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INTRODUCCION

La importancia de tener un buen sistema de control interno en las organizaciones,
se ha incrementado en los ultimos afios, esto debido a lo practico que resulta al medir
la eficiencia y la productividad al momento de implantarlos; en especial si se centra en
las actividades basicas que ellas realizan, pues de ello dependen para mantenerse en el
mercado. Es bueno resaltar, que la empresa que aplique controles internos en sus
operaciones, conducira a conocer la situacion real de las mismas, es por eso, la
importancia de tener una planificacion que sea capaz de verificar que los controles se
cumplan para darle una mejor visidn sobre su gestion.

En tal sentido, uno de los departamentos de las empresas la cual debe existir un
control interno eficiente es el departamento de crédito y cobranza, puesto que el mismo
es una de las éreas estratégicas en una empresa, algunas de sus funciones son evaluar
a los clientes para asignarle una linea de crédito adecuada, realizar el seguimiento de
los estados de cuenta de los clientes, ejecutar las cobranzas y cumplir con las
expectativas de los gerentes. Sin embargo, en Venezuela existen muchas empresas que
no cuentan con estrategias que contribuyan a un eficiente control interno dentro del
area de crédito y cobranza, tal es el caso de la empresa Corimon C.A., ubicada en
Valencia estado Carabobo.

Por lo tanto, la presente investigacion tiene como objetivo el disefio de un manual
de procedimientos para el area de crédito y cobranza de la empresa antes mencionada,
donde durante el periodo de pasantia se analizaran los procesos que realiza dicha
empresa para el otorgamiento de créditos y la cobranza a los clientes, detectando las
fallas existente en ellos; lo que conlleva a efectuar el estudio necesario para realizar
una propuesta lo que permitirda un mejor desempefo del area de crédito y cobranza. Por
otro lado, es necesario acotar que la investigacién se encuentra estructurada por los

siguientes capitulos:



Capitulo I: Contiene toda la informacion relacionada con la empresa donde se
realiza la pasantia, donde se describe, la mision, mision, objetivos y organigramas del
departamento de crédito y cobranza. Seguidamente el capitulo I, se presenta el
planteamiento del problema, Objetivo general y objetivos especificos que se plantean
cumplir a través de la elaboracion de la investigacion, asi como también el motivo por
el cual esta siendo llevada a cabo, es decir la justificacion.

De la misma manera, el Capitulo Ill, comprende las bases de la investigacion,
muestras los antecedentes, las bases tedricas que serviran de guia en el trabajo, pues
aportan conocimientos que permiten la comprension del aspecto en estudio, asi como
los términos basicos. En el Capitulo 1V: las fases metodoldgicas el cual comprende la
poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Asimismo, el
Capitulo V: Refleja los resultados los cuales son la base para elaborar la propuesta. El
Capitulo VI presenta la propuesta. Finalmente se incluyen las conclusiones,

recomendaciones y referencias bibliograficas pertinentes al estudio.



CAPITULO |

LA EMPRESA

1.1.Ubicacion de la empresa
La empresa Grupo Corimon, C.A., se encuentra ubicada en la Calle Hans Neuman

Edificio Corimon Piso Pent House Of Ph Urb. Los Cortijos de Lourdes Caracas (Petare)

1.2.Resefia Historica

Pinturas Montana, C.A. (actualmente Corimon Pinturas C.A.), es una de las
primeras fabricas de pinturas en Venezuela. Comenzé operaciones en 1949 con el
nombre de “Montana Fabrica de Pinturas” y rapidamente se consolidé en el mercado
nacional durante la década de los afios 50. En 1959 se constituyé Montana Grafica
como la segunda empresa del Grupo CORIMON vy posteriormente, durante ese mismo
afio, se cred Resimon con el fin de cubrir las necesidades de Pinturas Montana en
cuanto a resinas y asi reemplazar la importacion de las mismas. Desde sus inicios tanto
Montana Gréfica como Resimon trabajaron independientemente de Pinturas Montana.

Una vez consolidada en el mercado arquitectonico, Pinturas Mo.ntana, se inicio
en los segmentos de mantenimiento industrial, madera, marino y automotor. En este
ultimo, elabor6 fondos que sirvieran de base para la aplicacion de pinturas, haciendo
de Chrysler y General Motors sus primeros clientes. EI Grupo comenzé a contribuir
con el desarrollo del pais, no sélo a través de la inversion en el sector industrial, sino
haciendo constantes aportes a la educacion y a la cultura, por medio de fundaciones y
centros culturales, ya que la responsabilidad empresarial social es uno de sus mas
preciados nortes.

El primer gran proyecto de Pinturas Montana, fue durante la presidencia del Gral.
Marcos Pérez Jiménez, y consistio en pintar los tuneles de la Autopista Caracas-La

Guaira. Para esta obra se elaboré un aditivo especial que evita en gran medida la



adherencia de suciedad, que protegi6 a los tuneles y mantuvo su pintura en buen estado
durante muchos afos.

A comienzos de la década de los setenta se incorporan a las empresas existentes
Grafis, Cerdex, entre otras. En 1993 CORIMON incursiona en el mercado de capitales,
a través de la cotizacion de sus acciones comunes en la Bolsa de Valores de Caracas y
la Bolsa de Valores de Maracaibo, y de sus ADR’s en la Bolsa de Nueva York. En
1994, CORIMON se concentro en el mercado de pinturas, beneficiado por su posicion
como uno de los grupos empresariales privados mas grandes y respetados de Venezuela
y a través de sus compafias Montana, Pinco Pittsburgh, Wantzelius, Construcentro,
Cerdex, Colorin, Sissons Paints, General Paint Company y Standard Brands, inicia
operaciones en México, Colombia y en la Costa Suroeste de los Estados Unidos, a la
vez que afianzan sus operaciones en Venezuela, Argentina y el Caribe.

El Grupo CORIMON se ha concentrado en el mercado nacional y es un Grupo
absolutamente vanguardista en lo que respecta a su alta participacion de mercado en
todas las areas en donde incursiona. A su vez, posee en sus producciones equipamiento
de Gltima tecnologia, se destaca en su organizacion, su alto estandar de calidad y en su
solidez financiera

En la actualidad el grupo CORIMON es una corporacién dedicada a la produccion y
comercializacion de una gran diversidad de productos industriales relacionados al mundo de
las pinturas, productos quimicos y envases flexibles, contribuyendo al desarrollo nacional con
conciencia de responsabilidad hacia el medio ambiente, la comunidad en la que opera, clientes,

empleados y accionistas.

1.3.Mision

Liderazgo en participacion de mercado de América con sustentabilidad.



1.4.Vision
Somos una corporacion orientada a contribuir con el éxito y satisfaccion de los
clientes, disponiendo del mejor talento humano y tecnologia, generando valor a los

accionistas y cuidando el medio ambiente.

1.5.Valores

- Etica profesional.

- Responsabilidad personal y social.

- Compromiso de excelencia con nuestros clientes.

- Apuesta por las nuevas tecnologias.

- Comprometidos con el medio ambiente y evitar el cambio climético.
- Seguridad e integridad de nuestros trabajadores.

- Compromiso, ilusién y constancia con nuestros grupos de Interés.



1.6.Estructura Organizativa del Area de Crédito y Cobranza

N

GERENTE DE FINANZAS

|

JEFE DE TESORERIA JEFE DE CREDITO Y
COBRANZA
COORDINADOR DE COORDINADOR DE CREDITO Y
TESORERIA COBRANZA
TESORERIA CREDITO Y COBRANZA
ANALISTA JUNIOR DE ANALISTA JUNIOR DE
TESORERIA CREDITO Y COBRANZA

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Fuente: Departamento de Crédito y Cobranza (2021)



1.7.Funciones del Departamento de Crédito y Cobranza

El departamento de Crédito y Cobranza de la empresa Corimon C.A, tiene las

siguientes funciones:

Otorgamientos de los créditos: Otorgar créditos a los clientes que desean
comprar mediante esta modalidad, en las condiciones gque estan establecidas por
la empresa.

Estudio de los estados financieros e informacion anexa: Para tener
informacion financiera en la decision de otorgar crédito.

Gestion efectiva de la cobranza: Las gestiones de cobranza deben enfocarse
a los clientes dificiles en sus pagos, considerando el motivo de dicho atraso.
Informes a la gerencia: Debera presentar informes referentes a los créditos
solicitados, los montos, si fueron aprobados o no.

Control de personal a su cargo: Como jefe del departamento de crédito y
cobranza existe la obligacion de supervisar al personal a su cargo.
Determinacion de malas deudas: El riesgo de otorgar créditos ha ocasionado
malas deudas que escapan a cualquier control interno. Es responsabilidad del
jefe de crédito y cobranza identificar a los clientes con los que es indtil ejercitar
accion alguna de cobranzas por considerarlos malos deudores.

Verificacion de documentos: Uno de los fundamentos del control interno
dentro del departamento de cobranzas es verificar los documentos, para
disminuir el riesgo de cartera vencida. La verificacion se puede hacer sobre los

documentos en los siguientes puntos:



CAPITULO 11

EL PROBLEMA

2.1. Planteamiento del problema

A nivel mundial, las empresas hoy dia, han sido afectadas por los desequilibrios
econdmicos que se han generado a lo largo de los dos ultimos afios, dado los elevados
indice de inflacion y los cambios de politicas en los paises; todo esto afecta los costos
operativos e influye en los precios de los productos que comercializan, igualmente esta
situacion repercute en la capacidad de compra de los clientes, porque cada dia sus
ingresos se ven mermados en forma considerable.

Segun Kester, (2006:51) destaca que la “Comercializacion, en términos generales,
“es el proceso necesario para llevar los bienes del productor al consumidor” Es decir,
es el proceso que se lleva a cabo dentro del mercado en el momento en que el
empresario lleva su producto final al destinatario. De alli que, en el proceso de
comercializacion, el estudio del crédito y la cobranza se ha hecho imprescindible en
todas las organizaciones, ya que la situacion econdémica del pais conlleva al
otorgamiento de créditos, debido a que constituye un instrumento de financiamiento,
principalmente del capital de trabajo, mediante el cual se logra que el volumen de
ventaqgs aumente, de tal manera que permita obtener asi los ingresos necesarios para
cubrir gastos y percibir a su vez cierta rentabilidad. Por tal motivo, muchas empresas
consideren el control interno como una herramienta clave para la consecucion de los
objetivos trazados.

Por consiguiente, la importancia de tener un buen sistema de control interno en
las organizaciones, se ha incrementado en los ultimos afios, esto debido a lo practico

que resulta al medir la eficiencia y la productividad al momento de implantarlos; en



especial si se centra en las actividades basicas que ellas realizan, pues de ello dependen
para mantenerse en el mercado. Es bueno resaltar, que la empresa que aplique controles
internos en sus operaciones, conducira a conocer la situacion real de las mismas, es por
eso, la importancia de tener una planificacion que sea capaz de verificar que los
controles se cumplan para darle una mejor visién sobre su gestion. Al respecto

Morrugare (2012),define el control interno como:

“El conjunto de planes, métodos y procedimientos adoptados
por una organizacion, con el fin de asegurar que los activos
estan debidamente protegidos, que los registros contables son
fidedignos y que la actividad de la entidad se desarrolla
eficazmente de acuerdo con las politicas trazadas por la
gerencia, en atencion a las metas y los objetivos previstos”.

(p.8).
En este sentido, es conveniente para toda organizacion disponer de la informacion

requerida para realizar la evaluacion completa de su gestion en cada uno de sus
procesos con la finalidad de medir los resultados y compararlos con los planes trazados.
Es asi como las empresas deben disponer de herramientas para lograr el control interno
dentro de cada una de sus areas. De lo anterior se desprende, que todos los
departamentos que conforman una empresa son importantes, pero, existen
dependencias que siempre van a estar en constantes cambios, con la finalidad de afinar
su funcionabilidad dentro de la organizacion.

Siendo las cosas asi, resulta claro, que dichos cambios se pueden lograr
implementando y adecuando controles internos, los cuales sean capaces de
salvaguardar y preservar los bienes de la empresa. Por lo tanto, entre los departamentos
que requieren de la disposicion de un eficiente control interno se encuentra el
departamento de Crédito y Cobranza, puesto que el mismo es vital dentro de cualquier
organizacion, por ser una de las areas estratégicas donde una de sus funciones es
evaluar al cliente para otorgarle un crédito y una linea de crédito adecuada, realizar el
seguimiento de estas cuentas y que las obligaciones adquiridas por el cliente sean

oportunamente canceladas y asi cumplir con las expectativas de la gerencia.



Por lo tanto, se hace fundamental que las empresas modernas, sobre todo en una
economia tan inestable como la venezolana, se establezcan lineamientos para el
mejoramiento y el control contable de las cuentas por cobrar y pagar que propicien
la eficiencia de las gestiones en general y genere el fortalecimiento institucional
de la empresa. Por consiguiente, unos de los problemas mas comunes y de mucha
Importancia que se observa en la actualidad dentro de las empresas en Venezuela y del
cual la gerencia debe mejorar es referente a la falta de organizacién en los procesos
administrativos y contables, los cuales son ocasionado por la falta de comunicacion y
entendimiento entre las personas que la conforman, asi como también por el
desconocimiento de las obligaciones, actividades y proceso que se desarrollan en cada
uno de los puestos de trabajo a nivel contable.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, es importante acotar que la empresa
Corimon C.A. es una organizacion que esta en la busqueda constante de estrategias que
ayuden a minimizar las debilidades existentes en cada una de sus areas. Por lo tanto, la
empresa antes descrita se ha visto en la necesidad de realizar esfuerzos para continuar
su desarrollo y permanecer en el mercado, teniendo en claro que la competitividad se
incrementa dia a dia y que hay que implementar nuevas estrategias para sobrevivir y
competir en un ambiente global y prestar un servicio de calidad satisfaciendo las
necesidades del cliente.

Sin embargo, actualmente se pudo evidenciar que la empresa objeto de estudio
presenta una situacién de pelicular importancia en el area de Crédito y Cobranza,
puesto que en dicho departamento no existen los lineamientos y politicas necesarias
para desempefar cada una de las funciones de manera eficiente, y asi tener control
sobre la gestion de crédito y cobro, debido a que se genera retraso en el cobro de las
facturas emitidas a los clientes, asi como también la falta de direccionamiento y
estatutos para realizar el procedimiento de otorgamiento de créditos, ya que estos son
asignados por la autorizacion verbal del duefio de la empresa, por lo tanto no existe una

descripcion de los pasos a seguir para realizar dicho proceso.

10



En consecuencia, la no aplicacion de estos lineamientos y politicas en las cuentas
por cobrar, representa un grave problema para la organizacion en general, ya que
impide que se obtenga a tiempo los ingresos correspondientes a su actividad principal
que son las ventas, por lo tanto se puede afirmar que un departamento que no aplique
controles internos adecuados, corre el riesgo de tener desviaciones en sus operaciones
y por supuesto las decisiones tomadas no serdn las mas adecuadas para su gestion e
incluso podria llevar al mismo a una crisis operativa.

De la misma manera, la problematica anteriormente planteada, ha traido como
consecuencia un desfavorable uso del capital de trabajo, debido a la deficiente
organizacioény control en dicho departamento, generando a su vez incumplimiento de
los objetivos financieros establecidos por la organizacion. Asi como, atraso en la
emisién de los estados financieros, impidiendo que la informacion que se origina sea
confiable, ademés de una inadecuada gestion financiera.

Igualmente, se ha incorporado personal al Departamento de Crédito y Cobranza,
pero no se le ha realizado el adiestramiento previo, debido a las necesidades y ritmo
del trabajo, lo que origina, que desconozcan los procedimientos y no los realicen, por
lo cual, utilizan la discrecionalidad que conviene al momento de realizar sus
actividades o para la solucion de problemas. Todo esto repercute negativamente en el
desempefio del Departamento de Crédito y Cobranza, ya que trae como consecuencia
el impacto negativo en la gestion y manejo del efectivo y la liquidez de la empresa, asi
como atraso de los compromisos de la empresa y el pago de los gastos operativos y
administrativos de la misma, por lo cual es necesario desarrollar un manual de
procedimientos para mejorar el proceso de otorgamiento de créditos y gestion de

cobranzas.

2.2 Formulacion del problema

¢Cual seria el manual de procedimientos adecuado para los analistas de crédito y

cobranza de la empresa Corimon, C.A.?
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2.3. Objetivos de la investigacion

2.3.1. Objetivo General
Proponer un manual de procedimientos para el departamento de crédito y

cobranzas de la empresa Corimon, C.A.

2.3.2. Objetivos especificos
- Diagnosticar la situacion actual de los procedimientos del area de Crédito y
Cobranza de la empresa Corimon, C.A.
- ldentificar las debilidades y fortalezas existentes relacionadas a los
procedimientos del area de Crédito y Cobranza de la empresa Corimon, C.A.
- Disefiar un manual de procedimientos para el departamento de crédito y

cobranza de la empresa Corimon, C.A.

2.4 Justificacion de la Investigacion

Es importante que el departamento contable de la empresa Corimon C.A., tome
en cuentay analice las ventajas que se tienen al optimizar los procesos y de buscar
herramientas para mejorar la calidad de todas las operaciones relacionadas con el
otorgamiento de crédito y el cobro de los mismos, ya que en muchas ocasiones pueden
ser omitidas y eso perjudica la eficaciay eficiencia de los procesos. Ademas, laempresa
debe contar con herramientas en dicha area que permitan la informacion y orientacion
a la conducta de los integrantes del departamento, unificando los criterios de
desempefio y cursos de accion que deberan seguirse para cumplir con los objetivos
trazados.

Por ello, elaborar un manual de procedimientos que permitan el control interno
en los procesos de crédito y cobranza, resulta oportuno considerando que dicha
herramienta facilita a la organizacion el cumplimiento de las metas u objetivos

propuestos. En tal sentido, la investigacion es relevante, ya que beneficia a laempresa
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objeto de estudio a mejorar los procesos vinculados con el manejo de las cuentas por
cobrary a la vez facilita la toma de decisiones y la ejecucién de las actividades en dicha
area correspondiente a los procedimientos para el otorgamiento de los créditos.

En tal sentido, se justifica el presente estudio, puesto que el mismo lograra
mejorar la eficiencia en el objeto de estudio y a su vez representard una orientacion a
los trabajadores que tiene la responsabilidad de manejar los procedimientos
relacionados con el crédito y la cobranza. Igualmente, este trabajo de grado se
considera importante ya que representa una alternativa de solucion a la problematica
planteada, al permitir una gestion financiera eficiente en el manejo del otorgamiento
de créditos y cuentas por cobrar.

Por otro lado, la investigacion se justifica gracias a que el objeto y las
circunstancias de estudio forman parte de la razon de ser de la carrera de Contaduria
Publica, partiendo de la linea de investigacion de Gestion y Control de las Finanzas
Publicas y Privadas, bases fundamentales para el desarrollo del contador publico en el
ambito profesional. Finalmente, el estudio actual serd de gran relevancia para los
estudiantes de la carrera de contaduria porque les permitira obtener informacion
relacionada con el estudio y aplicaciones de nuevas estrategias de control interno para
el area de crédito y cobranza, por lo que el estudio actual servird como antecedente para
estudiantes de la Universidad José Antonio Paez y otras universidades que realicen

investigaciones relacionados con el problema abordado.
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CAPITULO 11l

MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL

En este capitulo, se encuentra los basamentos teoricos y legales que sustentan la
investigacion, la cual se desarrolla en un contexto légico, en la que se evidencian
cantecedentes investigativos y definicion de términos que poseen relacién con las
variables objeto de estudio. De esta manera, se aporta referencias tedricas que aclaran
las terminologias empleadas para el desarrollo de dicha investigacion.

Acufia, (2006:142). Definen el Marco Referencial “como el compendio de una
serie de elementos conceptuales que sirven de base a la indagacion por realizar”. En tal
sentido el marco referencial comprende los antecedentes de la investigacion, las bases

tedricas, la definicion de términos basicos y las variables.

3.1. Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes relacionan el problema con las investigaciones anteriores,
referidas al mismo tema. De esta forma, el investigador se familiariza y estudia los
hallazgos y documentos anteriores que, directa o indirectamente estan relacionados con
el problema de la investigacion planteada. Por consiguiente, Arias (2006). Define los
antecedentes de una investigacion como:

Todos los estudios previos de trabajos y tesis de grado, trabajos
de ascenso, articulos e informes cientificos relacionados con el
problema planteado. Es decir, investigaciones realizadas
anteriormente y que guardan alguna vinculacion con el
problema en estudio, por lo que no debe confundirse con la
historia del objeto en cuestion (pag. 84).

Por consiguiente, para la presente investigacion se argumentard una serie de
trabajos de grados con el propdsito de indagar la problematica abordada, ademas de
determinar sus conclusiones dando asi explicacion al estudio actual. De esta forma el
investigador se familiariza y estudia los hallazgos y documentos anteriores que, directa

o indirectamente estan relacionados con el problema de la investigacion planteada.
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En tal sentido, Castellanos y Lugo (2020) desarrollaron una investigacion titulada
“Manual de procedimientos para el area créditos del Banco Occidental de
Descuento (BOD) Oficina Makro Naguanagua”. Trabajo de Grado presentado en la
Universidad José Antonio Péaez para optar al titulo de Licenciadas en Contaduria
Publica. El estudio antes mencionado, se encuentra enmarcado dentro de un disefio
metodoldgico de proyecto factible, y el tipo de investigacion es de campo, con un nivel
descriptivo, cuya poblacion estd compuesta por cinco (05) trabajadores del area antes
mencionada. Se utilizd6 como técnica, la encuesta, para ella se aplicard como
instrumento de recoleccion de datos bajo un cuestionario, con preguntas dicotomicas,

conformada por diez (10) items.

Las autoras concluyen que, la institucion objeto de estudio requiere del disefio de
un conjunto de estrategias de mejoramiento para el control interno de los
procedimientos en el area de crédito. De alli, que el estudio antes citado guarda relacion
con el estudio en cuestién porque brinda referente tedrico sobre el disefio de un manual
de procedimientos, al igual que se trata de una investigaciéon de campo bajo la
modalidad de proyecto factible, a fin de brindar una herramienta que facilite y optimice

procesos operativos institucionales.

Seguidamente, es importante mencionar la investigacion realizada por Ramirez
(2019) titulada “Manual de Procedimientos para el departamento de crédito y
cobranza en la empresa Acero y valvulas, C.A.”, para optar por el titulo de
Licenciado en Contaduria Publica de la Universidad José Antonio Paez.

El trabajo se desarroll6 bajo la modalidad de proyecto factible, apoyado en
investigacion de campo. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos un formulario
de diez (10) preguntas a escala dicotdmicas, aplicandose a una poblacion de cinco (05)
empleados dada las caracteristicas de esta poblacion pequefia y finita, se tomo el cien
(100) de la poblacion, se analizaron los datos recolectados y los resultados, se

elaboraron en grafico circulares.
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El autor, establece las condiciones de mejora y finaliza con un anélisis para
determinar la factibilidad operativa, técnica y econémica, optimizando el control
interno, para una futura implantacion del plan propuesto™. El trabajo de investigacion
antes sefialado muestra un problema similar al que se estad estudiando y formula
estrategias para mejorar los procedimientos contables en el departamento de crédito,
las cuales sirven para establecer la solucidn al problema planteado.

Por otra parte, Patifio (2019), realiz6 un trabajo de grado titulado “Disefio de un
manual de procedimientos para el Departamento de Crédito y Cobranza de la
Empresa Ramon Cesar &Asociados, C.A”, realizado en la Universidad Arturo

Michelena (UAM), a fin de optar por el titulo de licenciado en Contaduria Publica.

En tal sentido, en el trabajo antes mencionado el autor indica la propuesta de
disefio de un manual de procedimientos aplicado al departamento de crédito y
cobranza, para ello recurrid a una base descriptiva y documental. En donde sefiala que
no existia una adecuada planificacién y organizacion en los procedimientos para el
otorgamiento de los créditos y cobranzas a los clientes, en consecuencia, dicha
situacion no les permitia tener un control y manejo de las actividades relacionadas con
los mismos.

Al analizar este planteamiento, se deduce que tiene estrecha relacion con el tema
de estudio, en virtud que permite establecer con claridad los procesos administrativos,
de manera tal, que cuando ocurran retrasos y errores innecesarios se pueda minimizar
el tiempo, entre la toma de decisiones la accion correspondiente para poder hacer ajuste
y obtener resultados favorables en la institucion.

Dentro de este orden de ideas, Simanca (2018), En su trabajo de grado titulado
“Definicion de Funciones y Normas de Control Interno para los procedimientos
del Departamento de Crédito de la empresa Desarrollo Oceénico Chile Ltda.”, A
fin de optar por el titulo de licenciado en administracion de empresas, en la Universidad
Austral de Chile. Donde el objetivo general consistio en la propuesta de un manual de
procedimientos para el area de crédito y cobranza.
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El trabajo antes descrito, estuvo amparado en una investigacion de campo y
descriptiva. En donde sefiala que las estrategias de control es un instrumento de gestion
que se emplea para proporcionar una seguridad razonable de que se cumplan los
objetivos establecidos por la entidad, para esto comprende con un plan de organizacion,
asi como los métodos debidamente clasificados y coordinados, ademas de las medidas
adoptadas en una entidad que proteja sus recursos, propenda a la exactitud y
confiabilidad de la informacidn contable, apoye y mida la eficiencia de las operaciones,
asi como estimula la observacion de las normas, procedimientos y regulaciones
establecidas.

El autor concluye acotando que, la eficacia de las estrategias de control, revision
y actualizaciones constantes es una responsabilidad de todos los directivos de la
entidad. Esta investigacion estd relacionada con el tema a realizar en el presente
proyecto, debido a que deja claro las definiciones y normas a fin de establecer un mejor
control de las actividades y procedimientos en la institucién, con la finalidad de
mantener un buen desempefio de las funciones que llevan a cabo.

Finalmente, conviene nombrar la investigacion realizada Barboza (2017) titulada
“Disefio de un manual de procedimientos para el area de créditos y cobranzas de
la empresa de Embutidos Don Jorge de la ciudad de Latacunga”. Proyecto de
Investigacion previo a la obtencidn del Titulo de Ingeniera en Marketing y Gestion de
Negocios en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. El trabajo de investigacion
tuvo como objetivo el disefio de un manual de procedimientos. A nivel metodolégico,
la investigacion se baso en un estudio descriptivo de campo. Esta investigacion guarda
relacién con el estudio actual puesto que la misma utiliza una serie de procedimientos
los cuales pueden ser considerados para la elaboracion del manual en la empresa
Corimon C.A.
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3.2 Bases Tedricas

Las bases tedricas o referencia bibliografica corresponden a la fase de apoyo en
la investigacion o estudio de mercado, ya que aportan la teoria necesaria donde se
sustente el tema tratado. Segun Arias (2006:106), “Las bases tedricas 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 otras palabras,
las bases tedricas estan referidas a soportar los planteamientos esbozados por el
investigador desde el planteamiento del problema hasta las conclusiones finales del
trabajo. Entre los aspectos y autores que sirvieron la base tedrica se encuentran:

3.2.1. Crédito y Cobranza

La gestion de las cuentas por cobrar es por excelencia una herramienta de
negociacion donde tanto el vendedor como el consumidor obtienen beneficio, ya que
el cliente obtiene su producto y el comerciante obtiene su venta, viene relacionado
directamente del crédito y la cobranza, segin Cupelli (1999:11), “el crédito y la
cobranza es el administrador natural y de su gestion depende el fluir de fondos de la
empresa, base de su subsistencia. En la medida en que mejor se sistematice la actividad
de crédito y cobranzas se lograra una mayor eficiencia, y con ello, se alcanzaran
mejores indices de cobrabilidad. Esto viene a estar directamente relacionado con los
ingresos de la compafiia y con su capital de trabajo, y se refleja en su solidez financiera.

3.2.2. Politicas de credito y cobranza

Las ventas a crédito que realiza una empresa pueden adoptar varias modalidades,
formalidades y términos, lo que debe responder a un plan cuidadosamente estudiado,

de acuerdo con las mejores conveniencias financieras de la empresa, con relacion
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a su mercado de compradores y en competencia con otras empresas que ofrecen
el mismo producto. Las politicas de crédito y los procedimientos de cobranzas
mejoran la utilidad neta, reduciendo la cancelacién de cuentas por incobrables e
incrementando el flujo de efectivo y mejorando la relacion con sus clientes. Para Van,
James C. y Wachowicz, John (2002) las politicas de crédito y cobranza son:

Uno de los factores méas importantes que influyen en las
cuentas por cobrar de una empresa. Los directivos
pueden variar el nivel de cuentas por cobrar y mantener el
equilibrio entre la rentabilidad y el riesgo. Reducir los
estandares de crédito puede estimular la demanda, lo que, a su
vez, debe traducirse en mayores ventas y utilidades. No
obstante, implica un costo mantener las cuentas adicionales por
cobrar, ademas de un riesgo mayor de pérdidas por cuentas
incobrables (p. 254).

3.2.3. El Crédito

El crédito puede significar una transaccion a plazo o el cambio de un valor actual
por una promesa de pago en un tiempo futuro, con lo cual nunca se podra tener la
certeza de que dicha promesa se cumpla dadas las contingencias que puedan ocurrir
dentro del plazo pactado de pago. El autor Garcia, J. (2002:62), sefiala que el crédito
es “un compromiso de pago que adquiere una persona o0 una institucion sobre la base
de la opinién que se tiene de ellos en cuanto a que cumplirdn puntualmente sus

compromisos econémicos”.

Por lo tanto, tal compromiso puede ser formal y escrito, como en las letras de
cambio, cheques o hipotecas. De acuerdo al autor antes sefialado, la vinculacion con la
investigacion de este concepto, ya que es una de las variables de la investigacion, y que

el mismo es el resultado de las ventas que manifiestan esta condicion.

3.2.4. Procedimientos.
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Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que
realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas
circunstancias (por ejemplo, procedimiento de emergencia). Un procedimiento, en este
sentido, consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para desarrollar una labor de
manera eficaz. Su objetivo deberia ser tnico y de fécil identificacion, aunque es posible
que existan diversos procedimientos que persigan el mismo fin, cada uno con
estructuras y etapas diferentes, y que ofrezcan mas o menos eficiencia. Segun
Melinkoff, (1990:356), "Los procedimientos consiste en describir detalladamente cada
una de las actividades a seguir en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza

la disminucion de errores".
3.2.5. Manual de procedimientos

Los manuales de procedimientos son una herramienta eficaz para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentas la tecnologia acumulada hasta
ese momento sobre un tema". Segun Torres (1996:98), “El manual de procedimientos
es un instrumento de apoyo en el que se encuentran de manera sistematica los pasos a
seguir, para ejecutar las actividades de un puesto determinado y/o funciones de la
unidad administrativa". De acuerdo con la definicidn anterior se puede concluir que, si
un manual de procedimientos se encarga de describir de forma detallada, y enfatiza en
cada paso de una determinada actividad, entonces, dicho documento adquiere mucha

relevancia para las personas que pertenezcan a una organizacion.

El manual de procedimientos es un documento del sistema de Control Interno, el
cual se crea para obtener una informacion detallada, ordenada, sistematica e integral
que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se
realizan en una organizacion. Los Manuales de Procedimiento son "un documento que

contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre
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historia, organizacion, politica y procedimientos de una empresa, que se consideran

necesarios para la menor ejecucion del trabajo™.

Los procedimientos especifican y detallan un proceso, los cuales conforman un
conjunto ordenado de operaciones o actividades determinadas secuencialmente en
relacién con los responsables de la ejecucion, que deben cumplir politicas y normas

establecidas sefialando la duracion y el flujo de documentos.
3.2.6. Ventajas de los manuales de procedimientos

Contar con un Manual de Procedimientos genera ventajas a la institucion o unidad
administrativa para la que se disefia, y en especial para el empleado, ya que le permite
cumplir en mejor tiempo con sus objetivos particulares, y utilizar los mejores medios,
para asi contribuir a los objetivos institucionales, a continuacion, mencionaremos las

ventajas que ofrece el contar con un manual de este tipo.

- Permiten fundamentar los procedimientos bajo un Marco Juridico -
Administrativo establecido.

- Contribuyen a la unificacion de los criterios en la elaboracion de las actividades
y uniformidad en el trabajo.

- Estandarizan los métodos de trabajo.

- Ayudan al desarrollo de las actividades de manera eficiente y permiten conocer
la ubicacion de los documentos en general. La ubicacién consiste en identificar
dentro del procedimiento el lugar fisico en donde se encuentran los documentos
que acomparfian a las actividades, éste puede ser: archivero, computadora,
diskette, escritorio, almacén, entre otras.

- Lainformacion que maneja es formal; es decir, informacion autorizada.

- Delimitan las funciones y responsabilidades del personal.

- Son documentos de consulta permanente que sirven de apoyo para la mejora
continua de las actividades.

- Establecen los controles administrativos.
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- Facilitan la toma de decisiones.

- Evitan consultas continuas a las areas normativas y eluden la implantacién de
procedimientos incorrectos.

- Eliminan confusiones, incertidumbre y duplicidad de funciones.

- Sirven de base para el adiestramiento y la capacitacion al personal de nuevo

ingreso.
3.2.7. Utilidad de los manuales de procedimientos

- Los manuales de procedimientos permiten conocer el funcionamiento interno
por lo que respecta a descripcion de tareas, ubicacién, requerimientos y a los
puestos responsables de su ejecucion.

- Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.
Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

- Interviene en la consulta de todo el personal.

- Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como andlisis de
tiempos, delegacion de autoridad, etc.

- Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

- Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria.

- Determina en forma maés sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

- Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su evaluacion.

- Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y
cémo deben hacerlo.

- Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

- Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de

los sistemas, procedimientos y métodos.
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3.3. Definicion de Términos.

Estrategia: es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo que
se llevan a cabo para lograr un determinado fin.

Cobranza: son las operaciones necesarias para transformar un activo exigible en un
activo liquido. Es un derecho representado en una cuenta por cobrar a un tercero y que
al ser cobrada se convierte en un ingreso de dinero.

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

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

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

Crédito: Contrato por el cual una persona fisica o juridica obtiene temporalmente una

cantidad de dinero de otra a cambio de una remuneracién en forma de intereses.

Limites de Crédito: es el importe maximo de la deuda que se le permitira tener a un
cliente. Se fija basandose en sus necesidades probables de compra, asi como en los
antecedentes de su puntualidad en los pagos y en la capacidad financiera de la empresa.
Periodo de crédito: es la cantidad de tiempo promedio que se requiere para saldar las
cuentas por pagar.

Procedimientos: son planes por medio de los cuales se establece un método para el
manejo de actividades futuras. Consisten en secuencias cronolégicas de las acciones

requeridas
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CAPITULO IV

FASES METODOLOGICAS

En la presente investigacion con la finalidad de mejorar los procedimientos
Ilevados a cabo para el otorgamiento de los créditos y cobranza en la empresa Corimon,
C.A,

4.1 Fases Metodologicas
Para la elaboracion de la presente investigacion se tomd en consideracion tres (03)
fases, las cuales tienen intima relacion con los objetivos especificos del estudio y las

cuales se describen a continuacion:

4.1.1 Fase n° 1. Diagnostico de la situacion actual de los procedimientos del area
de Crédito y Cobranza de la empresa Corimon, C.A.

En esta fase se procedera al diagndstico de las actividades y procedimientos
llevados a cabo por el personal del area crédito y cobranza de la empresa
Corimon, C.A. Por lo tanto, serd necesario seleccionar la poblaciéon objeto de
estudio, el cual es definida por Tamayo y Tamayo, (1997:114) como, " la
totalidad del fenomeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion”. De acuerdo con lo expresado por el autor es importante destacar
que la poblacion objeto de estudio en la presente investigacién estard
conformada por seis (6) personas pertenecientes al departamento objeto de
estudio.

Asimismo, se definira la muestra que segin Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010:173), “es en esencia un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un

subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas
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al que llamaremos poblacion”. Por lo tanto, en vista de que la poblacion es pequefia y
finita, se tomara como muestra el 100% de la poblacion. Donde el muestreo utilizado
fue el muestreo intencional, puesto que el investigador seleccioné los elementos que a

Su juicio son representativos.

En este caso Arias (2012:82), plantea que la poblacion finita “es aquella
cuya agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran.
Ademas, existe un registro documental de dichas unidades. Es decir, en su
totalidad son identificables por el autor”, tomando en cuenta lo citado
anteriormente la poblacion finita son poblaciones pequefias por lo que es mas
facil de realizar un conteo y de determinar una representacioén de la muestra.

De la misma manera, se acudira a la seleccion de técnicas e Instrumento de
Recoleccion de Datos, Segun Arias (2012:67), “Se entendera por técnica de
investigacion, el procedimiento o forma particular de obtener datos o
informacion”. Las técnicas de recoleccion de datos son los diferentes recursos
empleados por la investigacidon para recopilar lo que se requiere en funcion de
encontrar respuestas a interrogantes planteadas. Entre las técnicas que se
utilizaron en la particularidad de la investigacidn se encuentran, la encuesta y la
entrevista no estructurada, las cuales permitieran detectar la necesidad de disefiar
el manual de procedimientos para el area de crédito y cobranza.

De esta manera, Mayntz (1999:133) describe la encuesta como “la busqueda
sistematica de informacién en la que el investigador pregunta a los investigados
sobre los datos que desea obtener, y posteriormente retne estos datos
individuales para obtener durante la evaluacién datos agregados™. Por otra parte,
este autor también hace referencia que los instrumentos de recoleccidén de datos
“es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza
para obtener, registrar o almacenar informacion”.

Para ello, el cuestionario de la encuesta debe contener una serie de

preguntas o items respecto a una o mas variables a medir. Gomez, (2006:127)
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refiere que bdasicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y
abiertas. Debido a la antes expuesto por el autor es importante resaltar que el
instrumento que se utilizard como medio para recabar los datos sera el
cuestionario de preguntas cerradas de tipo dicotomico, el cual estard constituido
por diez (10) preguntas cerradas de tipo dicotomicas.

4.1.2 Fase n° Il. Identificacion de las debilidades y fortalezas existentes
relacionadas a los procedimientos del area de Crédito y Cobranza de la empresa
Corimon, C.A.

Es importante acotar que una vez aplicado el cuestionario se procedera a realizar
la matriz DOFA, con el fin de conocer los factores internos y externos que inciden en
la problematica existente en el departamento de crédito y cobranza. Asimismo, se
realizard en cruce de la matriz donde se estableceran las estrategias de intervencion
para disminuir las debilidades y mantener las fortalezas, aprovechando las
oportunidades y controlando las amenazas externas. ES preciso destacar que, las
estrategias FO son aquellas centradas en maximizar las fortalezas y oportunidades; las
DO se enfocan en minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades, las FA en
maximizar las fortalezas y minimizar las amenazas y las DA en minimizar tanto las
debilidades como las amenazas.

Al respecto Valencia (2003:77), acota que “La Matriz Foda son las siglas
correspondientes a una metodologia de analisis que tiene por objetivo proporcionar una
vista detallada de la estructura interna y externa de una empresa o proyecto”. La mayor
parte del tiempo, el analisis FODA se lleva a cabo siguiendo 4 pasos especificos, como
lo son el estudio interno y externo, la elaboracion de la matriz y el desarrollo de una
estrategia completa. Sus siglas FODA corresponden a las palabras Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
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4.1.3 Fase n° 3. Disefio de un manual de procedimientos para el departamento de

credito y cobranza de la empresa Corimon, C.A.

El analisis de los datos llevo a la conclusion de elaborar un manual de
procedimientos para solventar la problematica existente en el area de crédito y cobranza
de la empresa Corimon, C.A. En tal sentido, dicho manual es un documento que
contendrd en forma ordenada y sistematica, informacion e instrucciones sobre las
politicas y procedimientos para el otorgamiento de créditos y la cobranza de los
mismos. Por lo tanto, es importante sefialar que la propuesta seleccionada como
alternativa de solucion a la problematica planteada estara conformada de la siguiente

manera.

Presentacion de la propuesta.
Obijetivos de la Propuesta.
Justificacion de la Propuesta.

Factibilidad de la Propuesta.

o B~ w DD

Desarrollo de la Propuesta.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1. Presentacion de los Resultados
En esta parte del estudio se presentan los resultados, de acuerdo con los objetivos
planteados, mediante el analisis e interpretacion de los datos, cabe entonces sefialar lo

que al respecto establece Balestrini, M. (2004), establece que:

“El propdsito del analisis e interpretacion es resumir las
observaciones llevadas a cabo de forma tal que proporcionen
respuestas a las interrogantes de la investigacion. Este proceso
implica el establecimiento de categorias, la ordenacién vy
manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar
algunos resultados en funcion de las interrogantes de la
investigacion” (p. 149).

Para ello se realiz6 el anélisis de los resultados obtenidos en el instrumento
disefiado para obtener informacién respecto al proceso del departamento de Crédito y
Cobranza de la empresa Corimon, C.A., el mismo proporciond una vision general sobre
la probleméatica que padece a nivel administrativo y contable el area mencionada,
logrando asi apreciar algunas de las causas que lo originan, las mismas seran utilizadas

para proponer las medidas correctivas y que aporten una pronta solucion.

5.2.Resultados fase 1. Diagnosticar la situacion actual de los procedimientos del
area de Credito y Cobranza de la empresa Corimon, C.A.

En esta fase se procedi6 a elaborar tablas y graficos de torta expresados de manera

porcentual para facilitar la comprension de los resultados, manteniendo el orden de las

preguntas contenidas en el instrumento de recoleccion de datos. A continuacion, se

presenta los [tems que presentara esta investigacion:
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Item 1. ;Conoce usted la mision y vision del departamento de crédito y cobranza?

Cuadro n°1. Mision y vision del departamento.

ITEM 1. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 6 0 6
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%
Fuente: Ramirez (2021).
Gréfico n° 1.Mision y vision del departamento
0%
|
®NO

Fuente: Ramirez (2021).

Anélisis: A través del grafico, anterior se puede constatar que el personal encuestado

al cual se le realizo la pregunta de si conocen la misién y vision del departamento, el

100% de la poblacién afirmo que si la conocen, de acuerdo a esta respuesta el personal

sabe y tiene conocimiento de la mision y vision.
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Item 2. ¢Conoce usted de manera formal cuéles son sus funciones en el area de

crédito y cobranza?

Cuadro n°2. Funciones del area de credito y cobranza

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 2 4 6
ENCUESTADOS

% 30% 70% 100%
Fuente: Ramirez (2021).
Grafico n° 2. Funciones del area de crédito y cobranza
us
ENO

Fuente: Ramirez (2021).

Analisis: Ante la formulacion de esta interrogante solo el 30% del personal encuestado

conocen sus funciones. Por el contario el 70% restante responden de manera negativa,

los mismos acotan que no conoce estas funciones. En relacion a esta respuesta, indica

que en lineas generales se carece de la necesaria formalidad de las funciones dentro del

departamento de crédito y cobranza para que cada empleado se identifique con las

mismas.
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Item 3. ¢Se encuentra claramente definidas las lineas de autoridad y

responsabilidad?

Cuadro n°3. Autoridad y Responsabilidad

ITEM 3. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 6 0 6
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%
Fuente: Ramirez (2021).
Grafico n° 3. Autoridad y Responsabilidad
8%
|
us
ENO

Fuente: Ramirez (2021).

Anélisis: Se puede constatar a través de grafico anterior que el 100% del personal

encuestado respondié de manera afirmativa, es decir que dentro del departamento de

crédito y cobranza estan definidas las lineas de autoridad y responsabilidad.
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Item 4. ;Se aplica lineamientos de control

cobranza?

Cuadro n°4. Control Interno

interno en el area de crédito y

ITEM 4. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 6 6
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%
Fuente: Ramirez (2021).
Grafico n° 4. Lineamientos de control interno
0%
ms
mNO

Fuente: Ramirez (2021).

Anélisis e interpretacién: Del personal encuestado el 100% manifiestan no aplicar

lineamientos de control. Segun la informacién recabada se evidencié que el personal

involucrado en el &rea no sigue ningun lineamiento especifico al realizar las

actividades, lo cual constituye un aspecto negativo para dicho proceso.
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Item 5. ¢La organizacion ha establecido politicas para el otorgamiento de

créditos?

Cuadro n°5. Politicas para el otorgamiento de créditos

ITEM 5. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 6 6
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%
Fuente: Ramirez (2021).
Grafico n° 5. Politicas para el otorgamiento de créditos
0%
ms|
ENO

Fuente: Ramirez (2021).

Anélisis: Del analisis de los datos capturados con esta pregunta el 100% de los

encuestados indico que en la organizacion no se han definido politicas para el

otorgamiento de créditos. Con estos resultados se entiende que la empresa no se ajusta

a principios de planificacion por lo que retrasa la ejecucion de los procesos respectivos

a los créditos.
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Item 6. ¢Antes de otorgar los créditos solicitados por los clientes se realiza la

autenticidad de los datos suministrados?

Grafico n° 6. Autenticidad de los datos

ITEM 6. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 3 6
ENCUESTADOS

% 50% 50% 100%

Fuente: Ramirez (2021).

Grafico n° 6. Autenticidad de los datos

LN
mNO

Fuente: Ramirez (2021).

Analisis: Se pueden apreciar los resultados obtenidos con la aplicacién de este item, el
50% de los encuestados, equivalente a 3 personas de la poblacion, al formularsele esta
interrogante respondio de manera negativa la verificacion de la autenticidad de los
documentos presentados, y por su parte el otro 50% indic6 que antes de otorgar los
créditos solicitados por los clientes, se verifica la autenticidad de los documentos
presentados. Cabe sefialar en el contexto de las respuestas obtenidas, que al no
verificarse la documentacion se incrementa la posibilidad de no recuperar el crédito

otorgado, lo cual es perjudicial desde el punto de vista financiero y administrativo.

34



Item 7. ¢El departamento de crédito y cobranza mantiene un registro de control

de vencimiento de los cobros a realizar?

Cuadro n° 7. Registro de vencimiento de pagos

ITEM7. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 1 5 6
ENCUESTADOS
% 20% 80% 100%

Fuente: Ramirez (2021).

Grafico n° 7. Registro de vencimiento de pagos

0%

m Sl
mNO

Fuente: Ramirez (2021).

Analisis: Segun el grafico anterior, se tiene que un (20%) dio a conocer que el
departamento de cuentas por cobrar mantiene un registro de control de vencimiento de
los pagos a realizar. Mientras que el (80%) de la poblacion encuestada indico que el
departamento de cuentas por pagar no mantiene un registro de control del vencimiento
de los pagos a realizar. lo que da a demostrar que en dicho departamento no existe una
comunicacion efectiva ni una organizacion eficiente en las actividades realizadas en el

departamento.
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Item 8: ¢Las cuentas por cobrar estan debidamente clasificadas, controladas y

registradas en el periodo correcto?

Cuadro n° 8. Clasificacion de las cuentas por cobrar.

ITEM 8. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 2 4 6
ENCUESTADOS

% 30% 70% 100%
Fuente: Ramirez (2021).
Grafico n° 8. Clasificacion de las cuentas por cobrar.
us
ENO

Fuente: Ramirez (2021).

Analisis: El grafico del item N° 8 sefiala, que el (70%) de la poblacion responde de

manera negativa a la pregunta, ellos opinan que las cuentas por cobrar en la empresa

no se encuentran debidamente, clasificadas, controladas ni registradas en el periodo

correcto. Por otro lado, el (30%) dio a conocer lo contario, indicando que en las cuentas

por cobrar de la empresa objeto de estudio se encuentran clasificadas, controladas y

registradas en el periodo correcto.
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Item 9. ¢ Frecuentemente se realizan analisis de saldos de las cuentas por cobrar?

Grafico 9. Analisis de saldos cuentas por cobrar

ITEM 9. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 3 6
ENCUESTADOS

% 50% 50% 100%

Fuente: Ramirez (2021).

Grafico 9. Analisis de saldos cuentas por cobrar

LN
mNO

Fuente: Ramirez (2021).

Anélisis: El 50% de los encuestados indica que el area de cuentas por cobrar no realiza
analisis de saldos con frecuencia, mientras que el otro 50% afirma que si se realizan
dichos andlisis. Esto indica inestabilidad contable, ya que no se estaria obteniendo el
status de deuda de cada cliente frecuentemente.
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Item 10: ¢ El departamento de crédito y cobranza cuenta con un recurso humano

capacitado y habil para el manejo relacionado con los aspectos de las cuentas por

cobrar?

Cuadro 10. Recurso Humano

ITEM 10. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 3 6
ENCUESTADOS
% 50% 50% 100%

Fuente: Ramirez (2021).

Grafico 10. Recurso Humano

LN
mNO

Fuente: Ramirez (2021).

Analisis: El grafico 10, muestra que el (100%) de los encuestados lo que corresponden

a los diez trabajadores del departamento de crédito y cobranza de la empresa Corimin,

C.A. responde de manera afirmativa a la pregunta destacando que el departamento

cuenta con un recurso humano habil y capacitado para desempefiar cada una de las

actividades correspondiente a su puesto de trabajo.



Item 11: ¢La empresa cuenta con planes de capacitacion lo cual contribuyan a
incrementar el desempefio de los trabajadores del &rea de crédito y cobranza?

Cuadro 11. Planes de capacitacion

ITEM 1. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 6 6
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%

Fuente: Ramirez (2021).

Grafico 11. Planes de Capacitacion

mSsl
mNO

Fuente: Ramirez (2021).

Analisis: De acuerdo con los datos aportados por el grafico anterior, se puede constatar
que el cien por ciento (100%) de la poblacion representada por (6) trabajadores da a
conocer que la empresa no cuenta con planes de capacitacion que contribuyan a
incrementar el desempefio de los trabajadores del area de crédito y cobranza, lo que
trae como consecuencia desmotivacion y deficiencia en las actividades desempefiadas
por cada uno del personal en su puesto de trabajo lo cual incide en la productividad del

departamento y de la organizacién en general
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Item 12: ;Existe en el departamento de crédito y cobranza un manual de
procedimientos?

Cuadro 12. Manual de procedimientos

ITEM 12. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 6 6
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%

Fuente: Ramirez (2021).

Gréfico 12. Manual de procedimientos

m Sl
mNO

Fuente: Ramirez (2021).

Anélisis: De acuerdo con el indice de respuestas dadas por los encuestados, se tiene
que el (100%) de los encuestados consideran que el area de crédito y cobranza no existe
manual de procedimientos que definan los pasos a seguir para la cobranza y el

otorgamiento de los créditos.
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Item 13: ;Considera usted necesario que el area de crédito y cobranza implemente un
manual de procedimientos que logren el control interno en el area?

Cuadro 13. Implementacion de manual de procedimientos

ITEM 13. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 6 0 6
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Ramirez (2021).

Grafico 13. Implementacion de manual de procedimientos

0%

m Sl
mNO

Fuente: Ramirez (2021).

Anélisis: Una vez conocido los resultados aportados por el gréafico anterior con
respecto a la pregunta trece (13), se evidencia que el 90% del personal encuestado
eligen la alternativa Si como respuestas a las preguntas, los mismos consideran usted
necesario que el area de crédito y cobranza implemente indicadores para medir la
gestion realizada por el personal. Por el contrario el 10% del personal responde de

manera negativa ante la misma interrogante.
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Fase Il. ldentificar las debilidades y fortalezas existentes relacionadas a los

procedimientos del area de Crédito y Cobranza de la empresa Corimon, C.A.

Con el objeto de desarrollar el objetivo n° dos (2), se efectué una matriz FODA
con la informacion recolectada en la fase anterior gracias a la encuesta realizada al
personal de credito y cobranza. Por lo tanto, al anélisis FODA comprende el analisis
situacional del departamento de crédito y cobranza de la empresa en estudio., donde se
evallan factores tanto internos como externos, por lo que conviene tener en cuenta
todos los datos relevantes a los que se tenga acceso para poder razonadamente
establecer los objetivos estratégicos mediante el desarrollo de la técnica de la Matriz

FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

Es decir, el FODA estad compuesto por cuatro elementos de los cuales dos tratan
sobre la parte interna de la empresa y puede tener control sobre ellas como son las
fortalezas y las debilidades, mientras que las externas como son las oportunidades y
amenazas, son variables en las cuales no se pueden tener control sobre ellas, ya que son
regidas por el entorno externo como, por ejemplo: la competencia, la inflacion,
reformas fiscales, entre otros. Por lo que, el analisis FODA se recomienda llevarlo a
cabo anualmente, para asi conocer la situacion en que se encuentra en un momento
determinado; tomando decisiones adecuadas a la situacion que demuestra dicha
técnica. A continuacion, se muestra la matriz FODA realizadas por la informacion

suministrada por el personal del &rea de crédito y cobranza:
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Cuadro 14. Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

+ Personal con conocimiento

especifico en el area de
crédito y cobranza.

L Personal acorde con la

implementacion  de la
propuesta.

+ Personal directivo motivado

por solventar la
problematica existente en el
area de crédito y cobranza.

+ Personal con adaptacion al

cambio.

- El personal conoce la mision

y vision del departamento.

L Estan bien definidas las

lineas de responsabilidad y
autoridad dentro del
departamento de crédito y
cobranza.

- Inadecuado manejo en
las actividades
relacionadas con las
cuentas por cobrar.

- Falta de capacitacion
del personal.

- No se aplican
lineamientos de control
de las cuentas por cobrar
ni de los créditos.

- Las cuentas por cobrar
no estdn debidamente
clasificadas, controladas
ni - registradas en el
periodo correcto.

- No existen manual de
procedimientos.

- Inexistencia de planes
de capacitacion.

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

- Eficiencia en los
procesos y métodos de
trabajo.

- Mejor desempefio en
las actividades
realizadas por el
personal  de las
cuentas por cobrar.

- Disposicion de
herramienta que
evalué la gestion de
las actividades del
personal de crédito y
cobranza.

- Cumplimiento de
objetivos del
departamento.

- Desarrollar  programas
de adiestramiento al
personal del area de crédito
y cobranza.

- Establecer
recomendaciones para el
cobro oportuno de las
cuentas.

- Desarrollar un plan
de mejora continua para un
mejor control de las cuentas
por cobrar.

Disefiar un manual de
procedimientos.

- Establecer
lineamientos para el
disefio de indicadores de
gestion.

- Definir las funciones
y responsabilidades del
personal del éarea de
crédito y cobranza.

- Implementar politicas
para el otorgamiento de
créditos.

- Implementar diagrama
de procesos para detallar
los pasos a seguir para el
cobro de las cuentas.
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Amenazas Estrategias FA Estrategias DA

- Crear estrategias para | - Crear estrategias de
- Incumplimiento de los | entrega de mercancia de | motivacion el  cual
clientes con el pago de | manera inmediata a los | contribuyan al buen
sus facturas vencidas. clientes. desempefio de las
- Fomentar y mantener las | actividades realizadas por
- Competencia con | buenas relaciones con los | el personal.

mejores  oportunidades | clientes. - Estandarizar un
de créditos. parametro de trabajo
dentro del departamento
- Problemas con de crédito y cobranza.
normativa legal - Establecer normas que
venezolana. garanticen el

cumplimiento de los
objetivos dentro del area
de cuentas por cobrar.

Fuente: Ramirez (2021).

Andlisis FODA

Es evidente que la empresa cuenta con procesos empiricos 10s que en ocasiones
no son los mas efectivos entre estos se encuentran: Inadecuado manejo en las
actividades relacionadas con las cuentas por cobrar, falta de capacitacion al personal,
no se aplican lineamientos de control de las cuentas por cobrar. De la misma manera
se evidencia que las cuentas por cobrar no estan debidamente clasificadas, controladas
ni registradas en el periodo correcto. No existen indicadores de gestion. Asimismo, la
falta de capacitacion del personal incide de manera negativa en el desempefio de las
funciones del personal del area de cuentas por cobrar. Por otro lado, se tiene que la
empresa no es ajena a las debilidades que presenta el departamento de cuentas por
cobrar, conoce sus fortalezas y sus debilidades por lo cual se pretende atacar estas
debilidades disefiando estrategias para lograr un mejor control en los inventarios en las

actividades relacionadas con las cuentas por cobrar.
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Para atacar estas debilidades partimos de sus fortalezas ya que la empresa conoce
su estado y desea mejorar, ademas cuenta con un personal con conocimiento especifico
en el area para el buen manejo de las cuentas por cobrar, igualmente ese constaté que
el personal esta acorde con la implementacion de la propuesta. Asimismo, se evidencio
que el personal directivo se muestra motivado y comprometido por solventar la
problematica existente en el area de crédito y cobranza. Asimismo, las lineas de
responsabilidad y autoridad dentro del departamento se encuentran claramente

definidas.

Por otra parte, tenemos que con la implementacion de la propuesta se lograrén las
siguientes oportunidades: Eficiencia en los procesos y métodos de trabajo, Mejor
desempefio en las actividades realizadas por el personal del area de crédito y cobranza.
Disposicion de herramienta que evalué la gestion de las actividades del personal de
crédito y cobranza. Cumplimiento de objetivos del departamento. Por lo que consideran
necesario y factible el disefio de indicadores de gestion para el control de las cuentas
por cobrar, puesto que la aplicacién de dichas estrategias logrard la mejora en el
desempefio y productividad del personal. Finalmente, entre las amenazas encontradas
se encuentran: Incumplimiento de los clientes con el pago de sus facturas vencidas,
Competencia con mejores oportunidades de créditos, Problemas con normativa legal

venezolana.

5.3. Fase I11. Disefio de un manual de procedimientos para el departamento de
crédito y cobranza de la empresa Corimon, C.A.

Una vez conocida las causas que generan el problema a través de la informacion
recolectada mediante la encuesta aplicada y la observacion directa, se hace evidente la
necesidad de disefiar la propuesta como una herramienta estratégica de facil ejecucion
y asi dar respuesta a este tercer objetivo; donde se contribuira con la empresa objeto de
estudio, con el fin de disefiar un manual de procedimientos que permitan mejorar la

gestion del departamento de crédito y cobranza.

45



CAPITULO VI
LA PROPUESTA

6.1. Presentacion de la propuesta

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

las necesidades de la empresa.

Es por esto que se presenta la necesidad de disefiar un manual de procedimientos
para el area de crédito y cobranza de la empresa Corimon, C.A., el cual permitira
establecer los pasos a seguir por el personal para la asignacion de créditos, asi como
también hacer cumplir los plazos para la cancelacion de las facturas pendiente y llevar
una secuencia de orden de todos y cada uno de los procesos que involucra las cuentas

por cobrar.

En tal sentido, una vez que se apliquen las estrategias propuestas la empresa
comenzara a obtener resultados mas eficientes a un nivel competitivo que le permitira
planificar y disponer de efectivo con mas rapidez, evitando los altos saldos de cuentas
incobrables. De igual forma le permitira conocer su cartera de clientes, manteniéndola
con clientes que cumpla con un perfil establecido asegurando el cobro de la factura a

tiempo en un gran porcentaje.
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6.2. Objetivos de la propuesta

6.2.1. Objetivo General

Disefiar un manual de procedimientos para el departamento de crédito y cobranza
de la empresa Corimon, C.A.

6.2.2. Objetivos Especificos

- Definir Procedimientos para la agilizacion y efectividad de la cobranza.

- Determinar cuales son los clientes que califican segun los términos regulares
del crédito y el limite que deberan recibir.

- Describir los pasos a seguir para el control interno de las funciones del personal
encargado de la gestion de crédito y cobranza.

6.3. Justificacion de la propuesta

El Propoésito fundamental de disefiar un manual de procedimientos para el
departamento de Crédito y Cobranza, es proporcionar una valiosa herramienta que le
va a permitir un eficiente control interno de las actividades y procedimientos
relacionadas con el proceso para el otorgamiento de los créditos y la cobranza de las
cuentas, optimizar el manejo de los recursos, conocer el indice de rotacion, mejorar el
flujo del efectivo, y por consiguiente cumplir con sus compromisos de manera

oportuna.

De tal manera que, la implementacion de la propuesta es de gran importancia para
la empresa, ya que al establecer los pasos para los pardmetros de cobranza y
otorgamiento de crédito le permitird a la organizacion planificar con saldos y cuentas
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reales la disponibilidad del efectivo para el logro de sus objetivos, teniendo en cuenta
que esta le ayudara a mejorar el funcionamiento operativo y financiero, ya que la

empresa también tiene compromisos monetarios con los que debe cumplir.

6.4. Factibilidad de la propuesta

En toda investigacion enmarcada en la modalidad de proyecto factible, debe
realizarse un analisis que determine la viabilidad de la propuesta. Al respecto, Soto
(2003:25) sefiala que la factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos
necesarios para llevar a cabo los objetivos o metas sefialadas”. Por lo tanto, la
factibilidad es la posibilidad de cumplir con las metas que se tienen en un proyecto,
tomando en cuenta los recursos con los que se cuenta para su realizacion. Por ello,
seguidamente se realiza un estudio para determinar desde la perspectiva técnica,

operativa y economica, la posibilidad de aplicar dicha propuesta.

6.4.1. Factibilidad Técnica

Alvarado (2009:88), indica que la factibilidad técnica es “la disposicion de los
conocimientos y habilidades en el manejo de métodos, procedimientos y funciones
requeridas para el desarrollo e implantacion del proyecto. Ademas, indica si se dispone
del equipo y herramientas para llevarlo a cabo”. Por lo tanto, para la puesta en marcha
de la presente propuesta la empresa objeto de estudio., dispone de los recursos
tecnoldgicos tales como computadoras, impresoras, fotocopiadoras y sistemas para el

disefio del manual, por lo que a nivel técnico la propuesta se considera factible.

6.4.2. Factibilidad Operativa
La factibilidad operativa de la propuesta esté dada por el recurso humano con el
que cuenta la organizacion, para poner en marcha el proyecto, los empleados juegan

un papel fundamental en la implementacion de la propuesta, pues este va en beneficio
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propio y de la empresa. Al respecto, Chiavenato (2009:33), destaca que el Recursos
humanos: “es el conjunto de trabajadores o empleados que forman parte de una
empresa o institucion y que se caracterizan por desempefiar una variada lista de tareas

especificas a cada sector”.

Asimismo, la factibilidad operativa permite determinar si no existe resistencia al
cambio entre el personal que obstaculice la implantacion y ejecucion de la propuesta.
Por lo tanto, se puede decir que la propuesta presentada es factible operativamente para
la empresa objeto de estudio puesto que después de realizar la encuesta con los
trabajadores del area de crédito y cobranza de la empresa objeto de estudio se lleg6 a
la siguiente conclusion:

- El personal esta de acuerdo en que se disefie el manual de procedimientos para
el &rea de crédito y cobranza.

- El personal considera necesario un cambio y esta dispuesto a realizarlo y aportar
todos sus conocimientos y ayuda en la realizacion del mismo.

- Se cuenta con el apoyo del personal de crédito y cobranza, directivos y del

personal de | os diversos departamentos de la empresa en estudio.

6.4.3. Factibilidad econ6mica

La evaluacion economica es uno de los aspectos mas importantes dentro del
estudio o de factibilidad de la propuesta, dado que ayuda a percibir si el desarrollo e
implantacion del proyecto es una inversion para la organizacion, los beneficios que
obtengan las empresas deben ser iguales o no excederse a los costos del mismo, en este
sentido la disposicion de las empresas para asignar los recursos para la ejecucién de la
propuesta es relevante para alcanzar el éxito esperado. Por consiguiente, el desarrollo

de la presente investigacion no requiere de la inversion adicional ya que los recursos
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humanos, tecnoldgicos y materiales necesarios para implementase la propuesta estan

disponibles en la empresa, por lo tanto, la propuesta se considera factible.

6.5 Desarrollo de la propuesta

La presente propuesta tiene como finalidad de disefiar un manual de
procedimientos para el &rea de crédito y cobranza que permitan un eficaz y dptimo
control de los pasos a seguir para el otorgamiento de créditos y cobros de las deudas.,
permitiendo a su vez un control mas exacto de los ingresos de efectivos por este

concepto. Por lo tanto, a continuacion, se muestran dicho manual:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE
CREDITOS Y COBRANZAS
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I OBJETIVO DEL MANUAL

El presente manual es una herramienta de gestién que describe de formas
detallada y secuencial los pasos para el coerrecto funcionamiento de las actividades
Ilevadas a cabo por el personal encargado del otorgamiento de los créditos y la cobranza
de la empresa Corimon, C.A.

II. ALCANCE

El presente manual estd dirigido al personal del departamento de crédito y

cobranza de la empresa Corimon, C.A.
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. INTRODUCCION

El manual de procedimientos se refiere a un instrumento administrativo, que
respalda las pequefias tareas que deben llevarse a cabo cada dia en las diferentes areas
dentro de wuna empresa. Estas son acciones Yy actividades registradas
metodoldgicamente y deben seguirse para realizar las funciones generales para que la
empresa pueda desempefiarse bien. También permite el monitoreo secuencial de

actividades anteriores, registrarlas en orden logico y en el momento especificado.

En tal sentido, el presente manual de procedimiento ha sido elaborado con el
proposito brindar informacién en forma clara y precisa sobre los procesos internos en
el area de crédito y cobranza tales como; aprobacion de créditos, cobro oportuno de las

facturas.
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GERENTE

COORDINADOR DE
CREDITO Y COBRANZA

ANALISTAS DE

ANALISTAS DE

CREDITOS COBRANZAS
Fuente: Corimon, C.A (2021)
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SECCION:

CREDITOS
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V. GENERALIDADES

Dpto. de Créditos y Cobranza: El anélisis de créditos se considera un arte ya que
no hay esquemas rigidos y que por el contrario es dinamico y exige creatividad por
parte del analista de Crédito. Un aspecto de importancia en la gestion de créditos, es el
relativo al analisis y evaluacion del riesgo, asi como la clasificacion de los clientes.
Estos procesos de analisis de riesgos precisan de fuentes de informacién, tanto internas

como externas y de unos sistemas especificos.

Los objetivos de los departamentos de créditos son:

- Incrementar el volumen de ventas mediante el otorgamiento de facilidades de
pago para el cliente.

- Seleccionar los clientes a través de una correcta informacion.

- Reducir al maximo el plazo medio de cobro.

- Definiry controlar lineas y limites de crédito.

- Controlar la morosidad.

- Formar al personal en analisis de crédito, permitiéndole dar solidez al momento
de emitir un criterio.

- Comprobar que las ventas se realizan segun las condiciones establecidas por la

empresa.

- Efectuar visitas a los clientes a fin de revisar cuentas, cobrar o solucionar
cualquier conflicto, o como politica de relaciones y obtencion de informacion
de los clientes mas importantes.
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FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO

Las funciones mas indispensables son las siguientes:

Establecer el riesgo que significara para la institucion otorgar un determinado
crédito.

Conservar niveles relativamente bajos de riesgo crediticio.

Mantener informacion y documentacion de los clientes.

Crear sistemas estandares de evaluacion de créditos.

Responsabilidad sobre altas, bajas y modificaciones de los clientes.

Preparar un sin nimero de analisis para futuros ejecutivos de cuentas.
Asignacion y seguimiento del limite de los clientes.

Seguimiento de los saldos de los clientes.

Establecimiento de los bancos de informacion intercambiada con otras
empresas del sector, registros, organismos y cualquier otra fuente externa.
Cuidado sobre el cumplimiento de la prevision de los cobros.

Recuperacion de saldos vencidos (impagados, retrasos, renegociacion de
deudas, etc.).

Detectar aquellos créditos con riesgo superior a lo normal para hacerles un
seguimiento mas minucioso.

Compartir responsabilidad con el Comité de créditos.
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VI. CONDICIONES DE CREDITOS

Todos los empleados del departamento de crédito deben conocer las condiciones
habituales que aplica la empresa para las concesiones de crédito. Entre las condiciones

se enumeran las siguientes:

- Documentos que se necesitan para solicitar un crédito.

- Resolucion de conflictos de los plazos y condiciones de crédito.

- Contextos de pagos anticipados y sustitucion de deudas.

- Condiciones a ofrecer en funcion de cada forma de pago (pronto pago o
recargos). Plazos de pagos Los precios, términos y condiciones de crédito
establecidos por la Gerencia, deben notificarse al departamento de crédito y
cobro de deudas.

- Silos términos y condiciones no son los mismos para todos los clientes, deben
clasificarse en las categorias necesarias; los cambios a estos términos deben
aprobarse por escrito por los motivos.

- El gerente de crédito aprobara el tratamiento especial o preferencial, los
requisitos seran notificados por escrito y enviados al departamento de crédito.

El gerente de crédito aprobara los términos de crédito por escrito.

- Los plazos deben ser razonables, dependiendo de las caracteristicas de los
clientes y los costos de cobro se aplican teniendo en cuenta los cobros que se

deben realizar para obtener un margen de beneficio razonable.
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VIII. CONCESION DE CREDITOS

La persona responsable de llevar a cabo las actividades para recibir documentos
relacionados con la concesion de crédito y el comienzo del proceso de operacion de crédito en
Documentacion y Control es el Asistente de Operaciones. Dentro de las actividades que debe

realizar el Asistente de Operaciones se encuentran:

Asegurar la adecuada y completa informacion que se remite desde el area de Crédito a
través de un check list de documentacion.

- Recibir desde Analisis de Crédito las carpetas de clientes

- Recibir Documentacion y Control las carpetas de clientes

- Verificar firmas autorizadas en el Medio de Aprobacion

- Verificar aprobacion de solicitud

- Verificar valor de factura

- Otorgamiento del crédito

- Verificar el plan de pagos

- Imprimir la documentacion para hacer firmar del cliente

- Hace firmar documentos por el cliente

- Entrega de carpetas a la gerencia.

- Realizar un informe diario de todas las operaciones instrumentadas, estos files deben

ser entregados al dia siguiente a la persona encargada del control y seguimiento.

ELABORADO POR | APROBADO POR | FECHA

59



Q.
CORIMOM

b = 1 = = om o roe s oo S filial =

COBRANZA

Objetivos: Establecer procedimientos, politicas y medidas que se deben tomar para un
buen manejo de cobranza, que tiende a percibir la mayor cantidad de la cartera, con el
fin de evitar indices de extrema morosidad que estan dentro de los limites establecidos.

Areas involucradas:

- Gerencia
- Contabilidad
- Dpto. de Créditos y Cobranza
- Caja
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IX.  CONSIDERACIONES GENERALES:

Consideraciones y lineamientos generales para realizar las gestiones de Cobranza:

- Conocimiento del producto y su proceso operativo.

- Lacobranza de la cartera requiere siempre de un constante seguimiento.

- Se debe tener conocimientos basicos en la parte legal y financiera, mas la
experiencia y entrenamiento necesarios, para poder realizar con seguridad este
trabajo.

- Contar con una base amplia y actual de informacion de los clientes y sus
garantes para una mejor y mas facil ubicacion.

- Los Analistas de Cobranza deben organizar su trabajo y dar el seguimiento
necesario para la gestion de cobro.

- Lainformacién minima necesaria para poder realizar las respectivas llamadas
de cobranzas comprendera los siguientes datos:

- Valor total de los dividendos vencidos

- Valor de mora generada

- Gastos financieros que deben ser cancelados por el cliente.
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RESPONSABILIDADES:

Es responsabilidad total del area de cobranza:

Asegurar la méaxima eficiencia de cobranza en los términos acordados con los

clientes.

Asegurar la mayor eficiencia de recoleccion dentro de cada periodo asignado a

diferentes instancias del proceso de reciclaje.

Mantener informados de las normas y resoluciones emitidas por las autoridades
reguladoras y con todas las relacionadas con el proceso de recoleccion

operativa.

Buscar las mejores alternativas o acuerdos de pago para los clientes que estan
en incumplimiento y ain mantienen la capacidad de pago en la medida de lo

posible y no afecta negativamente a ninguna de las partes.

Encontrar todas las opciones posibles para contactar al cliente, ya sea por

teléfono, fax o en casos extremos.

Prevenir las medidas restantes sin llevar a cabo o completar el hecho de que no
se mencionan explicitamente en la descripcion de las funciones y que son por

naturaleza en su area de gestion.
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XI. POLITICAS DE RECUPERACION DE LA CARTERA MOROSA

- Los cobros se deben utilizar mediante llamadas telefonicas o comunicaciones
escritas de 15 dias antes de la fecha de vencimiento para anticipar los pagos a
tiempo.

- Cuando los pagos no son validos en la fecha de vencimiento, el responsable
debe enviar una carta de cobro al cliente indicando el impacto que esto puede
tener para futuros créditos y el incremento en el costo de los mismos y
otorgandole un plazo prudencial de 3 dias para que ponga al dia sus saldos.
Ademas de la comunicacion escrita, el Ejecutivo deberd comunicarse via
telefénica con el cliente y/o efectuar una visita para averiguar los motivos por
los cuales no ha podido cancelar el saldo en mora. Estas gestiones deberan
efectuarse cuando el crédito y/o cuota tengan maximo de 15 dias de mora.

- Si se observa que se trata de una situacion de impacto temporal del flujo y se
puede identificar una fuente de pago sostenible a corto plazo se gestiona por
solicitud del cliente la aprobacion de una prorroga ante la instancia
correspondiente. Las prorrogas no podran exceder el periodo de un mes y un
crédito no podra ser prorrogado mas de tres veces.

- Si la afectacion de flujo es permanente y la solucion es reestructurar la forma
de pago adecuandola al nuevo flujo del cliente, se procede a reestructurar el
crédito previa solicitud del cliente.
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XII. GEESTION DE COBRANZAS
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CONCLUSIONES

Los lineamientos de control de los procedimientos llevados a cabo por el personal
encargado del crédito y cobranza son de suprema importancia para el manejo eficiente
de estos recursos financieros. Cabe destacar que todo departamento y/o unidad que
maneje recursos financieros requiere dimension contable y financiera. Al desarrollar
esta investigacion se afianzo a una revision bibliografica y al analisis de los resultados
obtenidos del estudio aplicado, a través de los instrumentos metodologicos, se llegd a

la conclusion:

La empresa Corimon C.A., actualmente presenta una gran debilidad en los
procedimientos y lineamientos que deben cumplir para las gestiones de crédito y
cobranza, la cual no le permite medir con exactitud la cartera de clientes a crédito que
maneja, asi como la gestion de cobranza e ingresos mensuales disponibles para un
periodo de tiempo. Por otra parte, el personal que alli labora aun cuando cuenta con las
herramientas necesarias para el mejoramiento de los procesos, indica que en su gran
mayoria los errores y deficiencias son producto de las gestiones del duefio quien es el

que autoriza los créditos sin cumplir con los lineamientos establecidos.

Asimismo, se evidencio que el departamento de crédito y cobranza no cuenta con
un reporte de antigliedad de saldos en mora, por lo cual no tiene actualizado la
informacion de los saldos de los clientes, esto trae como consecuencia, que la
informacién de los clientes a crédito no sea veraz y efectiva al momento de tomar una
decision con determinada cuenta. La cartera de cliente no se actualiza a diario, sino de
forma mensual, por lo cual, si las ventas se realizan diariamente, existe un vacio de
informacion sobre la liquidez de la empresa, y la gerencia debe esperar que se

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

objetivos.

Por lo tanto, como alternativa de solucion a las debilidades encontrada se propone
el disefio de un manual de procedimientos que logren el control interno en el
departamento de crédito y cobranza. Por lo tanto, se observo que el personal que labora
en dicho departamento esta totalmente de acuerdo con la implementacion del mismo,
el cual mejoraré la gestion de crédito y cobranza lo que es determinante para la mayor

produccion eficacia y eficiencia de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que el departamento de crédito y cobranzas cuente con un reporte de
antigliedad de saldos en mora, el cual debe ser asignado a cada uno de los trabajadores
del departamento dentro de sus funciones. Asimismo, debe ajustar la actualizacion de
la cartera a que se realice diariamente, para que pueda ser entregado un informe

semanal a la gerencia.

Realizar convenios de pago con los clientes que tengan facturas vencidas y que
aun trabajen con la empresa, si existen algunas facturas vencidas de empresas que ya

no son clientes deben ser entregadas al departamento legal de la organizacion.

Mantener al dia los estados de cuentas con reportes de cobranzas, tener con
exactitud la deuda y enviar periddicamente los estados de cuenta a los clientes a fin de
que estén informados tanto de la deuda que mantienen con la empresa como la fecha

en que vencieron las facturas.

Realizar un analisis periddico del vencimiento de cada una de las cuentas con el
fin de disminuir la morosidad de las mismas y a su vez mantener un estricto control de
la documentacién que maneja el departamento, ya sea de facturas, notas, relaciones de
pagos, cheques, depositos, cartas y todo lo emitido en el departamento o que sea

recibido en el mismo.

La actualizacion constante de los sistemas de informacion de alta tecnologia, lo
que permitird ejecutar de una mejor manera los controles internos necesarios y evitar
desviaciones en los mismos, que pueden ser causados por su personal en el manejo de

controles manuales.
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Revisar el perfil de los trabajadores que requiere el departamento y contratar
personal calificado para el mismo, e igualmente, realizar la induccion correspondiente,
al cargo que ocupan, ademas, de entregarle por escrito las funciones que deben

desarrollar dentro del departamento.

Finalmente, se recomienda la implementacion del manual de procedimientos para

el cumplimiento de una gestion eficiente de las transacciones realizadas por la empresa.
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