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RESUMEN INFORMATIVO

El objetivo primordial de la investigacionconsiste en  proponer lineamientos
estratégicos para mejorar el proceso de facturacion en la empresa Representaciones
Subliprit S Y R, C.A., con el proposito de corregir las deficiencias que se presentan,
careciendo de procedimientos y normas administrativas para su control. Por lo tanto,
las ineficiencias en el servicio de facturacion y cuentas por cobrar son factores que
provocan mayores retrasos en el proceso de cobros. La buena facturacion es clave
para evitar este tipo problemas en la organizacion. El estudio metodolégicamente se
enmarca en la modalidad de proyecto factible, con apoyo en una investigacion de
campo de nivel descriptivo. Entre las técnicas de informacion que se emplearon, se
tiene en primer lugar, la encuesta mediante un cuestionario aplicado a la poblacion
objeto de estudio conformada por cinco trabajadores que laboran en la empresa. A
través de este instrumento se conocid la situacién en cuanto a los procesos de
facturacion que se realiza actualmente la empresa Subliprit S Y R, C.A. En segundo
lugar, luego de obtener los resultados, se emple6 una matriz dofa. A través de esta
técnica, se conocieron los factores internos (debilidades y fortalezas) y los factores
externos (oportunidades y amenazas) que inciden en el proceso de facturacion de la
empresa. Una vez obtenida la informacion procedente de las técnicas de recoleccion,
se procedio a la clasificacion y agrupacion de la misma para luego ser codificada,
tabulada y analizada hasta llegar a resultados concretos y su respectiva interpretacion,
concluyendo que no se planifican ni se controlan las actividades administrativas y
contables en la empresa para el control del proceso de facturacion, por lo cual se
disefiaon lineamientos para el mejoramiento del proceso de facturacion y cobranzas
Descriptores: Lineamientos Estratégicos, Proceso de Facturacion, Proceso de
Cobranzas, Crédito y cobranzas.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones modernas han generado cambios muy
significativos en sus procesos funcionales y operativos que lo conforman, sean estos
administrativos, humanos, materiales, etc. Por lo tanto, encaminar una empresa hacia
la competitividad y mejorar su calidad constituye un desafio continuo, dado que
precisan procedimientos que se manejen con rapidez, organizacion y eficiencia. De
esta manera, se obtiene un buen desempefio y en consecuencia una rentabilidad
razonable. Mas aun, se necesita que el desarrollo de procesos secuénciales para el
cumplimiento de un objetivo, donde el personal encargado tenga la obligacion de
dominar las actividades realizadas y bajo una supervision continua que permita
corregir las desviaciones y lograr los objetivos.

En este sentido, en las organizaciones surge la necesidad de revisar y mejorar sus
operaciones para obtener mejores resultados y convertirse en empresas sélidas, por lo
que requieren de efectivos sistemas de procedimientos administrativos, como
instrumentos de vital importancia orientados al logro de los objetivos. En este
sentido, para asegurar el cumplimiento de los propdsitos se hace necesario el
establecimiento de estrategias y procedimientos en sus procesos de gestion,
especificamente el proceso de facturacién y cobranzas, cuyo propdsito es contar con
un documento que apoye el desempefio de las diferentes &reas que participan en dicho
proceso.

La facturacion se aplica principalmente para gestionar un control sobre todos los
movimientos financieros que posee una empresa 0 negocio, por lo cual debe cumplir
con ciertos parametros contables y administrativos para su buen procedimiento,
ademas de que proporciona a la organizacion llevar un control de la entrada y salida
de la mercancia

Por lo tanto, las estrategias de negocio orientadas al cumplimiento de este

objetivo deben fundamentarse en un proceso integral con el fin analizar, observar y



verificar como se estan llevando a cabo en las actividades del area de facturacion y
cobranza y de existir algunas desviaciones, tomar decisiones que realmente se
corresponda en el momento preciso.

Dentro de lo expuesto, la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A,,
presenta debilidades en el proceso de facturacion y cobranzas, puesto los
procedimientos que se llevan a cabo al respecto, no se ejecutan con precision,
conllevando esta situacion a improvisaciones en el manejo y control de las cobranzas.
en tal sentido, se plante6 como objetivo general proponer lineamientos estratégicos
para mejorar el proceso de facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y
R, C.A. La investigacion se estructura en los siguientes capitulos:

Capitulo 1. EI Problema, se plantea la problematica de la empresa, se establecen
los objetivos (Generales y Especificos), posteriormente se justifica el estudio, los
alcances y la formulacion del problema.

Capitulo 1. Marco Tedrico, se describen los antecedentes del estudio y se
adaptan las teorias relacionadas con la investigacion, y se nombran sus bases teoricas
y definiciones de términos basicos.

Capitulo I11. Comprende el marco metodoldgico de la investigacion, compuesto
por el tipo y disefio de la investigacion, y las fases metodoldgicas, donde se muestra
la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, y las
técnicas de anélisis de datos.

Capitulo 1V. En este capitulo se plantea las fases metodoldgicas en funcién de
los objetivos especificos plantados para el desarrollo de la propuesta.

Capitulo V. Contiene la presentacion de la propuesta, los objetivos, la
justificacion, la factibilidad, el desarrollo de la propuesta, las conclusiones y las
recomendaciones.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad, las organizaciones privadas constituyen un pilar fundamental en
el desarrollo de la economia y para que exista un correcto funcionamiento de las
mismas es necesario contar con una adecuada administracion, sirviendo como fuente
de informacion para describir de manera organizada el conjunto de pasos que deben
seguirse para la realizacion de determinadas actividades, encaminando a las empresas
a la maximizacion de sus utilidades en el menor tiempo y costos posibles.

En tal sentido, requieren de efectivos sistemas de procedimientos
administrativos, como instrumentos de vital importancia orientados al logro de los
objetivos, entre los cuales se encuentra el referido a la facturacion y cuentas por
cobrar. Para asegurar el cumplimiento de los propositos de las organizaciones se hace
necesario el establecimiento de estrategias y procedimientos en sus procesos de
gestién, en este caso especificamente el proceso de facturacion.

Cabe destacar, que es muy importante entender que la facturacion se aplica
principalmente para gestionar un control sobre todos los movimientos financieros que
posee una empresa 0 negocio, por lo cual debe cumplir con ciertos parametros
contables y administrativos para su buen procedimiento, ademas de que proporciona a
la organizacion llevar un control de la entrada y salida de la mercancia.

Se puede sefialar, que una de las claves de las empresas se encuentra en la
optimizacion del ciclo de facturacion, y esto se puede conseguir facilmente
mejorando unas de sus etapas, como lo es el periodo de cobro a los clientes, que es el
plazo que se tarda en conseguir el cobro de los servicios realizados. Este periodo es
donde la gestion de la empresa y el gerente administrativo deben incidir con el fin de



agilizar la organizacion y realizacion de la facturacion, para asi conseguir el retorno
de los fondos invertidos.

Por otra parte, la facturacion juega un papel muy importante dentro de la gestion
administrativa y contable, ya que generalmente los informes financieros que tratan
sobre las cuentas por cobrar, suelen darle al directivo una gran perspectiva sobre la
base de ingresos que posea la empresa. Por lo cual, los sistemas de facturacion
pueden proveer los informes detallados sobre el estado de sus clientes, asi como
también las actividades diarias que son realizadas, tales como ingreso de nuevos
clientes, los pagos pendientes, y cualquier movimiento que sea facturado en un dia de
trabajo; cumpliendo su funcién principal de gestionar el control sobre todos los
movimientos financieros que posea la organizacion.

En este contexto, en la actualidad las empresas venezolanas se estan
direccionando hacia la basqueda de mejores préacticas sobre la base de la eficiencia y
eficacia lo cual se traduzca en la consecucidn exitosa de sus objetivos propuestos,
esto en vista de un entorno cada vez mas competitivo y exigente que demanda
diariamente mayores retos, a fin de no permanecer aislados a los cambios,
econdmicos, financieros y tecnolégicos que se vienen suscitando.

Sin embargo, de acuerdo a Huerta (2013), indica que los registros historicos
inflacionarios en Venezuela revelan la peor crisis econémica desde la independencia
que se registro en la ultima década del siglo XX, debido fundamentalmente a los
conflictos politicos, creando un desequilibrio en la relacion a la demanda — oferta;
encontrandose las empresas atrapadas entre el aumento descontrolado de los precios y
la presion gubernamental que exige el cumplimiento de las leyes.

Esta situacion por la que atraviesa el pais, tiene consecuencias desfavorables para
las empresas, que hasta el momento poseen cuentas no saneadas y se deben enfrentar
ahora no solo a importantes descensos de ventas sino también a situaciones cada vez
mas comunes de impagos, por esa razon el manejo adecuado de sus cuentas por
cobrar o cartera de clientes es clave para que la empresa no enfrente problemas de

liquidez, sin duda, al momento de presentarse el problema la empresa comienza a



detectar la importancia de llevar a cabo una buena gestion del riesgo de sus clientes y
definir el procedimiento a seguir en caso de clientes morosos.

De alli que en el proceso de facturacion el estudio del crédito y la cobranza se ha
hecho imprescindible en todas las organizaciones, ya que la situacion econémica 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
los volimenes de ventas aumenten, de tal manera que permita obtener asi los ingresos
necesarios para cubrir gastos y percibir a su vez cierta rentabilidad.

Dentro de lo planteado, la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.
presta gran parte de sus servicios a crédito y los procesos de ventas incluyen
gestiones tales como: facturacion, elaboracion de estado de cuenta, controles de la
antigliedad de las cuentas por cobrar, entre otros. Por lo tanto, el proceso de
facturacion es importante, ya que se considera un sistema para controlar de manera
mas efectiva todas las actividades propias de estos procedimientos que tienen como
objetivo el mantener y aumentar las ventas en la organizacion.

Sin embargo, se ha presentado un descontrol de facturacion y cuentas por cobrar,
dado que los procedimientos administrativos inherentes no estan formalmente
establecidos, lo cual ha conducido a la improvisacion por la falta de métodos
prescritos. Ademds, no cuenta con manuales de normas y politicas escritas ni
estrategias que les permita agilizar dicho proceso, lo que trae como consecuencia
deficiencias en las actividades ejecutados por el personal que labora en el éarea,
aunado a ello, las facturas se elaboran de manera manual, careciendo de una
planificacion que afecta a la gestion interna de la empresa, puesto que existe retraso
en el proceso de cobros.

De continuar esta situacion, podria conllevar a la empresa a solicitar créditos
bancarios para reinvertir en las operaciones normales, puesto que el proceso de cobro
se torna largo y no se cuenta con la liquidez necesaria para cumplir con los
compromisos contraidos, asi como incumplimiento de los deberes formales.

Debido a estos factores, como lo es el descontrol que se ha presentado en el



proceso de facturacion se hace necesario realizar un analisis sistematico de dicho
proceso, con el objetivo de corregir los posibles errores, evitar su repeticiéon y
minimizar las debilidades encontradas con el propdsito de aumentar las ventas.
Es por ello que se proponen Lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de

facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢ Cuéles serian los lineamientos Estratégicos que se requieren para mejorar el

Proceso de Facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.?
1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Proponer Lineamientos Estratégicos para mejorar el Proceso de Facturacion en la

empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

1.2.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual en cuanto a los procesos de facturacion que
realiza la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

Identificar los factores internos y externos que inciden en el proceso de
facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

Disefiar lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de facturacion
en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.



1.3 Justificacion de la Investigacion

El procedimiento de facturacion y cobranza, tiene el propdsito de contar con un
documento que apoye el desempefio de las diferentes areas que participan en el
proceso de facturacion y cobranza. Cuyo fin es establecer mecanismos eficientes y
oportunos en la gestion de ventas - cuentas por cobrar - cobros, salvaguardando asi
los activos de dicha empresa, brindando informacidn oportuna y real que se reflejara
en los estados financieros y paralelamente en la mejora operativa y administrativa.

La importancia de esta investigacion radica en el hecho de que proporcionara
informacidn relevante en el control interno y en el proceso de ventas - cuentas por
cobrar - cobros, dado que se contard con elementos eficientes y eficaces en las
gestiones de cuentas por cobrar - cobros evitando gastos innecesarios para la empresa
0 ser victima de riesgos inherentes a las ventas a crédito. A través de una mirada
retrospectiva, se evidenciara la notable necesidad para la organizacion de gozar de un
mecanismo en la gestion del proceso de facturacion que resulte eficiente y oportuno
para el momento de hacerlo efectivo, y a la vez contar con personal especializado que
cumpla con la funcién de vigilar el estricto apego, respeto y seguimiento de las
politicas prescritas por la empresa.

Por otra parte, se estableceran estrategias de planificacion en miras de mejoras
en los procesos administrativos de facturacion para prevenir retrasos en las
operaciones, aunado a esto prevenir costos adicionales que perjudiquen a la
organizacion. Asimismo, se logra precisar cuales son los aspectos mas resaltantes que
se necesitan para el desarrollo de un proceso eficiente de gestion administrativa y
operacional que optimice sus recursos disponibles. En consecuencia, el desarrollo de
esta propuesta se enfoca hacia la atencion oportuna de los clientes en la solucion
efectiva de los reclamos, tomando en cuenta la emergencia del caso y que los mismos
se realicen en el tiempo establecido, evitando molestias a los usuarios y/o clientes de
la empresa.

Por otro lado, constituye una herramienta de control interno administrativo y



contable permitiendo a la gerencia tomar decisiones acertadas al corregir las
desviaciones a tiempo. Asimismo, le permite el uso eficaz y eficiente de los recursos,
asi como repercutird en un mejor desenvolvimiento de sus trabajadores, al detectar
sus fallas, evaluando y monitoreando frecuentemente el desempefio del personal a fin
de garantizar que se esta trabajando tal como lo planeado y en base a los objetivos
establecidos como medio para garantizar una adecuada gestion de las cuentas por
cobrar.

Desde el punto de vista académico, el estudio se justifica porque podria
convertirse en un nuevo elemento de consulta e informacién en la Universidad José
Antonio Péez para aquellos estudiantes que en el futuro deseen realizar
investigaciones relacionadas al tema objeto de estudio. Para el investigador, el estudio
brinda la oportunidad de incursionar en el mercado de trabajo y de poner en practica
los conocimientos adquiridos a lo largo de su formacion académica, contribuyendo de
igual manera en la basqueda de soluciones a los problemas que les pudieran estar
aquejando a esa empresa. Es por lo que, a nivel personal, sirve para el conocimiento
teodrico préactico y el mejoramiento profesional en base. AL proceso de facturacion y
las cuentas por cobrar para el logro de los objetivos monetarios personales y para las

organizaciones.

1.4 Alcance

El eficiente cumplimiento en el seguimiento del proceso de facturacion,
beneficiara grandemente a las areas funcionales de la empresa, puesto que esto evitara
retrasos, se ahorrara tiempo el cual serd sumamente productivo para el éarea de
facturacion, debido a que se aprovechara para realizar los reportes mensuales y demas
asuntos relacionados con la misma area. Asimismo, conseguira impactar en los
objetivos de gerencia, debido a que al lograr facturar y capturar créditos
eficientemente. De este modo, dicha situacién se vera beneficiada en la cifra de

utilidad para la empresa.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

Segun Balestrini (2013:91), el marco teorico es "el resultado de la seleccién de
aquellos aspectos més relacionados del cuerpo tedrico epistemoldgico que se asume,
referidos al tema especifico elegido para su estudio”. De alli pues, que su
racionalidad, estructura Idgica y consistencia interna, va a permitir el analisis de los
hechos conocidos, asi como, orientar la busqueda de otros datos relevantes. En
consecuencia, cualquiera que sea el punto de partida, para la delimitacion y el
tratamiento del problema se requiere de la definicion conceptual y la ubicacion del

contexto tedrico gque orienta el sentido de la investigacion.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Para el desarrollo de toda investigacion se deben tomar en consideracion estudios
previos que guardan cierta relacion con el problema en estudio. De alli que Tamayo y
Tamayo (2014:72), expresa que “todo hecho anterior a la formulacion del problema
que sirve para aclarar, juzgar e interpretar el problema planteado, constituye los
antecedentes del problema”. En este sentido, se presentan a continuacién una serie de
trabajos de investigacion con los que sus autores han intentado abordar el proceso de
facturacion y la gestion de crédito y cobranzas

Sosa (2016), realiz0 un trabajo de grado titulado: “Herramientas
Administrativas para optimizar la Gestion de Cobranza en el Departamento De
Suscripcion de Las Pdlizas HCM, de la empresa Seguros Horizonte S.A.”,
presentado en la Universidad José Antonio Paez para optar por el titulo de Licenciada
en Contaduria Publica. Es importante, llevar un control de todas las actividades que

se realizan, especificamente del proceso de cobranzas, que permita obtener los



ingresos esperados para el cumplimiento de los objetivos. En este sentido, el objetivo
general de la investigacion consistié en proponer herramientas administrativas para la
optimizacion de la gestién de cobranza en el Departamento de Suscripcion de las
Pélizas HCM, de la empresa Seguros Horizonte S.A., ya que presentaban retrasos en
el cobro de las polizas de HCM, lo que conllevaba a que no se cancelen a tiempo los
compromisos adquiridos con los proveedores de servicio.

Metodoldgicamente, se considerd un proyecto factible, apoyado en un disefio de
campo no experimental. Como técnicas de recoleccion de informacion se empled la
observacion directa para diagnosticar la situacién del proceso de cobranzas que
presenta el Departamento de Suscripcion de las Polizas HCM. También se hizo uso
de la encuesta, mediante un cuestionario que fue aplicado a la poblacién objeto de
estudio conformada por cinco personas que laboran en el departamento, con la
finalidad de identificar los procesos administrativos relacionados con la gestion de
cobranzas.

Se concluy6 que no existian procedimientos que definan los pasos o acciones a
seguir en el proceso de cobranzas por lo que originaban retrasos en la gestion de los
cobros de las polizas El control de los saldos de los clientes deudores y el
seguimiento de las cobranzas no se ejecutaba eficientemente. Por lo que se disefiaron
herramientas administrativas para la optimizacion de la gestion de cobranza

Este antecedente se tomd como referencia, dado que sefiala las estrategias que
deben seguirse para optimizar la gestion de cobranzas, lo cual es un referente para la
propuesta de lineamientos estratégicos para mejorar el Proceso de Facturacion en la
empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

Por otra parte, Guerrero y Silva (2015), realizaron un trabajo titulado:
“Procedimientos Contables y Administrativos como herramienta para la
optimizacién del Proceso de Facturacion en la Empresa Corporacion Best Tech
C.A.”, presentado en la Universidad José Antonio Paez como requisito para optar por
el titulo de Licenciadas en Contaduria Publica. La organizacién presentaba

debilidades en el proceso de facturacion, lo cual afectaba la liquidez de la empresa,
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asi como el cumplimiento de los compromisos adquiridos. Es por ello, que el objetivo
general de la investigacion se orientd a proponer procedimientos contables y
administrativos como herramienta para la optimizacion del proceso de facturacion en
la empresa. Metodoldgicamente, se enmarcé bajo la modalidad de proyecto factible,
apoyado en una investigacién de campo — documental. Como técnicas de recoleccion
de informacion se empled la observacion directa y la encuesta.

Una vez analizado los resultados, se concluyé que no se planifican las
actividades relacionadas con el proceso de facturacion, dado que no se tienen
politicas definidas y no se revisan periddicamente la cartera de clientes para evitar
retrasos en las cobranzas. Asimismo, no existen procedimientos formalmente
establecidos para llevar a cabo las funciones y actividades del area de facturacion. Por
lo que recomendaron adoptar el contenido de la propuesta, con el fin de contar con
una alternativa de solucion capaz de mejorar los procedimientos
administrativos/contables que permitan la optimizacion del proceso de facturacién de
la empresa.

El presente antecedente guarda estrecha relacion con la presente investigacion, ya
que suministra informacién de como mejorar proceso de facturacion en la empresa
mediante Procedimientos Contables y Administrativos, por lo cual presenta
informacion que puede servir de soporte para construir el marco tedrico del estudio.

Asimismo, Rivero (2014), realiz6 un trabajo titulado: “Propuesta de Estrategia
Financiera para el Departamento de Crédito y Cobranzas para el mejoramiento
de la Gestion de Cobranzas. Caso en la Empresa Venezolana del Vidrio
(Venvidrio)”, presentado en la Universidad de Carabobo como requisito para optar
por el titulo de Licenciada en Administracion Comercial. En la presente
investigacion, se analizaron los procesos que realiza la empresa para el otorgamiento
de créditos a los clientes, detectando las fallas administrativas existente en ella; por lo
que se plante6 como objetivo general proponer estrategia financiera al Departamento
de Crédito y Cobranza para el mejoramiento de la gestiébn de cobranzas. la

investigacién se fundamentd en un disefio de campo, no experimental con un nivel
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descriptivo. Como técnicas de recoleccion de informacion se empled un cuestionario
aplicado a la poblacion objeto de estudio conformada por cinco trabajadores.

Luego de analizar los resultados, se concluyé que en el Departamento de Crédito
y Cobranzas no se cuenta con un reporte de antiguedad, la cartera de cliente no se
actualiza a diario, existen facturas vencidas del afio 2012, a los trabajadores nuevos
no se les han dado la induccion correspondiente y no tiene conocimiento de cuél es el
impacto negativo en el manejo del efectivo y la liquidez de la empresa el tener
cuentas por cobrar. Por lo tanto, se define una propuesta con objetivo de implementar
procedimientos para la actualizacion de la gestion de cobranzas, incrementar el
control de los saldos en mora. De una gestion eficiente de las transacciones realizadas
por la empresa

El anterior antecedente consistio en detectar fallas importantes que impiden el
logro de los objetivos planteados por el departamento de crédito y cobranzas y
aportara herramientas, técnicas y procedimientos para el proceso de facturacion, por
lo cual servira de guia para las bases teoricas, relacionando de esta manera el
antecedente con la investigacién

También se tiene el trabajo Murillo (2013), quién realizé un trabajo titulado:
“Auditoria interna para el Control Contable y Administrativo de las Cuentas
por Cobrar en las empresas concesionarias del Municipio Maracaibo”,
presentado en la Universidad Rafael Urdaneta para optar por el titulo de Contador
Publico. El presente estudio se dirigié a analizar la auditoria interna para el control
contable y administrativo de las cuentas por cobrar de las empresas concesionarias de
acuerdo a las normas de auditoria interna y principios contables vigentes. El tipo de
investigacion fue analitica, descriptiva con un disefio de campo no experimental.

Los resultados obtenidos indicaron que se planificaba obteniendo los objetivos
estratégicos de la unidad de auditoria, contando con la determinacién de riesgos y
procedimientos especificos a ejecutar. En cuanto a los controles internos presentaban
deficiencias en las politicas contables, especificamente en las referidas a la

determinacion de ocurrencia de la posible pérdida para establecer el monto de la
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provision de cuentas incobrables.

El antecedente planteado, se relaciona directamente con la investigacion, dado que
muestra cuales estrategias pueden ser utilizadas para mejorar proceso el Control
Contable y Administrativo de las Cuentas por Cobrar, a través de la auditoria
administrativa, la manera de registrar y procesar todas las actividades relacionadas u
operaciones que tienen como objetivo mantener y aumentar las ventas en una
organizacion.

Finalmente., Farje. NUfiez y Reyes (2012), realizaron un trabajo titulado: “Mejora
del Proceso de Cobranzas de la empresa Overall para disminuir los Indicadores
de Morosidad”. Presentado en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas de
Lima, Perd. Como requisito para optar por el titulo de Licenciado en Administracion.

La problematica que presentaba la empresa se origina por la falta de uniformidad
en los procesos destinados a brindar servicios a los clientes, lo cual genera un
aumento de la cartera morosa y disminucion de las utilidades de la empresa. El
objetivo general consisti6 en disefiar e implementar un plan de mejora para
replantear, unificar y normalizar los procesos del departamento de cobranzas de modo
que se puedan cumplir con los procesos en los tiempos establecidos y se logre una
gestion eficiente y eficaz.

Como técnicas de recoleccién de informacion se emplearon la entrevista aplicada a
los clientes internos y la encuesta a los clientes externos. Una vez analizado los
resultados, se concluyé que existe la ineficiencia del proceso de cobranzas, pues los
clientes se sienten insatisfechos y desatendidos, por lo que se ha planteado el redisefio
de la cartera de cobranzas para impactar positivamente en los indicadores de
morosidad.

En tal sentido, loas funciones y procedimientos del departamento de cobranzas van
a estar mejor definidos y organizados, lo cual permitird llevar a cabo las distintas
tareas para cobrar en el tiempo establecido y efectuar un seguimiento mas eficaz de
las gestiones de cobranzas.

Este trabajo de grado, le aporta a la presente investigacidn informacién sobre
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proceso de cobranzas, ya que es necesario realizar un adecuado proceso de cobranzas
para dar el correcto seguimiento a las cuentas por cobrar con el fin de minimizar
riesgos Y, sobre todo, cobrar sus facturas dentro del periodo de crédito pactado, lo
cual sirve de marco de referencia para la propuesta de estrategias para mejorar el

proceso de facturacion en la empresa.

2.2 Bases Teodricas

Las bases teoricas, de acuerdo a Sabino, (2012),

Son aquellas teorias de distintas areas de conocimiento que por estar
relacionados o vinculados con la investigacién que se realiza, se toman
en consideracion para obtener un cuadro o marco de informacion y
sustentacion que permitan y ayuden a la interpretacion de los hechos o
fendmenos objeto de estudio. (p.5)

Sirven de apoyo a la investigacion, las cuales nacen de la revision bibliografiay a
su vez ayuda a que se interprete el problema investigado desde la teoria o punto de
vista asumido. Desde este punto de vista, se considera mostrar ciertas teorias que se
encuentran relacionadas con el tema investigado y que permite visualizar los puntos

importantes para el desarrollo de la propuesta.

2.2.1 Factura

Una factura es un documento de caracter mercantil que indica una compraventa
de un bien o servicio y, ademas, incluye toda la informacion de la operacion. De
acuerdo a Miller (2008):

La factura es un documento de uso frecuente en el cual se registran
diversos datos que permiten identificar un negocio juridico concreto,
como por ejemplo; la venta de un bien, el pago de un canon de
arrendamiento, la prestacion de un servicio, la fabricacion de un
producto, entre otros. Normalmente, la factura describe la naturaleza, la
calidad y las condiciones de una mercancia o de un servicio; el precio y
los eventuales descuentos que se conceden sobre el mismo; las
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condiciones de pago o de la contraprestacion correspondiente que hayan
pactado previamente las partes; quien fabrica o suministra el bien o
quien presta el servicio; y, en general, en el que se hacen todas las
anotaciones usuales y pertinentes para describir el negocio juridico en
virtud del cual dicho documento ha sido emitido. (p.20)

Una factura es un documento de caracter administrativo que sirve de
comprobante de una compra venta de un bien o servicio y, ademas, incluye toda la
informacién de la operacion. Se puede decir, que es una acreditacién de una
trasferencia de un producto o servicio tras la compra del mismo. Emitir una factura
tiene caracter obligatorio para dejar constancia y poder comprobar la realizacion de la
operacion comercial.

Para emitir una factura se necesitan incluir algunos datos basicos obligatorios
para la validez de la misma:

Nombre del comprador o vendedor, ya sea una empresa o un particular.
Identificacion del producto o del servicio, como el nombre o un codigo.

El precio por unidad y el precio total de todas las piezas que se han adquirido.
Si existe algun descuento.

Impuestos como el Impuesto sobre el Valor Afadido.

Se puede sefialar que la factura es un documento tributario de compra y venta
que registra la transaccion comercial obligatoria y aceptada por ley. Este
comprobante acredita la venta de mercaderias u otros efectos, porque con ella queda
concluida la operacion; y ya que este documento registra el hecho imponible y las

caracteristicas del mismo, es fundamental en el sistema tributario.

2.2.2 Importancia de la Factura

De acuerdo a Redactores Mailxmail (2012), documento en linea, una de las

claves del éxito para las empresas es hacer bien la facturacion de las ventas, ya que el
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éxito no esta solo en vender sino también en cobrar las facturas. Una factura es un
instrumento tributario de compra y venta que reconoce el convenio comercial
obligatorio y reconocido ante la ley. EI mismo tiene por objeto certificar la venta de
productos o servicios debido a que con la entrega, queda finalizada la operacion.

Por ser un documento legal para el respaldo de toda transaccién contablemente,
que le da el derecho al vendedor de reclamar una deuda con el comprador y viceversa
el comprador tiene el respaldo de la compray la responsabilidad de cancelacion de la
misma, la informacién que se manifiesta en la misma debe ser fidedigna.

En la misma el vendedor debe hacer manifestar en forma detallada cada producto
0 servicio que esté involucrado en el intercambio o venta, sefialando todas las
condiciones de la misma, ya que debe ser emitida en dos o tres copias, para
evidenciar los registros en el sistema tributario. Asimismo, debe permitir tanto al
vendedor como al comprador poder respaldar todos los ingresos y egresos
econdmicos que hayan generado mensualmente para efectos tributarios y en el caso
de procedimientos para una exportacion.

La extension de facturas en cualquier establecimiento de comercio es total
obligatoriedad y responsabilidad del usuario exigirla a la culminacion de cualquier
operacion, ya que de esto depende la transparencia contable en la declaracion de los

impuestos de cada uno de los contribuyentes en cualquier pais.

2.2.3 Proceso de Facturacion

La facturacion se aplica principalmente para gestionar un control sobre todos los
movimientos financieros que posee una empresa 0 negocio. Catacora (2011:282),
sefiala que el proceso de facturacion tiene como objetivo registrar y procesar todas las
actividades relacionadas u operaciones que tiene como objetivo mantener y aumentar
las ventas en una empresa”. El area de facturacion de la empresa es una de las mas
importantes, por un lado, porque mediante la expedicién de las facturas se
materializan y documentan los ingresos de la empresa y, por otro, porque tiene la
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importante labor de recibir, examinar y aceptar o rechazar las facturas recibidas en
funcion de que estas cumplan o no los requisitos exigidos por la normativa en materia
de facturacion. Conocer en que casos hay que documentar con factura las operaciones
de la empresa y cuéles son los requisitos que deben cumplir.

El proceso de facturacion debe permitir el control de la cartera de los clientes. La
facturacion debe agregarle valor a la operacion de venta, ya que es una actividad de
servicio directo (no aporta beneficio a la empresa que la hace, sino que solo le
permite cumplir una obligacion administrativa).

Por otra parte, Méndez (2003:53), sefiala que “el proceso de facturacién debe
poseer un buen sistema informatico administrativo y contable que resuelva todos los
temas relacionados con el control de lo que cada cliente esta escogiendo cuando visita
la negociacion”.

La facturacion es quiza un punto de contacto con el cliente mas amplio en una
empresa. Es el punto en el que el contacto con el cliente es mas frecuente, ain mas
que el de la venta misma. En el punto de facturacion, el cliente que lleva crédito con
una empresa debe ser informado de sus posibilidades, por sus habitos de consumo y
sus habitos de pago. Esta informacion debe ser aprovechada en forma amplia y
extensiva.

El proceso de facturacion tradicional siempre ha formado parte de un conjunto
méas amplio de procesos de negocio en el comercio que incluyen la colocacion y
aceptacion de una orden, el procesamiento de la orden, la entrega de la mercancia y el
pago final. Este es un proceso de compra-a-pago desde la perspectiva del comprador,
y uno de pedido-a-cobro desde la perspectiva del vendedor. Juntos reciben el nombre
de “proceso comercial”. Por consiguiente, desde un punto de vista del proceso de
negocio, una factura nunca es un documento aislado, sino que siempre es el resultado
y esta ligado con otras actividades.

Los aspectos de pago de una factura generalmente involucran la generacion de un
pago por parte del receptor de la factura en respuesta a los detalles de pago que

aparecen en la misma. Debido a que una factura es en parte una solicitud de pago,
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existen claras sinergias entre los sistemas de pago y el proceso de facturacion.

De acuerdo a lo planteado, el proceso de facturacion debe cumplir con ciertos
parametros contables y administrativos para su buen procedimiento, ademas de que
proporciona a la organizacion para llevar un control de la entrada y salida de la

mercancia.

2.2.4 Cuentas Por Cobrar

Representan derechos exigibles originados por ventas, servicios prestados,
otorgamiento de préstamos o cualquier otro concepto analogo. Las cuentas y
documentos por cobrar deben registrarse al valor del derecho exigible pactado
originalmente o a la estimacion razonablemente que de ellos se haga. Al respecto,
Meigs (2012), establece:

“Las cuentas por cobrar son activos relativamente liquidos, que
generalmente se convierten en efectivo en un periodo de 30 a 60
dias. Por consiguiente, las cuentas por cobrar de los clientes estan
clasificadas como activos corrientes y aparecen en el balance
general inmediatamente después del efectivo y de las inversiones de
corto plazo en titulos valores negociables”. (p.439)

Las cuentas por cobrar son la base del comercio de la empresa, y un preciso
control es la clave para la recuperacion de la cartera en el menor tiempo; tener al dia y
en linea los cobros a realizar mantienen un activo sano que conlleva invariablemente
al éxito; segun Brito (2014:333), “son derechos legitimamente adquiridos por la
empresa gue, llegado el momento de ejecutar o ejercer ese derecho, recibira a cambio
efectivo o cualquier otra clase de bienes o servicios”.

Las empresas trabajan en pro de un beneficio econdomico; las cuentas por cobrar,
en consecuencia, representan un aspecto importante dentro de ésta; cumplir con un
control interno y aplicar procesos adecuados para su registro significa una tarea vital.

Existen diversos tipos de cuentas por cobrar como las que se le tienen a los

trabajadores, accionistas, alquileres por cobrar, intereses, etc., que aun no siendo la
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actividad principal de la empresa representan ingresos que en un futuro se convertiran
en realidad, es por ello que no hay que desestimarlas ni restarles la importancia que
merecen.

Las cuentas por cobrar se deben ejecutar tres pasos basicos relacionados con las
actividades financieras; los datos se deben registrar, clasificar y resumir, ademas
involucra la comunicacion a quienes estén interesados y la interpretacion de la
informacidn contable para poder efectuar la planeacion. Las cuentas por cobrar son
derechos legitimamente adquiridos por la empresa que, llegado el momento de
ejecutar o ejercer ese derecho, recibira a cambio efectivo o cualquier otra clase de
bienes o servicios.

La administracion de las cuentas por cobrar para la empresa Subliprit S Y R,

C.A. es parte de la administracion financiera del capital de trabajo, que tiene por
objeto coordinar los elementos de una empresa para maximizar el patrimonio y
reducir el riesgo de una crisis de liquidez y ventas, a través de un manejo 6ptimo de

variables como politicas de crédito concedido a clientes y estrategia de cobros.

2.2.5 Objetivo de las Cuentas por Cobrar

La administracion o gestion de cuentas por cobrar se refiere a las decisiones que
toma una entidad, respecto a sus politicas generales de crédito, cobranza y a la
evaluacion de cada solicitante de crédito en particular. Gitman, (2007) dice que:

El objetivo primordial de las cuentas por cobrar es el de registrar
todas las operaciones originadas por adeudos de clientes, de terceros
o de funcionarios y empleados de la compafia. Las cuentas por
cobrar fundamentalmente son un instrumento de mercadotecnia para
promover las ventas, el director de finanzas debe cuidar que su
empleo ayude a maximizar las utilidades y el rendimiento de la
inversion y que no se abuse del procedimiento hasta el grado en que
el otorgamiento de créditos deje de ser rentable y atractivo en
términos de rendimiento sobre inversion. (p.82)

El objetivo que se persigue con respecto a la administracion de las cuentas por
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cobrar debe ser no solamente el de cobrarlas con prontitud, también debe prestarse
atencion a las alternativas costo - beneficio que se presentan en los diferentes campos
de la administracion de éstas. Estos campos comprenden la determinacion de las
politicas de crédito antes mencionada, el analisis de crédito, las condiciones de

crédito y las politicas de cobro.

2.2.6 Gestiéon de Cobranza

En relacion con la gestion de cobranza, Cepeda (2012:222), lo sefiala como “El
procedimiento de cobro es una de las muchas actividades de una empresa que en su
conjunto determina su eficiencia”. Es decir, se refiere a la administracion eficiente del
dinero que representa el capital de trabajo invertido en cuentas por cobrar a clientes,
de los procedimientos de cobro y su pronta recuperacion.

La rotacion de este dinero es vital para la estabilidad de la empresa, con ello
garantiza un buen flujo de efectivo que permitira a la empresa realizar sus
operaciones de compra- venta en forma adecuada. Otro aspecto a considerar dentro de
la gestion de cobranza, es el mantenimiento y utilizacion de registros adecuados que
suministren informacion veraz y oportuna sobre los clientes a los cuales se les ha
otorgado créditos. Dentro de estos aspectos estan:

Para cada cliente debe establecerse un registro permanente e individual de las
facturas.

El registro individual debe mostrar la fecha, numero de factura y cantidad de

cada compra.

Debe evidenciar la fecha y cantidad de cada pago realmente recibido.

Se debe anotar el seguimiento de cobro que se le haga al cliente como: visitas
personales, llamadas telefonicas, cartas de cobro o recordatorio.

Se debe asignar a un individuo la responsabilidad de mantener esos registros.

En relacidn con el mantenimiento de los registros sefiala Cepeda (2012:120), que

“Necesariamente es importante que estos registros individuales de los clientes a
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crédito sean llevados con mucha exactitud y al dia, probablemente sean los registros
mas importantes y valiosos que tengan su negocio”. Por otra parte, es importante
recalcar que la gestion de cobranza en una empresa que estd bien organizada, debe
realizar los cobros en las fechas convenidas en la factura, de manera que no se
permita que el cliente sobrepase la fecha estipulada de cobro. Para ello se hace
necesario que se implemente una serie de politicas y normativas que regulen la

gestion de cobranzas, garantizando un mejor control.

2.2.7 Procedimientos de Cobranza

De acuerdo a lo sefialado por Celis (2012:47): “la recuperacion de las cuentas por
cobrar viene a constituir la fase culminante del proceso de ventas a crédito, el cual
ocasiona entre otras cosas un problema de liquidez”. Es decir, de aspecto financiero,
puesto que por una parte, aunque las ventas hayan sido planificadas, existen
situaciones complejas que no pueden ser valoradas ni previstas con resultados
precisos; pero por otra parte resulta mas complejo aun pronosticar las probabilidades
de los cobros originados de las ventas a crédito efectuadas méas que todo en el caso de
los negocios que se inician, los cuales necesitan fondos para la adquisicion de nuevas
existencias, para asi poder responder al incremento de sus ventas este hecho hace
necesario que se tenga conocimiento en forma tedrica del valor del capital de trabajo
capaz de cubrir esa situacion financiera.

Villasefior, (2012:222), sefiala que: “el verdadero trabajo de cobranza empieza al
vencer una cuenta, pues diversos sistemas pueden utilizarse para determinar esta
situacion aunado a un personal administrativo capaz que pueda hacer un seguimiento
de las cuentas por cobrar de manera efectiva, eficaz y eficiente”.

En tal sentido, este autor indica en su teoria que existen etapas, en donde se aplica
una técnica que debe corresponder a las actividades que se realizan en cada una de
ellas; sin embargo, antes de que una empresa inicie el procedimiento de cobranzas,

debe tener dentro de sus préacticas de control actividades como envio de estados de
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cuentas mensuales a los deudores y un sistema de recordatorio del departamento de
cobranzas.

Los procedimientos de cobranza para la empresa objeto de estudio, deben ser
disefiados de tal manera que propendan a la recuperacion de las cuentas tomando en
consideracion el tiempo futuro, que incluye el elemento riesgo, asi como también las
necesidades de fondos de la empresa. Por consiguiente, llevados de manera adecuada,

coadyuvan al proceso de facturacion.

2.2.7 Crédito y Cobranzas

Segin Alvarez (2013), hace referencia, la decision de conceder crédito
I6gicamente va a estar basada en la informacion que se obtenga del cliente para tales
efectos, a pesar de la existencia de muchas fuentes de informacion crediticia, es obvio
que se incurra en gastos para obtenerla. En algunos casos, en particular para pequefias
cuentas, es posible que el costo de obtener la informacion sea superior a la
rentabilidad potencial de la cuenta; entonces la firma tendra que conformarse con una
informacion muy limitada para fundamentar sus decisiones en la concesion de
créditos.

Otro aspecto, ademas del costo que la firma debe tomar en consideracion, es el
tiempo que requiere investigar al solicitante de credito. En este efecto, no debe
mantenerse en perspectiva a un cliente por un tiempo muy prolongado, en espera de
que se termine una compleja investigacion de sus antecedentes por lo que la cantidad
de informacion de que se disponga debe ser adecuada al tiempo que se dedique a
investigar al cliente y al gasto en que se debe incurrir en la obtencién de informacion.
Consecuentemente, los aspectos costo de la investigacion y tiempo de duracion de la
misma van a ser los factores que el analista de créditos debera considerar y podra
utilizar los siguientes medios de informacién:

Estados Financieros.
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Informe de Agencia.
Informes Bancarios.
Intercambio de Informacién.
Otras fuentes de informacion o experiencia de la propia empresa.
Por otro lado, las entre las operaciones de Crédito y Cobranzas, setiene:
La Planificacion: a través de ella se compara la evolucién de las cobranzas con
respecto a las ventas, permitiendo determinar si existe una disminucién en ese nivel,

lo cual puede estar relacionado con una mala planificacion en el area de cobranza.

La Organizacién: es una manera de crear nuevas y mejores politicas de cobranzas,
que ayuden a una mejor gestion de cobro, asi como también a realizar un seguimiento
mas exhaustivo de cada deuda, para asi poder mantener un equilibrio entre las ventas
y los ingresos por cobranzas, es decir, que la tendencia de tener un mayor nimero de

ventas sea igual a un mayor niumero de ingresos por cobranzas.

El Control de la Morosidad: es una forma de medir e implementar de manera mas
sencilla la reduccion de plazos a otorgar por créditos, o el aumento de los intereses
por retrasos, pudiendo ser esta la ayuda mas factible a promediar la antigiiedad de los
saldos atrasados.

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. La optimizacion de la gestion de cuentas por
cobrar para la empresa consistird en la aplicacion de acciones, ideas, y recursos para
el logro de los objetivos, que en este caso se debe a la falta de personal en dicho
departamento y debido a dicha falta el seguimiento del proceso de cobranza y la falta

de coordinacion administrativa.
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2.2.8 Politicas de Crédito y Cobranza

Van Horne y Wachowicz (2012:152), sostienen que las politicas de crédito
pueden “tener una influencia importante sobre las ventas. Las condiciones
econdmicas, el precio y la calidad del producto y las politicas de crédito de la
empresa son las principales influencias sobre el nivel de las cuentas por cobrar de una
empresa”.

Las politicas de crédito y cobranzas se aplican a las actividades de su propio
departamento en la ejecucion de sus funciones (para la empresa en su conjunto), las
cuales vienen a establecer un marco de trabajo y una guia para la toma de decisiones,
en forma consistente, encaminadas hacia el logro de los fines establecidos por la
empresa para la funcion de crédito. Las politicas de crédito y cobranzas afectan a la
empresa en su conjunto, y estas deberan ser formuladas e implantadas oficialmente
por el nivel gerencial mas alto.

La aplicacién de los estandares de crédito puede estimular la demanda de un
producto, lo cual a su vez conlleva a mayores ventas y utilidades, pero existe un costo
al mantener las cuentas por cobrar adicionales, que se debe tomar en cuenta. Si los
competidores conceden el crédito en forma amplia y la empresa no, la politica puede
disminuir el esfuerzo de mercadotecnia.

El crédito es uno de los factores que influyen sobre la demanda de un producto
de una empresa. Por consiguiente, el grado hasta el cual el crédito puede estimular la
demanda depende de cuéles otros factores se estan utilizando. Para la creacion de una
fuerte unidad de cobranza es necesario contar con procedimientos y politicas claros,
sistematizados, y homogéneos, que orienten al personal involucrado en las
actividades de cobranza, en cdmo actuar en cada situacion. La empresa debe definir
claramente su actividad como el otorgar y cobrar créditos, cuanto mas eficiente

resulte este proceso mejor seran los resultados.
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2.3 Definicion de Términos basicos

Alegra: sistema de facturacion, administracion y contabilidad. Es un software
disefiado especificamente para pequefias y medianas empresas, ayuda a gestionar
como propietario o gerente la parte contable, de facturacién y administracion de la
empresa.

Control contable: planes de organizacion y procedimientos y normas de registros
que se ocupan de proteger las cuentas y asegurar la veracidad de los registros
financieros.

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

Crédito: cambio de una prestacion presente por una contraprestacion futura, es decir,
se trata de un cambio en el que una de las partes entrega de inmediato un bien o
servicio y el pago correspondiente mas los intereses devengados los recibe los mas
tarde.

Efectividad: es la relacion entre los resultados logrados y los resultados que se
habian propuesto, y da cuenta del grado de cumplimiento de los objetivos que se han
planificado: cantidades a producir, clientes a tener, 6rdenes de compras a colocar, etc.
Eficacia: capacidad para determinar los objetivos apropiados, hacer lo que se debe
hacer y eligiendo las metas acertadas.

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

Estrategia: una estrategia es un plan de accién que se lleva a cabo para lograr un
determinado fin en una empresa a largo plazo, la estrategia Empresarial. Se refiere al
disefio del plan de accion dentro de una empresa para el logro de sus metas y
objetivos.

Gestion Estratégica: es un proceso que permite a las organizaciones ser reactivas en

la proyeccién de su futuro en tres etapas: formulacion, ejecucion y evolucion,
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logrando a través de ellas los objetivos de la organizacion.

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.

Lineamientos Estratégicos: son los postulados fundamentales que plasman los
principales aspectos de la estrategia de una empresa u organizacion de acuerdo con
las practicas generalmente establecidas, el conjunto de fines, mision, valores, vision,
politicas, objetivos, metas y estrategias.

Liquidez: convertibilidad del efectivo, la primera categoria de activos circulantes
cubre renglones que pueden convertirse en efectivo dentro de un afio o dentro del
ciclo normal de operaciones de la empresa.

Planificacion Estratégica: proceso que permite a una organizacion definir su mision,
describir su entorno, identificar sus principales claves estratégicas y elaborar planes
de actuacion.

Saint: el Sistema Administrativo Interdependiente es un programa de aplicaciones
administrativas disefiado para ayudar a la gerencia en el proceso de toma de
decisiones en la empresa usando métodos cuantitativos. Es un sistema que puede ser
operado por varios usuarios al mismo tiempo en redes de hasta 999 estaciones y
actualiza los archivos de datos en forma inmediata. Posee un médulo administrativo
en donde se concentran todos los procesos rutinarios de cuentas por cobrar, cuentas
por pagar, manejo de inventarios, clientes, proveedores, vendedores, tarjetas de
crédito, servicios, servidores y analisis de ésta informacién a través de numerosos

reportes ya configurados para facilitar su manejo.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

Al haber formulado el problema y establecido los objetivos, asi como disponer de
bases teoricas solidas para el estudio, es procedente incorporar procedimientos
operacionales necesarios en el proceso de investigacion, orientados a descubrir y
evaluar elementos de tipo procedimental que permitan la definicion precisa del
estudio y sus elementos de interés metodolégico a partir de conceptos tedricos
convencionalmente aceptados. En ese sentido, Balestrini (2013:114), sefiala que el
Marco Metodologico “es la instancia referida a los métodos, las diversas reglas,
registros, técnicas y protocolos”, lo cual permite afianzar criterios para determinar el

tipo de investigacion, su disefio y las fases metodoldgicas que conforman el estudio.

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

De conformidad con los objetivos del estudio, el tipo de investigacion se
considera descriptiva, bajo la modalidad de proyecto factible. Segun Arias (2012),
una investigacion descriptiva, es aquella que:

Consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura 0 comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel
intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se
refiere. (p.24)

Se adopté el nivel de investigacion descriptiva, ya que implica explorar,
describir, explicar, y proponer alternativas de cambio, la informacion obtenida se
analizara describiendo sus procedimientos, tal y como se da en el medio en el que se
desarrolla y se obtendra informacion de gran importancia que servira para describir la

situacion en cuanto a los procesos de facturacion que realiza actualmente la



empresa Subliprit S Y R, C.A.

Por otra parte, el Manual de trabajo de Grado de Especializaciéon, Maestria y
Tesis Doctorales de la Universidad Experimental Libertador (UPEL) (2015), dispone
que:

La modalidad de Proyecto Factible, consiste en la investigacion,

elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo

viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de la

organizacion o grupos sociales; puede referirse a la formulacion de

politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. (p.16)

En este sentido, la presente investigacion comprende: la recoleccion, tratamiento y
analisis de los datos, ya que esta orientada a elaborar lineamientos estratégicos para
mejorar el proceso de facturacion en la empresa Representaciones  Subliprit
SYR, CA.

En cuanto al disefio de investigacion, en el presente estudio se considera de
campo. Tamayo y Tamayo (2014:71), define la investigacion de campo como
“aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde
ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable alguna”. Este tipo de disefio es
de gran utilidad, ya que permite al investigador aplicar instrumentos en la recoleccién
de datos en el sitio objeto de estudio, sin necesidad de manipular o influir directa o
indirectamente en aquellas variables que alteren las condiciones donde existe la
problematica. En este caso, diagnosticar los s procesos de facturacion que realiza

actualmente la empresa

3.2 Fases Metodoldgicas

Fase I: Diagndstico de la situacion actual en cuanto a los procesos de

facturacion que realiza la empresa Subliprit S Y R, C.A.

En todo proceso de investigacion se establece el objeto de la misma, como lo es

la poblacion, de ella se extrae la informacion requerida para su respectivo estudio. Es
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decir, la poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el
estudio. Balestrini (2013:137), plantea desde el punto de vista estadistico que: “una
poblacion o universo puede estar referido a cualquier conjunto de persona, casos 0O
elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas, 0 una de
ellas, y para el cual seran validas las conclusiones obtenidas en la investigacion”. De
acuerdo a lo planteado, la poblacién esta conformada por 5 trabajadores que laboran
en el area Administrativa de la empresa, ya que son los que estan directamente
relacionados con la problematica planteada.

Con respecto a la muestra Balestrini (2013:141), sefiala que es: “Una parte de la
poblacion, o sea, un numero de individuos u objetos seleccionados cientificamente,
cada uno de los cuales es un elemento del universo”. Debido a que la poblacion es de
tipo finita y manejable, el investigador considera que en este caso no es necesario
muestras, razon por la cual se estudia a la totalidad de la poblacion. En este sentido, la
muestra se considera de tipo censal. Lopez (2013:41) define la muestra censal “como
aquella porcién que representa a toda la poblacion, es decir la muestra es toda la
poblacion a investigar.”

Una vez conocida la poblacion y muestra, se presentan las técnicas de
recoleccion de informacion, las cuales son un conjunto de procedimientos y métodos
de una ciencia que lleva a obtener informacion, segiin Arias (2012:79), sefiala que:
“las técnicas de recoleccion de datos son estrategias que permiten al investigador
llevar a cabo el levantamiento de la informacion necesaria, con el fin de determinar
las condiciones existentes”. En esta fase se empled la encuesta. Sabino (2012:35).
Sefala que se “trata de requerir informacion a un grado socialmente significativo,
sacar las conclusiones que se corresponderan a los datos recogidos”. Esta técnica
utiliza los cuestionarios como medio principal para reunir informacion, el cual es un
instrumento para obtener respuestas a preguntas, utilizando para ello un formulario
impreso que es contestado directamente por el encuestado. Al respecto, Arias (2012),
establece que:

Es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita, mediante
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un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de
preguntas. Se le denomina cuestionario auto administrado porque debe
ser llenado por el encuestado, sin intervencion del encuestador. (p.74)
En este caso, se elabord con preguntas dicotomicas (SI o NO) y se aplicé a la
poblacion objeto de estudio para conocer la situacion en cuanto a los procesos de

facturacion que realiza actualmente la empresa Subliprit S Y R, C.A.

Fase I1: Identificacion de los factores internos y externos que inciden en el

proceso de facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

Para el logro de esta fase, se empled la Matriz Dofa, la cual es una de las
herramientas de las mas utilizadas en la planificacion estratégica, que puede ser
aplicada a cualquier situacion, individuo, producto, empresa, etc, que esté actuando
como objeto de estudio en un momento determinado del tiempo. Chapman (2005),
sefiala lo siguiente:

Es una herramienta utilizada para la formulacion y evaluacion de
estrategia. Generalmente es utilizada para empresas. Este analisis
consiste en evaluar las Fortalezas y Debilidades que estan
relacionadas con el ambiente interno (recursos humanos, técnicos,
financieros, tecnoldgicos, etcétera) y Oportunidades y Amenazas que
se refieren al entorno externo (Micro ambiente: Proveedores,
competidores, los canales de distribucion, los consumidores) (Macro
ambiente: economia, ecologia, demografia, etcétera) de la empresa.

(p.82).

A través del andlisis dofa, se conocieron los factores internos (Fortalezas y
Debilidades), asi como los factores externos (Oportunidades y Amenazas) que
inciden en el proceso de facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y R,
C.A., facilitando la propuesta de lineamientos de control interno para mejorar la
facturacion en la organizacion.

Una vez concluidas las etapas de recoleccién y procesamiento de datos, se inicia

con una de las mas importantes fases de una investigacion: el anélisis de datos. Las
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técnicas de andlisis de datos permitieron que los resultados que se obtuvieron a través
de los instrumentos a aplicar en dicha investigacion puedan ser expresados
cuantitativamente por medio de graficos y tablas estadisticas Segun Arias, (2012:99),
sefiala que "en este punto se describen las distintas operaciones a las que seran
sometidos los datos que se obtengan™. En esta etapa se determina como analizar los
datos y que herramientas de analisis estadistico son adecuadas para este propdsito. En
este sentido, se organizaran los resultados del cuestionario de manera cuantitativa y se
distribuirdn las frecuencias de acuerdo a las preguntas formuladas, tomando en

consideracion las alternativas asignadas.

Fase I1l: Disefio de  lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de

facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

En esta fase, se disefiaron los lineamientos estratégicos para mejorar el proceso
de facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A. por lo tanto, se
tomaran los resultados que se obtendran luego de aplicar las técnicas de recoleccion
de informacion. A través de esta propuesta, se proporcionara una valiosa herramienta
que le va a permitir un eficiente control interno de las actividades y procedimientos
relacionados con el proceso de facturacion y estructura de la siguiente manera:
Presentacion y justificacion de la propuesta.

Obijetivo general y especificos
Factibilidad de la propuesta

Desarrollo de la propuesta
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Andlisis y Presentacion de los Resultados

El presente capitulo muestra los resultados obtenidos durante el transcurso de la
recoleccion de informacion, dichos resultados se constituyeron en un proceso que
involucra la codificacion, el procesamiento, la interpretacion y el analisis de los
mismos, con el propésito de realizar las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion, permitiendo describir el cumplimiento de los objetivos planteados para
la construccion de lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de facturacion
en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

En tal sentido, en primer lugar, se diagnostico la situacion en cuanto a los
procesos de facturacién que realiza actualmente la empresa, para lo cual se empled
como instrumento de recoleccidon de informacion un cuestionario conformado por
catorce (14) cerradas aplicado a la poblacién objeto de estudio, conformada por cinco
trabajadores involucrados en el proceso de facturacion.

El andlisis de datos se efectu6 a partir de la revision de todos los cuadros de
frecuencia y porcentaje, realizando un andlisis descriptivo de las frecuencias
observadas en cada uno de los items del instrumento, los cuales se presentan en
cuadros con sus respectivos graficos.

Seguidamente, con los resultados obtenidos, se identificaron los factores internos
y externos que inciden en el proceso de facturaciéon en la empresa, para lo cual se
utilizé la matriz dofa, para conocer las debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas que inciden en el proceso de facturacion. A continuacion, se presentan los
resultados obtenidos, una vez aplicada la encuesta al personal que labora en la

empresa.



4.2 Diagnostico de la situacion en cuanto a  los procesos de facturacion que
realiza actualmente la empresa Subliprit S Y R, C.A.

ftem 1 ¢Se planifican las actividades administrativas en la empresa para el control del

proceso de facturacion?

Cuadro 1. Planificacion de Actividades

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

0% 0%

Gréfico 1. Planificacién de Actividades

Andlisis y Discusion

En los resultados obtenidos en este item se observa, que el 60% de los
encuestados considera que no se planifican las actividades administrativas en la
empresa para el control del proceso de facturacion., debido a que no se cuenta con
procedimientos administrativos y contables para llevar a cabo las actividades de
facturacion, lo que no permite la eficiencia operativa en las cobranzas. Por otro lado,

un 40% opina que si se lleva a cabo una planificacion establecida.
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ftem 2 ;Se lleva a cabo un proceso adecuado de recepcion y emision de las facturas
de los clientes para el cumplimiento de los objetivos establecidos por el departamento

de administracion?

Cuadro 2. Recepcién y emision de las facturas

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

Gréfico 2. Recepcion y emision de las facturas

Analisis y Discusion

En lo que respecta a los resultados obtenidos en el item dos, se tiene que el 60%
de los encuestados, considera que el proceso de recepcidn y emision de las facturas de
los clientes no se llevan de manera adecuada para el cumplimiento de los objetivos
establecidos, observandose que las facturas de los clientes reciben con 15 dias de
retrasos. Por otro lado, un 40% sefiala que el proceso se realiza de manera apropiada.
Cabe sefalar, que una adecuada planificacién en el proceso de facturacion, permite
determinar los cursos de accién necesarios para el logro de los objetivos financieros

de una forma eficaz y eficiente.
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ftem 3 ¢ Considera usted, que las normas y procedimientos de facturacion y cobranzas

estan definidas?

Cuadro 3. Normas y Procedimientos de Facturacion y Cobranzas

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

-~
0% 0%

Gréfico 3. Normas y Procedimientos de Facturacion y Cobranzas
Analisis y Discusion

De acuerdo al item tres, se observa que no se tienen definidas las normas y
procedimientos de facturacion y cobranzas, asi lo sefialan el 60% del personal
encuestado. Es importante sefialar, que, si los procedimientos de cobranzas se
planifican y lleva un control sobre ellos, le permite a la empresa una gestion de
cobros eficientes, por lo tanto, la disminucién de las cuentas incobrables. Por otra
parte, el 40% de los trabajadores sefiala los procedimientos estan establecidos, pero

no se cumplen.
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ftem 4 ;Se cumple en el departamento de administracion la segregacion de funciones

en cuanto a autorizacion, custodia y registro de las cuentas por cobrar?

Cuadro 4. Segregacion de Funciones

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

Gréfico 4. Segregacién de Funciones

Anélisis y Discusion

Los resultados obtenidos muestran, que un 80% de los encuestados consideran

que se no cumplen con la segregacion de funciones en cuanto a la autorizacion,

custodia y registro de las cuentas por cobrar. Sin embargo, un 20% opina que se

Ilevan a cabo procedimientos administrativos que permitan conocer de manera idonea

la segregacion de funciones en cuanto a autorizacion, custodia y registro de las

cuentas por cobrar.
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ftem 5 ¢ Se mantienen en el departamento de administracion los expedientes de los

clientes con informacion financiera y legal actualizada?

Cuadro 5. Expedientes de los Clientes

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

-~

Gréfico 5. Expedientes de los Clientes

Analisis y Discusion

Se observa que un 40% de las personas encuestadas sefiala que en la empresa se
mantienen expedientes con informacion financiera y legal actualizada de los clientes.

Por otro lado, un 60% considera que no hay actualizacién del expediente de los
clientes que respalde la informacidn. Esta situacion origina que no exista garantia del
pago de la deuda asumida por los clientes y mantener un nivel de cobranza inferior a

60 dias para disponer de una solvencia efectiva.
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item 6 ¢Se realiza en la empresa una eficiente gestion de cobro, que permita mantener

liquidez para cumplir con los compromisos establecidos?

Cuadro 6. Gestion de Cobros

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

Grafico 6. Gestion de Cobros

Anélisis y Discusion

El resultado obtenido sefiala que el 60% de los encuestados considera que en la
empresa no se realiza una eficiente gestion de cobro, que permita mantener liquidez
para cumplir con las actividades diarias. Esta situacion afecta la imagen de la empresa
ante sus proveedores y distribuidores Por otra parte, un 40% opina que el cobro es
eficiente. Cabe destacar que la gestion de cobro es un importante servicio que permite
el mantenimiento de los clientes al igual que abre la posibilidad de volver a facturar,
por lo cual, es necesario que la empresa establezca estrategias para mejorar el proceso

de facturacion.
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ftem 7 ¢Se revisan peridédicamente los procedimientos de facturacion y cobranzas que

presentan dificultades?

Cuadro 7. Revision de los Procedimientos de facturacion y Cobranzas

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

Graéfico 7. Revision de los Procedimientos de facturacion y Cobranzas
Anélisis y Discusion

Los resultados que se muestran indican, que el 60% de las personas encuestadas
considera que en la empresa no se realizan revisiones periddicas de los
procedimientos de facturacion como también de las cobranzas para identificar
aquellos que presentan dificultades, dado que no se programan acciones encaminadas
al cobro de las facturas de manera eficiente. Por otra parte, un 40% sefiala que si se
revisa el proceso de facturacion, sin embargo, se deben tomar medidas en la gestion

de cobro para la optimizacién de la gestién de cobranzas y facturacion.
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item 8 ¢ Considera usted, que el proceso de facturacion le permite generar

informacidn administrativa contable de manera confiable?

Cuadro 8. Informacién administrativa contable

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

Gréfico 8. Informacion administrativa contable

Analisis y Discusion

Se observa, segun los resultados obtenidos, que el 80% de las personas
encuestadas considera que el proceso de facturacion que efectua la empresa no genera
informacidon administrativa- contable de manera confiable, puesto que no maneja
informacidn actualizada del proceso de cobranzas. Por otra parte, un 20% opina que

el analisis y los registros de las cobranzas se pueden verificar.
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ftem 9 ¢Se realiza el proceso de facturacion y cobranzas en el tiempo en el cual
permita a la empresa que la inversion retorne de forma rapida para cumplir con sus

compromisos?

Cuadro 9. Compromisos

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

Gréfico 9. Compromisos

Analisis y Discusion

Los resultados del cuadro anterior, reflejan que el 80% del total encuestado,
considera que el tiempo en el cual se realiza el proceso de cobranzas, no permite a la
empresa que la inversion retorne de forma rapida para cumplir con sus compromisos,
ya que los cobros no se controlan desde su recepcion hasta su depdsito en las cuentas
bancarias, por lo que no se revisan los créditos para identificar dificultades. Por otro

lado, un 20% sefialan que el tiempo en que se efectdan las cobranzas es adecuado.
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item 10 ;Realiza la empresa un adecuado control de las facturas emitidas?

Cuadro 10. Control de las Facturas emitidas

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

Graéfico 10. Control de las Facturas emitidas
Analisis y Discusion

Los resultados muestran que un 60% de los encuestados, considera que el
proceso de facturacion que se realiza en la empresa no permite llevar control de las
facturas emitidas, puesto que no se recibe la facturacion completa de la clientela en el
tiempo estipulado. Esta situacion trae como consecuencia demoras en las actividades
realizadas con respecto a las cobranzas. Por otra parte, un 40% sefiala que se lleva un

seguimiento y control de las actividades de cobranzas.
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ftem 11 ¢Se realiza un control de las actividades contables, con el objeto de obtener

mejores resultados en el proceso de facturacion?

Cuadro 11. Control de las Actividades Contables

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)
Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

Gréfico 11. Control de las Actividades Contables

Analisis y Discusion

Como se observa en los resultados que se muestran, el 60% de las personas
encuestadas, considera que en la empresa no se lleva a cabo un control de actividades
contables, con el objeto de obtener mejores resultados en el proceso de facturacion.
Esta situacion conlleva a que no se realice un anélisis oportuno de las cuentas por
cobrar, puesto que los procesos contables no se encuentran claramente definidos, lo
que origina improvisacion en la ejecucion de las labores. Por otra parte, un 40%
sefiala que si existe un control de las actividades que le aseguren que los

procedimientos se estén realizando de manera efectiva.
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ftem 12 ¢ Estan formalmente establecidos en la empresa los procedimientos

administrativos con respecto al proceso de facturacion?

Cuadro 12. Procedimientos Administrativos

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)
Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

Gréfico 12. Procedimientos Administrativos

Analisis y Discusion

Como se puede notar, el 80% de los encuestados opinan que no existen
procedimientos administrativos formalmente establecidos para llevar a cabo las
funciones y actividades del area de facturacién. Lo que genera que los trabajadores no
cumplan a cabalidad las actividades y tareas en el &rea de facturacion. Por otra parte,
un 20% sefala que si se llevan a cabo procedimientos en el proceso de facturacion. Se
puede sefialar, que los procesos administrativos manejados de manera correcta en el
area de facturacion contribuyen a materializar y documentar los ingresos de la

organizacion.
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ftem 13 ¢Realiza la empresa un monitoreo y control del proceso de facturacion

emitidas por los proveedores?

Cuadro 13. Monitoreo y Control del proceso de Facturacion

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacién del instrumento

Gréfico 13. Procedimientos Administrativos
Anélisis y Discusion

Se observa que el 80% de las personas encuestadas considera que no se realiza
un monitoreo y control de las actividades del proceso de facturacion, lo que ocasiona
retraso eminente y limitaba la disposicion de los ingresos por los servicios prestados,
Otro 20% indican, indican que estan previamente establecidos en la empresa como

una medida para agilizar las cobranzas y recuperar los créditos morosos.
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item 14 ¢Considera necesario disefiar lineamientos estratégicos para mejorar el

proceso de facturacion en la empresa?

Cuadro 14. Lineamientos Estratégicos

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 5 100%
No - -
Total 5 100%

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

Nota. Cuadro elaborado con datos obtenidos a partir de la aplicacidn del instrumento

NO
0%

Gréfico 14. Lineamientos Estratégicos
Andlisis y Discusion

Como se observa en los resultados obtenidos, el 100% de los encuestados,
considera necesario disefiar lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de
facturacion en la empresa, puesto que se tendra una eficiente y efectiva gestion en el
proceso de facturacion, mejorando los procesos administrativos internos para prevenir

retrasos en las operaciones.
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4.3 ldentificacion de los factores internos y externos que inciden en el proceso de
facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

Una vez analizado los resultados, producto de la aplicacion del cuestionario a la
muestra seleccionada, se presentan los factores internos (Fortalezas y Debilidades) y
los Factores Externos (Oportunidades y Amenazas) inciden en el proceso de
facturacién en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A., a través del

analisis de la Matriz Dofa.

Cuadro 4. Matriz Dofa

Factores Internos que inciden en el Proceso de Facturacion

Debilidades (D) Fortalezas(F)
Carencia de procedimientos | Sentido de pertenecia por parte del
administrativos para el proceso de | personal (F1)
facturacion (D1) Cartera de cliente (F2)
Descontrol de las facturas emitidas | Calidad de Servicio (F3)
(D2) Disposicién de la gerencia y de los

Ineficiente gestion de los Cobros (D3) | trabajadores a aceptar los cambios que
Las normas y politicas de facturaciony | generara la propuesta (F4)

cobranzas no estan definidas en la
empresa (D4)

El proceso de recepciéon y emision de
las facturas de los clientes no se llevan
de manera adecuada (D5)

Factores Externos que inciden en el Proceso de Facturacion

Oportunidades (O) Amenazas (A)
Permanente desarrollo tecnoldgico e Entorno competitivo (empresas en el
innovacion que ofrece el mercado (O1) | mercado del mismo ramo) (Al).
Ubicacion estratégica de la empresa Los clientes pueden emigrar hacia la
(02) competencia (A3)
La empresa cuenta con apoyo de los | La competencia puede absorber personal
clientes y proveedores (03) de la entidad (A4)

Adaptacion a las necesidades de los | La inflacion incrementa los costos de los
clientes, debido a cambios que ofrece el | productos, lo que se traduce en baja
mercado. (O4) rentabilidad (A4)

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)
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Anadlisis:

Para la construccion de la Matriz Dofa se presentan los factores internos de la
empresa y los factores externos. En tal sentido, se combinan las debilidades con las
oportunidades (DO), las debilidades con las amenazas (DA). De la misma manera, se
combinan las fortalezas con las oportunidades (FO) y las fortalezas con las amenazas
(FA). Estas combinaciones dan como resultado las estrategias para el Disefio de

lineamientos estratégicos para la mejora en los procesos de facturacion en la empresa

Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

Cuadro 5. Matriz Dofa. Cruce de las Estrategias

Estrategia (DO)

Estrategia (FO)

La empresa cuenta con apoyo de los
proveedores, por lo cual se le sugiere
llevar un control de las facturas (D203)
Aprovechar el permanente desarrollo
que ofrece el mercado para mejorar el
proceso de recepcion y emision de las
facturas de los clientes (D501)
Elaborar procedimientos
administrativos  para una adecuada
gestién del proceso de facturacion y
cobranzas (D101)

Capacitar al personal para el manejo
efectivo del proceso de facturacion,
aprovechado desarrollo tecnolégico e
innovacion que ofrece el mercado
(F4A01)

Adaptacién a las necesidades de los
clientes para prestar un servicio de
calidad (F304)

Innovar en tecnologia aprovechando la
disposicién de la gerencia y de los
trabajadores a aceptar los cambios que
generara la propuesta (F401)

Estrategia (DA)

Estrategia (FA)

Satisfacer las necesidades de los
clientes, para tener una eficiente gestion
de cobros. (D3A3)
Elaborar normas y politicas para
mejorar el proceso de facturacion y
cobranzas (D4A1)

Aprovechar la disponibilidad de Ia
gerencia y de los trabajadores para
hacer frente a la competencia. (F4A4):
Establecer estrategias para seguir
mejorando la Calidad de Servicioy
mantener los clientes en la empresa.

(F3A3).

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)
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4.4 Disefio de los lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de
facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

Luego de conocer los resultados, luego de aplicar los instrumentos de recoleccion
de datos, se sugieren las siguientes estrategias para el disefio de lineamientos
estratégicos para la mejora en los proceso de facturacion en la empresa

Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

(D4ALl): Elaborar normas y politicas para mejorar el proceso de facturacion y

cobranzas

(D101): Elaborar procedimientos administrativos para una adecuada gestion del

proceso de facturacion y cobranzas

(D203): Formular controles administrativos para una adecuada gestion del proceso

de facturacion y cobranzas
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1 Presentacion de la Propuesta

El 4rea de facturacion y cobranza de una organizacion, implica cumplir con ciertos
parametros contables y administrativos para su buen procedimiento, desde el
momento que se reciba la solicitud de crédito hasta el proceso de cobro y recepcion
del dinero. Es por ello, que se considera de suma importancia, porque a través de ellas
plasman los ingresos de la empresa y se examinan, se aceptan o se rechazan las
facturas emitidas en funcion de que estas cumplan o no los requisitos exigidos por la
normativa en materia de facturacion.

Por lo cual, es indispensable para las empresas llevar un correcto seguimiento de
los cobros en vista de que, en la mayoria de los casos, la capacidad para generar el
efectivo necesario que le permita desarrollar cabalmente sus operaciones diarias
depende en gran medida del valor de la recuperabilidad y fechas de vencimiento de
sus cuentas por cobrar.

Desde esta perspectiva, se presenta la propuesta, cuyo propoésito es disefiar de
lineamientos estratégicos para la mejora en los procesos de facturacion en la empresa
Representaciones Subliprit S Y R, C.A., para de esta manera eliminar las fallas
observadas. Al respecto, se estableceran las normas, politicas y procedimientos para
mejorar el proceso de facturacion y cobranzas, asi como controles administrativos
necesario para el eficiente manejo del proceso de cobranzas. A través de ella, se podra
Ilevar un control interno adecuado de la gestion de crédito y cobranzas a fin de
promover la seguridad y la eficiencia de las operaciones inherentes a facilitar las
relaciones comerciales, lograndose con ello la eficiencia en la ejecucion de los

procesos administrativos y contables en el area de estudio.



5.2 Justificacion de la Propuesta

El Propdsito fundamental de proponer lineamientos estratégicos para mejorar el
proceso de facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A., es
proporcionar una valiosa herramienta que le va a permitir un eficiente control interno
de las actividades y procedimientos relacionadas con el proceso, 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.

Asimismo, asegurard a la empresa el cobro efectivo de las cobranzas en el
tiempo estipulado, a través de controles efectivos que aseguren una adecuada
administracion de las cuentas por cobrar, de manera que la organizacién pueda
disponer de la liquidez necesaria para cumplir sus compromisos a corto plazo sin que
se vea afectada la solvencia y capacidad de pago. De igual manera, permitira el buen
desempefio de los trabajadores y la rentabilidad de todos los recursos utilizados en
las operaciones del negocio.

También, servird como guia préctica y confiable a la gerencia para planificar,
ejecutar y controlar lo referente a los creditos otorgados a los clientes, agilizando los
procesos y por ende los resultados, ya que con la aplicacion de controles adecuados
en el area de facturaciéon se garantizara la informacion veraz y oportuna sobre las
cobranzas de la empresa, facilitando las operaciones administrativas y contables para

asi agilizar los procesos internos, de esta manera maximizar los beneficios,

5.3 Objetivos de la Propuesta

5.3.1 Objetivo General

Disefar lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de facturacion en la

empresa Representaciones Subliprit S Y R, C.A.
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5.3.2 Objetivos Especificos

Establecer normas y politicas para mejorar el proceso de facturaciony
cobranzas.

Elaborar procedimientos administrativos para una adecuada gestion del
proceso de facturacion y cobranzas.

Formular controles administrativos para una adecuada gestion del proceso
de facturacion y cobranzas.

5.4 Factibilidad de la Propuesta

Factibilidad Institucional: Desde el punto de vista institucional, la propuesta se
justifica porque existe la disponibilidad de la gerencia de la empresa, asi como la
receptividad de los trabajadores del area de facturacion en considerar y llevar a cabo
los lineamientos estratégicos como herramienta para la optimizacion del proceso de
facturacion.

Factibilidad Técnica: Técnicamente, la empresa Representaciones Subliprit S Y R,
C.A. Dispone de equipos tecnoldgicos y todos los aspectos técnicos que se requieran
para la puesta en marcha de la propuesta. Ademas, posee la infraestructura adecuada,
lo que significa que con el area existente se podria aplicar los lineamientos
estratégicos para la mejora en los procesos de facturacion.

Factibilidad Operativa: Operativamente, la empresa Representaciones Subliprit S
Y R, C.A. Esta en condiciones de implementar la propuesta, ya que dispone del
capital humano, presupuesto y la capacidad instalada necesaria para optimizar el
control interno del departamento de cuentas por cobrar.

Factibilidad Econdmica: Desde el punto de vista econémico, la propuesta es
factible, ya que no se requiere invertir grandes cantidades de dinero para llevar a cabo

los lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de facturaciéon. Los gastos en
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gue se incurra, como papeleria, manuales, entre otros para dar a conocer la propuesta,
estan contemplados en el presupuesto operativo de la empresa. Sin embargo, se le
recomienda a la empresa un software contable basico y de facturacion (Alegra), para
mayor efectividad de la propuesta. En este sentido, el costo de la propuesta seria el

siguiente:

Costo de la Propuesta

Descripcion Cantidad Costo Costo Total
unitario (Bs) (Bs)
Adquisicién de un software contable 01 20.000.000 20.000.000

basico y de facturacion (Alegra)

Facilitador/Especialista en 01 (08 1.000.000 8.000.000
Administracion. horas)
Total (Precios sujetos a cambios por la inflacidn) 28.000.000

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)

5.5 Desarrollo de la Propuesta

Objetivo Uno: Establecer normas y politicas para mejorar el proceso de

facturacion y cobranzas

Politicas de Facturacion y Cobranzas

Finalidad: Establecer un marco de trabajo y una guia para la toma de decisiones, en
forma consistente, encaminadas hacia el logro de los fines establecidos por la empresa

para la funcion de crédito.
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Las politicas de cobranza deben contemplar las condiciones de mercado y tomar en
consideracion el establecimiento de &giles sistemas de cobranza.

Cualquier gravamen o condicion que pese sobre las cuentas por cobrar debe ser
claramente explicado en los estados financieros.

Cualquier cancelacion de venta debe estar basada en la factura original
correspondiente y la documentacion soporte.

Los documentos dados de baja en libros, deberan ser controlados y chequeados
periddicamente.

Es conveniente comparar mensualmente la suma de los saldos de los clientes,
mayor auxiliar de cuentas por cobrar, con las cuentas de control del mayor general,
en caso de discrepancias observadas, deben hacerse las averiguaciones a que haya
lugar.

Deben enviarse periédicamente estados de cuenta a los clientes, con objeto de
cerciorarse de que las cuentas que contablemente aparezcan pendiente de cobro sean
reconocidas por los deudores.

Normas de Facturacion y Cobranzas

Finalidad: Evaluar el riesgo crediticio de los clientes con el fin de resguardar el

patrimonio de la empresa y obtener el maximo beneficio crediticio.

Emitir mensualmente los estados de cuentas detallados de cuentas por cobrar
( N° de cuenta, fecha de la factura, fecha de vencimiento, monto, estatus/deuda)
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y el resumen conciliado y enviarlos al departamento de administracion.

Llevar un seguimiento a los compromisos establecidos en las ventas (pedidos)
para la recuperacion de la cartera vencida.

Toda orden de pedido debe estar firmada y autorizada por el cliente para que
proceda dicha operacion, a su vez el administrador debera autorizarla para que se

facture y emita su correspondiente orden de despacho.

Para la aprobacion de las 6rdenes de pedido deben considerarse los siguientes
aspectos:

El monto en bolivares del pedido no supere el limite de crédito.
El cliente no debera tener mas de dos facturas vencidas. Condiciones de pago.

Fecha de entrega

El gerente administrativo se encarga de facilitar a la gerencia general un reporte
diario, semanal y mensual, donde se refleje lo facturado.

Registrar cada una de las facturas con un orden correlativo, en el Libro de Ventas
(Incluyendo las facturas anuladas).

Los montos y plazos de crédito seran autorizados por el gerente de
administracion y el gerente general.

Toda factura debe especificar claramente y de manera detallada la descripcion de
la venta. Asimismo, los documentos que se generen como soportes deben
presentarse en original, sin borrones, enmendaduras, tachaduras o cualquier
modificacion.
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Objetivo Dos: Elaborar procedimientos administrativos para una adecuada
gestion del proceso de facturacion y cobranzas

Finalidad: Establecer los parametros necesarios para el manejo de del proceso de
facturacion, que permita controlar las labores y los procedimientos involucrados en

el registro de dichas cuentas.

Procedimientos a Seguir:

Responsable: Analista de Facturacion

1. Recibe el contrato u orden de pedido, del departamento de ventas, quienes son los
encargados de contactar a los clientes.

2. Verifica en el portal del SENIAT, los datos del cliente.

3. El analista de facturacién antes de proceder a realizar la factura debe verificar la
existencia de los siguientes documentos:

a. Orden de Despacho. b. Nota de Entrega. c. Acta de Recepcién y demas
documentos que se generen en la operacion.

4. Registra los datos fiscales de la empresa.

5. Realiza facturas y registra en cuadro Facturacion de la empresa.

6. Solicita la firma de la factura Gerente de Administracion.

Responsable: Gerente Administrativo

7. Recibe la factura y documentos del analista de facturacion.

8. Revisa que la factura se haya realizado de forma correcta de acuerdo a los
documentos y condiciones establecidas en el contrato y/u orden de compra. De
estar conforme firma en sefial de aprobacion y lo entrega al analista de facturacion.

En caso contrario devuelve al analista de facturacion para su correccion.
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Responsable: Analista de Facturacion

9. Recibe factura y documentos del Gerente de Administracion.

10. Revisa que la factura esté debidamente firmada por el Gerente de Administracion.
11. De estar conforme entrega documentos mencionados al analista de cobranzas con
el fin de que el mismo inicie las gestiones de cobranzas con el cliente.

12. Archiva documentos.

13 realiza relacion y envia a los departamentos correspondientes (Cobranzas y
Contabilidad).

Responsable: Analista de Cobranza

14. Recibe del analista de facturacion los documentos.

15. Revisa que la factura y los documentos estén correctos y concuerden con los
requerimientos y condiciones establecidas en el contrato y/o orden de compra.

16. Inicia la gestion de cobranza, informando al cliente el monto de la deuda, a través
de una relacion de facturas emitidas donde se refleja el estatus de sus movimientos.
17. Informa al cliente el nimero de cuenta bancaria donde sera depositado el dinero
producto de la venta.

18. Recibe el comprobante de dep6sito original del cliente.

19. Verifica que el monto del comprobante coincida con el monto de la factura.

20. Verifica que el monto indicado en el comprobante entregado por el cliente se
encuentre efectivo realmente en la cuenta de la empresa indicada para el pago.

21. Una vez verificado el Comprobante de deposito entrega factura original con sello
de pagado al cliente.

22. Anexa original del comprobante del depdsito a la copia de la factura.

23. Actualiza las cuentas por cobrar.

24. Envia copia del depdsito a Tesoreria informando la descripcién del ingreso.

25. Realiza relacion mensual de cuentas por cobrar.
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Flujograma para el procedimiento de facturacion y cobranzas
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Fuente: Bolivar y Pinto (2017)
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Objetivo 3. Formular controles administrativos para una adecuada gestion del

proceso de facturacion y cobranzas

Controles

Controles Administrativos

Responsable

Mantener una supervisién constante y verificar las
actividades inherentes a las actividades para otorgar
créditos.

Efectuar auditorias contables y administrativas.

Realizar inspecciones fisicas sorpresivas de los registros
contables y los documentos.

Revisar las politicas de crédito utilizadas por el

Departamento de Administracion.

Gerente de

Administracion

Constatar a través del sistema contable que los asientos
respectivos se realizan de manera correcta.

Realizar una relacién detallada de los clientes.
Elaborar un registro de control de cobrabilidad de los
clientes, en el que se reflejara las deudas a cobrar y las

fechas de vencimiento.

Analista de de

Facturacién

Verificar el manejo de auxiliares y registros relacionado
con las cuentas por cobrar.

Conciliar el total de la relacion de los saldos individuales
de cada cliente con el monto total manejado por la
empresa.

Registrar las operaciones realizadas de la gestion de
cobranzas en el expediente que se le asigne al cliente

Analista de Cobranzas

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)
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CONSIDERACIONES FINALES

Una vez analizado los resultados, se presentan las siguientes conclusiones, las
cuales se desarrollan de acuerdos a los objetivos especificos planteados en la
investigacion.

En cuanto al objetivo uno, se diagnostico la situacién en cuanto a los procesos de
facturacion que realiza actualmente la empresa Subliprit S Y R, C.A., concluyendo
que existen debilidades en el proceso, observandose que la recepcion y emision de las
facturas de los clientes no se llevan de manera adecuada para el cumplimiento de los
objetivos establecidos en el departamento de facturacion.

Asimismo, no se planifican ni se controlan las actividades administrativas y
contables en la empresa para el control del proceso de facturacion con el objeto de
obtener mejores resultados en el proceso de facturacion.

Con respecto al objetivo dos, se identificaron los factores internos y externos que
inciden en el proceso de facturacion en la empresa Representaciones Subliprit S'Y
R, C.A., observandose debilidades en los procedimientos administrativos para el
proceso de facturacion, descontrol en las facturas emitidas, ineficiente gestion.

Debido a las fallas detectadas se genera un excedente en la morosidad en las
cuentas por cobrar, disminuyendo la posibilidad de otorgar limites de crédito y esto
genera disminucion a la entrada de liquidez en la empresa.

Sin embargo, presenta como fortalezas una importante cartera de clientes, calidad
en el servicio prestado y disposicion de la gerencia y de los trabajadores a aceptar los
cambios que generara la propuesta

En este sentido, se concluyd de acuerdo al objetivo tres, que es necesario disefiar
lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de facturacion en la empresa, los
cuales van a permitir un eficiente control interno de las actividades y procedimientos
relacionadas con el proceso de facturacion, optimizar el manejo de los recursos,

conocer el indice de rotacion, mejorar el flujo del efectivo, y por consiguiente cumplir
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con sus compromisos de manera oportuna.
Una vez presentada las conclusiones se presentan las siguientes
recomendaciones:

Tomar en consideracion la propuesta planteada, dado que le permitira a la
empresa mejorar la gestion facturacion y cobranzas y asi cumplir con las
metas establecidas en el departamento. De igual manera, que la organizacion
busque adaptarse constantemente a los cambios del entorno, ya que de eso
depende su éxito en el mercado tan competido que participa.
Mantener al dia los estados de cuentas con reportes de cobranzas, tener con
exactitud la deuda y enviar periédicamente 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 periodico 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, depdsitos, cartas y todo lo emitido en el
departamento o que sea recibido en el mismo.
Se recomienda aplicar normas y procedimientos propuestos para el
cumplimiento de una gestion eficiente de las transacciones realizadas por la
empresa.
Promover el uso apropiado de los diferentes indicadores financieros para
asegurar una adecuada liquidez y una gestion eficiente de las
transacciones realizadas por la empresa
Se recomienda la adquisicion del sistema Alegra, el cual es un software
contable basico y de facturacién, disefiado para gerentes de América Latina.
Se recomienda dar continuidad a las estrategias planteadas, para fortalecer su
desempefio laboral, y lograr el mejoramiento continuo del proceso de

facturacion y cobranzas.
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CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
Q‘iﬁ FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Agradecemos su colaboracion y disposicion para con este estudio y el haber
aceptado aportanos estos datos, al igual que la honestidad y claridad en las repuestas.
Garantizamos la confiabilidad de la informacion.

Este cuestionario esta disefiado para tener una idea clara sobre los aspectos que Ud.,
como trabajador de la empresa en estudio pueda aportar para afianzar la propuesta de
LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS PARA MEJORAR EL PROCESO DE
FACTURACION EN LA EMPRESA REPRESENTACIONES SUBLIPRIT S Y R,
C.A.

Gracias por su atencion.
INSTRUCCIONES:

- Lea detenidamente cada una de las preguntas

Marque con una (X) la alternativa que considere correcta
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Cuestionario

item Pregunta Si | No

1 ¢Se planifican las actividades administrativas en la empresa para el
control del proceso de facturacion?

2 ¢Se lleva a cabo un proceso adecuado de recepcion y emision de las
facturas de los clientes para el cumplimiento de los objetivos
establecidos por el departamento de administracion?

3 ¢Considera usted, que las normas y procedimientos de facturacion y
cobranzas estan definidas?

4 ¢Se cumple en el departamento de administracién la segregacion de
funciones en cuanto a autorizacion, custodia y registro de las
cuentas por cobrar?

5 ¢Se mantienen en el departamento de administracion los
expedientes de los clientes con informacion financiera y legal
actualizada?

6 ¢Se realiza en la empresa una eficiente gestion de cobro, que
permita mantener liquidez para cumplir con los compromisos
establecidos?

7 ¢Se revisan periddicamente los procedimientos de facturacion y
cobranzas que presentan dificultades?

8 ¢Considera usted, que el proceso de facturacion le permite generar
informacion administrativa contable de manera confiable?

9 ¢Se realiza el proceso de facturacion y cobranzas en el tiempo ene |
cual permita a la empresa que la inversion retorne de forma rapida
para cumplir con sus compromisos?

10 | ¢Realiza la empresa un adecuado control de las facturas emitidas?

11 | ¢Se realiza un control de las actividades contables, con el objeto de
obtener mejores resultados en el proceso de facturacion?

12 | ;Estan formalmente establecidos en la empresa los procedimientos
administrativos con respecto al proceso de facturacion?

13 | ¢Realiza la empresa un monitoreo y control del proceso de
facturacion emitida por los proveedores?

14 | ;Considera necesario disefiar lineamientos  estratégicos para

mejorar el proceso de facturacion en la empresa?

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)
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CUADRO TECNICO METODOLOGICO
Objetivo General: Proponer lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de facturacion en la empresa

Representaciones Subliprit S Y R, C.A.

Objetivos Especificos Variable Dimensiones Indicadores item Técnicas e
Instrumentos
Diagnosticar la situacién en Situacion Gestion de las | Planificacion de las actividades 1 Técnica:
cuanto a los procesos de | actual delos cobranzas y Recepcion y emision de las Encuesta
facturacion que realiza | procesos de facturacion facturas 2
actualmente la empresa Subliprit | facturacion Politicas de facturacion Instrumento:
SYR,CA. Segregacion de funciones 3 Cuestionario
Expedientes de los clientes 4
5
Identificar los factores internos y Gestidn de cobro 6 Técnica:
externos que inciden en el Factores Elementos del | Revisiones de las cobranzas 7 Encuesta
proceso de facturacion en la internos y Procesos de Informacion confiable 8
empresa Representaciones | Externos que Facturacion Compromisos 9 Instrumento:
Subliprit S Y R, C.A. inciden en el Monitoreo de la facturacion 10 Cuestionario
Proceso De
Facturacion Matriz Dofa
Disefar lineamientos | Lineamientos | Herramientas Actividades contables 11 Técnica:
estratégicos para la mejora en los | Estratégicos | Estratégicas Proceso Administrativo 12 Encuesta
proceso de facturacion en la Control de facturas 13
empresa Representaciones Objetivos y metas 14 Instrumento:
Subliprit S Y R, C.A. Lineamientos 15 Cuestionario

Matriz Dofa

Fuente: Bolivar y Pinto (2017)







