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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tuvo como objetivo general proponer estrategias
administrativas y contables para la mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la
empresa AUTOYOTA C.A,, con la finalidad de brindarle herramientas al personal
del area para una adecuada gestion de cobranza, y lograr el registro oportuno de la
informacidn contable de manera veraz y oportuna, debido a que presenta debilidades
en sus procesos, que han ocasionado que genere de manera tardia los ingresos y se
debilite la liquidez financiera de la empresa. Para tal fin, la investigacion se desarrolld
bajo la modalidad de un proyecto factible, con disefio de campo a nivel descriptivo
con apoyo documental. La poblacion objeto de estudio estuvo comprendida por
cuarenta y seis (46) trabajadores que integran la empresa, y la muestra fue
representada por tres (3) personas relacionadas con los procesos de cuentas por
cobrar. Para la recoleccion de datos se utilizo las técnicas de observacion directa y la
encuesta, apoyadas de los instrumentos la lista de cotejo y el cuestionario, este ultimo
estuvo compuesto de catorce (14) preguntas dicotomicas, con respuestas cerradas de
alternativas Unicas si-no. Los resultados obtenidos se procedieron a tabular, graficar,
analizar e interpretar, donde las debilidades y fortalezas de los procesos fueron
expuestas en una matriz DOFA, junto a los factores externos, cuyos cruces
permitieron extraer las posibles estrategias que le dieron estructura a la propuesta
para darle solucion a la problematica planteada. Se concluye, que los procesos de
cuentas por cobrar deben ser efectivos para lograr recuperar los ingresos producto de
las ventas a credito, de manera que se fortalezca la liquidez financiera, y se cuente
con un flujo continuo de efectivo para poder cubrir sus deudas y obligaciones
contraidas con terceros, garantizando su operatividad.

Descriptores: Estrategias, Procesos Administrativos y Contables, Cuentas por
cobrar.

Xii



INTRODUCCION

Las organizaciones estan constantemente en una busqueda de herramientas y
técnicas efectivas que le permitan lograr sus objetivos establecidos, de manera que
puedan ser efectivas y se mantengan en el mercado en el cual se encuentran inmersas,
para poder brindarle a los clientes, productos y/o servicios de manera que cubran sus
necesidades, por lo tanto, deben revisar sus procesos a todos los niveles para poder
determinar las posibles incidencias del medio que le afectan y no permiten la
efectividad de sus procesos, para poder implementar mejoras que les permitan
minimizar sus debilidades, y potenciar sus fortalezas internas, brindandole ademas a
su personal herramientas que le permitan ser mas eficientes y efectivos en la
ejecucion de sus tareas, ya que es el talento humano el que hace a las organizaciones
efectivas, y por ende competitivas para lograr el posicionamiento esperado.

En este sentido, una de las areas que requieren de mejoras y especiales
controles es el de cuentas por cobrar, para poder salvaguardar este activo, y buscar
que de manera eficiente se logre la recuperacion de las inversiones que se encuentran
en manos de los clientes, otorgados a través de créditos, los cuales requieren que se
cumpla con el pago respectivo a la fecha establecida, de tal forma que la empresa,
reciba sus ingresos puntualmente, para fortalecer la liquidez financiera necesaria para
pagar sus compromisos en los lapsos establecidos y garantizar asi su funcionamiento.

Tras lo antes expuesto, el presente estudio, tiene como finalidad proponer
estrategias administrativas y contables para la mejora de los procesos de cuentas por
cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A., con la finalidad de proveerle herramientas
al personal del area para una adecuada gestion de cobranza para su registro desde que
esta se genera hasta su cobro.

Por lo tanto, mediante dichas estrategias, permitird facilitarle al personal el

registro oportuno de la informacion contable de forma veraz y eficiente, debido a que



presenta debilidades en sus procesos contables, lo cual conlleva a que se debilite la
liquidez financiera de la empresa, poniendo en riesgo el cumplimiento de pago de sus
obligaciones lo que generaria que se deteriore su credibilidad ante sus proveedores, y
se deteriore su imagen crediticia, pudiendo el proveedor suspender los créditos
otorgados y solicitar la opcion de pre-pago o pago de contado que afectaria en mayor
grado la liquidez de la empresa.

A tales implicaciones, la investigacion se desarrollara bajo la modalidad de un
proyecto factible, conformado por cinco (05) capitulos estructurados de la manera
siguiente:

Capitulo I: El Problema, contiene la exposicion de la situacion problematica
enmarcada en el planteamiento del problema, el establecimiento del objetivo general
y los objetivos especificos de la investigacion, asi como la justificacion de la
investigacion.

Capitulo Il: Marco Tedrico, apoya el estudio de la investigacion, este
contiene los antecedentes de la misma y las bases tedricas que documentan la
necesidad del estudio, e igualmente se presenta la definicidon de términos basicos.

Capitulo I11: Marco Metodoldgico, expone el tipo y disefio de investigacion,
la descripcion de los procedimientos, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos y el desarrollo de los objetivos especificos mediante las fases metodologicas.

Capitulo IV: Resultado, se revela el andlisis de los resultados obtenidos para
poder desarrollar las fases metodoldgicas establecidas para alcanzar los objetivos
propuestos, realizar el diagnostico e identificar las debilidades de sus procesos.

Capitulo V: la Propuesta, que dio soluciéon a la problematica existente en la
empresa en estudio, la cual consisti6 en disefiar estrategias administrativas y
contables para la mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa
AUTOYOTA C.A.

Las Conclusiones y Recomendaciones finales a las cuales llegé la autora en la
presente investigacion. Finalmente las Referencias bibliograficas que sustentan el

estudio y los anexos requeridos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad, la evolucién en el ambito empresarial ha conllevado a que las
empresas busquen y apliquen técnicas para lograr la efectividad de sus procesos, de
manera que las mismas sean productivas y alcancen sus objetivos para mantenerse en
el mercado en el cual se encuentran inmersas, y ademas enfrentar los factores socio-
econdmicos, la globalizacion y los cambios tecnoldgicos.

En Venezuela, las empresas poseen un desafio mayor, debido a que la economia
del pais presenta una inestabilidad inflacionaria galopante. Dicha situacion
econémica genera una pérdida generalizada y continua del valor de la moneda
nacional ante las monedas extranjeras, en especial ante la moneda del ddlar
americano, el cual ha venido formando parte del sistema de intercambio de monedas
en el proceso de compra y venta interno.

A tales efectos, se requiere mejorar los procesos tanto administrativos como
contables, que de acuerdo a Stoner (2016:11), este expresa que: “la administracion es
el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros
de la organizacién y el empleo de todos los demas recursos organizacionales, con el
proposito de alcanzar las metas establecidas por la organizacién”. Una adecuada
administracion permite el uso eficiente de los recursos de la empresa, asi como el
efectivo registro de las operaciones y la emision de reportes confiables para apoyar el
proceso de toma de decisiones y elaborar estados financieros con cifras reales, de
manera que los accionistas puedan evaluar la situacion real de la organizacion.

Una de las areas que requiere de tales mejoras es la de cuentas por cobrar, con
el objeto de optimizar la gestion de la cobranza y el registro oportuno en los libros

contables, de manera que se obtengan cifras reales de la liquidez de la empresa, y los



saldos de las cuentas pendientes por los clientes. Para ello, una de las etapas del
proceso administrativo es el control, el cual es establecido por la direccion, y el
personal lo responderd observando conscientemente las politicas y procedimientos
establecidos de forma que se logren los planes y metas estipulados de manera
eficiente y efectiva. De acuerdo a Catacora (2015), expresa que:

El control interno comprende un plan de la organizacion de
métodos y procedimientos que de manera coordinada se
adaptan en un negocio para salvaguardar los activos, verificar
la confiablidad y razonabilidad de la informacion financiera,
promover la eficiencia operacional y cumplir con las politicas
previstas por la administracién de la empresa. (p.244)

En este orden de ideas, se sefiala que entre los sistemas administrativos de una
empresa se encuentra el sistema contable, este tiene como objetivo llevar la
informacion contable-financiera al dia, sirviendo a la gerencia para la toma de
decisiones. En las empresas, este sistema cobra vital importancia dado que la
informacidn contable debe ser reflejada diariamente y al momento que se genera, ya
que las operaciones son multiples y variadas. Al respecto Catacora (2015:70), refiere
que: “los procesos contables son todas las actividades que realizan los empleados del
departamento de contabilidad y que estan soportados por diferentes conocimientos y
teoria de la profesion contable”, en tal forma, estos procesos deben garantizar un
nivel de eficiencia y al menor costo posible para una empresa.

Tras lo antes expuesto, el presente estudio se orienta en la empresa
AUTOYOTA C.A. ubicada en Valencia, en el Estado Carabobo, cuya principal
funcidn es comercializar vehiculos de la marca TOYOTA, ademas de prestar atencion
postventa mediante los departamentos de servicios, repuestos, latoneria y pintura. La
empresa en comento presenta debilidades en sus procesos de cuentas por cobrar,
debido a que en la actualidad ha venido presentando rotacion de su personal de
manera continua desde el afio 2018.

Por lo tanto, la empresa no ha logrado actualizar la informacidn correspondiente

al area de cuentas por cobrar y bancos, ocasionado por atrasos en sus registros,



debido a la falta de personal que supervise las actividades que son efectuadas en esta
area. Para el afio actual 2020 se ha reincorporado personal nuevo al departamento de
administracion, donde se requiere de la actualizacion de la informacion, ya que
existen muchas cuentas pendientes por cobrar y a otras no les han realizado la
actualizacion del cobro.

Por otra parte, se resalta que el departamento de servicios de la empresa cuenta
con una amplia cartera de clientes y poco personal para atender tanto la funcion de
servicio como cumplir con las tareas administrativas que estas conllevan. Estas tareas
incluyen, emitir la factura y hacer seguimiento a la cobranza dado que se debe
verificar el pago, ya que con mas frecuencia los clientes pagan en divisas o por
transferencias bancarias, donde estos soportes se deben llevar a caja para la
actualizacion de la cuenta por cobrar y a la cuenta banco. Especialmente en cuanto a
las transferencias bancarias, donde muchas de las que se han podido verificar por
administracion, se observa que el cliente pagd en su momento pero nunca pasaron por
caja los respectivos soportes, causando una cuenta por cobrar que realmente no existe
ya que lo que estd pendiente es contabilizar el pago, lo cual evidentemente causa
diferencias contables. Por lo tanto, la informacion suministrada no es confiable para
la elaboracion de los estados financieros.

Todo ello, genera que la empresa debilite su liquidez financiera, requerida para
el pago de sus obligaciones contraidas. Ante tal situacion se propone disefiar
estrategias administrativas y contables para mejorar los procesos de cuentas por
cobrar, de manera que se le puedan brindar herramientas al personal del area para una
adecuada gestién de las cuentas por cobrar. Permitiendo asi, lograr los registros
oportunos para obtener informacion contable veraz y oportuna, logrando de esta
manera emitir reportes con cifras reales, apoyar el proceso de toma de decisiones, asi
como elaborar estados financieros confiables.

Ademas de, dejar una guia al personal para optimizar su desempefio
profesional en el campo laboral, sirviendo tanto para el personal de nuevo ingreso

como para la capacitacion del personal actual. En este sentido, al no aplicarse mejoras



a tiempo podria generar que la empresa presente una débil liquidez financiera para

enfrentar sus obligaciones contraidas y ser insolvente.

1.1.1. Formulacién del Problema
Tras las implicaciones anteriores, se plantea la siguiente interrogante: ¢Cuéles
estrategias administrativas y contables serian adecuadas para la mejora de los

procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.?

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Proponer estrategias administrativas y contables para la mejora de los procesos
de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

1.2.2. Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacién actual de los procesos de cuentas por cobrar de la
empresa AUTOYOTA C.A.

- Identificar las fortalezas y debilidades de los procesos de cuentas por cobrar
de la empresa AUTOYOTA C.A.

- Disefiar estrategias administrativas y contables para la mejora de los procesos
de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

1.3. Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se justifica en la necesidad de la empresa en mejorar
el desempeiio laboral del departamento de cobranza, debido a la importancia que
implica una gestién administrativa y contable apropiadamente ejecutada por medio de
estrategias que optimicen los procesos de cobranza. Optimizar la gestién de estos
procesos mediante la aplicacion de estrategias es fundamental para fortalecer la
liquidez financiera de la empresa, lo cual le permita pagar sus compromisos

puntualmente y poder realizar inversiones oportunas, ello contribuye al continuo



mantenimiento de la operatividad de la organizacion, mejorando ademas, su imagen
ante sus clientes y proveedores.

A tales efectos, las estrategias administrativas permitiran establecer los
procedimientos, normativas, politicas y controles para lograr dirigir al personal a
ejecutar sus actividades de manera efectiva, lo cual facilita el alcance de las metas y
objetivos establecidos. Ademas, las estrategias contables permiten lograr los registros
diarios de las operaciones relacionadas a las cuentas por cobrar y la gestion de
cobranza, de forma tal que se mantengan actualizados los saldos de las deudas que
tienen los clientes con la empresa, asi como el control de la recuperacion de las
mismas en el tiempo establecido, evitando tener pérdidas financieras por
incobrabilidad.

Asimismo, la investigacion sirve como aporte a otras organizaciones que
presenten problematicas similares en sus procesos de cuentas por cobrar, ademas
sirve de antecedente a otros estudios de investigadores de la Universidad José
Antonio Pédez y otras Universidades, que se encuentren bajo las lineas de
investigacion Gestion y Control de Finanzas Publicas y Privadas, para la Escuela de
Contaduria Puablica. Finalmente, sirvidé a la investigadora para ampliar sus
conocimientos académicos y profesionales en el campo laboral, sobre la tematica de

mejoras de procesos administrativos, contables y financieros.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se presenta el marco tedrico de la investigacion, el cual
segun Arias (2016:106), expresa que: “el marco tedrico o marco referencial, es el
producto de la revisién documental-bibliografica, y consiste en una recolocacion de
ideas, posturas de autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la
investigacion por realizar”, en el cual se exponen los antecedentes, las bases teoricas

y los términos béasicos, que sustentan el estudio expuesto.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion, de acuerdo a Arias (2016:106), sefala
que: “se refiere a los estudios previos, trabajos y tesis de grado, trabajos de ascenso,
articulos e informes cientificos relacionados con el problema planteado”, en otras
palabras, son investigaciones realizadas anteriormente y que guardan alguna
vinculacion con el proyecto a realizar. De los proyectos seleccionados se extraen el
objeto, el tipo de estudio, las conclusiones a las que llegaron los autores y su aporte a
la presente investigacion, entre las cuales se citan:

Bolivar y Pérez (2020), quienes presentaron un estudio para optar al titulo de
Licenciados en Contaduria Pablica, en la Universidad José Antonio Péez, titulado
“Estrategias de control para mejorar la gestion de cobranza de la empresa
Operadora Turistica de Hoteles Alcald C.A.”, con la finalidad de salvaguardar las
inversiones que se encuentran en manos de clientes y lograr la efectiva recuperacion a
través de una gestion adecuada que mantenga las relaciones comerciales con los
mismos, y a su vez se fortalezca la liquidez financiera de la empresa.

La metodologia implementada fue bajo la modalidad de un proyecto factible en

el cual se aplicd un cuestionario como instrumento, cuyos resultados permitieron



concluir que no es efectivo el proceso de cobranza, debido a que se han acumulado
facturas vencidas con méas de treinta (30) dias, afectando la liquidez financiera,
debido a que no se hace envio de notificaciones de cobranza de manera continua para
gestionar la cobranza. Tampoco, se comunica a la administracion sobre los clientes
morosos, para gque tomen decisiones con respecto a los mismos. Su relacion al
presente estudio, es que mediante la implementacion de estrategias de control se
puede lograr la salvaguarda de los activos, recuperar las cuentas en el lapso de tiempo
establecido y garantizar los registros continuos de la informacién contable para emitir
informes confiables.

Por otro lado, Avila y Gil (2019), presentaron una investigacion en la
Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, en Ecuador, para optar al titulo
de Licenciado en Contaduria y Auditoria, titulada “Gestion de las cuentas por
cobrar y su incidencia en la liquidez de la empresa”, con la finalidad de
determinar las causas de los problemas en su disponibilidad de efectivo para honrar
sus obligaciones con terceros. La metodologia que fue implementada fue bajo un
estudio analitico, histérico y documental, que permiti6é determinar cuales han sido los
problemas de liquidez en la empresa, mediante una observacion directa y la encuesta
como técnicas de recoleccion de datos.

Se concluye, en el estudio que la problematica se fundamenta en los largos
periodos de cobro de cuentas por cobrar, producto de una desorganizacion en las
politicas de ventas a crédito. Su aporte al presente estudio, es que se debe llevar a
cabo una adecuada gestion de cobranza para recuperar los recursos que se encuentran
en manos de los clientes, ya que al no realizarse en el tiempo estipulado esto genera
gue se debilite la liquidez financiera y como consecuencia originar retardo en el
cumplimento del pago de deudas.

Por su parte, Rosales (2019), presentd un estudio en la Universidad José
Antonio Paez, para optar al titulo de Licenciada en Contaduria Publica que lleva por
titulo “Plan estratégico para mejorar los procesos administrativos y contables de
las cuentas por cobrar de la empresa Pescaderia Marisqueria EI Archipiélago,



C.A.”, con el objeto de establecer los procedimientos y las normativas que puedan
garantizar el registro diario de las operaciones generadas en el area de cuentas por
cobrar, obtener cifras confiables, realizar una adecuada gestion del cobro, recuperar
las cuentas vencidas y fortalecer la liquidez financiera, de manera que se pueda
cumplir oportunamente con los compromisos contraidos por la misma.

El estudio se desarroll6 bajo la metodologia de un proyecto factible, en el cual
se aplicé como teécnica de recoleccion de informacion la encuesta con apoyo de un
cuestionario, cuyos resultados fueron analizados y permitieron concluir, que no se
Ileva un registro continuo de las cuentas por cobrar y la cobranza, ademas no cuentan
con un sistema administrativo, ni hacen uso de formatos de cobranza, ni se utiliza un
auxiliar de cuentas por cobrar, por lo tanto no tienen registros de las mismas. Su
relacion al presente estudio, es la necesidad de establecer procedimientos que guien al
personal para lograr dirigir la ejecucion de las actividades necesarias para mantener
un registro continuo de los saldos de las cuentas por cobrar, y de la gestion de cobro a
tiempo.

Asimismo, Mufiiz y Mora (2017), presentaron un estudio en la Universidad de
Guayaquil, en Ecuador, para optar al titulo de Contador Publico Autorizado, que lleva
por titulo “Propuesta de control interno para cuentas por cobrar en la empresa
Promocharters”, con el proposito de controlar las cuentas por cobrar, evaluar el
riesgo de ofrecer un crédito y lograr el manejo adecuado de la cobranza, que permitan
la disminucion de las cuentas incobrables. Para tal fin, se implementé la metodologia
de un estudio descriptivo, en el cual se aplicd un instrumento de observacion y una
entrevista a través de un cuestionario estructurado.

En el estudio se concluye que, el area de ventas requiere de estrategia de crédito
a un minimo riesgo, ademas de la captacion de una base de datos de referencia que
permita el buen manejo de los clientes. Su aporte se enfoca en estudiar las politicas de
cobranza actuales para ajustar los lapsos de tiempo otorgados en la actual situacion
econdmica, para su recuperacion en el tiempo mas conveniente para la empresa, de

manera que no se deteriore el poder adquisitivo de los ingresos por la inflacién.
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Finalmente, Ramirez (2016), presentd un estudio en la Universidad Regional
Auténoma de los Andes (UNIANDES), en Santo Domingo, en Ecuador, para optar al
titulo de Ingeniera en Contabilidad Superior, Auditoria y Finanzas C.P.A., titulado
“Modelo de crédito-cobranza y gestion financiera en la empresa “Comercial
Facilito” de la Parroquia Patricia Pilar, Provincia de los Rios”, con la finalidad
de ayudar a su propietaria a tomar decisiones oportunas y de manera confiable. La
metodologia empleada fue cuali-cuantitativa con tendencia cualitativa, en el cual se
aplicé entrevista y encuestas como técnicas de recoleccion de informacion.

Se concluye que, la empresa no cuenta con un modelo de crédito-cobranza que
permita controlar los procesos de plazos y limites otorgados a los clientes. Su aporte
al presente estudio se fundamenta, en que al establecer limites de crédito y el tiempo
otorgado, el departamento de cuentas por cobrar debe asegurarse de que se cumplan
los mismos, implementando las actividades necesarias para la recuperacion de sus
activos y saldar las cuentas de los clientes, utilizando ademas las herramientas

necesarias para mejorar la comunicacion con los mismos.

2.2. Bases Tedricas

Las bases tedricas, de acuerdo a Arias (2016:107), establece que: “implican un
desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o
enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado”, en este sentido
las teorias, conceptos y declaraciones expresas por diversos autores permitiran apoyar
y establecer el soporte tedrico necesario para el desarrollo del cumplimiento y fin que
posee esta investigacion, relacionados a estrategias administrativas y contables para

mejorar los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

2.2.1. Estrategia
De acuerdo a Hofer y Schendel (2012:405), expresan que las estrategias: “son
cursos de accidn general o alternativas que muestran la direccion y el empleo general

de los recursos y esfuerzos para lograr los objetivos en las condiciones mas
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ventajosas”. Por lo tanto, las estrategias en la empresa surgen como respuestas para
afrontar los retos que implican la competencia, y la vida de la empresa en si. Agrega
Glueck (2012:85), quien define la estrategia como: “un plan unificado amplio e
integrado, disefiado para asegurar que se logren los objetivos basicos de la empresa”.

Por su parte, sefiala Chandler (2012:79), que es: “la determinacion de las metas
y objetivos basicos a largo plazo en una empresa, junto con la adopcion de cursos de
acciéon y la distribucion de recursos necesarios para lograr estos propdsitos”. Al
respecto, la organizacion se describe segin se escojan sus metas, se identifiquen
cursos de accion, o estrategias que mejor le permitan cumplir sus metas y que se
distribuyan los recursos en la debida forma.

Estas bases tedricas sustentan el presente estudio, debido a que mediante el
aporte de una adecuada implementacion de acciones y estrategias disefiadas en la
presente investigacion, serviran como herramienta para mejorar los procesos de
cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A. Para que de este modo, el
personal cumpla con sus actividades de forma eficiente y eficaz en el logro de la
recuperacion de las deudas pendientes por parte de los clientes, y fortalecer la

liquidez financiera de la empresa.

2.2.2. Proceso Administrativo

El proceso administrativo es una forma sistemética de hacer las cosas, su
proposito consiste en la utilizacion de los recursos humanos, fisicos y financieros con
la finalidad de alcanzar los objetivos. Debe sefialarse, que este proceso se lleva a cabo
mediante la planeacion, organizacion, direccion y el control, ya que busca el logro de
los objetivos organizacionales establecidos. Al respecto, Melinkoff (2013), agrega
que:

Los partidarios de la escuela del proceso administrativo
consideran la administraciébn como una actividad compuesta
de ciertas sub-actividades que constituyen el proceso
administrativo Unico. Este proceso administrativo formado
por cuatro funciones fundamentales como lo son: la
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planeacion, la organizacion, la ejecucion y el control, son los
que constituyen el proceso de la administracion. (p.142)

En este sentido, las funciones administrativas son realizadas por las personas
que tienen el carécter de jefatura, desde el mas bajo nivel de supervision hasta el
rango mas alto de gerencia. Por lo tanto, la planeacion es uno de los principales
procesos para determinar los objetivos en los cursos de accidn que van a seguirse. Es
por ello, que la organizacion juega un papel fundamental en la distribucion del trabajo
entre los miembros del grupo para establecer y reconocer las relaciones necesarias.
De este modo, se lleven a cabo las tareas prescritas con voluntad y entusiasmo por los
miembros del grupo para su respectiva ejecucion, lo que conlleva al control de las
actividades para que se conformen con los planes. A tales implicaciones, se
comprenden y especifican lo que caracteriza cada uno de los aspectos que conforman
el proceso administrativo como lo son:

Planeacion: consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse,
estableciendo principios que habran orientado, la secuencia de operaciones para
realizarlo y la terminacion de tiempos y numeros necesarios para su realizacion.
También, se puede considerar como una funcion administrativa que permite la
fijacién de los objetivos, procedimientos, politicas y programas para ejercer la accion
planeada.

Organizacion: despues de que la direccion ha formado las acciones futuras, y
estas ya hayan sido determinadas, el paso siguiente para cumplir con el trabajo sera
distribuir o sefialar las actividades necesarias de trabajo entre los miembros del grupo
e indicar la participacion de cada uno de estos miembros. Esta distribucion del trabajo
estd guiado por la consideracion de la naturaleza de las actividades componentes, las
personas del grupo y las instalaciones fisicas disponibles.

Ejecucion: para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de los
pasos de planeacidn y organizacion, es necesario que el gerente tome medidas que
inicien y continden las acciones requeridas para que los miembros del grupo ejecuten

la tarea. Entre las medidas comunes utilizadas por el gerente para poner el grupo en
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accion estan dirigir, desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar a los miembros a
mejorarse lo mismo que su trabajo mediante su propia creatividad y la compensacién
a esto se le llama ejecucion.

Control: los gerentes siempre han encontrado conveniente comprobar y vigilar
lo que se esta haciendo para asegurar que el trabajo de otros estd progresando en
forma satisfactoria hacia el objetivo predeterminado. Se establecen actividades
especificas de control para definir estdndares de comportamiento que muestren el
progreso con respecto a las metas de largo plazo: supervisar el desarrollo de las
personas y de las aéreas recopilando datos de su desempefio, proporcionar a las
personas retroalimentacion o informacion acerca de su progreso, identificar los
problemas de desempefio mediante la comparacion de los datos de estos con las
normas y actuar para corregir los problemas.

En este contexto, son fundamentales las cuatro funciones de la administracion,
ya que estan interrelacionadas, el desempefio de una funcion no finaliza por completo
antes de que se inicie la siguiente. Por lo general, no se ejecuta en una secuencia en
particular, sino como lo exija la situacion, por ello, esta debe ser adecuada al objetivo
especifico. Tipicamente el gerente se involucra en muchos objetivos y estard en
diferentes etapas en cada uno, en tanto que, el gerente debe actuar con todo propdsito
y fuerza. A la larga, es comun colocar mayor énfasis en ciertas funciones, ello
depende de la situacién individual, asi como algunas funciones necesitan apoyo y
ejecutarse antes que otras pueden ponerse en accion, de manera que se logren los
objetivos establecidos por la gerencia.

Por lo tanto, estas bases tedricas sustentan el presente estudio, debido a que las
estrategias propuestas seran orientadas desde un enfoque administrativo, en el cual se
deben brindar las herramientas necesarias al personal de cuentas por cobrar para
realizar efectivamente sus funciones y la gerencia debe involucrarse mediante las
funciones administrativas. Ello permite que se mantenga un control dentro de todas
las etapas del proceso de cuentas por cobrar, de forma que se logre la efectiva
recuperacion de los saldos vencidos en los lapsos establecidos e importes morosos.
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2.2.3. Procesos Contables

Segun Maldonado y Olivo (2015:57), sefialan que: “el proceso contable registra
y procesa todas las operaciones que se realizan en una empresa, s necesario seguir
una serie de pasos intimamente relacionados unos con otros y los cuales deben
guardar una secuencia logica”. Al respecto debe entenderse por proceso contable, el
conjunto de fases a través de las cuales la contaduria publica obtiene y comprueba
informacion financiera. El proceso contable surge en contabilidad como consecuencia
de reconocer una serie de funciones o actividades elaboradas entre si, que
desembocan en el objetivo de la propia contabilidad, esto es, la obtencion de
informacién financiera. Para obtener dicha informacion, es preciso inicialmente,
establecer el sistema por medio del cual sea posible el tratamiento de los datos, desde
su obtencidn hasta su presentacion en términos de informacion acabada.

Por lo tanto, toda entidad econémica necesita controlar las transacciones que
afectan su posicion financiera o los resultados del periodo. Los registros son la
memoria permanente de toda empresa. Cuando un cliente al cual se le vende
mercancia requiere el saldo de su cuenta, normalmente se le entrega un estado de
cuenta, el cual detalla los movimientos que tuvo para un determinado periodo, y el
saldo final de la misma. La contabilidad y sus registros muestran un detalle de todo el
proceso visto desde una perspectiva global. Por lo tanto, las decisiones empresariales
giran, de alguna manera, alrededor de la informacion financiera que se desprende de
los registros contables. Los registros de contabilidad son importantes por las
siguientes razones:

Permiten efectuar un seguimiento preciso a grupos de operaciones o alguna
operacion especifica.

Son la base para la elaboracion de los estados financieros.

Ayudan a tomar decisiones en diferentes areas de la empresa.

Al estar clasificados los registros bajo criterios preestablecidos, no es dificil
buscar alguna transaccién; por ejemplo, si se desea saber el saldo de las
cuentas comerciales por cobrar, primero se debe conocer el cdigo contable
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que se le ha asignado previamente. Una vez determinado el cédigo, se puede
acceder al sistema mecanizado y consultar el saldo de la cuenta buscada.

El proceso contable se inicia con la intencion de registrar en el libro diario de
contabilidad o en el sistema contable los ingresos, costos, gastos, activos, pasivos y
patrimonio, soportados por un comprobante el cual puede ser una factura de ingreso,
planilla de depdsito, efectivo, cheque, nota de crédito o de débito, certificados de
inversion, recibos de caja, comprobantes de pagos, entre otros. Para concretar el
registro de las transacciones contables soportadas por los documentos respectivos, se
debe dar consideracion al tipo de cuenta contable y al efecto sobre la misma, con el
fin de determinar si se le hard un cargo o débito, o un abono o crédito. En este
contexto, estas bases tedricas sustentan el presente estudio, debido a la necesidad de
Ilevar un continuo registro de las operaciones de cuentas por cobrar, de manera que se
puedan determinar los saldos reales que tienen los clientes con la empresa

AUTOYOTA C.A,, y realizar una gestion efectiva para su recuperacion.

2.2.4. Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar de acuerdo a Castro (2012:24), expresa que: “es un
concepto de la rama contable donde se anotan los incrementos y reducciones de la
venta de bienes o prestacion de servicios, Unica y exclusivamente a crédito
documentado a favor de la empresa”. Por lo tanto las cuentas por cobrar son activos
disponibles en menos de doce (12) meses, sin embargo hay algunos que de acuerdo a
las pautas acordadas pasan del afo, y se caracterizan como activos a largo plazo o no
corrientes. La presente base tedrica brinda un aporte a la presente investigacion
debido a que es el area objeto estudio.

En este contexto, se puede sefialar que las cuentas por cobrar son derechos que
tiene la empresa por prestar un servicio o vencer un bien. Segun Brito (2011:33),
expresa que: “las cuentas por cobrar son derechos legitimamente adquiridos por la
empresa, que llegado el momento de ejecutar y ejercer ese derecho, recibira a cambio
efectivo o cualquier otra clase de bien o servicio”. Por lo tanto, es de gran
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importancia resaltar que debe hacerse efectivo su cobro al momento del vencimiento
del plazo otorgado, para poder garantizar el ingreso del flujo del efectivo para poder
lograr realizar el pago de las obligaciones contraidas por la empresa.

Por lo tanto, las cuentas por cobrar es un control que engloba todo lo
relacionado a una determinada transaccion, como por ejemplo: las cuentas por cobrar
engloban un resumen de todo lo que le deben los clientes a la empresa a una fecha
determinada, esta cuenta es la que va al mayor general y va a formar parte de los
estados financieros. Esta cuenta por cobrar se divide por clientes (individualmente)
son las que van a formar parte del mayor auxiliar de cuentas por cobrar, lo que trae
como consecuencia que la suma de todas las cuentas por cobrar clientes, debe ser
igual al saldo de la cuenta control.

En este sentido, cabe sefialar que las politicas y cobros determinan el monto de
esta inversion en relacion con la venta o la prestacion de un servicio, en igual sentido
se debe conocer cuél es el tiempo y descuento para el pago de la mercancia o la
prestacion de un servicio. También, es importante destacar que las cuentas por cobrar
es un elemento para todo el ciclo de operaciones que se denomina ciclo de ingresos,
en el que se estadn intimamente relacionadas las operaciones de: ventas, despacho,
facturacion, crédito y cobranza, cuentas por cobrar y caja.

En todo caso, se recomienda que cuando se implanta el control interno, se haga
no solo para controlar lo relacionado con cuentas por cobrar, sino que,
simultaneamente, deben quedar también resguardadas el resto de las operaciones
mencionadas. Este analisis, de cuentas por cobrar, en las organizaciones puede
presentarse de diferentes maneras:

Por cobradores.

Por correspondencia.

Por caja.

Por depositos bancarios o transferencias electrénicas bancarias.

Por gestiones de instituciones financieras.
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En este orden de ideas, Acedo (2009:57), plantea que: “el crédito es la
capacidad de adquirir dinero o especie, a cambio de una promesa de pagar 0 una
obligacion es entregar en el futuro algo equivalente en una fecha determinada y bajo
ciertas condiciones dadas”. En este sentido, se comprende que el crédito es sélo una
frecuencia de unas manos a otras, esto se hace por lo general, para emplear el capital
recibido en la produccion de bienes o servicios.

De acuerdo al enfoque sefialado por Santillana (2011), en el cual establece que:

El proceso de cuentas por cobrar cubre cualquier tipo de
accion de la organizacion generando por reclamaciones contra
individuos o personas morales. Estos reclamos usualmente
son contra partes externas de la organizacion; aun cuando en
ocasiones pueden involucrar también a empleados y
funcionarios. Las reclamaciones surgen como consecuencia
de la fase intermedia o el supuesto para cobrar una cuenta o
alguin otro tipo de consideracion. Mientras estas
reclamaciones se pueden originar por una gran variedad de
formas, la principal y primordial categoria esta relacionada
con la venta de productos manufacturados o servicios por la
organizacion. (p.79)

Adicionalmente, Santillana (2011), sefiala lo siguiente:

Este proceso relativo al grupo de cuentas por cobrar, consta
de tres fases creacion de las cuentas por cobrar,
administracion de las cuentas por cobrar y disponibilidad de
las cuentas por cobrar. El objetivo especifico de control
interno en cada fase debe comprender el rango general de los
asuntos involucrados y la identificacion de los principales
problemas de control. (p.80)

Igualmente, Brito (2011:41), refiere lo siguiente: “las ventas son la principal
fuente de ingresos, donde se registran las operaciones que realiza la empresa, bien sea
de contado o crédito”. Cabe destacar, que un sistema de cobranza permite controlar el
proceso de cobros a través del registro y mantenimiento de las cuentas por cobrar,
claro esta, con el establecimiento de una estructura de control interno eficaz,
razonable y confiable, que permita lograr los objetivos planteados en el control

interno, al respecto, Catacora (2015), resalta los siguientes aspectos, relacionados a la
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necesidad de establecer controles en el proceso de cuentas por cobrar, el cual expresa
sobre los objetivos de control interno contable en el ciclo de facturacion y cuentas por
cobrar son:

Integridad: el propdsito fundamental es el registro de todas las
transacciones evitando la falta de alguna operacién. Si no se
registra la totalidad de las transacciones se tendria una
subestimacién en las cifras de ventas y de las cuentas por
cobrar.
Existencia: su objetivo es el adecuado registro de
transacciones validas realizadas por la entidad, la existencia
de registros que no corresponden a ventas realizadas por la
empresa, no crea problemas de sobreestimacion en las cifras
de ventas y cuentas por cobrar.
Exactitud: los controles de exactitud estdn orientados a
garantizar el correcto registro de las transacciones efectuadas
por la entidad, los problemas relacionados con los controles
de exactitud aumentan los riesgos de sobreestimacion y
subestimacion en los registros de ingresos y cuentas por
cobrar. (p.287)
Es de destacar, que los principales controles relacionados con el ciclo de
ingresos y cuentas por cobrar, son los que a continuacion se detallan:
Las facturas deben estar pre-numeradas.
Las notas de entradas-salidas de almacén deben estar acompafiadas de la

factura comercial.
Los limites de crédito deben ser respetados.
Realizar controles de reconciliacion entre los registros auxiliares y cuenta de
mayor. Para ello, es importante tomar en cuenta, que los procesos de ventas
comienzan con el pedido del cliente, el cual puede ser recibido mediante una
orden de compra o por un pedido a través de la gestion de un vendedor de la
compafiia. Este proceso incluye:

Recepcién del pedido u orden de compra.

Elaboracién de la factura o nota de despacho.

Preparacion del despacho.
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Preparacion de la factura.

Entrega de mercancia al cliente.

Cobranza al cliente.

Preparacion de relaciones de cobro.

Efectuar los depdsitos de los cobros en efectivo.
Preparacion de estadisticas de ventas.

De lo anteriormente expuesto, se dice que el ciclo de ventas y cobranzas,
implican decisiones y procesos necesarios para la transferencia de la propiedad o
bienes o servicios a los clientes, después de haber sido puestos a la venta. Comienza
con la solicitud de un cliente y concluye con la conversion del bien o servicio en una

cuenta por cobrar y, finalmente, en efectivo.

2.2.5. Administracion de las Cuentas por Cobrar

En palabras de Cortijo (2010:10), sefiala que: “las empresas adaptan sus
politicas crediticias al comportamiento variable que presentan las ventas durante el
afio, lo que permite mantener un equilibrio en la liquidez”. Por lo tanto, la
administracion de las cuentas por cobrar como su nombre lo indica, representa la
planeacion, organizacion, direccién y monitoreo de las politicas crediticias para
garantizar que siempre existan activos disponibles en la empresa.

Es necesario asumir, que la administracion de las cuentas por cobrar esta
intimamente relacionada con el mantenimiento y administracion de las politicas de
crédito, que incluyen la determinacion de la seleccion, las normas y las condiciones
de crédito, y la politica de cobro, las cuales constituyen la base fundamental en la
toma de decisiones en el ambito financiero.

Pues, con la aplicacion de buenas politicas de crédito, se busca la ampliacion de
la cartera de clientes, siempre y cuando, esté amparado por una gestion de cobranza,
para mantener a la empresa en los mejores términos de rentabilidad y solvencia. Asi
la administracion de las cuentas por cobrar es una tarea complementaria de la politica

de ventas, por lo que resulta dificil concebirla y entenderla en un contexto aislado de
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la estructura global de la empresa, por consiguiente se deben conciliar las politicas de
crédito y la gestion de cobranza, para garantizar un adecuado control de las cuentas
por cobrar.

Los andlisis de créditos usan frecuentemente cinco (5) factores de crédito para
centrar su analisis en los aspectos principales de la solvencia del crédito solicitante,
estos son:

Reputacion: consta del historial de pagos anteriores, asi como cualquier
juicio legal o pendiente, se utilizan para evaluar su reputacion.

Capacidad: es la posibilidad que tiene el solicitante para reembolsar el
crédito requerido.

Capital: la solidez financiera del solicitante que refleja por su posicion de
propietario.

Garantia colateral: la cantidad de activos que el solicitante tiene disponible
para asegurar el crédito.

Condiciones: el ambiente de negocios y econdmico actual, asi como,
cualquier circunstancia peculiar que afecte a alguna de las partes de la
transaccion de crédito.

Una ineficiente administracion de las cuentas por cobrar causard el efecto
contrario. Su aporte a la presente investigacion, es que su debida administracion

permitird mejorar la liquidez financiera de la empresa AUTOYOTA C.A.

2.2.6. Politicas de Cobranzas

La politica de cobro de la empresa consiste en su procedimiento para recuperar
las cuentas por cobrar, cuando estas se vencen. La eficiencia de esta politica se
evalla, en parte, observando el nivel de gastos por deudas de cobro dudoso. Este
nivel depende no solo de la politica de cobro, sino tambiéen, de la politica de crédito
de la empresa. Si uno supone que el nivel de deudas de cobro dudoso, atribuible a la
politica de crédito, es relativamente constante, se espera que el aumento de los gastos
de cobranza reduzcan las deudas de cobro dudoso, ya que puede suceder que la
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administracion sea demasiado estricta al fijar las condiciones de ventas, al conceder
créditos y al cobrar las cuentas vencidas, aumentando innecesariamente los costos del
area de crédito y cobranzas, perjudicando las ventas. Entre los procedimientos que se
utilizan con mayor frecuencia para evaluar las politicas de crédito y cobro, esté la
razon del periodo promedio de cobro y la antigiiedad de las cuentas por cobrar.
Con respecto a esto, Gitman (2012), define las politicas de cobranza como:
Son procedimientos adoptados para cobrar las cuentas cuando
estas vencen. La eficacia de tales politicas pueden evaluarse
parcialmente considerando el nivel de gasto por cuentas
incobrables. Dicho nivel depende no sélo de las politicas de
cobro, sino de aquellas en que se basa el otorgamiento de un
crédito. (p.302)
En este sentido, las politicas de cobranza estan constituidas por un conjunto de
procedimientos, normalmente aceptados, entre los cuales se detallan los siguientes:
Notificacion por Escrito: consiste en esperar cierto nimero de dias
posteriores al vencimiento de una cuenta por cobrar. La empresa envia una
carta recordando al cliente su adeudo y si no hace caso a dicha
comunicacion, se envia otra mas exigente.
Llamadas Telefdonicas: si las notificaciones por escrito no dan ningln
resultado, el gerente de crédito de la empresa puede llamar al cliente y
exigirle el pago inmediato, a menos que el cliente presente alguna
explicacion adecuada, para asi poder convenir prorrogar el periodo de pago.
Visitas Personales: el envio de su cobrador, o incluso de un vendedor o
requerir el pago del cliente puede ser un procedimiento de cobro muy eficaz,
ya que el pago podria realizarse en el acto.
Agencias de Cobranza: la empresa puede transferir las cuentas incobrables
a una agencia o abogado para que se encarguen de estas. Normalmente, los
honorarios por estas gestiones son altos y la empresa podria recibir menos
del cincuenta por ciento (50%) del importe de las deudas, asi cobradas.

Recurso Legal: es la medida mas estricta en el proceso de cobranza y
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representa una opcion antes de utilizar una agencia de cobros. Este
procedimiento puede obligar al deudor a declararse en bancarrota,
reduciéndole asi, la posibilidad de futuros negocios con este y la posibilidad
de no ser cancelada la deuda.

Por consiguiente, se pueden aplicar en conjunto varios de estos procedimientos
para lograr hacer efectivo el proceso de cobranza, y alcanzar el cobro de las facturas
vencidas, de manera tal de poder fortalecer la liquidez financiera de la empresa,
minimizando los riesgos de incobrabilidad, y mantener una relacion efectiva con el
cliente, de tal forma que se logre optimizar los procesos desde el registro hasta la
ejecucion efectiva del cobro, de manera que se pueda seguir manteniendo los créditos
otorgados a los clientes, como herramienta de promocion de las ventas, pero
procurando en la medida de lo posible, no poner en riesgo la inversion reflejada en las

ventas, y garantizar su recuperacion en el tiempo establecido.

2.3. Definicion de Términos Basicos

Contabilidad: sistema adoptado para llevar las cuentas de una empresa publica o
privada, cuya funcién es reflejar la situacion patrimonial del ente econémico a traves
de las variaciones cuantitativas que se producen en la gestion.

Control Interno: orienta hacia la prevencion o deteccion de errores e irregularidades
en los procesos contables de una empresa.

Control Interno de las Empresas: es una unidad de produccién, mencionan el
término “sistema” como idoneo para explicar de un punto de vista organico y
operativo este concepto.

Cliente: persona natural o juridica que requiere de los productos o servicios de una
empresa.

Empresa: institucién con personalidad juridica propia cuya mision es generar
beneficios econdémicos para quienes la conforman.

Gestion Administrativa: forma en que se ejecutan las funciones administrativas y se
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aprovechan los recursos para alcanzar una administracion eficiente y efectiva.
Gestion de Cobranza: es una actividad cuyo objetivo es la reactivacion de la
relacion comercial con el cliente, procurando que mantenga sus créditos al dia y
pueda aprovechar las ventajas de los productos.

Liquidez: es la capacidad de un activo de convertirse en dinero gastable en corto
plazo sin tener que arriesgar a vender ese activo en un precio mas bajo.

Politicas: comprende la definicion de normas, sistema de valoracion o de decision
que al definir y puntualizar los objetivos de una empresa, pueden guiar y regular los
métodos y las politicas de la organizacion.

Procedimiento de Cobranza: es la que realiza la empresa a todos sus clientes
beneficiarios de sus productos o servicios, para mantener actualizado sus pagos.
Sistema Contable: se encargan de combinar al personal, los registros y los
procedimientos que un negocio utiliza para satisfacer sus necesidades financieras y

administrativas.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se presenta el marco metodoldgico, de acuerdo a Arias
(2016:110), radica en que: “la metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de
investigacion, las técnicas y los instrumentos que seran utilizados para llevar a cabo
la indagacion”, en este sentido se presentan el tipo, disefio y nivel de la investigacion,
asi como las técnicas que fueron utilizadas para el desarrollo de las fases
metodoldgicas para el alcance de los objetivos planteados, entre los cuales se detallan

la poblacion y muestra, asi como las técnicas e instrumentos a ser utilizados.

3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion

La metodologia que ha sido utilizada en la presente investigacion se caracteriza
en los denominados proyectos factibles, que de acuerdo a Arias (2016:134), expresa
que es una: “propuesta de accion para resolver un problema practico o satisfacer una
necesidad. Es indispensable que dicha propuesta se acomparfie de una investigacion,
que demuestre su factibilidad o posibilidad de realizacion”, por lo tanto se considerd
factible, ya que se busca brindar una solucion viable al problema planteado, mediante
la presente propuesta de disefiar estrategias administrativas y contables para la mejora
de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

El disefio de la investigacion fue de campo, que de acuerdo a Arias (2016:31),
define la misma como: “aquella que consiste en la recoleccién de datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna”, ya que para dicho trabajo se
recolectd la informacion directamente del departamento de cuentas por cobrar, sin
alterar las condiciones existentes, a manera de obtener la informacion esencial para

logar los objetivos y solucionar el problema en cuestion.



En cuanto al nivel de la investigacion, Arias (2016:23), expresa que este: “se
refiere al grado de profundidad con que se aborda un fendmeno u objeto de estudio”.
Asimismo, el presente trabajo se clasifica como una investigacion descriptiva, la cual
Arias (2016:26) redacta que: “la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenomeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento”, debido a que los resultados de este tipo de
investigacion se ubicaron en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los
conocimientos se refiere. Por ello, el presente trabajo no s6lo describi6 el problema
que se genero en el area de cobranza actualmente, sino que igualmente encontré las

posibles causas que conllevan al mismo.

3.2. Fases Metodoldgicas
Seguidamente, se presentaron las tres (3) fases metodoldgicas que fueron

desarrolladas para lograr los objetivos planteados, detalladas a continuacion.

3.2.1. Fase I: Diagnostico de la situacion actual de los procesos de cuentas
por cobrar de laempresa AUTOYOTA C.A.

Para poder diagnosticar la situacion actual de los procesos de cuentas por cobrar
de la empresa AUTOYOTA C.A,, se hizo necesario establecer la poblacion y muestra
que fue objeto de estudio, al respecto, Arias (2016:81), establece que: “la poblacion, o
en términos mas precisos poblacion objetivo, es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion”. La poblacion finita que conformé el universo de
estudio de la presente investigacion se instituy0 por cuarenta seis (46) personas que
integran la empresa.

Por su parte, la muestra la cual Arias (2016:83), define como: “un subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible”, fue representada por

tres (03) personas de dicha poblacion, conformada por un (1) analista de cuentas por
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cobrar, un (1) analista de bancos y un (1) cajero, ya que estos se encuentran
relacionados directamente con el proceso de cuentas por cobrar.

Para la recoleccion de informacion, se requirié de las técnicas e instrumentos
adecuados, entre las técnicas seleccionadas se encontrd la observacion, la cual Arias
(2016:69), define como una técnica: “que consiste en visualizar o captar mediante la
vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca
en la naturaleza o en la sociedad, en funcién de unos objetivos de investigacion
preestablecidos”. Especificamente se selecciond la observacién directa, ya que
permitio registrar directamente la presencia o ausencia de las variables a diagnosticar
en cuanto a los procesos de cuentas por cobrar, con apoyo de una lista de cotejo que,
de acuerdo a Arias (2016:70), sefiala que: “también es denominada lista de control o
de verificacion, es un instrumento en el que se indica la presencia o ausencia de un
aspecto o conducta a ser observada” (ver anexo A).

Seguidamente, se aplicé la encuesta, que de acuerdo a Arias (2016:72), expresa
que: “se define la encuesta como una técnica que pretende obtener informacién que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un
tema en particular”, la cual estuvo apoyada del instrumento cuestionario, que de
acuerdo a Arias (2016:74), se define como: “la modalidad de encuesta que se realiza
de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie
de preguntas”. Se denomina cuestionario auto-administrado porque debe ser llenado
por el encuestado, sin intervencion del encuestador, el cual estuvo comprendido por
catorce (14) preguntas dicotomicas, que de acuerdo a Arias (2016:58), sefiala que: “se
presentan en solo dos clases o categorias”, en el presente estudio fue de tipo si-no.
(ver anexo B).

Con los resultados obtenidos se procedio a aplicar la estadistica descriptiva, que
segun Vasquez (2014:45), expresa que es definida: “como la ciencia que analiza,
estudia y describe a la totalidad de individuos de una poblacion”, en este sentido los
resultados fueron tabulados, graficados, analizados e interpretados, para desarrollar

las etapas siguientes.
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3.2.2. Fase Il: Identificacion de las fortalezas y debilidades de los procesos
de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

En esta fase, se procedié a identificar las fortalezas y debilidades de los
procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A., a través de la
interpretacion de resultados obtenidos en la fase anterior, los cuales fueron expuestos
junto a los factores externos del medio, a través de una matriz DOFA, que de acuerdo
a Serna (2008:93), este: “esta disefiado para ayudar al estratega a encontrar el mejor
acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas y las
capacidades internas, fortalezas y debilidades de la empresa”.

Para cumplir con dicho analisis, se elaboré una matriz de impactos en la que se
pudo definir y categorizar de forma precisa cada factor en relacién con los procesos
antes descritos de la empresa. Esta matriz DOFA (ver cuadro 2) sirvid6 como
herramienta esencial para plantear las debilidades y las fortalezas que el departamento
presenta en relacion a sus procesos administrativos y contables, donde al cruzar los
factores internos y externos se obtuvieron las estrategias que le dieron sustento a la

propuesta.

3.2.3. Fase Ill: Disefio de estrategias administrativas y contables para la
mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

Una vez desarrolladas las fases anteriores, se procedié al desarrollo de la
propuesta, que consistid en el disefio de estrategias administrativas y contables para la
mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A., con
el objeto de lograr optimizar los procesos del personal del area en estudio, de manera
gue logren recuperar en el tiempo establecido las deudas vencidas, permitiendo
fortalecer la liquidez financiera de la empresa. Para ello, la propuesta estuvo
estructurada de la manera siguiente: presentacion, beneficios, objetivos, desarrollo y

factibilidad de la propuesta.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Andlisis e Interpretacion de los Resultados

El presente capitulo tiene como objetivo presentar los resultados obtenidos a
partir de la aplicacion de la encuesta al personal del area de cuentas por cobrar, cajay
banco, de la empresa AUTOYOTA C.A., con la finalidad de diagnosticar cuales son
los factores que afectan la gestion actual de las cuentas cobrar, identificar las
debilidades existentes en el proceso, con el propdsito de poder disefiar estrategias
para mejorarlo y concretar efectivamente el cobro de las cuentas al vencerse,
fortalecer la liquidez financiera, de manera que pueda cumplir con sus deudas y
obligaciones, en este sentido, se disefid una propuesta que le dio solucion al problema
planteado.

4.1.1. Fase |: Diagnostico de la situacion actual de los procesos de cuentas
por cobrar de laempresa AUTOYOTA C.A.

Esta fase de investigacion, tuvo la finalidad de establecer un diagndéstico de la
situacion actual de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA
C.A., que permitio detectar donde se estan presentando las fallas, para ello, se aplico
primeramente, una lista de cotejo como instrumento de apoyo a la técnica la
observacion directa, y seguidamente, un cuestionario comprendido de catorce (14)
preguntas dicotomicas de respuestas cerradas con alternativas de respuestas si-no,
aplicado a tres (03) trabajadores del area de administracion, crédito y cobranza, cuyos
resultados fueron tabulados, graficados en diagramas circulares, analizados e
interpretados. A continuacion, se presentan los items plasmados en la presente

investigacion:



a) Analisis de los Resultados de la lista de cotejo

Cuadro 1.- Lista de Cotejo

Empresa: AUTOYOTA C.A.
Departamento: Cuentas por cobrar
Fecha: Mayo 2020
ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES PARA
LA MEJORA DE LOS PROCESOS DE CUENTAS POR COBRAR
DE LA EMPRESA AUTOYOTA C.A.
1.- Normas y procedimientos definidas formalmente y difundidas al X
personal de cuentas por cobrar.
2.- Uso de un sistema administrativo para el registro de los procesos
de cuentas por cobrar. X
Definir tipo: SAP
3.- Ejecucion de conciliaciones bancarias periodicas sobre los X
movimientos de las cuentas por cobrar.
4.- Elaboracion de formatos de recibos de cobranza pre-elaborados y X
pre-numerados.
5.- Envio de estados de cuenta a clientes periodicamente.
6.- Envio de avisos de cobro frecuente a los clientes sobre las facturas
vencidas.
7.- Utilizacién de la banca electrénica para monitorear los ingresos de X
las cuentas por cobrar.
8.- Recepcion de notificaciones oportunas por parte de los clientes X
sobre los pagos efectuados de las cuentas vencidas.
9.- Politicas de crédito y cobranza definidas formalmente y difundidas X
al personal.
10.- | Existencia de un correo electronico en el area de cuentas por | x
cobrar.

Fuente: Ferreira (2020)

Analisis
Se puede sefialar que, de acuerdo a la aplicacién de la lista de cotejo, en el
departamento de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A., que se

pudieron determinar la existencia o ausencia de ciertas variables que inciden en el
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proceso de cuentas por cobrar, para realizar un diagndstico real que permitié detectar
las causas que han venido generando la problemaética existente, entre las cuales se
resaltan las siguientes:
Cuentan con manuales de normas y procedimientos, sin embargo, se indagd
mas sobre la informacion, donde se obtuvo que los mismos no estan
actualizados, ya que los procedimientos actuales han tenido ciertas
modificaciones y que cada persona realiza las actividades de acuerdo a sus
conocimientos y no bajo una unificacion de criterios, mediante esta guia.
Cabe resaltar, que los manuales deben mantenerse actualizados para poder
realizar los cambios pertinentes y difundirlo al personal, para que sirvan de
unificacion de criterios, y todos cumplan con las normas, politicas para
minimizar duplicidad de tareas u omisiones de las mismas.
Cuentan con un sistema administrativo SAP, con el cual se realizan los
registros contables de las operaciones de las cuentas por cobrar. Los sistemas
contables son una herramienta muy Util para los registros contables, ya que
permiten el procesamiento de datos y resumen de la informacion en menor
tiempo, para poder emitir reportes de manera continua.
Elaboran recibos de cobranza, mediante el sistema administrativo, esto
permite que al momento de realizar el registro, ademas se pueda imprimir un
comprobante para poder enviar la informacion a los vendedores, al cliente, y
poder dejar ademéas uno en la empresa como soporte de los registros, asi
como para realizar conciliaciones y auditorias.
Hacen uso de un correo electronico en el &rea de cuentas por cobrar. El
correo electronico permite agilizar el envio de informacion por parte del
cliente, tales como comprobantes de pago, aviso de la fecha de pago, y la
empresa le puede enviar los estados de cuenta y notificaciones de cobro.
Se utiliza la banca electrénica para monitorear los ingresos de las cuentas

por cobrar. Esto permite poder hacer seguimiento de los ingresos y poder
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conciliar los saldos de las facturas vencidas, ademas de detectar si las
transferencias puedan ser devueltas, y que sea el monto correcto.

No cuentan con politicas de credito y cobranza definidas formalmente y
difundidas al personal. Las politicas de cobranza establecen los limites y
plazos de crédito que se le otorga al cliente y al difundirse al personal
permite que este tenga conocimiento de las mismas para su aplicacion y
unificacion de criterios.

No se realizan conciliaciones bancarias periodicas sobre los movimientos de
las cuentas por cobrar. El no realizarse conciliaciones frecuentes, no permite
que se puedan detectar posibles errores, o la veracidad de la informacion
sobre la fecha de pago por parte del cliente, y que sea por los montos
correctos.

No efectlan el envio de estados de cuentas periédicamente a los clientes.
Los estados de cuenta permiten mantener en recordatorio al cliente sobre las
obligaciones que tienen con la empresa sobre deudas vencidas, y las que
estdn a punto de vencerse de manera que puedan indicar en qué momento
efectuaran el pago correspondiente, o si ya han sido pagadas, poder
solicitarles los respectivos soportes de pago.

No hacen envio de avisos de cobro de manera frecuente a los clientes, sobre
las facturas vencidas. Es conveniente para la empresa mantenerse en
constante contacto con el cliente, para hacerle recordatorio sobre las facturas
vencidas y acordar la fecha para su respectivo pago, de manera que este
pueda darse cuenta que se esta pendiente sobre su deuda y que se pueda
planificar la recuperacion de la misma.

No reciben oportunamente la informacion por parte de los clientes sobre el
pago efectuado. Esto genera que se pueda dificultar la conciliacion de saldos

de manera actualizada.
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b) Anélisis de los Resultados de la Encuesta

ftem 1.- ;Segln su criterio, considera usted que la gestion del proceso de

cobranza es eficiente?

Tabla 1. — Eficiencia en la gestion de cobranza

Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

33%

m Sj
m No

Gréfico 1- Eficiencia en la gestion de cobranza.
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

En el presente grafico se puede observar que, el sesenta y siete por ciento (67%)
de los encuestados expresd que no considera que la gestion del proceso de cobranza
sea eficiente, por su parte, el treinta y tres por ciento (33%) restante sefiala que si lo
es. Se puede sefalar, que al no ser eficiente el proceso de cobranza, no se recibe el
cobro a tiempo, dificultando el flujo de efectivo, requerido por la empresa para pagar

sus obligaciones.
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ftem 2.- ¢Considera usted, que el departamento presenta actualizados los

registros de las cuentas por cobrar y banco?

Tabla 2. — Actualizacion de registros

Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

33%

67% mSj

m No

Grafico 2- Actualizacion de registros.
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

Ante esta interrogante, se puede observar en el presente grafico que el sesenta y
siete por ciento (67%) de la muestra encuestada expresa que el departamento presenta
actualizados los registros de las cuentas por cobrar y banco, por su parte el treinta y
tres por ciento (33%) restante, expresa lo contario. Se puede observar, que no todo el
personal manifiesta que se lleva a cabo la actualizacion de los registros. La
informacion sobre las cuentas por cobrar, es necesario que se mantenga actualizada,
para poder determinar los saldos reales sobre las deudas de los clientes, y poder
laborar los estados financieros. Por lo tanto, si no estéd actualizada, genera que no sea

confiable para apoyar el proceso de toma de decisiones.
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ftem 3.- ¢Cree usted, que existe coordinacion entre los trabajadores del

departamento para cumplir con las actividades?

Tabla 3. — Coordinacion entre trabajadores

Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

67% L

m No

Grafico 3- Coordinacion entre trabajadores.
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

En el presente grafico se puede observar que, el sesenta y siete por ciento (67%)
de la muestra encuestada expresa que, existe coordinacion entre los trabajadores del
departamento para cumplir con las actividades, en cambio el treinta y tres por ciento
(33%) restante respondié negativamente. Cabe sefialar que la falta de coordinacién
entre el personal del departamento de cuentas por cobrar, genera que no se logren los
objetivos planteados, afectando la recuperacion oportuna de la cobranza lo que

debilita la liquidez financiera de la empresa.
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item 4.- ;Sabe usted, si existe en la organizacion un sistema de control para el

desarrollo de sus operaciones en el area de cuentas por cobrar?

Tabla 4. — Existencia de un sistema de control

Sl 0 0%
NO 3 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

mSi
m No

Grafico 4- Existencia de un sistema de control.
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

Ante esta interrogante, en el presente grafico se puede observar que, el cien por
ciento (100%) de los encuestados expresa que no existe en la organizacion un sistema
de control para el desarrollo de sus operaciones en el area de cuentas por cobrar. Los
controles internos, son necesarios especialmente en el area de cuentas por cobrar, ya
que permiten garantizar el registro continuo de la informacion para emitir datos
reales, ademas permiten la salvaguarda de sus activos, ademas de detectar posibles
desviaciones y aplicar los correctivos necesarios para alcanzar los objetivos

propuestos.
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item 5.- ¢ Tiene usted conocimiento, si existen facturas cobradas y no rebajadas

contablemente de los saldos de cuentas por cobrar?

Tabla 5. — Existencia de facturas cobradas no rebajada de los saldos

Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

m Sj
m No

Grafico 5- Existencia de facturas cobradas no rebajada de los saldos.
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

En el presente grafico se puede observar que el sesenta y siete por ciento (67%)
de los encuestados respondié que, no existen facturas cobradas y no rebajadas
contablemente de los saldos de cuentas por cobrar, por su parte el treinta y tres por
ciento (33%) restante, expresa que si existen. Se observa, que no todo el personal
manifiesta tener conocimiento sobre la situacién real de los saldos, de las cuentas por
cobrar, lo que evidencia la problematica planteada, debido a que la falta de
actualizaciéon de informacién genera que no sean confiables los reportes emitidos,

para la planificacion del flujo de efectivo.
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item 6.- ¢Sabe usted, si se han evidenciado saldos de cuentas por cobrar

pendientes desde hace mucho tiempo?

Tabla 6. — Saldos de cuentas por cobrar pendientes

Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

mSi
m No

Grafico 6- Saldos de cuentas por cobrar pendientes.
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

Ante esta interrogante, se puede observar que el cien por ciento (100%) de los
encuestados respondié que, si se han evidenciado saldos de cuentas por cobrar
pendientes desde hace mucho tiempo. Esto refleja que no se esta realizando la gestion
de cobranza a tiempo, lo que afecta el flujo de efectivo debilitando la liquidez

financiera necesaria para cumplir con sus compromisos y deudas contraidas.
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ftem 7.- ;Tiene usted conocimiento, si existen funciones definidas para el

registro y aprobacion en el departamento con respecto a las cuentas por cobrar?

Tabla 7. — Existencia de funciones definidas

Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

mSi
m No

Grafico 7- Existencia de funciones definidas.
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

En el presente gréfico se puede observar que, el cien por ciento (100%) de los
encuestados respondié afirmativamente, debido a que existen funciones definidas
para el registro y aprobacion en el departamento con respecto a las cuentas por
cobrar. La definicion de funciones, permite que el personal sepa cudles son las
actividades que debe realizar, minimizando que se dupliquen tareas, o se omitan las

mismas.
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item 8.- ;Sabe usted, si se realizan cronogramas de cobros de acuerdo a las

fechas establecidas en cada uno de los documentos que generan la misma?

Tabla 8. — Realizacion de cronogramas de cobro

Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

67% mSj

m No

Grafico 8- Realizacion de cronogramas de cobro.
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

Ante esta interrogante, se puede observar en el presente grafico que el sesenta y
siete por ciento (67%) de la muestra encuestada, respondi6 afirmativamente, debido a
que se realizan cronogramas de cobros de acuerdo a las fechas establecidas en cada
uno de los documentos que generan la misma, por su parte el treinta y tres por ciento
(33%) restante expresa lo contrario. ElI no cumplirse con los cronogramas genera que
se dejen de percibir los ingresos en los lapsos establecidos, afectando la liquidez de la
empresa, y generando facturas vencidas pendientes por pagar, no lograndose las

metas establecidas.
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item 9.- ¢Considera usted, que se realizan revisiones del saldo para las cuentas

por cobrar?

Tabla 9. — Revisiones de saldos de cuentas por cobrar

Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

mSi
m No

Grafico 9- Revisiones de saldos de cuentas por cobrar.
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

En el presente grafico se puede observar, que el cien por ciento (100%) de los
encuestados manifestd que se realizan revisiones del saldo para las cuentas por
cobrar. La revision constante de los saldos, permite que se pueda mantener una
constante comunicacion con el cliente para recordarle las deudas que tiene con la

empresa.
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item 10.- ; Tiene usted conocimiento, si se han definido politicas para la gestion

de las cobranzas?

Tabla 10. — Definicion de politicas para la gestion de cobranza

Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

m Sj
m No

67%

Grafico 10- Definicion de politicas para la gestion de cobranza
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

El sesenta y siete por ciento (67%) de los encuestados expresa, de acuerdo al
presente grafico que, si se han definido politicas para la gestion de las cobranzas. Por
su parte, el treinta y tres por ciento (33%) restante sefiala que no han sido definidas.
Se puede observar, que no todo el personal tiene conocimiento de las politicas lo que
refleja que no ha sido efectivo el proceso de difusion de las mismas, lo que puede
generar, que no exista unificacion de criterios para su aplicacion y esto puede causar

que no se cumpla con los procedimientos para una efectiva gestion de cobranza.
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ftem 11.- ;Conoce usted sobre las normas, politicas y procedimientos

relacionados con el proceso de cuentas por cobrar?

Tabla 11. — Conocimiento de normas, politicas y procedimientos.

Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

m Sj
m No

67%

Gréfico 11- Conocimiento de normas, politicas y procedimientos
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

El sesenta y siete por ciento (67%) de los encuestados expresa, de acuerdo al
presente grafico, que conoce sobre las normas, politicas y procedimientos
relacionados con el proceso de cuentas por cobrar, por su parte el treinta y tres por
ciento (33%) restante, sefiala que no las conoce. Se observa, que no todo el personal
tiene conocimiento de la manera que deben realizarse los procesos de cuentas por
cobrar, evidenciando necesidades de capacitacion, difusion de la informacion, lo que

puede estar generando que no sea efectivo el proceso de cuentas por cobrar.

43



item 12.- ;Sabe usted, si el personal del area de cobranza recibe capacitacion
constante de como debe ser ejecutada una gestion eficiente en el tratamiento de las

cuentas por cobrar?

Tabla 12. — Capacitacion al personal.

Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

mSi
m No

67%

Gréfico 12.- Capacitacion al personal.
Fuente: Ferreira (2020)

Analisis

Ante esta interrogante, se observa que el sesenta y siete por ciento (67%) de los
encuestados expresa, que el personal del area de cobranza recibe capacitacion
constante de como debe ser ejecutada una gestion eficiente en el tratamiento de las
cuentas por cobrar, por su parte el treinta y tres por ciento (33%) restante expresa no
recibirla. La capacitacion es una herramienta que le brinda al personal mejorar su
desarrollo profesional para realizar las actividades de acuerdo a lo planeado, por lo
tanto, al no recibir todo el personal la capacitacion, puede afectar en su

desenvolvimiento en la empresa para lograr los objetivos establecidos.
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item 13.- ¢ Tiene usted conocimiento, si han habido distorsiones significativas

entre la planificacion de flujos de caja proyectados y las cobranzas efectivamente
recibidas?

Tabla 13. — Distorsion entre flujos proyectados y cobranzas reales.

Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

mSi
m No

Gréfico 13- Distorsion entre flujos proyectados y cobranzas reales.
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

Ante esta interrogante, se puede observar en el presente grafico que el sesenta y
siete por ciento (67%) de los encuestados expresa, que no han habido distorsiones
significativas entre la planificacion de flujos de caja proyectados y las cobranzas
efectivamente recibidas, por su parte el treinta y tres por ciento (33%) restante,
respondid lo contrario. Las distorsiones entre lo planificado y lo real, afecta su
liquidez financiera, para poder cumplir con sus deudas y obligaciones. Los controles
internos, permiten detectar la existencia de desviaciones para poder establecer los

correctivos necesarios que permitan alcanzar los objetivos planteados.
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item 14.- ;Considera usted, que la creacion e implementacion de estrategias
administrativas y contables optimizara los procesos de cuentas por cobrar en la
empresa AUTOYOTA C.A.?

Tabla 14. — Factibilidad de la propuesta

Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Ferreira (2020)

mSi
m No

100%

Gréfico 14.- Factibilidad de la propuesta
Fuente: Ferreira (2020)

Anélisis

El cien por ciento (100%) de los encuestados expresa, de acuerdo al presente
grafico que, la creacién e implementacion de estrategias administrativas y contables
optimizara los procesos de cuentas por cobrar en la empresa AUTOYOTA C.A., esto
evidencia una disposicion del personal para poder implementar cambios para mejorar
los procesos de cuentas por cobrar, de manera que le brinda una factibilidad operativa
a la propuesta.
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4.1.2. Fase Il: Identificacion de las fortalezas y debilidades de los procesos
de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

En esta fase, se procedio a la identificacion de las fortalezas y debilidades de

los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A., a través de una

matriz DOFA, donde se realiz6 el cruce entre los factores internos y externos, que

generaron las estrategias que permitieron dar una posible solucion al problema

planteado, presentada a continuacion.

Cuadro 2.- Analisis DOFA

F1. Cuenta con manuales de normas vy
procedimientos de cuentas por cobrar.

F2. Cuentan con un sistema SAP para el registro
de las operaciones de cuentas por cobrar.

F3. El sistema administrativo emite recibos de
cobranza.

F4. Cuentan con politicas de cobranza definidas.
F5. Existencia de un correo electronico en el area
de cuentas por cobrar.

F6. Uso de la banca electrénica para monitorear
los ingresos de las cuentas por cobrar.

F7. Disposicion del personal para implementar
cambios.

F8. Existen funciones definidas del personal.

F9. Empresa con deseos de implementar mejoras.

OLl. El control interno de gestion de cobranza.
02. Banca electronica para consulta en linea.

03. Hoja Excel para registrar informacion.

0O4. Correos electronicos y redes sociales para
mejorar la comunicacion con los clientes y
solicitar soportes de pagos.

AUTOYOTA

MATRIZ DOFA

D1. Los manuales no estan actualizados.

D2. No emiten estados de cuentas a clientes.

D3. No envian avisos de cobro a clientes para
gestionar el proceso de cobranza.

D4. No reciben oportunamente la notificacion de
los clientes sobre los pagos efectuados.

D5. No se ejecutan conciliaciones bancarias
periddicas.

D6. El personal sefiala que la gestion de cobranza
no es eficiente.

D7. No se encuentran actualizados los registros.
D8. No cuentan con un sistema de control.

D9. Presentan saldos de cuentas por cobrar
vencidas desde hace mucho tiempo.

D10. No todo el personal manifiesta conocer las
politicas de cobranza.

D11. No todo el personal manifiesta recibir
capacitacion en el area de cobranza.

Al. Economia inflacionaria inestable.

A2. Afectacion de la liquidez financiera por la
pérdida de poder adquisitivo.

A3. Clientes no cumplen con
convenidos generando saldos
cobrados.

los lapsos
vencidos no

Fuente: Ferreira (2020)
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Cuadro 3.- Cruce de Estrategias

AUTOYOTA

ANALISIS DOFA

D502. Imprimir reportes de movimientos
bancarios para efectuar conciliaciones de saldos
F7F801. Disefiar estrategias administrativas y | semanales.
contables para la mejora de los procesos de
cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA | D502.  Efectuar  conciliaciones  bancarias
C.A. mensuales.

F201. Establecer normativas para actualizar la | D2D304. Elaborar y enviar notificaciones y
informacion contable de las cuentas por cobrar. estados de cuenta a clientes.

F201. Emitir reportes de cobranza para verificar | D404. Solicitar a clientes enviar  los
los registros. comprobantes de pagos al realizar el mismo.

D6D10D1101. Capacitar al personal sobre las
nuevas estrategias propuestas.

F7A1A2A3. Entregar reportes a la gerencia para
notificar los resultados de la gestion de cobranza. | D8D9A2. Ejecutar auditorias trimestrales a la
documentacion de cuentas por cobrar y cobranza.
F6F7A1A2A3. Monitorear las actividades del
personal de cuentas por cobrar.

Fuente: Ferreira (2020)

4.1.3. Fase Ill: Disefio de estrategias administrativas y contables para la
mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

Una vez desarrolladas las fases anteriores, se procedié al desarrollo de la
propuesta, que consistié en el disefio de estrategias administrativas y contables para la
mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A., con
el objeto de lograr optimizar los procesos del personal del area en estudio, de manera
gue logren recuperar en el tiempo establecido las deudas vencidas, permitiendo
fortalecer la liquidez financiera de la empresa. Para ello, la propuesta estuvo
estructurada de la manera siguiente: presentacion, beneficios, objetivos, desarrollo y

factibilidad de la propuesta.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

Las empresas buscan mantenerse en el posicionamiento ideal en el mercado en
el cual se desempefia, para ello, requieren ser mas efectivas, y por ende competitivas,
para lograr alcanzar los objetivos organizacionales. Para ello, se necesita implementar
herramientas y técnicas que le brinden al personal una alternativa para lograr ejecutar
sus actividades de manera eficiente y eficaz utilizando los recursos de forma optima,
ya que es el personal el que le da valor agregado a la empresa, las hace efectivas y
productivas, impulsandolas a ser competitivas.

En este sentido, la empresa AUTOYOTA C.A., presenta dificultades para hacer
efectivo el proceso de las cuentas por cobrar, lo que genera que se debilite la liquidez
financiera de la empresa, para poder cubrir a tiempo sus compromisos y deudas
contraidos, es por ello, que en la presente investigacion se realizé un diagnostico para
determinar la situacion actual de sus procesos en esta area, y para ello se aplicaron las
técnicas de recoleccion de informacion, cuyos resultados permitieron identificar las
debilidades y fortalezas existentes, que afectan sus operaciones y la informacion
contable, donde se pudo obtener que el personal considera que el proceso de cuentas
por cobrar no es efectivo, ya que no se actualizan las operaciones, no hay
comunicacion efectiva con el cliente para notificar los pagos efectuados de sus
deudas, donde se presentan saldos de facturas pagadas no registradas al no conocerse
el cliente que efectud el pago, ademas no se realizan conciliaciones periddicas.

Por otro lado, no todo el personal manifiesta conocer las politicas, normativas y
procedimientos de cuentas por cobrar establecidas en la empresa, ya que sefialan que
no todos reciben una adecuada capacitacion, ademas, sefialan que los manuales no

estan actualizados, en relacion a los procedimientos que actualmente se llevan a cabo,



en ese sentido, no tienen una unificacion de criterios sobre los mismos, para evitar la
duplicidad de tareas, u omisiones de las mismas. Ademas, no tienen definidos
sistemas de control de cuentas por cobrar, para garantizar el registro continuo,
emision de reportes confiables, y permitir detectar posibles desviaciones y establecer
los correctivos necesarios.

Tras estas implicaciones, se proponen estrategias administrativas y contables
para la mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA
C.A., de manera que se logre la recuperacion efectiva y oportuna de estas cuentas
vencidas, para fortalecer la liquidez financiera, necesaria para mantener la
operatividad de la organizacion, y minimice los riesgos que las mismas se vuelvan

incobrables.

5.2. Beneficios de la Propuesta

Las estrategias administrativas y contables propuestas le permitiran a la
empresa AUTOYOTA C.A., lograr recuperar sus cuentas vencidas, en los lapsos
establecidos, para lograr el flujo de efectivo necesario para cubrir sus operaciones,
ademas, permitira al personal optimizar su desempefio personal, para lograr realizar
sus actividades de manera eficiente, para alcanzar los objetivos, metas y planes
propuestos.

En la medida, que la empresa pueda recuperar sus ingresos por las cuentas a
crédito, permitira reinvertir los mismos, para reponer sus inventarios, cubrir sus
obligaciones y aprovechar oportunidades de inversion, ademas de generar una
estabilidad a los trabajadores, ya que al estar operativa podra mantenerse en el
tiempo. Por otro lado, las estrategias propuestas le permitiran al personal contar con
herramientas administrativas y contables para la optimizacion de su desempefio
laboral.

Asimismo, las estrategias podran servir a otras organizaciones que presenten
problematica similar en relacion a las cuentas por cobrar, para adaptarlas de acuerdo a

sus necesidades propias. Finalmente, beneficiardn a la autora, ya que pudo poner en
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practica sus conocimientos académicos y profesionales dirigidos a la solucion de la
problematica planteada, asi como para cumplir con los requisitos establecidos por la
Universidad José Antonio Paez, para optar al titulo de Licenciada en Contaduria
Publica.

Una vez desarrolladas las fases anteriores, se procedié al desarrollo de la
propuesta, que consistié en el disefio de estrategias administrativas y contables para la
mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A., con
el objeto de lograr optimizar los procesos del personal del area en estudio, de manera
que logren recuperar en el tiempo establecido las deudas vencidas, permitiendo
fortalecer la liquidez financiera de la empresa. Para ello, la propuesta estuvo
estructurada de la manera siguiente: presentacion, beneficios, objetivos, desarrollo y
factibilidad de la propuesta.

Para las empresas es de gran importancia poder aumentar sus ventas, ser
efectivos en el despacho, y satisfacer las necesidades de sus clientes, pero alli no
termina todo, ahora corresponde implementar herramientas adecuadas que le
permitan recuperar sus inversiones en el tiempo otorgado, para ello, se requiere de
controles que permitan hacer cumplir con los procedimientos, normativas y politicas
para lograr la consecucion de los objetivos, y detectar posibles desviaciones e
implementar los correctivos necesarios a tiempo.

En este sentido, las cuentas por cobrar, es uno de los activos que requiere de
controles tanto en sus registros como en la comprobacion de que los importes sean
depositados en la fecha correspondiente, y que haya sido efectuada por el monto
correcto, para verificar que el cliente no se haya aplicado descuentos no aprobados,
asi como si los importes pagados son abonos a cuentas y a que cuenta corresponde.

Por lo tanto, para que se pueda brindar una informacion financiera confiable se
debe mantener un sistema de control interno efectivo que garantice que el registro de
las operaciones sea continuo, y por las cantidades correctas, emitiendo reportes y
haciendo la comprobacién de que los registros correspondan con los soportes fisicos.

En relacién a este ultimo se deben emitir soportes para apoyar el proceso de cobranza,
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ya que las facturas de los clientes, por lo general, pasan al departamento de
contabilidad para respaldar los libros de compra y ventas, y se requiere de un
documento que detalle la o las facturas pagadas por los clientes, la forma de pago, la
fecha en que fue efectuado, el nimero de comprobante de pago, y el importe pagado,
para poder realizar los registros, y poder aclarar posibles diferencias entre los libros

contables y las notificaciones de los clientes.

5.3. Objetivos de la Propuesta

5.3.1. Objetivo General de la Propuesta
Disefar estrategias administrativas y contables para la mejora de los procesos
de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

5.3.2. Objetivos Especificos de la Propuesta

- Establecer estrategias administrativas y contables para la mejora de los
procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

- Implementar controles para optimizar el desempefio del personal para el

manejo eficiente de los procesos de cuentas por cobrar.

5.4. Desarrollo de la Propuesta

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccion de informacién, y realizado
el respectivo diagndstico, se pudo identificar un conjunto de debilidades que afectan
los procesos de cuentas por cobrar, tanto administrativos como contables, lo que ha
permitido determinar que no se ejecuta un registro continuo de las operaciones, en
este sentido, la informacién contable y financiera no es confiable para apoyar el
proceso de toma de decisiones, ademéas se han generado un cimulo de facturas
vencidas no cobradas, que han debilitado la liquidez financiera afectando el flujo de
efectivo necesario para cubrir sus obligaciones y para poder aprovechar posibles

oportunidades de inversion.
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En este sentido, se busca establecer normativas mediante estrategias
administrativas para lograr un efectivo registro de la informacion, gestionar el
proceso de cobranza, y realizar auditorias para garantizar que las actividades se estén
realizando adecuadamente. Asimismo, brindarle capacitacion al personal y darles a
conocer las estrategias propuestas para optimizar su desempefio dirigido al logro de
los objetivos y metas establecidos para el departamento de cuentas por cobrar, los
cuales brindan un aporte significativo para alcanzar los objetivos organizacionales.
Por otro lado, hacer seguimiento al desempefio del personal, para garantizar que
cumplan con las actividades asignadas, mantengan la informacién contable
actualizada, y se realicen auditorias para salvaguardar sus activos. Para ello, se

presentan las estrategias siguientes:

5.4.1. Objetivo I: Establecimiento de estrategias administrativas y
contables para la mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa
AUTOYOTA C.A.

Este objetivo tiene como finalidad lograr el establecimiento de estrategias
administrativas y contables para la mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la
empresa AUTOYOTA C.A., mediante herramientas que permitan disminuir las
debilidades encontradas durante el diagndstico, entre los cuales se encuentran saldos
no actualizados, poca eficiencia en el proceso de cuentas por cobrar, saldos vencidos
no cobrados ni registrados, falta de conciliaciones bancarias, y la falta de
comunicacion con el cliente. A tales implicaciones, se busca lograr la efectividad de
los procesos de cuentas por cobrar, y la emision de informacion confiable para
apoyar el proceso de toma de decisiones, asi como elaborar los estados financieros
con informacion real para proyectar, ademas, el flujo de caja.

5.4.1.1. Establecimiento de normativas para actualizar la informacion
contable de las cuentas por cobrar.

Esta estrategia tiene como propdsito lograr actualizar la informacién contable

de las cuentas por cobrar, debido a que las mismas presentan saldos no conciliados,
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por la falta de informacién por parte de los clientes, ya que estos no comunican a
tiempo sobre los pagos realizados de sus deudas, de manera que se pueda conocer
cuales son los clientes que realmente tienen saldos deudores, y cuales son los saldos
reales de estas cuentas, para poder realizar una eficiente gestion de cobranza y
recuperar las inversiones que estdn en manos de los clientes. Para tales fines, se
establecen las siguientes normativas:
Se realizara la emision de reportes sobre los saldos de todos los clientes de
los dltimos tres meses, que presentan deudas pendientes.
Se emitird un reporte de los movimientos bancarios de los Gltimos tres
meses Y se cotejara con los saldos segun libros, para poder saldar las cuentas
y detectar los clientes que aparecen con cuentas morosas y los ingresos no
conciliados en los movimientos bancarios.
Se procederé a elaborar estados de cuenta a los clientes seleccionados en el
paso anterior, para solicitar el respectivo pago sobre las deudas vencidas, y
se enviara via correo electrénico, solicitando el pago de las mismas en la
menor brevedad posibles, y que indiquen la fecha en que efectuaran el pago.
Se solicitarda el nombre de la persona responsable para brindar la
informacion sobre el pago de la deuda, asi como la direccion de correo
electronico y medios (WhatsApp) para mantener la comunicacion.
Se realizard un cronograma de cobro para hacer seguimiento hasta
concretarse el mismo.
Se procedera a registrar la informacion en el sistema administrativo,
cotejando con los movimientos bancarios para garantizar que la informacion
sea correcta.
Se emitiran reportes sobre los registros para verificar que se hayan realizado
los registros adecuadamente, y se imprimiran los soportes respectivos de los
recibos de cobranza, para respaldar la informacion.

Se archivaran los recibos de cobranza en orden cronoldgico y su respectivo

54



namero de control.

Se archivaran los estados de cuentas en un expediente por cada cliente.

Se enviara notificacion de recordatorio al cliente cercano a la fecha de
cobranza para garantizar que sea efectuado el pago, o para reprogramar la
fecha de acuerdo a las solicitudes del cliente, en el caso que no pueda
cumplir con el pago, solicitando el motivo del mismo.

Se archivaréa dicho recordatorio en el expediente.

En el caso que el cliente sefiale que alguna de las facturas sefialadas en el
estado de cuenta haya sido pagada, se le solicitara el envio del respectivo
comprobante para su verificacion en los movimientos bancarios, registro,
emision del recibo de cobranza, y verificacion del registro, para garantizar
que se haya efectuado de forma correcta.

Se procedera, a emitir reporte semanal al tesorero para informar sobre los
avances sobre la cobranza, y emitir listado de los clientes que han hecho
caso omiso, y se les entregarad soporte de las notificaciones para que ellos

procedan a tomar decisiones sobre las medidas a implementar.

5.4.1.2. Implementacion de normativas para mantener actualizada la
informacion contable de las cuentas por cobrar.

Esta estrategia tiene como proposito, mantener una constante actualizacién de
la informacion contable sobre las cuentas por cobrar, ya que al recuperarse las
deudas vencidas que tienen mucho tiempo, se procederd a mantener un registro
continuo de las operaciones, ya que mediante el sistema administrativo SAP, que
posee la empresa actualmente, permite generar la cuenta por cobrar al momento de
elaborar la factura, esta queda registrada en el sistema y se podran emitir reportes
sobre las deudas pendientes tanto vencidas, como aquellas que estan por vencerse.
En este sentido, a medida que se vayan recuperando las cuentas, se debe mantener un

registro oportuno de la informacion, y para ello, se establece lo siguiente:
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Diariamente, el personal de cuentas por cobrar revisara la informacién sobre
las facturas cobradas por el departamento de caja y el area de banco,
solicitando los respectivos movimientos bancarios mediante medios
electronicos.

Se realizard la verificacion de la informacion del cobro, se realizard el
registro respectivo, y se emitird el correspondiente recibo de cobranza,
indicando la modalidad de pago por parte del cliente, y teniendo cuidado
que sea el cliente correcto.

Se procedera a emitir reporte sobre la informacion registrada, previo a la
emision del recibo para poder verificar que los registros fueron efectuados
correctamente, en el caso de detectar posibles errores u omisiones, se
procedera inmediatamente a su correccion.

Se verificard que se hayan registrado todas las operaciones, y que se hayan
emitido todos los recibos de cobranza.

Se emitira reporte de la cobranza diaria y se entregara al departamento de

tesoreria junto con los soportes respectivos para su supervision.

5.4.1.3. Ejecucion de programacion de cobranza semanal para recuperar

las cuentas por cobrar vencidas.

Esta estrategia tiene como finalidad realizar una programacion de cobranza

semanal para recuperar las cuentas por cobrar vencidas, de manera que sea efectivo

el cobro de las facturas, minimizando el riesgo que se acumulen facturas,

nuevamente muy vencidas, para garantizar los ingresos del flujo de efectivo de

manera continua para que se logre fortalecer la liquidez financiera para cubrir el

pago de sus obligaciones, ademas, de poder aprovechar las oportunidades de

inversion. Para ello, se plantea lo siguiente:

Semanalmente, los dias lunes se procedera a emitir reporte de las facturas

vencidas.
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Se solicitara al area de banco los reportes de los movimientos bancarios
electronicos de las cuentas de la empresa.

Se descargara del correo electronico u otros medios electronicos, la
informacion sobre el pago efectuado por los clientes y se imprimiran los
respectivos soportes.

Se cotejara y verificara la informacion con los movimientos bancarios y los
soportes para poder proceder, posteriormente, a actualizar la informacion
mediante los registros en el sistema administrativo SAP.

Se emitiran los respectivos comprobantes, verificacion de la informacion,
correccion de errores u omisiones, si surgieran de los registros, y su archivo
en las carpetas correspondientes, en orden cronoldgico.

Se emitira, un nuevo reporte, con las facturas vencidas que no han sido
pagadas por los clientes.

Se elaboraréa estado de cuenta para cada cliente.

Se hara envio de los estados de cuenta a los clientes mediante correos
electronicos.

Se procedera a solicitar a los clientes, la fecha de pago para realizar la
programacion de cobranza, y establecer la informacion en el cronograma de
cobranza.

Se colocara el cronograma de cobranza en la cartelera del departamento de
cuentas por cobrar para su recordatorio al personal encargado de la gestion y
para que su supervisor le haga seguimiento al cumplimiento del mismo.

En el caso que el cliente comunique que ha realizado el pago, se le solicitara
el respectivo comprobante y se procederd a realizar la verificacion en el
movimiento bancario, registro, emision del comprobante de cobranza, y su
comprobacion del correcto registro, archivo del documento emitido, junto a
sus soportes.

Se enviara recordatorio al cliente, que haya fijado fecha de pago en la fecha
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correspondiente, para hacer seguimiento de que cumpla con el mismo, y
solicitud del envio de los comprobantes respectivos, posteriormente se
procedera a archivar la documentacion en el expediente de cada cliente, para
ser utilizada en el caso que se requiera de procedimientos legales, por
incumplimiento de pago y morosidad del mismo.

Se realizard la actualizacion y seguimiento de la informacion del
cronograma de cobranza, y se notificard al supervisor inmediato y jefe de
tesoreria para comunicar sobre los casos en que el cliente haya modificado
fecha de pago, y los motivos de su retraso.

Se emitira diariamente, al final del dia, reporte al jefe de tesoreria con los
comprobantes de cobranza para la actualizacion de la informacién en el
flujo de caja proyectado.

El jefe de tesoreria realizara la verificacion de la informacion y procedera a
actualizar el flujo de caja, posteriormente enviara los comprobantes y
soportes al departamento de banco para su conciliacion semanal y entrega al

departamento de contabilidad.

5.4.1.4. Emision de reportes de cobranza para verificar los registros.

Esta estrategia tiene como finalidad lograr que la informacion contable sea
veraz y confiable, para poder apoyar el proceso de toma de decisiones, actualizar el
flujo de caja proyectado y elaborar los estados financieros, mediante la emision de
reportes de cobranza que permitan verificar los registros, de tal manera, que se pueda
realizar una verificacion de la informacion registrada y corregir los errores u
omisiones en el caso que estos existan. Para tal efecto, el personal de cuentas por
cobrar, procedera una vez efectuados los registros en el sistema administrativo SAP,
a emitir un reporte para verificar que la informacion registrada haya sido efectuada al
cliente correcto, a las facturas correspondientes, por los montos exactos y en la fecha

real del pago, asi como verificar que el nimero de comprobante de transferencia,
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depdsito o cheque haya sido indicado adecuadamente, y en el caso que surjan errores
u omisiones se proceda a la respectiva correccion en el momento de su deteccion, de

esta manera se garantiza la confiabilidad de la informacion.

5.4.1.5. Impresion de reportes de movimientos bancarios para efectuar
conciliaciones de saldos semanales.

Esta estrategia tiene como proposito garantizar que los saldos de las cuentas
bancarias estén debidamente conciliados, a través de la impresion de reportes de los
movimientos bancarios, para ello, el personal del area de bancos, procederad
diariamente en el transcurso de la mafiana (8.30 am) y en la tarde (3 pm), a entregar
un reporte de los movimientos bancarios al personal de cuentas por cobrar, para que
proceda a la verificacién de la informacién, cotejo de los comprobantes de pagos de
los clientes, para que se puedan ir conciliando los saldos, semanalmente, y se
minimice el riesgo que surjan diferencias en la conciliaciobn mensual, permitiendo
ademas emitir reportes confiables, y detectar aquellos pagos que los clientes no han
notificado para enviar el correspondiente estado de cuenta para la confirmacién de a
cudl cliente correspondiente cada pago, y ademas, verificar que no se realicen

descuentos no aprobados.

5.4.1.6. Elaboracion y envio de notificaciones y estados de cuenta a clientes.

Esta estrategia busca mejorar la comunicacién entre el personal del
departamento de cuentas por cobrar con el cliente, para poder mantener actualizada la
informacion sobre las facturas vencidas. En este sentido, se propone la elaboracion y
envio de notificaciones y estados de cuenta a clientes. Los estados de cuenta se
enviaran semanalmente, los dias lunes después de actualizar la informacion sobre los
saldos detectados de los movimientos bancarios, y los comprobantes recibidos por
parte de los clientes, sobre los pagos efectuados, de tal manera que no se envie
informacidn sin actualizar, para no causar molestias al cliente, y de esta manera, se

podran minimizar los esfuerzos, y pérdida de tiempo.
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Por otro lado, los estados de cuenta, permiten verificar si hay saldos pendientes
por conciliar en los movimientos bancarios, que se pueda identificar el cliente que ha
efectuado el pago, y solicitar el respectivo comprobante para respaldar la
informacion, de esta forma se procede a mantener una informacion actualizada, real y
a su vez, se le recuerda al cliente para que efectue el pago de las facturas vencidas, y
brinde informacion sobre la fecha en que ejecutara el mismo, para gestionar
eficientemente su recuperacion en el tiempo establecido.

Por su parte, la notificacion servira de recordatorio al cliente, sobre la promesa
de pago de manera que cumpla ejecutarlo en la fecha indicada, y que se logre que se
cumpla con el flujo de caja proyectado y se minimicen las desviaciones, de tal manera
que se dirijan los ingresos a cubrir las deudas y obligaciones en los lapsos
establecidos por el proveedor, permitiendo ademas, que se mejore la imagen de la

empresa frente a sus clientes y proveedores.

5.4.1.7. Solicitud a clientes para enviar los comprobantes de pagos al
realizar los mismos.

Esta estrategia tiene como finalidad, minimizar los saldos no conciliados por
cuentas pagadas por los clientes, por la falta de envio de los respectivos
comprobantes, en este sentido, se propone hacer la solicitud mediante una
notificacion formal de recordatorio a todos los clientes, sobre la importancia del envio
de la informacién a tiempo, de manera que se disminuyan las molestias ocasionadas
por enviar estados de cuenta con facturas pagadas, ademas, permiten disminuir el
trabajo adicional que genera tener que detectar a cual cliente corresponde cierto pago,
evitando cargar la cobranza a un cliente que no corresponda por error, por la falta de
verificacion de informacion por no contarse con la correspondiente documentacion,
generando también, que ellos deben verificar que la informacion la hayan pagado,
cuando se puede ahorrar ese tiempo, enviando el comprobante al momento del pago.
Adicionalmente, se incluird la solicitud en los recordatorios de cobranza, y en el

momento de la entrega de la factura.
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5.4.1.8. Ejecucion de conciliaciones bancarias mensuales.

Esta estrategia consiste en la ejecucion de conciliaciones bancarias, por parte
del personal del area de banco mensualmente, esto con el proposito que se pueda
verificar que los registros sean correctos, y correspondan a los clientes respectivos,
asi como verificar que los ingresos hayan sido realizados en las cuentas bancarias de
la empresa, y el banco correcto por los montos de la factura. Esto permitira ademas,
que se haga seguimiento de la ejecucion de las actividades del personal de cuentas
por cobrar, que se le brinde una seguridad razonable sobre la informacion contable de
las cuentas por cobrar, permitiendo ademas la salvaguarda de los activos, y que se
garantice el control de las mismas.

Para ello, el personal del area de bancos, procedera a realizar la impresion de
los estados de cuenta bancarios, cotejar los recibos de cobranza, y emitir reportes de
la cuenta banco en el sistema administrativo SAP, para garantizar que los ingresos
sean correctos en el sistema, que el saldo del banco sea el indicado, y que las cuentas
por cobrar reflejen cifras reales. Al finalizar la respectiva conciliacion mensual,
solicitara las respectivas correcciones u omisiones, en el caso que existieran, al
personal de cuentas por cobrar. Y al ser corregidas, procedera a emitir informe y a

entregar al administrador sobre los resultados obtenidos.

5.4.1.9. Entrega de reportes a la gerencia para notificar los resultados de la
gestion de cobranza.

Esta estrategia busca que mejoren las relaciones interdepartamentales, asi como
mantener una comunicacion efectiva con el personal de cuentas por cobrar sobre los
resultados de sus actividades sobre la gestion de cobranza, y los registros de las
operaciones de las cuentas por cobrar, de manera que se le emitan reportes diarios al
jefe de tesoreria para la actualizacién del flujo de caja, y a su vez semanalmente, un
resumen sobre la gestion de la cobranza, las facturas que quedan pendientes por
cobrar vencidas, junto con el cronograma de cobranza, y finalmente, las facturas que

estan pendientes por cobrar, para saber los saldos reales que sobre esta cuenta.
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5.4.2. Objetivo II: Implementacion de controles para optimizar el
desempefio del personal para el manejo eficiente de los procesos de cuentas por
cobrar.

Este objetivo tiene como propdsito lograr la implementacion de controles para
optimizar el desempefio del personal para el manejo eficiente de los procesos de
cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A., de manera que sea eficiente y
eficaz en el uso de los recursos de la empresa, dirigidos a la recuperacion de las
cuentas vencidas acumuladas, que aun no han sido cobradas, y lograr que las que
estan por vencerse se reciban los ingresos en el tiempo establecido, de forma tal que
se haga efectivo el flujo de caja y se cumpla con lo planificado, de esta manera se
lograra fortalecer la liquidez financiera de la empresa y lograr contar con los recursos
necesarios para la cobertura de sus obligaciones a corto plazo, como los gastos
operativos necesarios que garanticen el funcionamiento de la empresa. Entre los

controles propuestos se encuentran los siguientes:

5.4.2.1. Generacion de un ambiente de control

Esta estrategia busca la generacién de un ambiente de control donde todo el
personal se involucre e implemente controles relacionados a las cuentas por cobrar,
desde el personal de cuentas por cobrar, hasta la gerencia, de manera que todos
colaboren en el efectivo proceso de recuperacion de las cuentas por cobrar, su registro
adecuado, la salvaguarda de los activos, deteccion de desviaciones, y la

implementacion de correctivos.

5.4.2.2. Implementacién de actividades de control

Esta estrategia busca la implementacion de actividades de control, donde el
personal de cuenta por cobrar, realice una efectiva gestion de cobranza, registro de las
operaciones y cumpla con el cronograma de cobro.

Asimismo, el personal de caja reporte sobre todas las facturas que han sido

pagadas por el cliente, en la empresa, emitiendo los respectivos comprobantes de
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cobro, mediante transferencias, puntos de venta, emisiones de cheques, pago clave,
entre otras modalidades de pago actuales.

Por su parte, el personal de bancos, efectie las correspondientes conciliaciones
semanales y mensuales para garantizar que la informacion sobre los ingresos en las
cuentas bancarias haya sido conciliada y que no queden cuentas por cobrar pendientes
por conciliar, registrar y actualizar.

En cuanto al personal de tesoreria, para que mantenga actualizado el flujo de

caja.

5.4.2.3. Comunicacion e informacion

Esta estrategia busca mantener una comunicacion efectiva del departamento de
cuentas por cobrar, con los clientes, asi como con los departamentos relacionados a
las cuentas por cobrar. Para ello, se necesita que se envien notificaciones y estados de
cuentas a los clientes para recordarles los compromisos contraidos con la empresa, y
para que informen la fecha en que efectuaran el respectivo pago, ademas de la
solicitud del envio de los comprobantes de pago para el registro de las operaciones de
cobranza.

El personal de cuentas por cobrar, debe enviar al personal de tesoreria los
reportes de cobranza diariamente, para la actualizacion del flujo de caja, y a su vez
mensualmente un reporte de la cobranza efectuada, al departamento de
administracion junto con el cronograma de cobro para que tengan conocimiento de
los saldos reales de las cuentas por cobrar, y la efectividad de la gestion de cobranza.

El personal de tesoreria, debe enviar al departamento de bancos los
comprobantes y reportes de cobranza, para que efectlen las correspondientes
conciliaciones bancarias, para verificar que la informacion sea correcta, y se logre la
salvaguarda de los activos.

El personal de bancos, debe enviar al departamento de cuentas por cobrar los
movimientos bancarios, emitidos a través de la banca electrénica para cotejar que la

informacién emitida por el cliente haya sido correcta, y poder realizar el registro
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adecuado y oportuno de las cuentas por cobrar y el cobro de la misma. Ademas,
deberd emitir los reportes respectivos sobre los resultados de las conciliaciones

bancarias.

5.4.2.4. Evaluacién del riesgo

Esta estrategia consiste en realizar una evaluacion de las cuentas por cobrar, y
de la efectividad de la cobranza, considerando ademas las facturas que presentan mas
de treinta (30) dias vencidas, para evitar que su morosidad sea persistente y se
traduzca en cuentas incobrables. Para ello, el personal de cuentas por cobrar debe
archivar los estados de cuenta enviados a los clientes, asi como las notificaciones de
cobranza, emitiendo ademas reportes semanales al personal de administracion sobre
los clientes que hacen caso omiso sobre las gestiones de cobranza, de manera que la
gerencia tome decisiones oportunas, y en el caso que sea necesario realice las
gestiones legales respectivas.

También, se deberd hacer seguimiento a los clientes que se retrasen en los
pagos, para poder suspender los créditos y solicitar la modalidad de prepago, previa

autorizacion por parte de la gerencia de administracion.

5.4.2.5. Supervision y Monitoreo

Esta estrategia consiste en incorporar la supervision continua al personal de
cuentas por cobrar, de manera que cumpla con los programas de cobranza y el
cronograma elaborado, para que se logre alcanzar efectivamente los objetivos,
realizando que se fortalezca la liquidez financiera de la empresa, se cumpla con el
flujo de efectivo proyectado al recibirse los ingresos en la fecha establecida. Por lo
tanto, tanto el personal de tesoreria debe hacer cumplir y evaluar los reportes de las
cobranzas diarias, y el administrador debe hacer seguimiento para que se recuperen
las facturas vencidas, se envien las respectivas notificaciones de cobro y estados de
cuenta y se mantengan los registros actualizados. Exigiendo puntualmente, los

respectivos reportes, y verificando la informacion emitida por el personal de cuentas
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por cobrar, haciendo inspecciones sorpresivas sobre el cronograma de cobranza, para
ver que se esté cumpliendo con este.
El administrador, también revisarda que se esté cumpliendo con las

conciliaciones semanales y mensuales para salvaguardar los activos.

5.4.2.6. Ejecucion de auditorias trimestrales a la documentacion de las
cuentas por cobrar y cobranza.

Esta estrategia tiene como objeto la ejecucion de auditorias trimestrales a la
documentacion de cuentas por cobrar, con la finalidad de que se cumpla con el
registro adecuado de estas cuentas y su respectiva cobranza, que tengan los
respectivos soportes, que los recibos de cobranza estén archivados en orden
correlativo, que se ejecuten las conciliaciones bancarias semanales y mensuales, y
que se cumpla con los programas y el cronograma de cobro. Por su parte, que todas
las notificaciones de cobro y los estados de cuentas estén archivados en el expediente
de cada cliente.

Ademas, se debe revisar que se hayan efectuado los procedimientos necesarios
para gestionar la cobranza de las facturas vencidas que tengan mas de treinta (30) dias
para su efectiva recuperacion, evitando que lleguen al riesgo de incobrabilidad, y en
el caso que se requiera ir a procedimientos legales se cuente con la documentacion
necesaria que respalde que se han hecho todos los intentos necesarios para su

recuperacion.

5.4.2.7. Capacitacion del personal sobre las nuevas estrategias propuestas.

Esta estrategia tiene como finalidad lograr la efectividad de las estrategias
administrativas y contables propuestas, para mejorar los procesos de cuentas por
cobrar mediante la capacitacion del personal del area de estudio, para ello, se propone
implementar un taller de capacitacion del personal donde se dé a conocer todas las
estrategias propuestas, el cual tendrd una duracion de ocho (8) horas, dirigido al

analista de cuentas por cobrar, el asistente de bancos, el de caja, el tesorero y el
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administrador, cuyo contenido, estard dirigido a resaltar la importancia de la
recuperacion de las cuentas por cobrar, los riesgos de no realizar un eficiente proceso
de cobranza, y lo que ha venido afectando a la empresa. Dar a conocer cada una de
las estrategias propuestas. Asi como la importancia de la supervision y monitoreo de
las actividades para garantizar el cumplimiento de la ejecucion de los procesos de

cuentas por cobrar.

5.5. Factibilidad de la Propuesta

Todo proyecto antes de ser implantado debe realizarse un estudio de
factibilidad para poder garantizar la efectividad de su aplicacion, en este sentido se
realizd la propuesta que consistié en el disefio de estrategias administrativas y
contables para la mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa
AUTOYOTA C.A., desde el punto de vista técnico, operativo y econémico.

5.5.1. Factibilidad Técnica

La presente propuesta se considera factible debido a que la empresa
AUTOYOTA C.A., cuenta con los recursos técnicos necesarios para Su
implementacion, entre los cuales se resalta el uso de un sistema administrativo
modelo SAP, un correo electronico del departamento de cuentas por cobrar, recibos
de cobranza pre-disefiados emitidos por el sistema administrativo, impresoras,
sistemas de banca electronica para consulta de saldos y movimientos diarios de los

ingresos por cobranza, y uso de redes sociales para comunicarse con los clientes.

5.5.2. Factibilidad Operativa

Asimismo, es operativamente factible debido a que la empresa cuenta con el
personal del area de cuentas por cobrar, banco, caja, tesoreria y administracion,
necesario para realizar las operaciones de registro, gestiones de cobro, emision de
estados de cuenta y comunicacion continua con el cliente para mejorar las relaciones,

y mantener una constante actualizacion de los saldos pendientes de cobro, supervision
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de las actividades, conciliaciones bancarias y monitoreo. Ademas, el personal tiene
disposicion de implementar las estrategias propuestas para mejorar su desempefio.
Por otro lado, no es necesaria la integracion de nuevo personal, ni modificar la

estructura organizacional.

5.5.3. Factibilidad Econdmica

En cuanto a la factibilidad econdmica, la empresa tiene disposicion de invertir
las erogaciones de dinero que sean necesarias, tanto para la implantacion de la
propuesta, como la capacitacion del personal del area relacionada con las cuentas por
cobrar, debido a que considera de gran importancia la relacion costo-beneficio que
traeria la propuesta, ya que mediante ella se podra mejorar la liquidez financiera de la
empresa para poder, de igual manera, cumplir con sus obligaciones en los lapsos
establecidos, mejorar las relaciones con los clientes e interdepartamentales, asi como

salvaguardar los activos.
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CONCLUSIONES

Siendo las cuentas por cobrar de gran importancia para las empresas, ya que
mediante ellas se lleva el control de las ventas efectuadas a crédito a los clientes, las
cuales requieren se lleven a cabo una adecuada gestion de cobranza, y se realicen los
registros oportunos, para emitir reportes confiables para elaborar los estados
financieros. Ademas, la gestidn eficiente de la recuperacion de las cuentas por cobrar
en los lapsos establecidos permite fortalecer la liquidez financiera para cubrir sus
obligaciones en los lapsos establecidos y garantizar la funcionalidad de la empresa en
el tiempo.

Tras estas implicaciones, el presente estudio fue dirigido a la empresa
AUTOYOTA C.A,, la cual presenta debilidades en sus procesos de cobranza, que ha
venido afectando su liquidez financiera. Por lo tanto, fue necesario aplicar técnicas de
recoleccion de informacidn que permitieron realizar un diagnostico sobre la situacién
actual de los procesos de cuentas por cobrar, permitiendo cumplir con el primer
objetivo establecido.

Con los resultados obtenidos, se pudo identificar las debilidades y fortalezas
existentes en sus procesos de cuentas por cobrar, permitiendo cumplir con el segundo
objetivo propuesto. Entre las debilidades encontradas se citan las siguientes:

El personal de cuentas por cobrar no considera eficiente los procesos de la
gestion de cobranza, debido a que no se realiza el registro continuo de las
cuentas por cobrar ni se hace seguimiento de las mismas.

Se han generado cuentas por cobrar con mucho tiempo de vencidas.

No existe una coordinacion entre los trabajadores de los departamentos
relacionados a las cuentas por cobrar para cumplir con las actividades.

No cuentan con la organizacion de un sistema de control para el desarrollo

de sus operaciones en el &rea de cuentas por cobrar.



Existen facturas cobradas y no rebajadas contablemente de los saldos de
cuentas por cobrar.

No se cumple con los cronogramas de cobranza para hacer efectivo el
proceso de recuperacion de los ingresos.

No todo el personal manifiesta que se difunden las politicas, normas y
procedimientos de cuentas por cobrar.

No todo el personal indica haber recibido capacitacion al ingresar a su cargo.
Cuentan con manuales, pero los mismos no esta actualizados, por lo tanto,
no se han difundido adecuadamente, generando que no cuenten con una guia
para la unificacion de criterios de la manera que se deben llevar los registros
de las cuentas por cobrar, y su gestion de cobranza.

No se realizan conciliaciones bancarias periddicas para garantizar la
veracidad y exactitud de la informacion de las cuentas por cobrar, que
permita ademas, salvaguardar los activos.

Se concluye, que mediante las estrategias se pueden establecer planes a corto,
mediano y largo plazo, para poder lograr mejorar los procesos tanto administrativos
como contables para lograr el registro de las cuentas por cobrar, emitir reportes
confiables, y efectuar la recuperacion de las cuentas vencidas, de manera que se logre
optimizar la liquidez financiera de la empresa, por lo tanto, se puede sefialar que se

logro el tercer objetivo establecido de la presente investigacion.
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RECOMENDACIONES

Para lograr una efectiva implementacion de las estrategias administrativas y
contables propuestas para la mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la
empresa AUTOYOTA C.A., con la finalidad de lograr recuperar sus cuentas por
cobrar en los lapsos establecidos, ademas de mantener un registro continuo de la
informacion que apoye el proceso de toma de decisiones y la elaboracion de estados
de cuenta confiables, se recomienda lo siguiente:

Difundir a todo el personal relacionado a las cuentas por cobrar las
estrategias administrativas y contables propuestas, de manera que se unifique
criterio para la ejecucion de las actividades de gestion de cobranza y registro
de la misma, para lograr emitir reportes confiables y conocer los saldos
reales de las mismas.

Capacitar al personal para que sea mas eficiente y eficaz en el desempefio de
sus funciones, y logre alcanzar las metas, objetivos y planes propuestos.
Realizar una supervision continua sobre el cumplimiento de las estrategias
propuestas, para que se cumpla con el cronograma de cobro, y se recuperen
las facturas vencidas en los lapsos establecidos.

Mantener una comunicacion efectiva tanto interdepartamental como con los
clientes, para poder mantener la informacion actualizada.

Implementar los controles propuestos para la salvaguarda de los activos y la
actualizacion de los registros, de manera que se puedan realizar los estados
financieros puntualmente.

Ejecutar las auditorias trimestrales para garantizar la veracidad de la
informacion y minimizar los riesgos de fraude.

Mantener programas de mejora continua para garantizar la efectividad de los

procesos de cuentas por cobrar, y las demas areas de la empresa.
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ANEXOS



Anexo A

Cuadro 1.- Lista de Cotejo

Empresa: AUTOYOTA C.A.
Departamento: Cuentas por cobrar
Fecha: Mayo 2020
ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES PARA
LA MEJORA DE LOS PROCESOS DE CUENTAS POR COBRAR
DE LA EMPRESA AUTOYOTA C.A.

1.- Normas y procedimientos definidas formalmente y difundidas al
personal de cuentas por cobrar

2.- Uso de un sistema administrativo para el registro de los procesos
de cuentas por cobrar.
Definir tipo:

3.- Ejecucion de conciliaciones bancarias periddicas sobre los
movimientos de las cuentas por cobrar.

4.- Elaboracion de formatos de recibos de cobranza pre-elaborados y
pre-numerados.

5.- Envio de estados de cuenta a clientes periddicamente.

6.- Envio de avisos de cobro frecuente a los clientes sobre las facturas
vencidas.

7.- Utilizacion de la banca electronica para monitorear los ingresos de
las cuentas por cobrar.

8.- Recepcion de notificaciones oportunas por parte de los clientes
sobre los pagos efectuados de las cuentas vencidas.

9.- Politicas de crédito y cobranza definidas formalmente y difundidas
al personal.

10.- Existencia de un correo electrénico en el area de cuentas por
cobrar.

Fuente: Ferreira (2020)



ANEXO B

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

wad z UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
NG FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
4 ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

s CARRERA: CONTADURIA PUBLICA

CUESTIONARIO

Este cuestionario estd disefiado para la recoleccion de informacién sobre el
departamento de cuentas por cobrar de la compafiia en cuestion, para el aporte a la
propuesta del trabajo de grado: Estrategias administrativas y contables para la
mejora de los procesos de cuentas por cobrar de la empresa AUTOYOTA C.A.

Por favor lea detenidamente cada pregunta y marque con una (X) su respuesta
de acuerdo con su criterio.

Gracias por su tiempo y colaboracion.

1. ¢Segun su criterio, considera usted que la gestion del proceso de cobranza es
eficiente?

_Si
__No
2. ¢Considera usted, que el departamento presenta actualizados los registros de
las cuentas por cobrar y banco?
_Si
__No

3. ¢Cree usted, que existe coordinacion entre los trabajadores del departamento
para cumplir con las actividades?
__Si
No



10.

11.

¢Sabe usted, si existe en la organizacion un sistema de control para el
desarrollo de sus operaciones en el area de cuentas por cobrar?
Si

No

¢Tiene usted conocimiento, si existen facturas cobradas y no rebajadas
contablemente de los saldos de cuentas por cobrar?
Si

No

¢Sabe usted, si se han evidenciado saldos de cuentas por cobrar pendientes
desde hace mucho tiempo?
Si

No

¢ Tiene usted conocimiento, si existen funciones definidas para el registro y
aprobacion en el departamento con respecto a las cuentas por cobrar?
Si

No

¢Sabe usted, si se realizan cronogramas de cobros de acuerdo a las fechas
establecidas en cada uno de los documentos que generan la misma?
Si

No

¢Considera usted, que se realizan revisiones del saldo para las cuentas por
cobrar?
Si

No

¢ Tiene usted conocimiento, si se han definido politicas para la gestién de las
cobranzas?
Si

No

¢Conoce usted sobre las normas, politicas y procedimientos relacionados con
el proceso de cuentas por cobrar?
Si

No



12. ;Sabe usted, si el personal del &rea de cobranza recibe capacitacion constante
de cémo debe ser ejecutada una gestion eficiente en el tratamiento de las
cuentas por cobrar?

__Si
__No

13. ¢ Tiene usted conocimiento, si han habido distorsiones significativas entre la
planificacion de flujos de caja proyectados y las cobranzas efectivamente
recibidas?

Si
No

14. ;Considera usted, que la creaciébn e implementacion de estrategias
administrativas y contables optimizara los procesos de cuentas por cobrar en
la empresa AUTOYOTA C.A.?
__Si
__No



ANEXO C

Tabla de Frecuencias

ALTERNATIVAS/ ALTERNATIVA/
PREGUNTAS FRECUENCIAS FRECUENCIAS
ABSOLUTAS RELATIVAS
1 1 2 33% 67%
2 2 1 67% 33%
3 2 1 67% 33%
4 0 3 0% 100%
5 1 2 33% 67%
6 3 0 100% 0%
7 3 0 100% 0%
8 2 1 67% 33%
9 3 0 100% 0%
10 2 1 67% 33%
11 2 1 67% 33%
12 2 1 67% 33%
13 1 2 33% 67%
14 3 0 100% 0%

Fuente: Ferreira (2020)




