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RESUMEN INFORMATIVO

En el presente trabajo de investigacion se basa en desarrollar una planificacion
estratégica que ayuden a disminuir los problemas encontrados en el departamento de
las cuentas por cobrar, ya que por medio de ella se busca implementar soluciones
factibles que ayuden a la organizacion. La metodologia a utilizarse es un tipo de
investigacion descriptiva, con un disefio de campo y como instrumento de recoleccion
de datos la encuesta que estara conformada por 10 items, con opciones Siy Noy se le
aplico a la poblacion del departamento que consta de diez (10) Personas. Concluyendo
que la empresa presenta debilidades en su gestion de cobranza, observandose
incremento de las facturas vencidas, por lo cual se requiere desarrollar estrategias
basadas en controles internos y una cobranza més agresivas, para lograr recuperar las
cuentas y a su vez disminuir el riesgo de perder liquidez para cumplir con sus
obligaciones propias de las actividades comerciales que se desarrollan en la empresa

Palabras Claves: Cuentas Por Cobrar, procesos, planificacion estratégica.



INTRODUCCION

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

cuentas por pagar.

Esta gestion requiere de una estandarizacion, ya que si se permite que cada
trabajador incorpore su criterio en las actividades laborales del departamento, existira
uno por cada empleado que se maneje en el departamento. Asimismo la disparidad de

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

En ese orden de ideas, la empresa Oxigeno Carabobo se ha mantenido en el
mercado por varios afios, sin embargo la crisis actual que atraviesa el pais y la nueva
modalidad de pago que se ha visto obligada a manejar, como es el caso de pago por
transferencias bancarias ha originado que se disminuyan los controles de los clientes
morosos verificando en supervisiones al departamento alto volumen de clientes
morosos Yy facturas vencidas. Por lo cual se hace necesario desarrollar la presente

investigacion.

Asi, para alcanzar el propdsito de esta investigacion, el estudio se estructurd en
cinco (5) capitulos desarrollados de la siguiente manera:

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

Investigacion.



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

investigacion y la definicion de términos basicos.

Capitulo I11: Marco Metodolégico. Comprende la descripcién de la metodologia

aplicada durante el desarrollo de la investigacion de la empresa de estudio.

Capitulo IV: Resultados

Capitulo V: Propuesta, Conclusiones y recomendaciones. Referencias o Fuentes

citadas o comentadas en la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

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

realizar las cancelaciones de las facturas.

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

mismas.

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



En ese orden de ideas, el proceso de la venta inicia todo el ciclo de las cuentas
por cobrar, pero hasta que las misma no se hace efectiva, la organizacion no ha logrado
alcanzar su meta, que es la de mejorar sus ingresos y mantenerse funcionando. Esta
actividad requiere de una planificacion estratégica que le permita optimizar los
departamentos que se encuentren presentado debilidades.

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

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

necesidades sociales y de la misma organizacion.

De acuerdo a lo planteado, en el caso de Oxigeno Carabobo C.A. es una empresa
con mas de 50 afios de produccion de gas para la industria, medicinas y otros sectores
de la economia nacional. La misma cuenta con una cartera de clientes amplia, donde
muchos de ellos han permanecidos fielmente con la empresa. Sin embargo, debido a

los problemas econdmicos que se manejan en la actualidad en el pais, la empresa se ha



visto en la necesidad de reducir personal y el departamento esta presentando

debilidades, especialmente en el area de la cobranza.

La distribucion de gas a las clinicas y empresas privadas se mantiene con
regularidad, pero los clientes efectan el pago con atraso y por medio de transferencias
bancarias, ya que no se estan recibiendo los cheques debido a la dificultada para
gestionar el deposito y la cobranza de los mismos. Sin embargo, en muchas ocasiones
las transferencias no son realizadas en el tiempo acordado, lo que ha provocado que la
empresa no cuente con liquidez para a su vez cubrir sus obligaciones, tanto laborales

como operativas.

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

gestion de las mismas.
1.2 Formulacién del Problema
Ante esta situacion, los investigadores se plantean la siguiente interrogante:

¢Cudles estrategias se pueden desarrollar para optimizar el proceso de cuentas por

cobrar en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A?



1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Proponer una planificacion estratégica para optimizar el proceso de cuentas por

cobrar en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A

1.3.2 Objetivos Especificos

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

- Determinar debilidades, amenazas, debilidades y fortalezas en los el proceso de
cuentas por cobrar en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A

- -Disefiar una planificacion estratégica para optimizar el proceso de cuentas por

cobrar en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A

1.4 Justificacion de la Investigacion

Se puede evidenciar que la empresa Oxigeno Carabobo, C.A. presenta
debilidades en el departamento de cuentas por cobrar, la cartera de clientes con la que
cuenta actualmente, consiste en empresas tantos publicos como privadas, ademas de
centro de salud, entre otras. Estos clientes ya regulares han mantenido hasta el
momento buenas relaciones con la empresa, sin embargo, debido a la reduccion de
personal que la organizacion ha debido realizar para ajustar sus costos operativos,
muchas de las actividades del departamento no se estan cumpliendo. Entre ellas se
encuentra la gestion efectiva de la cobranza y el cumplimento de los procedimientos

propios de la gestion de las cuentas por cobrar.



Esta debilidad afectara a mediano o largo plazo la liquidez de la empresa, no
permitiendo la cancelacion de sus obligaciones, por lo cual, la investigacion se justifica
como solucidn al problema que se esta planteando, proponiendo optimizar el proceso

de cuentas por cobrar en la empresa por medio de una planificacion estratégica

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

planteado.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

El marco tedrico reflejan las teorias y antecedentes previos que servirdn para
fundamentar la investigacion.

En la misma Segun las Normas APA (s/f) “El marco tedrico, a
veces conocido como el capitulo 11 de una tesis, es el pilar
fundamental de cualquier investigacion. La teoria constituye la
base donde se sustentard cualquier analisis, experimento o
propuesta de desarrollo de un trabajo de grado. Incluso de
cualquier escrito de corte académico y cientifico. (p. 47)

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Es importante escoger con cuidado estos antecedentes porque ellos permitiran
que enfoque sea nuevo y original. Sefialan las Normas APA (S/F) que “Los
antecedentes son la revision de las investigaciones previas que de manera directa o

indirecta abordan nuestro tema de investigacion”.

2.1.1 Internacionales

En este sentido, Mendoza (2014) con su trabajo que lleva por titulo Disefio Del
Plan Estratégico 2013-2017 De La Empresa Patricia Ramirez de la Universidad de
Cartagena, Colombia. En esta investigacion tiene como objetivo general Formular el
plan estratégico 2013- 2017 para la empresa Patricia Ramirez, con el fin de mejorar sus
procesos, y a su vez optimizar su gestion en general. La investigadora detecto que la
empresa es una organizacion compleja, pues su crecimiento en el mercado nacional e
internacional ha traido consigo un incremento notable en la infraestructura de la

organizacion, el capital humano y econdmico; exigiendo una mejor planeacion,



direccion y control de sus acciones y/o proyectos que le permita enfrentar el futuro

aprovechando las circunstancias que le ofrece el entorno.

Para poner en practica el plan estratégico es indispensable el trabajo en equipo y
la calidad del recurso humano, calidad en los productos, manejo de la informacion,
estandarizacion de los procesos de venta y la investigacion del mercado, ademas, de la
gestién de cobranza y el otorgamiento de créditos puntos en los que debe trabajar la

empresa.

El método utilizado en la presente investigacion es de tipo descriptivo, ya que
estudia la situacion actual de la empresa, En este estudio, se realizd una extensa revision
bibliografica en referencia a la variable a estudiada, El disefio utilizado en este estudio
fue de tipo no experimental de campo, ya que dentro de este marco no se manipulé la
variable, sino que por el contrario fue observada para su posterior andlisis, sin cambiar
las condiciones del ambiente en el cual se desenvuelve, poblacion es finita y accesible,
por lo cual se realiz6 un censo poblacional que incluy6 a todos los sujetos de la
poblacion. Considerando esto ultimo, y para los efectos de la presente investigacion,

se tomd como universo poblacional los departamentos involucrados en la propuesta.

Concluyendo que la propietaria de la empresa Patricia Ramirez, a pesar de ser
una persona organizada y con mentalidad de mejoramiento continuo, no se habian
percatado de la importancia de elaborar un plan estratégico para su empresa. Por tal
motivo, el investigador del presente trabajo, y a raiz de sus conocimientos académicos,
sintio la necesidad de proponerle a la propietaria la realizacion de un plan estratégico;
este proyecto le permitira a la empresa objeto de estudio tomar parte activa en lugar de
reactiva, en la configuracion de su futuro, y de esta forma estar preparados para

enfrentar las exigencias o requerimientos del entorno actual



El desarrollo del plan estratégico es el aspecto que relaciona el presente
antecedente con la investigacion a realizarse, por lo cual, los investigadores decidieron
incorporarlos a este apartado del trabajo de grado. Dentro de esta propuesta se
evaluaron diversas areas funcionales de la empresa, entre ellas el departamento de
crédito y cobranza, mostrando la importancia y la relacion directa que el mismo tiene
con el crecimiento corporativo, si es optimizado de acuerdo a las necesidades de la

empresa.

2.1.2. Nacionales

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

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

El estudio estuvo enmarcado en la modalidad de proyecto factible, apoyado en
una investigacion de campo, debido a que propone una solucion viable a un problema
practico se fundamenta en una investigacion de nivel descriptivo. La poblacion y la
muestra quedo6 integrada por cuatro personas del departamento de Cuentas por Cobrar.
La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta, aplicada con un cuestionario
elaborado por 15 items con respuestas dicotomicas (Escala si - no). El instrumento fue
validado mediante un juicio de expertos. Una vez aplicada las técnicas e instrumentos
de recoleccion de informacion se procedio a presentar el analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos mediante tablas de frecuencia y gréficos de torta, asi como su

respectiva interpretacion.

Cuyos datos permitieron concluir que en la empresa Dimo, C.A, aunque se han

definido politicas para el otorgamiento de créditos, y todo el personal tiene



conocimiento de las mismas, éstas no son cumplidas cabalmente en el departamento,
lo que disminuye la calidad y eficiencia de los procesos que en éste se llevan, debido a
que no lleva un estricto control de los documentos y condiciones del cliente para el
otorgamiento de créditos, adicional a esto no se realizan analisis de vencimiento y aun

en condiciones de clientes morosos reciben los créditos a riesgo de cuentas incobrables.

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

el cual fue seleccionado como antecedente de la investigacion.

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

objetivos.

Esta investigacion guarda relacion, ya que en el mismo indica la importancia de
procedimientos como estrategia gerencial que les permita optimizar el proceso de

cuentas por cobrar, por lo cual es base fundamental para el desarrollo de la propuesta.



Cabe destacar que las normas y procedimientos definiran los pasos a seguir en las
actividades del departamento evitando la improvisacion y diversidad de criterios al
momento de solucionar un problema. Por lo cual, es necesario establecer parametros,
funciones y responsabilidades. Esto permitira incorporar bases tedricas y desarrollar la
propuesta como solucion a la empresa Oxigeno Carabobo.

En ese mismo orden de ideas, Gonzalez, (2013) “Estrategias Financieras para
la Optimizacion de la Gestion de Cuentas por Cobrar en las Empresas
Importadoras de Marmol Y Granito, Ubicadas en Maracay, Estado Aragua”.
Trabajo de Grado presentado para optar al titulo de licenciado en Contaduria Publica
de la Universidad de Carabobo. Disefiar estrategias financieras para la optimizacion de
la gestion de cuentas por cobrar, en las empresas importadoras de marmol y granito,
ubicadas en Maracay, Estado Aragua., es el objetivo principal de la presente

investigacion.

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

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

por Cobrar ocasionado inefectividad en los procesos contables.



Igualmente, Rodriguez y Siso (2013), en su trabajo de investigacion titulado
Evaluacion del sistema de control interno de las cuentas por cobrar en la empresa
de servicios LCC Ingenieros Constructores C.A. para optar al titulo de Licenciado

en Contaduria Publica. De la Universidad Experimental de Guayana. Puerto Ordaz.

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

control del departamento de estudio.

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

Oxigeno Carabobo en el area de contabilidad

2.2 Bases Tedricas

A continuacion se presentan una serie de fundamentos tedricos que facilitaran el
desarrollo de la presente investigacion, permitiendo abordar de una manera concisa los
diversos elementos que conforman la variable a estudiar.

2.2.1. Cuentas por cobrar

[1]

Segun Redondo (2004, p. 194) las cuentas por cobrar “...abarcan los créditos

comerciales a favor de la empresa originados por la venta de mercancias o servicios e



incluyen los garantizados por facturas, notas de entrega, documentos similares”. As
que se puede indicar que Las cuentas por cobrar son derechos adquiridos por la empresa
al momento de realizar una venta de mercancia a crédito, y que al momento de realizar

la negociacidn se estipula el tiempo y la manera como se realizara esta cancelacion.

2.2.2 Planeacion Estratégica.

De acuerdo a Goodstein., (1998; 123) Planeacion se define como “es el proceso
de establecer objetivos y elegir, antes de tomar accion, los mas adecuados medios para
lograr estos objetivos. Planear es decidir por anticipado. Es el proceso de decidir antes

que se requiera la accion”.

Por otra parte el autor define la planeacién estratégica, como “el proceso a través
del cual quienes guian a la organizacién crean una vision de (imaginan) su futuro y
desarrollan los procedimientos y las operaciones gque se necesitan para conseguir ese
futuro” (p. 125).

2.2.3 Gestioén de cobros.

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

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

una buena gestion de las cuentas por cobrar



2.2.4 Las funciones de cobro.

Segun Santoma (2006), las funciones de cobro se pueden resumir en las tres (3)

siguientes:

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

Intereses o0 gastos por mora.

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

emita al cliente.

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

las deudas de los clientes, para llevar a cabo su funcion de manera eficiente.
3.- Control y supervision: Por un lado se debe mantener un permanente
seguimiento a la gestién de cobranza para evitar atrasos en las mismas que puedan

ocasionar problemas de liquidez inesperados.

2.2.5 Estrategias



De acuerdo a Massé (1966) las estrategias “ES un conjunto de
decisiones condicionales que definen los actos a realizar en
funcion de todas las circunstancias susceptibles de presentarse
en el futuro. Definir una estrategia es establecer la lista de todas
las situaciones a las cuales se podria llegar y escoger desde el
origen la decisién que se tomara frente a cada una de ellas”.
(p.236)
Las estrategias son los medios o acciones que le permiten a la empresa alcanzar
sus objetivos planeados. La ausencia de estrategias le garantiza a la organizacion un
viaje a la deriva a una mediocridad competitiva y a un desempefio inferior. Por tal

motivo la creacion de una estrategia exitosa debe ser una tarea administrativa prioritaria

En este sentido, indica Levy (1981; 58) que La conducta estratégica es el proceso
de interaccion de una empresa con el entorno y el proceso dindmico de cambio de su

configuracion interna para mejorar la interaccion”.

2.2.6 Plan estratégico

Martinez y Milla (2005) sefiala que “para abordar correctamente el disefio de un
plan estratégico es necesario profundizar en diversas etapas basadas en el analisis y en
la toma de decisiones” por lo que se pueden identificar dichas etapas como se detalla a

continuacion:

Etapa 1.- Andlisis de la situacion

Etapa 2.- Diagnostico de la situacion

Etapa 3.- Declaracion de objetivos corporativos
Etapa 4.- Estrategias corporativas

Etapa 5.- Planes de actuacion



Etapa 1.- andlisis de la situacion: en esta etapa se tendra en cuenta tanto la
situacion externa, representada por el mercado y los competidores de la empresa; asi
como la situacion interna, es decir, las debilidades y fortalezas de la organizacion. Es
importante comenzar por un estudio del grado de competitividad del sector, en este
caso comercio minorista, y del subsector de actividad en el que opera la empresa, textil,
calzado, electronica, entre otros. Sin embargo durante esta etapa, se estudia de igual

forma la situacion externa e interna de la empresa.

De esta manera, el andlisis de la situacion externa permitira descubrir las
oportunidades y amenazas del entorno y el mercado, sin embargo, un analisis interno
permitird descubrir las debilidades y fortalezas de la empresa. Este tipo de analisis
por lo general se realiza mediante herramientas de autodiagnostico estratégico, y
ayudan a valorar si se ha tomado las decisiones estratégicas adecuadas, si se ha aplicado

correctamente los planes de actuacion, entre otros.

Etapa 2: Esta es la conclusion del analisis anterior y supone la identificacion de
las oportunidades y amenazas que presenta el entorno asi como los puntos fuertes o
débiles de la empresa. Este tipo de analisis es denominado DAFO, puesto que pone de

relieve: Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades

Las amenazas y oportunidades se derivan del analisis externoy reflejan aspectos
no controlables que marcan el grado de atractivo que tiene para el empresario su
entorno. Por otro lado, las fortalezas y debilidades son un reflejo del analisis interno y
ponen de manifiesto aspectos controlables en la gestion de la empresa. El objetivo de
este tipo de analisis es utilizar los puntos fuertes para aprovechar las oportunidades
externas en la empresa, de la misma forma que para reducir o eliminar las amenazas es
conveniente suprimir o al menos corregir sus puntos débiles. Es mediante este tipo de
actuaciones que surgen las principales decisiones estratégicas que se debe abordar en

las etapas siguientes.



Etapa 3: Declaracion de los objetivos corporativos: En esta etapa se recogen las
decisiones relacionadas con la razon de ser de nuestra empresa, denominada “Mision”,
con los objetivos que a su directiva gustaria alcanzar, denominado “Visién”, con los
valores en los que se cree y que comparte en la empresa, “Valores”. Algunos de los
objetivos estratégicos pudieran abordar las siguientes consideraciones:

1. El pequefio comercio buscara la consolidacion de su negocio alcanzando un
determinado nivel de rentabilidad, en vez de perseguir altas tasas de crecimiento. En
este caso, la supervivencia de su negocio para por mantener las ventas a niveles
actuales, o ligeramente superiores, con unos beneficios que le compensen seguir con la
actividad.

2. La empresa de tamafio medio que apuesta por ser alguien en el sector, y por
pervivir en el negocio con el mayor grado de independencia posible, debe marcarse
como objetivo prioritario alcanzar la masa critica cuanto antes para estar consolidada
en el mercado. Por ello, debe crecer a tasas superiores a las de sus competidores mas

directos, sacrificando la rentabilidad a corto plazo.

Etapa 4: Planes de actuacion: La definicion de las decisiones operativas es, sin
duda, la fase de mayor concrecion en la toma de decisiones. Es, por lo tanto, la hora
de actuar. Para ser efectiva, una estrategia debe traducirse en acciones concretas.
Ademas, es importante asignar un responsable de supervise y ejecute los planes de
accion marcados en los plazos previstos, asi como asignar los recursos humanos,
materiales y financieros requeridos, evaluar los costes y jerarquizar la atencion y

dedicacion que se debe prestar a dichos planes en funcidn de su urgencia e importancia.

En cuanto a la naturaleza de las acciones, éstas se referiran a las estrategias
funcionales mas oportunas en cada caso, siendo su condicion de “etapa final” del

proceso de toma de decisiones una poderosa razén para respetar y reforzar el criterio



fundamental seguido hasta ahora, la coherencia con lo determinado en las fases
anteriores. (p. 112-130)

2.3 Definicion de Términos Basicos

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

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

Comercio: Actividad socio-econémica gque consiste en la compra y venta de bienes, ya
bien sea para su uso, para su venta o su transformacion

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

Diagnostico estratégico: analisis de las fortalezas y debilidades de la organizacion; asi
como de las amenazas y oportunidades del entorno de la misma

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

Estrategia: En un proceso regulable, conjunto de reglas que auguran una decision
Optima en cada momento

Plan: es una intencién o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico que se elabora
antes de realizar una accidn, con el objetivo de dirigirla y encauzarla

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

0 personas de bienes y/o servicios de distintos tipos.






CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

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

especificos y lograr el objetivo general propuesto.

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

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

variables.

De acuerdo a Tamayo y Tamayo (2006), refieren que este tipo de estudio
comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y
la composicion o procesos de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre cédmo una persona, grupo 0 cosa se conduce o funciona en el
presente. Por otro lado, y en el mismo orden de ideas, El disefio utilizado en este
estudio fue de tipo no experimental de campo, ya que dentro de este marco no se
manipulo la variable, sino que por el contrario fue observada para su posterior analisis,

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



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

Por lo cual el disefio de la investigacion del presente estudio es de campo.

3.2 Fases Metodologicas

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

las cuales se detallan a continuacion:

3.2.1 Fase I: Diagnosticar la situacion actual en el proceso de cuentas por cobrar

en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A

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

Dicho instrumento constara de 10 items y se aplico de manera auto administrada

con preguntas dicotomicas, de opciones Si y No. Asimismo, En este caso, la poblacion



estuvo conformada por diez (10) personas que laboran directamente con el &rea de

cuentas por cobrar de la empresa

Una poblacion esta determinada por sus caracteristicas definitorias. Por lo tanto,
el conjunto de elementos que posea esta caracteristica se denomina poblacion o
universo. Poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar, donde sus unidades poseen
una caracteristica comun, la que se estudia y da origen a los datos de la investigacion.
Como lo define Tamayo y Tamayo (2006), la poblacion se refiere al total del fendmeno
objeto de estudio, los que poseen caracteristicas comunes para obtener datos precisos
en la investigacion, es decir, es la totalidad del fendmeno a estudiar o las personas o

elementos cuya situacion se esta investigando.

3.2.2. Fase Il: Determinar debilidades y fortalezas en los el proceso de cuentas por

cobrar en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A

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

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

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



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

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

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

deseados o incluso su pertenencia en el mercado.

Un amplio analisis y adecuada evaluacion de la situacion de la empresa nos arroja
como resultado los diferentes escenarios, estos nos indican o nos dan informacion de
las posibles acciones, ventajas, desventajas, y evitan riesgos al momento de elegir la

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

3.2.3 Fase Il1: Disefiar una planificacion estratégica para optimizar el proceso de

cuentas por cobrar en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A

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

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

- Justificacion de la propuesta.
- Factibilidad de la propuesta.

- Desarrollo de la propuesta.



CAPITULO IV

RESULTADOS

En este capitulo se desarrollaran Fase | y 11 de la investigacion. Con respecto a la
Fase | Diagnosticar la situacion actual en el proceso de cuentas por cobrar en la empresa

Oxigeno Carabobo, C.A. estos son los resultados obtenidos del instrumento.

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

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

No, 0%

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)

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

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

Grafico n°2. Politica efectiva de cobranza

Si, 0%

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)

Analisis: el 100% de los encuestados sefialo que la empresa No mantiene una politica
efectiva de cobranza, lo que ha generado el problema que se esta presentando con el
incremento de clientes morosos y las facturas vencidas. Esto demuestra baja
productividad del departamento y ausencias de politicas efectivas que se deben

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

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

No, 0%

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)

Analisis: el 100% de los encuestados sefialo que Si se han presentado diferencias entre
los libros de banco y la relacion de cobranza al momento de realizar las auditorias de
control. Estas diferencias se han presentado con regularidad y al no ser detectadas a
tiempo, no se les notifica al cliente para que efectuara la reposicion del pago, en caso
que no aparezca la transferencia o deposito en los estados de cuenta.
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4.-Tiene conocimiento si la organizacion a presentando problemas de liquidez al

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

Grafico n° 4. La organizacion a presentando problemas de liquidez

No, 0%

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)

Anélisis: el 100% de los encuestados sefialo que Si se han presentado problemas de
liquidez que ha impedido la cancelacién de sus obligaciones en el tiempo requerido.
Esto es debido a que los clientes no estan cancelando sus facturas en el tiempo acordado
en la negociacion, lo que ha originado que la empresa haya tenido necesidad de recurrir
a préstamos para realizar los pagos de los gastos mas necesarios para continuar
operativos.
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5.-¢La empresa ha implementado normativas y politicas al momento de aprobar
un crédito a clientes regulares?

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

No, 0%

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)

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

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

Grafico n° 6. Cancelacion de facturas al vencerse

Si, 0%

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)

Anadlisis: el 100% de los encuestados sefialo que Si se han presentado problemas de
liquidez que ha impedido la cancelacién de sus obligaciones en el tiempo requerido.
Esto es debido a que los clientes no estan cancelando sus facturas en el tiempo acordado
en la negociacién, lo que ha originado que la empresa haya tenido necesidad de recurrir
a préstamos para realizar los pagos de los gastos mas necesarios para continuar
operativos.
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7.-¢Considera que se realiza un seguimiento a las facturas vencidas de los
clientes?

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

No, 0%

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)

Anadlisis: el 100% de los entrevistados consideran que Si se realiza seguimiento a las
facturas vencidas, pero las acciones que se estan realizando quizas deban ser cambiadas
por una cobranza mas agresiva o efectiva. Los clientes son en su mayoria clinicas y
empresas que han mantenido relaciones comerciales con oxigenos Carabobo, pero
actualmente, han presentado problemas para realizar los pagos de manera tradicional,
tales como emision de cheques que es la rutina mas comun, lo que ha generado atraso
debido a la falta de chequeras en las entidades financieras o también descontrol interno
por su rotacion de personal. De acuerdo a comentarios emitidos por los clientes al
indicarle los atrasos que tienen con la empresa.
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8.-¢Se les notifica al cliente al observarse diferencias en las transacciones

bancarias al no hacerse efectivas?

Grafico n° 8. Se le notifica al cliente al observarse diferencias en las
transacciones bancarias.

Si, 20%

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)

Anélisis: el 80% considera que los clientes no son notificados al momento de detectarse
una diferencia entre los montos de las transacciones reflejadas en las facturas como
abonadas o canceladas y los estados de cuenta de la empresa. EI 20% considera que no
se les informa, pero de manera inmediata, ya que la diferencia se detecta al final del
mes al realizar las conciliaciones bancarias del mes. Esto es debido a la ausencia de
controles internos relacionados a la cobranza y los estados de cuenta de la cartera
crediticia.

32



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

Grafico n® 9. Segregacion de funciones del departamento de cuentas por cobrar

Si, 0%

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)

Analisis: el 100% de los encuestados sefialo que No hay una segregacion de funciones
en el departamento. Por lo cual, todos los trabajadores desarrollan las actividades, que

ha generado que en algunas oportunidades sean duplicadas o por el contrario otras no

se realicen, habiendo ausencias en las mismas.
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10.- ¢El personal tiene conocimiento de cuales son sus funciones y
responsabilidades?

Grafico n° 10. Conocimiento de funciones y responsabilidades

Si, 40%

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)

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

responsabilidades diarias.
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Para el desarrollo de la Fase 11 Determinar debilidades, amenazas, debilidades y fortalezas en los el proceso de cuentas

por cobrar en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A

Cuadro n°1. Matriz DOFA
Debilidades

1.-Los procedimientos establecidos
no se estan cumpliendo
2.-Ausencia de supervision de
personal

3.-Diferencias entre los libros de
banco y la relacion de cobranza al
momento de realizar las auditorias
de control

4.-Falta de liquidez monetaria
Fortalezas

1.-Cuenta con procedimientos para
el seguimiento de las facturas a
vencerse de clientes regulares.
2.-Cartera de clientes solida

Oportunidades

Opciones FO

Opciones DO

1.-Los procedimientos pueden
ser actualizados ya que se
encuentran establecidos

2.-La empresa cuenta con
personal con experiencia en el
area de las cuentas por cobrar

1. Actualizar los
procedimientos  para el
seguimiento de las facturas a
vencerse utilizando
herramientas de comunicacion
digital (mensajeria,
WhatsApp, entre otras)

1. Ascender al personal con
experiencia al é&rea de
supervision evitando contratar
personal del exterior que
conlleva a un periodo de
capacitacion de normas y
procedimientos, ademas de
politicas empresariales.

Amenazas

Opciones FA

Opciones DA

1.-Incremento de las facturas
incobrables

2.- Al cancelar las facturas de
los clientes crediticios y no
demostrar que la transferencia

no se realizd, la empresa
sumira el pago y no
reembolsara la  cantidad
adeudada

3.-incumplimiento con
obligaciones debido a la

disminucién de la liquidez

1.- Realizar supervision de los
procedimientos que se
encuentran establecidos para
disminuir las facturas morosas

e incrementar las liquidez
empresarial
2.-Incrementar politicas

agresivas para la cobranza a
los clientes morosos

1.-Realizar  auditorias  de
control diarias o semanales de
las relacion de cobranza y los
estados de cuenta bancarios

Fuente: Amaya y Figueredo (2018)
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Anaélisis: la empresa actualmente cuenta con un procedimiento establecido para
el seguimiento de las facturas a vencerse de clientes regulares, pero algunas veces no
se cumple, lo que ha originado el incremento de las facturas incobrables y la

disminucion de liquidez empresarial.

Se han presentado diferencias entre los libros de banco y la relacion de cobranza
al momento de realizar las auditorias de control. Estas diferencias se han presentado
con regularidad y al no ser detectadas a tiempo, no se les notifica al cliente para que
efectué la reposicion del pago, en caso que no aparezca la transferencia o deposito en

los estados de cuenta.

Problemas de liquidez que ha impedido la cancelacion de sus obligaciones en el
tiempo requerido. Esto es debido a que los clientes no estan cancelando sus facturas en
el tiempo acordado en la negociacion, lo que ha originado que la empresa haya tenido
necesidad de recurrir a préstamos para realizar los pagos de los gastos méas necesarios

para continuar operativos.
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CAPITULO V

PROPUESTA

En este capitulo se la Fase I11: Disefiar una planificacion estratégica para optimizar el
proceso de cuentas por cobrar en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A La propuesta

presentada en esta fase se estructurara de la siguiente manera:

5.1 Presentacioén de la propuesta.

La presente propuesta busca dar respuesta a la interrogante de la investigacién
planteada, que consiste en ¢ Cuales estrategias se pueden desarrollar para optimizar el
proceso de cuentas por cobrar en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A?, Ademas del
desarrollo de la dltima fase de la investigacion, antes sefialada. En tal sentido, se disefid
una planificacion estratégica dirigidas al manejo integral de las cuentas por cobrar, tal
como lo es el establecimiento de las politicas del departamento, la elaboracién del
analisis de vencimiento de las cuentas por cobrar, creacion de formatos que puedan
servir de ayuda en el andlisis de vencimiento de las misma y la elaboracion de los

procedimientos relacionados con la gestion de cobranzas.

5.2 Objetivos de la propuesta.

5.2.1 Objetivo General

Disefiar una planificacién estratégica para optimizar el proceso de cuentas por
cobrar en la empresa Oxigeno Carabobo, C.A

5.2.2 Objetivos Especificos
1. Implementar politicas de gestion de cobranza.
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2. Establecer penalizaciones a los clientes morosos
3. Establecer fechas de pago que sean mutualmente beneficiosas

4. Determinar el procedimiento adecuado para la cobranza

5.3 Factibilidad de la propuesta.

5.3.1 Estudio de Factibilidad de la Propuesta

Soto (2003: 25) sefiala que la “Factibilidad se refiere a la disponibilidad de los
recursos necesarios para llevar a cabo los objetivos o metas sefialados. Generalmente

la factibilidad se determina sobre un proyecto.”

5.3.1.1 Recursos Técnicos

De acuerdo a Soto (2003; 25) el analisis de factibilidad técnica “Se refiere a los
recursos necesarios como herramientas, conocimientos, habilidades, experiencia,
entre otros, que son necesarios para efectuar las actividades o procesos que requiere
el proyecto.” (p.25). Al respecto, los recursos técnicos que se utsaran para el desarrollo
de la misma se encuentra disponible dentro de la empresa. Como lo es hojas para

impresion, computadoras y tinta para impresora.

5.3.1.2 Recursos Operativos

Soto (2003:25) indica que la factibilidad operativa “Se refiere a todos aquellos
humanos que participen durante la operacion del proyecto.” Al respecto, para la
ejecucion del plan estratégico se requieren el recurso humano con el que cuenta la
empresa en la actualidad, por lo que no es necesario realizar contrataciones a personal

nuevo.
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5.3.1.3 Recursos Financieros

Soto (2003; 26) indica que la factibilidad econémica “Se refiere a los recursos
econdmicos y financieros necesarios para desarrollar o llevar a cabo las actividades o
procesos y/o para obtener los recursos basicos que deben considerarse son el costo del
tiempo, el costo de la realizacion y el costo de adquirir nuevos recursos.” (p.26). Por

ende la inversidn que se requiere es minima para la implementacién del proyecto.

De los cuadros anteriormente expuestos se puede indicar que el proyecto es
técnicamente factible porque los recursos requeridos para su ejecucion son de facil
adquisicion para la empresa, a su vez es operativamente factible porque el personal
del area de contabilidad ya pertenece a la empresa. Por ultimo puede indicarse que es
econdmicamente factible, porque el presupuesto mayor corresponde a los sueldos que
ya cancela la empresa; por ende ya forma parte de los gastos operativos de la

organizacion.

5.4 Desarrollo de la propuesta.

5.4.1 Implementar politicas de gestion de cobranza.

La gestion de cobranza se inicia desde el primer (1°) dia siguiente al
incumplimiento del pago y consiste en contactar al cliente dentro de horarios
razonables en dias habiles y fines de semana, para informarle directamente el estado de
su obligacién y brindarle opciones de normalizacion.

Preventivamente, también se podra contactar a los clientes para recordarles el
pago aun cuando la obligacién se encuentre al dia. Esta actividad de cobranza no genera
costos adicionales al cliente. La gestion se realiza utilizando diferentes mecanismos
dentro de los cuales se encuentran:

- Contacto telefénico
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- Cartas o notificaciones por escrito
- Mensajes de texto

- Mensajes de voz

- Correo electronico

- Visita al domicilio registrado

-Mensajes por WhatsApp

5.4.2 Establecer penalizaciones a los clientes morosos

Las penalizaciones por parte de la empresa para aquellas facturas morosas seran
las siguientes:

1.- Historia de crédito: en caso que el cliente incurra en mora la obligacién sera
reportada en este estado, afectando las credenciales financieras y comerciales del
cliente, al momento de solicitar otro crédito o referencias comerciales..

2.- Incremento de los saldos pendientes: Los créditos causaran intereses de mora
desde el primer dia de incumplimiento, aumentando el valor de sus cuotas mensuales.
Asi mismo, cuando se realicen actividades de cobro se causaran honorarios de cobranza
que deben ser cubiertos por el cliente. Estos intereses estaran regulados por las tasas
inflacionarias sefialadas por el banco central de Venezuela y/o cualquier otro
organismo competente del estado venezolano

3.-Acceso a nuestros productos: Los beneficios de cada producto le seran
restringidos limitando la utilizaciéon de los mismos y la ampliacion de sus cupos
otorgados. De otra parte, reducird las posibilidades para el otorgamiento de nuevos
créditos y productos.

Todas estan sanciones se reflejan en el contrato de compra venta al momento de

realizarse la negociacion y se informara al cliente de las mismas para su debido control.

5.4.3 Establecer fechas de pago que sean mutualmente beneficiosas
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Involucrar al cliente en la programacion de fechas de pago que sean mutualmente
favorables puede incrementar la probabilidad de pago. En general, los dias de pago
debe coincidir con los dias de mayor ingreso o liquidez del negocio y deberian ser
suficientes lejos del pago de importantes obligaciones para el cliente. Este acuerdo se

realizara con el cliente al momento de efectuar la negociacion.

5.4.4 Determinar el procedimiento adecuado para la cobranza

(@) Preparacion y Planeacion: se debe mantener actualizada la cartera de clientes
crediticios y determinar las facturas morosas, las cuales deberan contener los saldos
conciliados y actualizados, referencias comerciales, historial de crédito y por ultimo
tener una propuesta viable de negociacion de la deuda.

(b) Comunicacion y negociacion con el cliente: Una vez analizado el caso en particular,
se realiza la comunicacion con el cliente y se acuerda como se realizara la negociacion
de la deuda, acordando, tiempo, montos y el motivo por el cual no cancelo la obligacion
a tiempo. Se debe cerrar con el acuerdo del pago en ese momento.

(c) Compromiso y seguimiento: establecer el compromiso del pago por escrito, de
acuerdo a lo acordado por ambas partes y realizarle seguimiento al acuerdo para que se
cumpla a cabalidad.

(d) Establecer indicadores de gestion al departamento de cuentas por cobrar: esto con
la finalidad de determinar la productividad del mismo y de ser necesario motivar a los
trabajadores con premios y bonificaciones al momento de efectuarse los objetivos

alcanzados.
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Figura 1. Determinar el procedimiento adecuado para la cobranza

Fuente: Fuente: Amaya y Figueredo (2018)
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CONCLUSIONES

Después de aplicado los instrumentos de recoleccién de datos se obtienen las

siguientes conclusiones:

La empresa cuenta con procedimientos para el control de la cartera crediticia, sin
embargo estos procedimientos se encuentran obsoletos y los trabajadores, quizas por

desconocimiento o falta de supervision dejaron de cumplirlos.

No se tienen politicas efectivas de cobranza, por lo cual, las facturas vencidas por
cobrar se han incrementado, disminuyendo los ingresos a la empresa y afectando su
liquidez para mantenerse funcionando.

La empresa realiza las conciliaciones de las cuentas bancarias y los libros de
banco mensualmente, lo que origina que las diferencias no sean detectadas a tiempo, y
la gestion de reposicion del dinero que no ha sido registrado en las cuentas de la
empresa se realiza con dificultad y lleva tiempo que permite que pierda su valor

adquisitivo.

No hay una segregacion de funciones en el departamento. Por lo cual, todos los
trabajadores desarrollan las actividades, que ha generado que en algunas oportunidades
sean duplicadas o por el contrario otras no se realicen, habiendo ausencias en las

mismas.

Se han presentados problemas de liquidez que ha impedido la cancelacion de sus
obligaciones en el tiempo requerido. Esto es debido a que los clientes no estan
cancelando sus facturas en el tiempo acordado en la negociacion, lo que ha originado
que la empresa haya tenido necesidad de recurrir a préstamos para realizar los pagos

de los gastos mas necesarios para continuar operativos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda lo siguiente:

Realizar una supervision directa de los procesos de la gestion de cobranza,
ajustando y actualizando los procedimientos y desarrollando aquellas actividades que

no tengan procedimientos establecidos.

Implementar auditorias de control de la cartera crediticia, los auxiliares de bancos
y las cuentas bancarias, ademas de la gestion de cobranza d emanare semanal, para

detectar las diferencias en el tiempo necesario.

Cumplir con las normas y procedimientos que se proponen en esta investigacion

ajustandolas en la medida que sea necesario.

Contratar personal capacitado y con experiencia en el area de cuentas por cobrar
y la gestion de cobranza, de manera que realicen aportes para solucionar el problema

planteado y cumplir los objetivos gerenciales.
Realizar evaluaciones de las actividades y procesos de la gestion de cuentas por

cobrar continuamente ajustando los requerimientos del departamento a la situaciones

que se vayan presentando con la cartera crediticia y el manejo de las cuentas bancarias

44



REFERENCIAS

Bibliogréficas.

D. Real Academia, E. (s.f.). Diccionario usual. Recuperado el 28 de enero de 2014, de
http://buscon.rae.es/drae/srv/search?val=planificaciones

Gonzélez, (2013) “Estrategias Financieras para la Optimizacién de la Gestion de
Cuentas por Cobrar en las Empresas Importadoras de Marmol Y Granito,
Ubicadas en Maracay, Estado Aragua”. Trabajo de Grado presentado para optar
al titulo de licenciado en Contaduria Publica de la Universidad de Carabobo

Goodstein., L. D. (1998). Planeacion estratégica aplicada. Estados unidos: Mac Graw
Hill.

Goyo y Oliveros (2014) en su trabajo de grado Lineamientos de control en las cuentas
por cobrar de la empresa Dimo, C.A. de la Universidad de Carabobo. de Aragua.

Guevara, A; Villadiego, K (2012) Planificacion Estratégica para Optimizar el Proceso
de Cuentas por Cobrar en la Empresa super Repuestos Diesel, C.A.

Hernandez, R., Fernandez, C. Y Baptista, P. (2006). Metodologia de la Investigacion.
Mc Graw Hill. México

Levy Alberto. Planeamiento estratégico. 5ta edicion. Agosto de 2003. Link del archivo:
http://www.sgp.gov.ar/contenidos/inap/publicaciones/docs/capacitacion/planea
mientoestrategico.pdf consultado desde el dia 10 al 19 de agosto/2013

Masse Pier (1996) Gerencia estratégica. 2ra edicion.

Mendez, C. (2006). Metodologia: disefio y desarrollo del proceso de investigacion
conénfasis en ciencias empresariales. Limusa. Bogota, Colombia

Mendoza (2014) Disefio Del Plan Estratégico 2013-2017 De La Empresa Patricia
Ramirez de la Universidad de Cartagena, Colombia.

Normas APA disponible http://normasapa.net/marco-teorico/

Olsina, X. (2009). Gestion de Tesoreria, Optimizando los flujos monetarios. Editorial
Profit. Espafia

45



Redondo (2004) Curso préctico de contabilidad general y superior ... Editorial: Caracas
Centro Contable Venezolano , VENEZUELA

Rodriguez y Siso (2013), en su trabajo de investigacion titulado Evaluacion del sistema
de control interno de las cuentas por cobrar en la empresa de servicios LCC
Ingenieros Constructores C.A. para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
Publica. De la Universidad Experimental de Guayana. Puerto Ordaz.

Rosenberg, J.M. “Diccionario de Administracion y Finanzas”. Editorial Océano.
Centrum, Espafia,1996. "

Santoma, J. (2006). Gestion de tesoreria. Editorial Gestion 2000. Espafia

Stanton, W., Etzel, M. y Walker, B. (2000). Fundamentos de marketing. Undécima

edicion. México: McGraw Hill"

Tamayo y Tamayo.(2003) El Proceso de la Investigacion Cientifica. Limusa Noriega
Editores. 4ta Edicion. México

Thompson, A. A., Strickland, A. J., & Gamble, E. (2012). Administracion estrategia.
En &. A. Arthur. A. T., Administracion estrategia. Mac Graw Hill.

Martinez Antonio y Milla Rafael (2005) La elaboracion del plan estratégico y su
implementacion a través del Tabla de mando integral. Ediciones Diaz de Santos,
S.A. Espaiia

46



