de pedido de los clientes y notifica al asistente
administrativo para la entrega del producto a los clientes.

Recibe los soportes, en caso de existir inconsistencia, procede con su
devolucidn para que se aplique la correccién necesaria.

En caso de estar correcto aprueba y devuelve al analista.

Asistente Administrativo

Realiza la transcripcion de la nota de entrega, asi como los distintos
documentos legales para el despacho del producto al cliente.

Emite un registro de ventas anexando la nota de entrega con sus soportes,
debidamente sellados y firmados.

Recibe y realiza la correccion en caso de inconsistencia en los datos.

En caso de estar correcto procede a ingresar los datos de la nota de entrega
para elaborar la factura.

Revisar el documento, de estar conforme guarda los datos, habilita e imprime
la factura, firmay sella.

Anexa a la factura los documentos necesarios para enviarla al gerente

administrativo, para su correccion.



Desglosa y distribuye las facturas (original y copia) con sus respectivos
soportes: original al cliente con copia de nota de entrega y copia para el
departamento de facturacion y contabilidad.

Registra en los libros de venta, cada una de las facturas emitidas.

Emite relacion de facturas al final del dia.

Semanalmente entrega al gerente administrativo una relacion de las notas de

entrega facturadas y por facturar y de las ventas facturadas.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez concluido el estudio y de acuerdo al alcance de los objetivos
propuestos en el capitulo 11 de este informe de pasantias, se presenta a continuacion
las siguientes conclusiones.

Se hizo notorio algunas debilidades en lo que respecta al control, aplicaciéon y
evaluacion del proceso de facturacién de la empresa Sergacen, C.A. se pudo
observar que tanto la emision como la recepcion de facturas es deficiente y no se
lleva una aplicacién y evaluacion de este procedimiento de manera adecuada.

Lo antes expuesto se debe a que no hay normas y procedimientos claros y
especificos que conlleven a un mejor proceso de facturacion de la empresa y asi
lograr identificar y detectar los obstaculos que impidan tal mejoramiento.

Se concluye que aunque el personal posee un gran sentido de pertenencia y
estd comprometido con la empresa, el beneficio que aporta la situacion geografica
en que se encuentra la empresa y el conocimiento que posee el personal de sus
funciones y responsabilidades, se hace necesario establecer normas y
procedimientos especificos como parte de las estrategias disefiadas para lograr la
calidad del proceso de facturacion de la empresa Sergacen,C.A. también se hace
necesaria la capacitacion del personal de manera adecuada, oportuna y actualizada

de acuerdo a las exigencias del mercado y los avances tecnologicos.



Recomendaciones

Presentadas las conclusiones de este estudio se formulan las siguientes
recomendaciones:

1. Dada la alta disposicion de la gerencia y de los trabajadores a
los cambios positivos, se debe tomar en consideracion la propuesta planteada
en este estudio ya que permitira un mejor proceso de facturacion y optimizar
los resultados. Al mismo tiempo permitira al personal acceder a los nuevos
cambios y exigencias del mercado mejorando la funcionalidad, eficiencia y
eficacia del proceso de facturacion.

2. Se recomienda una evaluacion y revision continua en el
cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos con el fin de hacer
los correctivos inmediatos.

3. Hacer del conocimiento al personal del contenido de la
propuesta, alcances, importancia y el compromiso de darle cumplimiento para
el logro del resultado esperado.

4. Ademas, se recomienda definir y establecer con claridad las
funciones y responsabilidades del departamento y otras areas ya que el
personal es el factor de mayor importancia porque un alto desempefio,
rendimiento, conocimiento y compromiso se traduce en beneficio para la
empresa.

5. Disefiar, planificar y aplicar diferentes actividades de
capacitacion al personal de manera constante con el fin de mantener la
competitividad y calidad de los servicios de la empresa.

6. Elaborar manuales de normas y procedimientos administrativos
de facturacion y cuentas por cobrar con la finalidad de definir las acciones y

responsabilidades de las diferentes actividades.
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