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RESUMEN INFORMATIVO

El presente estudio tuvo como objeto proponer un plan de accion para el control interno de la
gestidon de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A., con el fin de lograr recuperar los
ingresos que se encuentran en manos de los clientes, por las ventas a crédito, en los lapsos
establecidos. Paratal fin, el estudio se desarroll6 bajo la metodologia de los denominados proyectos
factibles, con apoyo en un disefio de campo de nivel descriptivo. La poblacién estuvo comprendida
por 27 personas que integran la empresa, cuya muestra estuvo representada por tres (03)
trabajadores de cuentas por cobrar, quienes son los méas indicados para suministrar informacion de
tipo primario. Para el desarrollo de la investigacion se utilizé como técnica de recoleccion de datos
la encuesta y la observacion directa, a través de los instrumentos el cuestionario conformado por
diez (10) preguntas cerradas dicotomicas de tipo (si y no) y el cuadro de observacion,
respectivamente. Seguidamente, con los resultados obtenidos se aplico la matriz DOFA, en la cual
se expondran los factores internos y externos que inciden en el manejo de los inventarios, cuyo
cruce permitieron obtener las estrategias que permitieron disefiar la propuesta y brindarle solucion
al problema existente. Se concluye que, el control interno en la gestion de cobranza es de gran
importancia, ya que permite salvaguardar los activos, emitir reportes confiables para apoyar la toma
de decisiones, asi como detectar posibles desviaciones para implementar correctivos a tiempo. Por
lo tanto, permiten lograr que se cumplan con los procedimientos y politicas de cobranza para lograr
efectivamente la recuperacion de sus inversiones que se encuentran en manos de los clientes
productos de las ventas en los lapsos otorgados.

Palabras Clave: Plan de accién, Control Interno, Gestién de Cobranza.
Linea de Investigacidn: Tributacidn y gestion financiera.
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INTRODUCCION

Las empresas deben ser diligentes para administrar sus recursos financieros, de manera que
se mantenga un flujo continuo de los ingresos que seran destinados a cubrir los compromisos y
deudas contraidas por la organizacion con sus acreedores de manera que se garantice la
operatividad de la organizacién y adquisicion de las reposiciones de sus inventarios que, a su vez
permitan brindar los bienes y servicios requeridos a los clientes.

En este sentido, la gestion de cobranza juega un papel de gran importancia, ya que de ellos
depende mantener ese flujo de ingresos requiriendo que las cuentas de clientes sean cobradas en
los lapsos establecidos. Para ello, existen muchas herramientas para garantizar la efectividad del
proceso, entre las cuales el control interno juega un papel de gran importancia, ya que los controles
internos ayudan a las empresas a confirmar que cada paso que dan es el adecuado, permitiendo asi
el desarrollo y ejecucion de operaciones mas efectivas y eficientes que, ademds, van en
cumplimento de las normativas y leyes que regula la entidad.

En este contexto, la presente investigacion se enfoca en la empresa Drogueria Farmalor C.A.
con el objetivo de proponer un plan de accién para el control interno de la gestion de cobranza de
la empresa, que garantice el continuo registro de las cuentas por cobrar, y lograr la efectividad del
cobro de los compromisos contraidos por parte de los clientes con la empresa, de manera que se
fortalezca la liquidez financiera y se logre mantener su operatividad.

En este sentido, el estudio fue desarrollado bajo la metodologia de un proyecto factible, con
disefio de campo, a nivel descriptivo y estuvo estructurado en cinco (5) capitulos de la manera
siguiente:

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

Capitulo Il, Marco Tedrico: se refiere al marco tedrico y esta integrado por los antecedentes
de la investigacion, bases tedricas, legales y definicion de términos basicos.

Capitulo 111, Marco Metodoldgico: se describen el nivel, tipo y disefio de la investigacion, la
poblacién, muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, y la técnica para el analisis de
resultados de la investigacion de acuerdo con los objetivos especificos.

Capitulo 1V, Los Resultados: se presenta el analisis de los resultados obtenidos mediante la



aplicacion de las técnicas utilizadas en el desarrollo de las fases metodoldgicas.

Capitulo V, La Propuesta: la cual contiene la presentacion, justificacion, objetivos,
desarrollo y factibilidad de la propuesta que le brinda una solucion al problema planteado en la
investigacion.

Finalmente, las conclusiones y recomendaciones, las Referencias y los anexos que suportan
la presente investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Las empresas a nivel mundial deben ser efectivas con sus recursos para poder alcanzar sus
objetivos organizacionales, para ello, deben implementar estrategias que le permitan enfrentar los
cambios tecnoldgicos, la globalizacion y los efectos socioecondmicos factores del medio que
afectan internamente a las organizaciones, de manera que puedan garantizar su operatividad y
mantenerse en el mercado el cual se encuentran inmersas y prestar bienes y/o servicios de calidad
a sus clientes.

Para ello, cada vez mas son las empresas que implementan controles en sus procesos para
garantizar salvaguardar sus activos, asi como garantizar el registro de sus operaciones que
garanticen la fiabilidad y veracidad de la informacién, de manera que apoye de manera oportuna
el proceso de toma de decisiones. Al respecto, sefiala Catacora (2015), que el control interno “es la
base sobre la cual descansa la confiabilidad de un sistema contable, el grado de fortaleza del control
interno determinara si existe una seguridad razonable de que las operaciones reflejadas en los
estados financieros son confiables o no” (p.238). En este sentido, el control interno provee a las
operaciones y a la informacién de las cifras una seguridad razonable pero no absoluta, con la
finalidad de reflejar los resultados en los estados financieros para posterior toma de decisiones a
nivel administrativo y contable

Al respecto, una de las areas que requiere de un adecuado control interno es el de gestion
de cobranza, ya que de este proceso depende la recuperacion de las inversiones que se encuentran
en manos de los clientes, producto de las ventas a crédito. Cabe destacar, que muchas empresas
otorgan plazos de crédito a los clientes como politica de ventas para logra una ventaja competitiva
de manera que estos cuenten con un tiempo de financiamiento para el pago de las compras
efectuadas a la empresa, sin embargo, se debe hacer seguimiento a los mismos para que cumplan
con el pago oportuno de acuerdo a los plazos otorgados, de manera que se garantice el flujo
continuo de los ingresos que son necesarios para cubrir las deudas y obligaciones que presenta la
empresa con terceros. Segun Montafio (2007), la cobranza puede ser definida como “el sistema

administrativo que tiene por objeto recuperar el importe de las ventas en la fecha de vencimiento”



(p.58), en otras palabras, se puede decir que es la cantidad de dinero que un acreedor tiene derecho
a recibir de sus deudores por la actividad econdmica que realiza.

En este orden de ideas, la cobranza tiene como objetivo principal y universal cobrar
oportunamente, el secundario depende de las caracteristicas de la empresa y la politica establecida
en forma rigida o tolerante, por cuanto, si la posicion de la organizacién es rigida respecto a la
cobranza, el objetivo secundario debe ser cobrar el dinero. Esto significa que se cobrar al cliente
toda la deuda sin excepcion, sin importar el costo de cobranza. Con esta politica se busca que la
empresa tenga una firme estructura econémica. En el caso contario, cuando la posicién es tolerante
en la cobranza, el objetivo secundario debe ser conservar al cliente y, por tal motivo, se da mayor
importancia a la estructura distributiva que a la econdémica, aceptandose con ciertos limites los
riesgos de pérdidas por cuentas incobrables; se considera que es preferible vender en grandes
cantidades y con los excedentes de utilidad es cubrir las cuentas que por alguna razén no podran
cobrarse y, asimismo, establecerse controles muy precisos para lograr una utilidad marginal.

Bajo este contexto, el presente estudio se enfoca en la empresa Drogueria Farmalor C.A.,
dedicada a la compra, venta y distribucion de medicinas y material médico quirurgico, ubicada en
el Municipio Valencia, del Estado Carabobo, presenta debilidades en sus procesos de gestion de
cobranza, ya que la misma otorga a sus clientes créditos de 21 dias, y la gestion actual es poco
eficiente, lo que ha generado clientes morosos que adeudan grandes importes y que no cumplen
con los lapsos establecidos, afectando negativamente el flujo continuo del efectivo y la liquidez
financiera de la empresa, trayendo como consecuencia no contar con los fondos necesarios para
cumplir con los compromisos contraidos con los proveedores asi como generando que se deteriore
la credibilidad crediticia de la empresa.

La gerencia, ha considerado la necesidad de implementar un plan de accién para el control
interno de la gestion de cobranza, que permita lograr recuperar las cuentas de los clientes morosos,
y optimizar el proceso para hacer efectiva la cobranza en los lapsos establecidos, mediante
controles internos que salvaguarden los activos, y garanticen que se cumplan con los
procedimientos, normativas y politicas establecidos, de manera que el personal sea mas eficiente y
eficaz en lograr los objetivos de la empresa.

El no implementar mejoras, podria generar que las cuentas morosas se puedan convertir en
cuentas de cobro dudoso, o que, al momento de recuperar los ingresos, pueda verse afectado por

los efectos inflacionarios generando pérdidas financieras para la entidad al reponer sus inventarios,



afectando negativamente a la rentabilidad de la organizacion al confrontar las ventas sus costos y
la pérdida del poder adquisitivo.

1.1.1. Formulacion del Problema
Ante tales implicaciones, se formula la siguiente interrogante: ¢Cudl seria el plan de accién
para el control interno efectivo de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A.?

1.2. Objetivos de la Investigacion
1.2.1. Objetivo General
Proponer un plan de accion para el control interno de la gestion de cobranza de la empresa

Drogueria Farmalor C.A.

1.2.2. Objetivos Especificos
v" Diagnosticar la situacion actual del proceso de gestion de cobranza de la empresa
Drogueria Farmalor C.A.
v" Identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del control interno de
la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A.
v" Disefiar un plan de accion para el control interno de la gestion de cobranza de la

empresa Drogueria Farmalor C.A.

1.3. Justificacién de la Investigacion

Las empresas deben ser garantes de la salvaguarda de sus activos, por lo tanto, deben
implementar controles internos que le garanticen que se cumplan con los procedimientos, politicas
y normativas establecidos de manera de lograr los objetivos, planes y metas establecidos por la
gerencia, en este sentido, una de las areas que requiere especial cuidado es el de gestion de
cobranza, ya que de ella depende que se recuperen las inversiones que se encuentran en manos de
los clientes producto de las ventas a crédito, dentro de los plazos otorgados.

En este sentido, el presente estudio se justifica debido a que mediante un plan de accién
para el control interno de la gestién de cobranza la empresa Drogueria Farmalor C.A., podra
recuperar sus cuentas por cobrar de manera oportuna, brindando al personal las herramientas

necesarias para lograr concretar las actividades requeridas y optimizar su desempefio en pro de



mejorar las relaciones con los clientes y hacerles comprender lo importante que es para la empresa
mantener sus relaciones comerciales, pero a la vez que cumplan con el pago oportuno de las deudas
contraidas con la empresa, ya que de ello depende mantener un flujo continuo de los ingresos para
reponer los inventarios y seguir brindandoles productos y servicios de calidad para satisfacer la
demanda.

Por otro lado, la investigacién, socialmente es un aporte a otras empresas que presenten
problematica similar en la gestion de cobranza, asi como la necesidad de implementar controles
internos que le permita recuperar sus cuentas morosas, pudiendo adaptar el plan de accién
propuesto a sus propios requerimientos. Asimismo, metodoldgicamente el estudio es un aporte
académico para la Universidad José Antonio Paez como material bibliografico, sirviendo de
antecedente a otras investigaciones que se encuentren inmersas bajo las lineas de investigacion
tributacion y gestion financiera, establecidas por la Facultad de Ciencias Sociales para la Escuela
de Contaduria Publica. Finamente, brinda un aporte académico y profesional a las autoras pudiendo
desarrollar sus destrezas contables para la solucién de problemas bajo la temética de control interno

de la gestion de cobranza a nivel laboral.

1.4. Alcance y Limitaciones de la Investigacion

El alcance de este estudio se limité en la empresa Drogueria Farmalor C.A., la cual se
encuentra ubicada en la Calle Lopez entre Av. Diaz Moreno y Av. Montes de Oca, local N° 101-
90, en la Urbanizacion la Candelaria, en el Municipio Valencia del Estado Carabobo,
especificamente, en el departamento de administracién en el area de cobranza, donde se obtuvo la
informacion de tipo primario para realizar el diagnéstico de la situacion actual sus procesos de
gestién de cobranza y conocer el origen de la problematica que se presenta, donde se realizo la
aplicacion de las técnicas de recoleccidn de datos para el diagndstico que sirvid para brindar una

solucion viable a la problematica planteada.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

El marco tedrico permite integrar el tema de la investigacion con las teorias, enfoques
tedricos, estudios y antecedentes en general que se refieren al problema de investigacion. Al
respecto, Tamayo (2018), manifiesta que “el marco tedrico nos amplia la descripcion del problema.
Integra la teoria con la investigacion y sus relaciones mutuas™ (p.148), es asi, que la investigacion
tiene relacion con la delimitacién del problema, ayuda a precisar y a organizar los elementos
contenidos en la descripcion del problema, de tal forma que puedan ser manejados y convertidos
en acciones concretas, en este sentido, a continuacion se presentan los antecedentes relacionados
con la investigacion, las bases tedricas que sustentan las tema de estudio y los términos basicos

necesarios para introducirse en el tema planteado.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

De acuerdo con Arias (2012), afirma que “los antecedentes reflejan los avances y el estado
actual del conocimiento en un éarea determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras
investigaciones” (p.108). Por eso, los trabajos de investigacién donde se hayan manejado las
mismas variables o se hallan propuesto objetivos similares, sirven de guia al investigador y le
permiten hacer comparaciones y tener ideas sobre como se tratd el problema en esa oportunidad.
Es por ello, que todo trabajo de investigacion debe aportar algo nuevo y que sea innovador e inédito.
Gracias a los antecedentes podemos saber que falta ain por investigar y a la vez mejorar y/o
resolver un problema. A continuacion, se presentan los antecedentes relacionados al presente
estudio orientado en el control interno de la gestion de cobranza:

Primeramente, el presentado por Cuadros (2023), quien present6 en la Universidad Peruana
de las Américas, en Lima-Peru, para optar el titulo de Contador Publico, una investigacion que
tituld “La gestion de cobranza y su incidencia en la liquidez de la empresa de Servicios
Resonancia Médica S.R.L. Miraflores, 2023, con el proposito de evaluar la efectividad de la
gestién de cobranza y la manera como afecta la liquidez de la organizacion para cubrir sus
compromisos con terceros. La metodologia que se desarrollé para tal fin fue con un enfoque

cuantitativo, no experimental de corte transversal, con nivel descriptivo correlacionar, apoyado en



la técnica de recoleccion de datos la encueta, mediante el uso del cuestionario como instrumento.
Se concluye en la investigacion, que la gestion de cobranza incide en medida significativa en la
liquidez de la empresa estudiada. Su relacion al presente estudio se fundamenta en la gestion de
cobranza que viene acarreando que se debilite la liquidez financiera y que afecte a otros procesos
como es el de pago a proveedores.

Por su parte, Meier y Paolucci (2022), presentaron en la Universidad José Antonio Péez
para optar al titulo de Licenciados en Contaduria Publica, un estudio el cual titularon “Estrategias
de control interno para mejora del proceso de cuentas por cobrar de la empresa Mima Corp.
C.A.”, con el fin de mantener un flujo continuo de los ingresos para cubrir las deudas y obligaciones
contraidas por la empresa. Para tal propdsito, se procedio a implementar una metodologia bajo la
modalidad de un proyecto factible con disefio de campo a nivel descriptivo, con apoyo en un
cuestionario para aplicar la técnica de la encuesta.

Los autores llegaron a la conclusion, que mediante el control de las cuentas por cobrar se
puede hacer efectivo el cobro de las facturas vencidas con los clientes, mejorando el desempefio
del trabajador, en pro de lograr los objetivos organizacionales. Su relacién al presente estudio se
fundamenta en la necesidad de establecer controles para poder garantizar que se cumpla con los
procedimientos necesarios para hacer efectivo el cobro de las cuentas vencidas, y generar influencia
en los clientes para que paguen sus deudas en los lapsos establecidos.

Asimismo, Sanchez (2022), presento en la Universidad de Nueva Esparta, en Caracas, un
estudio para optar al titulo de Licenciado en Administracion que lleva por titulo “Mecanismos que
permitan el mejoramiento de la gestion de cobranzas de la U.E. Colegio Adventista Ricardo
Greenidge, El Paraiso, Caracas”, con el objetivo de lograr una modalidad de atencion a distancia
y la eficiencia al dar respuestas oportunas a las solicitudes de los representantes, de manera que se
logre disminuir las cuentas por cobrar. La metodologia que se implementd para desarrollar el
estudio fue un disefio de campo a nivel descriptivo. La técnica aplicada para la recoleccién de datos
fue la encuesta con apoyo de un cuestionario.

Se concluye que, a pesar de la modalidad de clases por situacion pandémica, virtuales o
presenciales, se mantiene la estabilidad en la matricula de estudiantes y las cuentas por cobrar
comienzas a bajar. Su aporte al presente estudio consiste en mantener una efectiva comunicacion
con los clientes para hacerles concientizar en el pago oportuno de sus obligaciones, ya que de ello
depende poder seguir brindandoles un producto o servicio de calidad segun sus necesidades.



Por otro lado, Borges y Marin (2020) presentaron una investigacion en la Universidad
Politécnica Territorial José Antonio Anzoategui, para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
Publica, el cual lleva por titulo “Disefio de Control Interno de las cuentas por cobrar de la
empresa Centro Médico Medical, C.A. Municipio Simon Rodriguez Estado Anzoategui”,
cuya finalidad fue realizar un andlisis de la problematica administrativa y contable de la empresa
relacionada con las cuentas por cobrar, enfocada en el esfuerzo de mejorar este sistema analizando
las funciones del personal para lograr un efectivo proceso de cobro, y fortalecerla liquidez
financiera de la empresa. La metodologia implementada fue un estudio de campo, con alcance
descriptivo, apoyada de la técnica la encuesta mediante un cuestionario.

Se concluye en el estudio, de acuerdo con los resultados que existe un control poco efectivo
en la gestion del personal de cuenta por cobrar, cuya principal razon es la falta de controles internos
que garanticen el cumplimiento de las politicas de gestién de cobranza, lo que genera que no se
logre cobrar las cuentas en los lapsos otorgados a los clientes, afectando la liquidez financiera de
la empresa. Su relacion al presente estudio es la misma problemética en cuanto a la recuperacion
efectiva de la cobranza que incide en la liquidez financiera de la empresa debilitdndola y generando
insolvencia para pago de sus obligaciones, debido a la falta de controles internos que permitan
salvaguardar los activos de la empresa.

Finalmente, Bohdrquez y Olivares (2019), en su estudio presentado en la universidad de
Carabobo para optar al titulo de Licenciados en Contaduria Publica titulado “Propuesta de un
plan estratégico para la gestion de cobranza en la Unidad Educativa C.E.I. Luisa del Valle
Silva”, con el objeto de aportar ideas y soluciones para la busqueda de mejoras en las deficiencias
existentes en la gestion de cobranza. Para ello, se desarroll6 el estudio bajo una metodologia de un
estudio de campo a nivel descriptivo bajo la modalidad de proyecto factible. La técnica de
recoleccion de datos fue la observacion directa y la encuesta con apoyo de un cuestionario como
instrumento.

Las conclusiones a las que llegaron las autoras, fue que el desarrollo de la propuesta se
contribuird a mejorar la eficiencia en la gestion de cobranza de la institucion, tomando como base
un control estricto en todas las operaciones que se relacionan en la mencionada area. Su relacion
al presente estudio es establecer mecanismos de control y brindar herramientas al personal para
lograr la efectividad en la recuperacion de las cuentas por cobrar a tiempo y fortalecer la liquidez

financiera de la organizacion.



2.2. Bases Tedricas

Las bases tedricas corresponden la fase de apoyo de la investigacion, ya que aportan las
teorias necesarias donde se sustente el tema tratado. Segun Arias (2016), indica que “las bases
teoricas implican un desarrollo amplio de conceptos y proposiciones que conforman el punto de
visa o enfoque adoptado para sustentar o explicar el problema planteado” (p.107), en otras
palabras, estan referidas a soportar los planteamientos esbozados por el investigador desde el
planteamiento del problema hasta las conclusiones finales del trabajo, en este sentido, a
continuacion, se presentan las bastes tedricas relacionadas al control interno y la gestion de

cobranza.

2.2.1. Plan de Accidn

Un plan de accion segiin Suarez (2012), indica que “son documentos debidamente
estructurados que forman parte de un planeamiento estratégico de una investigacion de caracter
cualitativo, ya que, por medio de ellos, es que se busca materializar los objetivos estratégicos
formalmente establecidos” (p.65), en este sentido, se entiende como la presentacion de ciertas
tareas que deben ser realizadas en un tiempo determinado, es decir es aquel momento en el cual se
decreta, decide y se designan tareas, donde luego se definen los plazos de tiempo para poder
realizarlas y se calcula el uso de ciertos recursos para llevarlo a cabo los objetivos establecidos. Su

relacién al presente estudio es que sera el medio mediante el cual se presentara la propuesta.

2.2.2. Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar representan derechos exigibles originados, ya sea por ventas o por
la prestacién de un servicio, con la intencion de generar algun tipo de ganancia o beneficio,
representan derechos a favor de la institucion provenientes de las operaciones normales que se
realizan con terceras personas. Segun Chillida (2003), un aspecto que caracteriza las cuentas por
cobrar es:

El hecho de que el cobro del bien o servicio esté diferido, de manera
que la empresa concede a sus clientes un plazo para su cancelacion
a partir de la entrega del mismo. Sin embargo, este aspecto en
ocasiones debe ser tratado con sumo cuidado, ya que de la presencia
de mayores o menores cantidades pendientes de cobro se derivan el
incremento de los riesgos para la empresa desencadenando diversas
circunstancias financieras, como mayores gastos de cobranza e
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intereses, cuentas que pasan a ser incobrables por insolvencia de
parte del usuario. (p.112)

En base a lo planteado, se desprende la importancia de la cobranza, ya que con frecuencia
representa la mayor y mas la mayor y mas consistente fuente de entradas de efectivo de una
organizacion; por lo cual es indispensable llevar un correcto seguimiento al cobro de los mismos;
en vista de que en la mayoria de los casos la capacidad de la empresa 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.

De ahi, lo esencia del establecimiento y cumplimiento de controles que aseguren una
adecuada administracion de cuentas por cobrar, de manera que la organizacion pueda disponer de
la liquidez necesaria para cumplir con sus compromisos a corto plazo sin que se vea afectada la
solvencia y capacidad de pago; soportandose en una eficiente y oportuna gestion de cobranza. En
este orden de ideas, las cuentas por cobrar representan cada vez mas un importante rubro en los
estados financieros, la fase administrativa del proceso comienza con la generacion de la cuenta,

pasa por su manejo Yy control apropiado y concluye en el momento en que es pagada o liquidada.

Clasificacion de las Cuentas por Cobrar

Se hace necesario clasificar las cuentas por cobrar, para lograr un debido control y
adecuada contabilizacion de sus importes, en este sentido, se clasifican en comerciales y no
comerciales. Al respecto comenta Brito (2009), que “las cuentas por cobrar comerciales o
provenientes de venta de bienes o servicios, son aquellas cuyo origen es la venta de bienes o
servicios que, generalmente, estan respaldadas por la aceptacion de una factura por parte del
cliente” (p.337). Por su parte, Catacora (2015), aporta que las cuentas por cobrar no comerciales
“son las obligaciones circulares por las cuales la compafiia actia como fiduciaria, tales como
impuestos, que se retienen de los salarios de los empleados, los salarios no reclamados, y los
depdsitos de los clientes” (p.136).

Partiendo de lo antes citado, es claro que las cuentas por cobrar no comerciales son las que
se originan por las obligaciones de caracter laboral con el personal, de la organizacidn, estas
transacciones también se conocen como cuentas por cobrar funcionarios y empleados. Es decir, los
derechos que tiene la empresa por cobrar que se originan de operaciones distintas de la venta bienes

y servicios a crédito. Entre este tipo de cuentas se encuentran:
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v" Cuentas por cobrar a empleados.

v" Cuentas por cobrar a socios.

v" Alquileres por cobrar.

v' Cuentas por cobrar inter compafiias.
v Intereses por cobrar.

v" Otras cuentas por cobrar.

2.2.3. Gestion de Cobranza

La gestion de cobranza implica el conjunto de actividades de planeacion, control y
gjecucion que tiene como propdsito establecer los elementos de un proceso administrativo, que
combinados con estrategias enfocadas en el area busca alcanzar el cobro de las deudas. La gestion
de las cuentas por cobrar es por excelencia una herramienta de negociacion donde tanto el
proveedor del servicio como el favorecido del mismo obtienen beneficios que les permiten
satisfacer sus necesidades. También Rosas (2009), agrega que la cobranza es un:

Conjunto de actividades necesarias para efectuar el cobro por los
servicios prestados. Estas actividades comprenden el despacho de la
factura a los medios de distribucion de correspondencia, la
recaudacion del dinero por los servicios prestados y el pago
correspondiente a los concesionarios que hayan participado en la
prestacion del servicio. (p.18)

Por lo tanto, la gestion de las cuentas por cobrar, de acuerdo con Montafio (2017), quien
expresa que “este control tiene como propoésito evaluar la informacidon con respecto a los créditos
y finanzas de los clientes nuevos y existentes de la compafia” (p.31), ademads, de analizar las
politicas y condiciones crediticias que mantiene esta para verificar que seran efectivas y permitiran
el logro de la meta de cobranza de valor vencido. Por lo tanto, la administracion de las cuentas por
cobrar tiene como direccion, el control de los créditos brindados a los clientes a partir del instante
en que se aprueba el crédito hasta conseguir el cobro efectivo del mismo, basandose en las politicas
de crédito y cobranza estipuladas por la entidad.

Del mismo modo una adecuada administracién de las cuentas por cobrar involucra la
investigacion de la cartera y la identificacion de los probables créditos incobrables, para
provisionarlos en el instante conveniente. Este basamento tedrico se fundamenta debido a que se
desea mejorar la gestion de cobranza de la empresa en estudio, para lograr fortalecer la liquidez

financiera y cumplir con sus compromisos contraidos.
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2.2.4 Control Interno

Dada la importancia que tiene el control interno como fundamento te6rico para esta
investigacion, se cita en el presente estudio, de acuerdo con ello, indica Koontz (2015), que el
control es “evaluar y corregir el desempefio de los subordinados para asegurar que los objetivos y
planes de la organizacion se estén llevando a cabo” (p.714). Agrega Abascal (2004:), que el control
interno es “el proceso que permite garantizar las actividades de la empresa se ajusten a las
actividades proyectadas” (p.85). De esta manera, el control interno estd mucho mas generalizado
que la planificacion. El control interno sirve a los gerentes para monitorear la eficacia de sus
actividades de preparacion, organizacién y direccion en la empresa. Una parte esencial de este
proceso consiste en aplicar estrategias correctivas que se requieran para atender a tiempo posibles
desviaciones.

La eficacia de la estructura de control interno, revision y actualizacion constante es una
responsabilidad de todos los directivos de la entidad. Los controles internos administrativos
incluyen, pero no limita, al plan de la organizacion, los procedimientos y registros relacionados
con los procesos de decision que se refieren a la autorizacion de las transacciones por pate de la
administracion. Tales autorizaciones han sido definidas como una funcién administrativa asociada
directamente con la responsabilidad por el logro de los objetivos de la organizacion y como un
punto de partida para el establecimiento del control contable de las transacciones de la empresa.

Importancia del Control

Su importancia, de acuerdo con Santillana (2010), se aprecia “ubicandolo desde un punto de
vista basico de la accion de administrar hacia el interior de la propia organizacién” (p.195). En este
sentido, se puede determinar, de acuerdo con Mantilla (2015), que el “control es de vital
importancia dado que establece diferentes medidas para corregir las actividades, de tal forma que
se alcancen planes exitosamente, ademas, determina y analiza rapidamente las causas que pueden
originar desviaciones” (p.42), para que no se vuelvan a presentar en el futuro.

Por cuanto, un control es importante dentro de las entidades porque el mismo echo de
administrar intervienen las diferentes actividades que lo realizan diferentes personas, y se establece
medida para alcanzar los planes y verificar las desviaciones que se puedan presentar para tomar las
diferentes acciones con el fin de que todo marche bien. El sustento al presente estudio es debido a

que se quiere implementar este mecanismo administrativo a la gestion de cuentas por cobrar para
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lograr un efectivo proceso de cobranza y fortalecer la liquidez financiera de la empresa de manera
que se puedan proteger los activos, se realicen los correspondientes registros y se logre cumplir

con los procedimientos, normativas y politicas establecidas por la empresa.

2.3. Definicion de Términos Bésicos

Aviso de cobro: Un aviso es un tipo de comunicado 0 anuncio que una empresa emite para
informar al cliente sobre el importe que debe al acreedor y exigirle el pago de este.

Calidad crediticia: es la capacidad que posee una entidad emisora de deuda para hacer frente a
sus compromisos de pago futuros, tanto en tiempo como en forma.

Crédito comercial: es un aplazamiento del pago de bienes o servicios que una empresa concede a
sus clientes.

Efectividad: es la capacidad o facultad para lograr un objetivo o fin deseado, que se han definido
previamente.

Eficacia: es lograr un resultado o efecto (aunque no sea el correcto).

Eficiencia: es la capacidad de lograr el efecto en cuestion con el minimo de recursos posibles
viable o sea el como.

Estado de cuenta comercial: es un documento oficial el cual es emitido por una entidad a sus
clientes y que informan sobre los movimientos, actividades, consumos y montos a pagar con
relacién a un crédito o préstamo otorgado.

Liquidez: capacidad de una persona o entidad de hacer frente a sus deudas a corto plazo por poseer
activos facilmente convertibles en dinero en efectivo.

Plazo de crédito: es la cantidad de tiempo que el prestatario tiene para pagar el préstamo.
Referencia comercial: es un contacto o empresa que tuvo una relacion comercial fructifera con el

beneficiario y que, generalmente, se utiliza para aumentar su solvencia frente a un tercero.
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2.4. Operacionalizacion de las Variables

Cuadro 1.- Operacionalizacion de las Variables (Técnico/Metodoldgico)

Objetivo General: Proponer un plan de accion para el control interno de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor

C.A.
Objetivo Variable Definicién de la Variable Dimension Indicador item Técnica
- Registro continuo 1
- Confiabilidad en la informacion 2
financiera.
- Retardo en el pago por parte del 3
También Rosas  (2009), 'cogente. 2 1a liauiden financi A Técnica:
- Afectacion a la liquidez financiera
Gesti6n de 3?1?82“?5;0'%60‘;2{3232 deo | Efectividad |- Aplicacion de analisis  de 5 Encuesta
K vencimiento. .
cobranza | necesarias para efectua_lr_ el del cobro | \)c; de formatos de cobranza. 6 Instrumento:
cobro por los servicios - Facturas con més de 30 dias de 7 Cuestionario
Diagnosticar la situacion prestados”. (p.112) vencidas.
actual del proceso de - Comunicacién con el cliente. 8
gestion de cobranza de la - Informacién oportuna del cliente al 9
empresa Drogueria efectuar el pago.
Farmalor C.A. - Envio de avisos de cobranza 10
-Emision y envio de estados de 1
Koontz (2015), que el cuenta. ) Técnica:
control es “evaluar vy -Segregacion de funciones. 2 Observacion
corregir el desempefio de los Control - Emision de reportes de cobranza. 3 Directa
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Fuente: Sanchez y Vargas (2023).
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

La finalidad de este capitulo fue exponer la metodologia con la cual se desarrollara el estudio,
que de acuerdo con Hurtado y Toro (2007), quienes sefialan que el marco tedrico “tiene como
finalidad revisar la mayor cantidad posible de informacidn sobre el problema que se va a investigar,
para evitar cometer errores ya superados a repetir estudios realizados” (p.83), en este sentido, se
presenta el tipo, disefio y nivel de la investigacion, asi como los instrumentos y técnicas que fueron

utilizados para lograr los objetivos propuestos. los cuales se detallan a continuacion:

3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion

En el marco metodoldgico se establecio el tipo y disefio de la investigacién con el cual se
desarrollara el estudio. Por lo tanto, de acuerdo con el tipo de investigacién, la metodologia que se
implementara fue bajo la modalidad de un proyecto factible, que segun Arias (2016), expresa que
“se trata de una propuesta de accion para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad.
Es indispensable que dicha propuesta se acompafie de una investigacion, que demuestre su
factibilidad o posibilidad de realizacion” (p.134), debido a que se buscé brindar una solucién viable
al problema en estudio, el cual se realizd6 mediante el disefio de un plan de accién para el control
interno de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A., con el proposito de que
se realice un proceso efectivo de cobro en los lapsos establecidos de los compromisos contraidos
por los clientes, asi como recuperar las deudas vencidas que ain no han sido pagadas para lograr
fortalecer la liquidez financiera de la empresa.

En cuanto al disefio, se sustentd en un estudio de campo, que de acuerdo a Arias (2016) “es
aquel que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna”
(p.31), en este sentido, se considera de campo en virtud que los investigadores asistiran al lugar
donde se viene presentando la situacion de la problematica planteada, especificamente en el
departamento de cuentas por cobrar de la empresa Drogueria Farmalor C.A., donde se aplicé las
técnicas seleccionadas para la recoleccion de informacion de tipo primario que permitieron realizar

el diagndstico.



3.2. Nivel de la Investigacion

En cuanto el nivel, segun Arias (2016), expresa que “se refiere al grado de profundidad con
que se aborda un fenémeno u objeto de estudio” (p.23), el presente estudio se desarrollara bajo un
nivel descriptivo, el cual es definido por Arias (2016), como “la caracterizacion de un hecho,
fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento” (p.24), a tal
efecto, se pudo detallar los aspectos importantes que afectan el proceso de cuentas por cobrar, y las

conclusiones y recomendaciones a las que se llegaron en la presente investigacion.

3.3. Fases Metodoldgicas
Para la elaboracion de la presente investigacion, se tomaron en consideracion tres (03) fases

metodoldgicas, las cuales se detallan a continuacion:

3.3.1. Fase I: Diagnostico de la situacion actual del proceso de gestién de cobranza de
la empresa Drogueria Farmalor C.A.

En esta primera fase se procedié a efectuar el diagndstico de la situacion actual del proceso
de gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A. para tal motivo se requirio de la
aplicacion de las técnicas de recoleccién de datos la encuesta y la observacion directa, en el
departamento de cuentas por cobrar a la muestra seleccionada relacionada con los procesos de

gestién de cobranza.

Poblacion y Muestra

Para lograr realizar el diagndstico se requirio la definicion de la poblacién que fue objeto
de estudio, al respecto Arias (2016), indica que es “un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta
queda delimitada por el problema y por los objetivos de estudio” (p.81), para efectos de esta la
poblacion investigacion estuvo comprendida 3 trabajadores que conforman el departamento de
cobranza de la empresa. En cuanto a la muestra, Arias (2016), indica que es “un subconjunto
representativo y finito que se extraer de la poblacion accesible” (p.85), en este sentido, estuvo
representada por 3 trabajadores relacionados a las cuentas por cobrar (el gerente general, el
subgerente y la administradora), quienes son los més indicados para suministrar informacion de

tipo primario en relacion con la gestion de cobranza y como esta se lleva cabo en la actualidad.
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Técnicas e Instrumentos de recoleccion de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos, de acuerdo a Arias (2016), consisten en “el
procedimiento o forma particular de obtener los datos o informacién” (p.67), en este sentido, las
técnicas que fueron utilizadas en el presente estudio seran la encuesta y la observacion directa, que
permitiran obtener informacion de tipo primario para realizar el diagnéstico y conocer la manera
como se esta llevando a cabo la gestién de cobranza y las causas que generan la problemética
actual, que incide negativamente en las operaciones normales de la empresa.

Por su parte, los instrumentos Arias (2016), los define como “cualquier recurso, dispositivo
o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion”
(p.68), por lo tanto, se utilizaron el cuestionario y la lista de cotejo, como instrumentos de apoyo.
La encuesta tiene como fin obtener informacion relevante de como actualmente se estan llevando
los procesos y poder determinar las causas que estan generando la problematica actual, segin Arias
(2016), la define “como una técnica que pretende obtener informacién que suministra un grupo o
muestra de sujetos acerca de si mismo, o en relacion con un tema en particular” (p.96).

Se apoyoé en el instrumento el cuestionario, Arias (2016), “es la modalidad de encuesta que
se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de
preguntas” (p.74), que estuvo compuesto de preguntas cerradas, de respuestas dicotémicas, de
Unicas alternativas de respuestas si y no, permitiendo de esta forma el manejo de los datos precisos
para el logro de los objetivos de la investigacion.

Por su parte, de acuerdo con Arias (2016), la observacion directa es una técnica que consiste
en “visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenomeno o
situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de
investigacion preestablecidos” (p.69), por lo tanto, se aplico en el departamento de cuentas por
cobrar, para poder observar la presencia o ausencia de ciertas variables que intervienen en el control
de la gestion de cobranza y que inciden en la problematica expuesta. Esta ultima técnica, se apoyo
del instrumento el cuadro de observacion, al respecto, Palella y Martins (2012), expresa que “es un
instrumento que indica la presencia o ausencia de un aspecto o conducta observada” (p.70), el cual
estuvo contenido de un conjunto de variables relacionados al control de la gestion de cobranza, y
presentd dos alternativas de respuesta para si y no para dar respuesta a cada interrogante expuesta
de manera que se brinda la informacion necesaria sobre los controles internos que se aplican en

dicho departamento.
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3.3.2. Fase I1: Identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
del control interno de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A.

Esta segunda fase consistié en la identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas del control interno de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A.,
utilizando como técnica la matriz DOFA, debido a que, mediante la obtencion del diagndstico real
del area en estudio, se pudo atacar las debilidades y amenazas, asi como también se pudieron
fortalecer las oportunidades encontradas. En este contexto, esta herramienta utilizada permitio
obtener las estrategias que conformaran la propuesta. Segun la Universidad Nacional de Colombia
(2015), en relacién con la matriz DOFA sefala que:

La Matriz DOFA es un instrumento metodoldgico que sirve para
identificar acciones viables mediante el cruce de variables, en el
supuesto de que las acciones estratégicas deben ser ante todo
acciones posibles y que la factibilidad se debe encontrar en la
realidad misma del sistema. (p. 4)
De acuerdo con las implicaciones anteriores, una vez realizado el cruce de factores internos
y externos se extrajeron las estrategias que le dieron estructura al disefio de la propuesta, para

brindarle una solucion al problema planteado.

3.3.3. Fase I11: Disefio de un plan de accion para el control interno de la gestion de
cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A.

Esta fase metodoldgica se procedio a desarrollar propiamente la propuesta que consistié en
el disefio de un plan de accion para el control interno de la gestién de cobranza de la empresa
Drogueria Farmalor C.A., con la finalidad de recuperar las inversiones que se encuentran en manos
de los clientes, por las ventas a crédito, y fortalecer la liquidez financiera, manteniendo un flujo de

efectivo capaz de cubrir sus compromisos con los acreedores en el tiempo acordado.

3.4. Técnicas y Herramientas de Analisis de Resultados

Con los resultados obtenidos se aplico la técnica de analisis de contenido a través de la
estadistica descriptiva, Tamayo (2018), ha sido descrita como “la recopilacion, presentacion,
analisis e interpretacion de los datos numéricos” (p.89), en este sentido, fueron tabulados,
graficados en diagramas circulares, analizados e interpretados para realizar el diagndstico que dio

la informacion necesaria para desarrollar las fases metodoldgicas y alcanzar los objetivos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis de los Resultados

En el presente capitulo se expone el analisis de los resultados obtenidos de los instrumentos
aplicados, con la finalidad de poder desarrollar las fases metodologicas y alcanzar los objetivos
establecidos en la investigacion, y lograr asi el objetivo general que consiste proponer un plan de
accion para el control interno de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A. Al
respecto, Hurtado (2010), expresa que el anélisis e interpretacion de los resultados “son las técnicas
de andlisis que se ocupan de relacionar, interpretar y buscar significado a la informacion expresada
en codigos verbales e iconicos” (p.181). En este sentido, a continuacion se presentan las fases

metodologicas desarrolladas en el presente estudio.

Fase I: Diagndstico de la situacidn actual del proceso de gestion de cobranza de la empresa
Drogueria Farmalor C.A.

En esta primera fase se realiz0 el diagnostico de la situacion actual del proceso de gestion de
cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A., mediante el analisis e interpretacién de los
resultados obtenidos, primeramente, de la aplicacién del instrumento el cuestionario, como apoyo
de la encuesta, comprendido de diez (10) preguntas de respuestas cerradas tipo dicotomica de
alternativas si y no, aplicada a la muestra representativa de la poblacion compuesta por tres (3)
trabajadores relacionados a dicho proceso, cuyos datos fueron resumidos, tabulados en tablas de
frecuencia absoluta y relativa, graficados en diagramas circulares, analizados e interpretados, de
acuerdo a las diversas teorias consultadas. Seguidamente, se aplicd la observacion directa con
apoyo de un cuadro de observacion comprendido de un conjunto de variables que permitieron
obtener informacion con relacion al control interno. Bajo esta estas premisas, a continuacion se

presentan el anlisis e interpretacion de los resultados de los instrumentos utilizados.



a) Analisis e Interpretacion de los resultados de la encuesta a tres (3) trabajadores.

1.- ¢ Tiene usted conocimiento si en la empresa se lleva un registro continuo de las operaciones del
proceso de cuentas por cobrar?

Tabla 1.-Registro continuo.

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

Fuente: Autores (2023).

33%

m Sl
mNO

67%

Gréfico N°1.- Registro continuo.
Fuente: Autores (2023).

Anélisis

Se puede observar en el gréafico #1, que el sesenta y siete por ciento (67%) respondio
afirmativamente, por su parte, el treinta y tres por ciento (33%) restante expresa no tener
conocimiento si en la empresa se lleva un registro continuo de las operaciones del proceso de
cuentas por cobrar. Es de gran importancia, que la empresa mantenga actualizados los registros,
tanto de las cuentas por cobrar generadas como de las cobranzas realizadas, ya que esto permitira
a la empresa saber cuales son los saldos reales de sus deudores, y poder planificar su flujo de caja

asi como las acciones que debe aplicar para recuperar sus cuentas vencidas.
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2.- ¢Considera usted que es confiable la informacion financiera del proceso de cobranza para

apoyar la toma de decisiones?

Tabla 2.- Confiabilidad en la informacién financiera.

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

Fuente: Autores (2023).

m Sl
mNO
67%

Grafico N°2.- Confiabilidad en la informacién financiera.
Fuente: Autores (2023).

Anélisis

Ante esta interrogante, se observa en el grafico #2 que el sesenta y siete por ciento de los
encuestados respondié negativamente, por su parte, el treinta y tres por ciento (33%) restante,
expreso considera confiable la informacion financiera del proceso de cobranza para apoyar la toma
de decisiones. La contabilidad es de gran importancia para la gerencia, por lo tanto, se debe
mantener una informacion actualizada para poder tomar decisiones acertadas. En este sentido,
segun el punto anterior (ver grafico #1), al no mantenerse un registro continuo de las operaciones
los reportes no pueden brindar la informacion necesaria de manera veraz y oportuna para apoyar el

proceso de toma de decisiones.
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3.- ¢Sabe usted si es frecuente que los clientes de la empresa se retarden en el pago de sus

obligaciones?

Tabla 3.- Retardo en el pago por parte del cliente.

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

Fuente: Autores (2023).

100%

m Sl
mNO

Grafico N°3.- Retardo en el pago por parte del cliente.
Fuente: Autores (2023).

Anélisis

En el gréfico #3, se puede observar que ante esta interrogante, el cien por ciento (100%) de
los encuestados expresaron saber que si es frecuente que los clientes de la empresa se retarden en
el pago de sus obligaciones. El pago con retardo por parte de los clientes puede generar dificultades
a la empresa, ya que al no recibirlo el tiempo estipulado se incumplen con las politicas de crédito
otorgadas, lo que requiere de reforzar la comunicacion con el cliente sobre los lapsos otorgados,
asi como evaluar si estos lapsos de tiempo estan acordes con la realidad en que el cliente pueda

pagar, asi como estudiar la capacidad que tenga el cliente en responder ante sus obligaciones.
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4.- ;Tiene usted conocimiento si la liquidez financiera de la empresa se ha visto afectada por la
falta de puntualidad de pago por parte de los clientes?

Tabla 4.- Afectacion a la liquidez financiera.

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

Fuente: Autores (2023).

100%

m Sl
mNO

Grafico N°4.- Afectacion a la liquidez financiera.
Fuente: Autores (2023).

Anélisis

Se puede observar en el gréafico #4, que ante esta interrogante, el cien por ciento (100%) de
los encuestados expresaron tener conocimiento que la liquidez financiera de la empresa se ha visto
afectada por la falta de puntualidad de pago por parte de los clientes. Al respecto, cabe destacar,
que el flujo de caja se ve alimentado por los ingresos producto de las ventas, tanto de contado como
a crédito, por lo tanto, es de gran importancia que la gestion de cobranza sea efectiva para mantener
una recuperacion de las cuentas por cobrar al momento del vencimiento, y fortalecer la liquidez
financiera de la empresa, por lo tanto, si los clientes se retrasan en pagar sus compromisos esta se

puede debilitar y afectar a la organizacion en pagar sus deudas y obligaciones contraidas.

24



5.- ¢Sabe usted si se utiliza la técnica de analisis de vencimiento en la gestion de cobranza?

Tabla 5.- Aplicacion de analisis de vencimiento.

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

Fuente: Autores (2023).

m S|
mNO
67%

Gréfico N°5.- Aplicacion de anélisis de vencimiento.
Fuente: Autores (2023).

Anélisis

De acuerdo con el gréfico #5, ante esta interrogante, el sesenta y siete por ciento (67%) de
los encuestados respondi6 negativamente, por su parte, el treinta y tres por ciento (33%) restante,
indica saber que si se utiliza la técnica de analisis de vencimiento en la gestion de cobranza. Segln
Garcia (2017), considera que la rotacion de cartera “es un indicador que permite mantener una
estricta y constante vigilancia a la politica de crédito y cobranzas™ (p.97), por lo tanto, se espera
que el saldo de las cuentas por cobrar no supere el volumen de ventas, pues esta practica significara
una congelacion total de fondos de este tipo de activo, con lo cual se le estaria restando a la empresa,
capacidad de pago y pérdida del poder adquisitivo. En este sentido, se desea que el saldo de cuentas
por cobrar se rote razonablemente, de tal manera que no implique costos financieros muy altos,
pero permita usar el crédito como estrategia de ventas. Es por ello, la aplicacion de analisis de

vencimiento busca realizar la cobranza de las cuentas por cobrar al llegar a su vencimiento.
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6.- ¢Sabe usted si se utilizan formatos de cobranza para el control y soporte de los ingresos?

Tabla 6.- Uso de formatos de cobranza.

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

Fuente: Autores (2023).

100%
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Grafico N°6.- Uso de formatos de cobranza.
Fuente: Autores (2023).

Anélisis

Ante esta interrogante, de acuerdo con el gréafico #6, el cien por ciento (100%) de los
encuestados expresd saber que si se utilizan formatos de cobranza para el control y soporte de los
ingresos. Los formatos de cobranza permiten dejar evidencia del pago del cliente, para respaldar
las operaciones de la empresa, en €l se detalla el cliente que ha efectuado el pago, el nimero de
factura, el importe, la forma, fecha en que se ha realizado, por lo tanto, es de gran utilidad para la
empresa, y como medio de control de la informacion financiera al momento de realizar la
conciliacion bancaria. Por lo tanto, la empresa cuenta con una herramienta util de control de
ingresos.
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7.- ¢ Sabe usted si existen facturas de clientes con mas de 30 dias vencidas?

Tabla 7.- Facturas con mas de 30 dias de vencidas.

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

Fuente: Autores (2023).

100%
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Grafico N°7.- Facturas con mas de 30 dias de vencidas.
Fuente: Autores (2023).

Anélisis

De acuerdo con el grafico #7, Ante esta interrogante, el cien por ciento (100%) de los
encuestados expreso saber que si existen facturas de clientes con més de 30 dias vencidas. Teniendo
la empresa una politica de crédito a 21 dias, el que existan facturas superiores a esta refleja que la
empresa no esta recibiendo sus ingresos en los lapsos otorgados de crédito, lo cual afecta el flujo
continuo de ingresos, ademas del incumplimiento por parte de los clientes se observa que no esta

siendo efectivo el proceso de cobranza.
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8.- ¢Considera usted que es efectiva la comunicacion con los clientes?

Tabla 8.- Comunicacion con el cliente.

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

Fuente: Autores (2023).
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Grafico N°8.- Comunicacion con el cliente.
Fuente: Autores (2023).

Anélisis

Se puede observar en el grafico #8, que ante esta interrogante, el sesenta y siete por ciento
(67%) de los encuestados respondid negativamente, por su parte, el treinta y tres por ciento (33%)
restante expresd que es efectiva la comunicacion con los clientes. Se puede observar, que no todo
el personal coincide con tener una comunicacion adecuada con los clientes, lo cual es muy
importante, ya que una de las etapas importantes de la interaccién de venta y postventa, debido a
que hay que mantener una comunicacion constante para lograr que el cliente pague sus
compromisos en los tiempos acordados y saber sus necesidades de recompra, por lo tanto, para
poder tomar nuevos pedidos el cliente debe haber pagado sus obligaciones anteriores, que esten
vencidas, es alli que no solo las relaciones con el cliente deben ser con el vendedor sino que el

personal de cobranza también debe interactuar con este.
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9.- ¢Sabe usted si se recibe informacion oportuna por parte del cliente al efectuar el pago de sus

obligaciones?

Tabla 9.- Informacidn oportuna del cliente al efectuar el pago.

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

Fuente: Autores (2023).

mS|
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67%

Grafico N°9.- Informacién oportuna del cliente al efectuar el pago.
Fuente: Autores (2023).

Anélisis

En el grafico #9, se puede observar que ante esta interrogante, el sesenta y siete por ciento
(67%) de los encuestados respondid negativamente, por su parte, el treinta y tres por ciento (33%)
restante expresé que es efectiva si se recibe informacion oportuna por parte del cliente al efectuar
el pago de sus obligaciones. En toda relacion comercial, es importante el flujo de informacion, en
especial la de cliente y proveedor, ya que de ello depende poder saber si el cliente efectud el
respectivo pago, y poder realizar la verificacidn de los ingresos, asi como actualizar la informacion
contable, de manera que los saldos se puedan ser correctos y reales para la toma de decisiones. En
este sentido, si el cliente no notifica sobre el pago debido, el personal de cobranza no podra
actualizar la informacion sobre las cuentas por pagar, y quedaran saldos sin conciliar si se

desconoce cual fue el cliente que pago pero que no notifico del mismo.

29



10.- ¢Tiene usted conocimiento si se realiza el envio de avisos de cobranza a los clientes para

recordarles las obligaciones que tienen pendientes con la empresa?

Tabla 10.-Envio de Avisos de cobranza.

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

Fuente: Autores (2023).

33%
m Sl
mNO

Grafico N°10.- Envio de avisos de cobranza.
Fuente: Autores (2023).

Anélisis

Se puede observar en el gréafico #10, que ante esta interrogante, el sesenta y siete por ciento
(67%) de los encuestados expresé tener conocimiento de que si se realiza el envio de avisos de
cobranza a los clientes para recordarles las obligaciones que tienen pendientes con la empresa, por
su parte, el treinta y tres por ciento (33%) restante respondi6 negativamente. Los avisos de cobranza
son una herramienta de gran importancia para la gestion de recuperacion de ingresos que estan en
manos de clientes, ya que estos se pueden enviar tanto antes de que el cliente se caiga en mora,
como después de que esto suceda. El primer caso es una estrategia de cobranza preventiva, y en el
segundo caso se busca que se pague la deuda atrasada voluntariamente. Por lo tanto, el personal
debe mantener uniformidad de criterio en el proceso de cobranza y cumplir con los procesos para

obtener un buen resultado.
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b) Andlisis e interpretacion de los resultados de la observacion directa.

Cuadro 2.- Cuadro de observacion

Empresa: Drogueria Farmalor C.A.

Departamento: Cobranza
Fecha: Septiembre 2023

PLAN DE ACCION PARA EL CONTROL INTERNO DE LA GESTION

DE COBRANZA DE LA EMPRESA DROGUERIA FARMALOR C.A.

1 Emision y envio de Los estados de cuentas son enviados
estados de  cuenta: mensualmente ya que diariamente se
Frecuencia factura y a final de mes es que se envia las
Semanal: X relaciones a los clientes.

Quincenal:
Mensual: _X_

2 Existencia de Si existen las separaciones de las funciones
segregacion de en el departamento de cobranza porque una
funciones en el X vez al tener a la mano el soporte de pago del
departamento de cliente se le pasa al gerente para que realice
cobranza. el ajuste en el sistema y rebaje la deuda a

dicho cliente.

3 Emision de reportes de Se le envia al cliente mensualmente dicho
cobranza. X reporte para que tengan mas especificado

las facturas pendientes a través de los
vendedores.

4 Planificacion de X Generalmente se realiza de manera
cobranza. semanal

5 Resguardo  de  las X Se archivan las facturas una vez firmadas y
facturas. selladas por el cliente.

6 Uso de la banca Realizan la revision de saldos que ingresan
electronica. X a traveés de transferencias realizadas por los

clientes.

7 Ejecucion de Se realiza una conciliacion general
conciliaciones X mensual de ingresos y egresos.
bancarias.

8 Uso de correo La interaccion con el cliente en la mayoria
electronico para | X de las veces es mediante WhatsApp.
interactuar con el cliente.

Fuente: Autores (2023).
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Anélisis

De acuerdo con la informacion obtenida a través el cuadro de observacion aplicado en el

departamento de cobranza, se pudo analizar lo siguiente:

v’ Efectlan la emisién y envio de estados de cuenta mensualmente. Los estados de cuentas
son enviados mensualmente, ya que diariamente se factura y a final de mes es que se
envia las relaciones a los clientes. Los estados de cuenta son una herramienta que
permiten recordar al cliente cuales son las obligaciones contraidas con la empresa y la
fecha en que estas se venceran para que gestione el debido pago.

v’ Existe segregacion de funciones en el departamento de cobranza, ya que una vez al tener
a la mano el soporte de pago del cliente se le pasa al gerente para que realice el ajuste en
el sistema y rebaje la deuda a dicho cliente. En este sentido, se observa que quien lleva
los registros es una persona distinta al que gestiona el cobro, ya que al haber separacién
de funciones permite minimizar los riesgos de fraude o errores en el proceso. Lo que
brinda una fortaleza para la empresa.

v" Se realiza la emision de reportes de cobranza. Se le envia al cliente mensualmente dicho
reporte para que tengan mas especificado las facturas pendientes a través de los
vendedores. Lo cual permite que la gerencia pueda tener informacién sobre los saldos
de los clientes, al momento de tomar decisiones.

v" Se realiza una planificacion de cobranza semanal. Esto permite que el personal pueda
organizar sus actividades para realizar la gestion de cobro.

v' Se lleva a cabo el resguardo de las facturas, se archivan las facturas una vez firmadas y
selladas por el cliente, lo que minimiza el riesgo que estas se extravien, ya que de ellas
depende poder realizar el respectivo cobro.

v Hacen uso de la banca electronica. Realizan la revision de saldos que ingresan a través
de transferencias realizadas por los clientes. La banca electronica es una herramienta
muy Util para la gestion de cobranza, ya que permite poder revisar y verificar los ingresos
por pago de facturas de clientes, ver que haya sido por los importes de las facturas y en
la fecha que se haya efectuado.

v Ejecucion de conciliaciones bancarias. Realizan una conciliacion mensual, lo que

permite poder verificar que los ingresos registrados coincidan con los efectuados en la
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cuenta bancaria.

v" Hacen uso de correo electronico para interactuar con el cliente. La interaccion con el
cliente en la mayoria de las veces es mediante WhatsApp. Correo electrénico es una
buena alternativa para poder dar formalidad al envio de los estados de cuenta y de la
recepcion de los comprobantes de pago, sin embargo, el WhatsApp permite enviar

también documentacion y mantener una comunicacion més directa con el cliente.
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Fase Il: Identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del control

interno de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A.

Esta segunda fase consistié en la identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades

y amenazas del control interno de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A.,

utilizando como técnica la matriz DOFA, una vez realizado el cruce de factores internos y externos

se extrajeron las estrategias que le dieron estructura al disefio de la propuesta, para brindarle una

solucion al problema planteado.
Cuadro 3. Matriz de Analisis DOFA

DROGUERIA

O1 Teorias de control interno en la
gestion de cobranza.

02 Existencia de la banca
electronica.
O3 Medios tecnoldgicos para

mejorar la comunicacién: correo
electronico y WhatsApp.

Al Economia inestable inflacionaria
que debilita el poder adquisitivo.

A2 Economia de incertidumbre que
afecta los ingresos de clientes a su
vez para cumplir con los pagos.

A3 Alta competencia en el sector
farmacéutico.

F1 Emisién de estados de cuenta
mensuales.

F2 Segregacién de funciones.
F3 Emision de reportes de cobranza.

F4 Se
cobranza.

realiza planificacion de

F5 Ejecucion de conciliaciones
bancarias.

F6 Uso del WhatsApp para
comunicacion con el cliente.

F7 Hacen uso de formato de
cobranza.

F2F301 Disefiar un plan de accion
para el control interno de la gestién
de cobranza de la empresa Drogueria
Farmalor C.A.

F201 Emitir de estados de cuenta
quincenales.

FAA1A2A3 Planificar la gestion de
cobranza.

D1 Registro no actualizado de la

cobranza.
D2 La informacion financiera del
proceso de cobranza no es confiable.
D3 Frecuencia de retardo de los
clientes en el pago de facturas.

D4 Afectacion de la liquidez
financiera.

D5 No hacen uso de la técnica de
analisis de vencimiento.

D6 Facturas con mas de 30 dias
vencidas.

D7 No es efectiva la comunicacion
con los clientes.

D8 No se recibe oportunamente
informacion por parte del cliente al
efectuar el pago.

D9 No hay unificacion de criterio
sobre el envio de aviso de cobro.

D501 Controlar el vencimiento de
las facturas.

D8D903 Mejorar la comunicacion
con los clientes.

D201 Actualizar la informacién
financiera y contable para apoyar la
toma de decisiones.

D3D601 Gestionar la recuperacion
de facturas con mas de 30 dias
vencidas.

Fuente: Autores (2023).
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Fase I11: Disefio de un plan de accion para el control interno de la gestion de cobranza de la
empresa Drogueria Farmalor C.A.

Esta fase metodoldgica se procedio a desarrollar propiamente la propuesta que consistié en
el disefio de un plan de accion para el control interno de la gestion de cobranza de la empresa
Drogueria Farmalor C.A., con la finalidad de recuperar las inversiones que se encuentran en manos
de los clientes, por las ventas a crédito, y fortalecer la liquidez financiera, manteniendo un flujo de
efectivo capaz de cubrir sus compromisos con los acreedores en el tiempo acordado, la cual se

expone en el siguiente capitulo.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

Para las empresas la gestion de cobranza es de gran importancia, ya que de este proceso
depende la recuperacién de las inversiones que se encuentran en manos de los clientes producto de
las ventas a crédito otorgadas a un corto plazo como estrategia de ventas, por lo tanto, dicho proceso
consiste en un conjunto de acciones orientadas a que los clientes realicen oportunamente sus pagos
o cancelen sus deudas vencidas. Bajo este contexto, es necesario establecer controles internos en
el proceso de cobranza, de manera que se cumplan con los procedimientos necesarios para lograr
el efectivo cobro de las facturas.

Cabe resaltar que, el control interno permite llevar a cabo un correcto funcionamiento
dentro de la empresa, implementando normas y regulaciones con la finalidad de minimizar los
riesgos que incurren en las operaciones, y a su vez alcanzar los objetivos, buscando la confiabilidad
en los registros contables. Por cuanto, en toda organizacion debe coexistir una seguridad razonable,
a través del cumplimiento de los tres objetivos del control interno; primero lograr la eficiencia y
eficacia en las operaciones; segundo en generar un alto grado de confiabilidad de tal forma que la
informacidn que se genere sirva de base para la toma de decisiones en forma oportuna, y finalmente
implica el cumplimiento de las normas y regulaciones a fin de reducir el riesgo de posibles pérdidas
por sanciones a raiz del desconocimiento de la normativa o negligencia de tipo administrativo.

En este sentido, en el presente estudio se realizd un diagnostico de la situacion actual del
proceso de gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A., mediante la aplicacion de
las técnicas de recoleccién de informacion cuyos resultados permitieron detectar un conjunto de
debilidades que ha venido afectando a la empresa, entre las cuales se pudo determinar que los
clientes no informan oportunamente cuando realiza que el pago oportuno de sus compromisos,
ademas la informacién financiera no esta actualizada, la cual no es confiable para poder apoyar el
proceso de toma de decisiones.

Asimismo, se pudo observar que se han generado una cantidad alta de facturas con més de

30 dias de vencida, ya que no se cumple en el uso del método de analisis de vencimiento para



controlar el pago oportuno por parte del cliente, ademéas no se cumple de manera regular con el
envio de avisos de cobro para recordar al cliente la deuda que tiene con la empresa. Todo ello, ha
generado que el cliente no cumpla con el pago oportuno de sus obligaciones afectando la liquidez
financiera de la organizacion.

Bajo esas implicaciones, se propone disefiar un plan de accién para el control interno de la
gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A., con la finalidad de recuperar las
facturas vencidas de los clientes, y lograr que se mantenga el cobro oportuno en los lapsos
otorgados, y de esta manera fortalecer la liquidez financiera de la empresa, manteniendo un flujo
constante de ingresos para la elaboracion del flujo de caja, y contar con los recursos necesarios

para cumplir con las propias obligaciones de la empresa que tiene con sus acreedores.

5.2. Beneficios de la Propuesta

La concesion de créditos es el otorgamiento efectivo o recursos por parte de un prestamista
0 un deudor para que el mismo cancele en un determinado periodo. Antes que una empresa conceda
un crédito es importante tomar en consideracion una serie de directrices que le ayuden a evaluar la
capacidad que tiene al cliente de cubrir la deuda; para proceder a establecer los niveles y los plazos
en que las cuentas por cobrar se recuperaran. Por lo tanto, la cartera de crédito es un instrumento
financiero de las organizaciones solidarias descompuesto por operaciones de crédito otorgadas y
desembolsadas a sus asociados bajo distintas modalidades, aprobadas de acuerdo con los
reglamentos de cada institucion y expuesta a un riesgo crediticio que debe ser permanentemente
evaluado, con el proposito de registrar dicho deterioro.

La recuperacion de cartera es la accién que se realiza para conseguir que los deudores
paguen sus compromisos que han sobrepasado el plazo de cancelacion; los cuales influyen
negativamente a una organizacion, debido a las pérdidas o el retraso en el cobro del efectivo que
debilita la liquidez y disminuye la rentabilidad. Por cuanto, cuando una empresa comercializa sus
productos a crédito, corre el riesgo de que dicho adeudo no sea recuperado total o parcialmente en
el tiempo establecido.

Es por ello, que la empresa debe implementar controles que minimicen el riesgo de sufrir
pérdidas por cuentas incobrables, mejorando su gestion de cobranza para lograr efectivamente se
cumplan con los procedimientos, politicas y normativas establecidas, dirigida a la recuperacion de

las inversiones que se encuentran en manos de los clientes. Ya que el control interno brinda una
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confiabilidad razonable de que la informacién financiera puede obtenerse de manera veraz y
oportuna asi como hacer cumplir con los procedimientos establecidos dentro de la organizacion.

En este sentido mediante el plan de accidn propuesto para el control interno de la gestion
de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A., se busca brindarle al personal un conjunto de
herramientas para optimizar su desempefio laboral y alcanzar los objetivos establecidos, de esta
manera se cumpla con los procedimientos, normativas y politicas establecidos, y se recupere de
manera efectiva las facturas vencidas actualmente, y las proximas a vencerse en los siguientes
periodos, de esta forma mantener un flujo continuo de los ingresos que fortalezcan el flujo de caja
y la liquidez financiera de la empresa, para contar con los recursos necesarios para pagar sus
compromisos y hacer futuras inversiones, ya que esto le garantizara mantener su operatividad y
poder orientarse hacia el crecimiento de la empresa, manteniéndose en el tiempo en el mercado en
el cual se encuentra inmersa.

Por otro lado, socialmente la propuesta brinda un aporte a otras organizaciones que
presentan problematica similar, en cuanto a la gestion de cobranza de sus cuentas por cobrar,
pudiendo adaptar el plan de accion propuesto a sus propias necesidades. Académicamente, servira
de aporte a otras investigaciones bajo la metodologia de proyectos factibles pudiendo brindar una
solucion viable a la problemética expuesta. Asimismo, permitird a las autoras cumplir la
elaboracion del presente trabajo de grado requisito para optar a la titularidad de Licenciadas en

Contaduria Publica.

5.3. Objetivos de la Propuesta

5.3.1. Objetivo general
Disefiar un plan de accidn para el control interno de la gestion de cobranza de la empresa
Drogueria Farmalor C.A.

5.3.2. Objetivos Especificos
v' Desarrollar un plan de accidn para el control interno de la gestion de cobranza de la
empresa Drogueria Farmalor C.A.

v’ Recuperar la cartera de clientes de deudas con mas de 30 dias vencidas.

AN

Fortalecer la comunicacion con los clientes.

v Optimizar el desempefio del personal de cobranza a través de la capacitacion.
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5.4. Desarrollo de la Propuesta

Objetivo 1.- Desarrollo de un plan de accion para el control interno de la gestion de

cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A.

Este objetivo consiste en el desarrollo de un plan de accion para el control interno de la
gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A., con el fin de lograr un efectivo
proceso, de manera que se logre recuperar los recursos que se encuentran en manos de los clientes
en los lapsos acordados, fortalecer la liquidez financiera y minimizar el riesgo de generar cuenta
incobrables, para tal fin, se procedi6 a presentar la mision y vision de la empresa, asi como las
estrategias que seran desarrolladas en el presente plan de accion.

Misidn: satisfacer los requerimientos de los clientes, brindandoles productos y servicios de
calidad, adecuados a sus necesidades, mediante la comercializacién y distribucion de
medicamentos de consumo humano y suministros médicos, quirdrgicos, comprometidos con el
mejoramiento continuo, generando valor para los clientes, trabajadores y proveedores.

Vision: Ser una empresa en continuo crecimiento profesional en el mercado de
distribuidores farmacéutico y ser reconocida a nivel nacional, orientdndose a una atencién
personalizada y en un completo desarrollo de suministrar productos que se adecuen y adapten a sus
necesidades, ofreciendo la mejor calidad y bienestar a sus clientes y proveedores.

Establecer los componentes del control interno en el proceso de cobranza para poder lograr
la efectividad en la recuperacion de las cuentas por cobrar en los lapsos otorgados, para ello se
requerira lo siguiente:

Ambiente de control: crear un ambiente de control en todos los niveles organizacionales
de manera que todos los departamentos involucrados direccionen sus esfuerzos en lograr la
recuperacion de las cuentas por cobrar. Es decir, que no solo debe ser una actividad del
departamento de cobranza, sino que también debe involucrar el departamento de ventas,
manteniendo una interaccion con los clientes, asi como al momento de evaluar un cliente
para otorgar créditos hacer énfasis en el cumplimiento del pago en los lapsos otorgados.

Actividades de control: se deben establecer actividades donde de mantenga un registro

continuo de la informacidn, para conocer las cifras reales de las cuentas por cobrar, asi

como mantener el registro de los saldos pagados en el momento que se genere el mismo, de
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manera que se pueda hacer seguimiento del tiempo que tardan los clientes en hacer efectivo
el pago, para poder tomar decisiones.

Comunicacion e Informacion: se debe establecer una comunicacion efectiva tanto interna
(interdepartamental) como externa (con el cliente), de manera que se pueda mantener un
flujo de informacion constante sobre, los saldos pendientes, las facturas pagadas, al
momento que el cliente lo ejecute, emisiones y envio de estados de cuenta y comunicados,
antes, durante y después de la fecha de vencimiento de la factura, hasta lograr concretar el
cobro y registro de este.

Evaluacion de Riesgo: se debe tener en consideracion los importes que estan en manos de
los clientes, por lo tanto, se debe recuperar las cuentas por cobrar vencidas, ya que el no
ingresar a tiempo los flujos de efectivo provenientes de la cobranza, debilita la liquidez
financiera y a su vez, afecta el poder cumplir con los compromisos que tiene la empresa
con terceros. Asimismo, evaluar los gastos que genera la recuperacion de las cuentas por
cobrar morosas. Por su parte, también se debe considerar los intereses de mora que genera
el proveedor cuando no se le cumple en los lapsos otorgados el pago de las obligaciones
contraidas por falta de liquidez producto del retardo de la cobranza.

Monitoreo y supervision: se debe implementar un monitoreo y supervision continua en el
proceso de cobranza, de manera que se garantice el cumplimiento de los procedimientos y
politicas establecidas, en relacion con el cumplimiento por parte del cliente de efectuar el
pago en la fecha en que ha vencido el lapso otorgado. En este sentido, se debe verificar que
el personal de cobranza este enviando oportunamente los avisos de cobro en los estados de
cuenta, asi como mantenga un registro actualizado de las operaciones tanto de las cuentas
por cobrar como el cobro efectuado al cliente.

Que los registros se hagan al momento de recibirse la informacion, que se verifique que el
cliente haya pagado el monto facturado, y en el caso en que se hayan recibido anticipos,
estos también se hayan registrado para conocer los saldos reales de las cuentas por cobrar.
Finalmente, se deben emitir reportes a la gerencia para darnos conocimiento sobre la gestion
de cobranza que se ha realizado de manera semanal, las cuentas recuperadas, los saldos ain
pendientes, los clientes morosos, y el tiempo de morosidad que estos presentan para que la
empresa pueda tomar decisiones con respecto a estos clientes. Asimismo, se deben realizar

conciliaciones mensuales, y auditorias trimestrales, para evaluar que se estén cumplimiento
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con los procedimientos de control establecidos y garantizar el registro continuo de la

informacion.

Planificar la gestion de cobranza

Para la planificacion de la cobranza, se procedera a realizar una revision de todos los saldos
pendientes por cobrar de todos los clientes de la empresa, verificando aquellos clientes que ya
hayan realizado el pago de sus facturas, actualizando la informacidn, y emitir reportes con cifras
reales sobre los clientes que tienen morosidad. Seguidamente, se procedera a la revision de la fecha
de vencimiento de cada una las de las facturas, y llevar un registro en un auxiliar de cuentas por
cobrar por cada cliente de manera que se pueda hacer seguimiento del vencimiento de la factura y
el registro al momento que se haya cobrado. Organizar las facturas que estan con mayor antigiiedad
y las de vencimiento reciente, para poder gestionar aquellas que tiene mayor tiempo vencida, sin
dejar de atender las recientes.

Realizar un cronograma, para la gestion de cobro de cada una de las facturas en un periodo
mensual, de manera que se sepa cuales son los clientes que se tienen que contactar para hacer
efectivo el proceso de cobranza. En este sentido, en él auxiliar de cuentas por cobrar se indicara el
namero de teléfono y la persona contacto responsable de realizar el pago de las obligaciones que
tiene con la empresa, indicando ademas la fecha en que el cliente debe realizarlas. De esta manera,

se tendré organizada toda la informacion requerida para empezar el proceso de gestion de cobro.

Actualizar la informacion financiera y contable para apoyar la toma de decisiones.

Asimismo se deberd mantener actualizada la informacion financiera y contable, de manera
gue se conozca cuales son las deudas reales gque tienen los clientes con la empresa, cuales son los
clientes morosos, qué tiempo tienen de morosidad, frecuencia con que el cliente ha retrasado su
pago, cual es el limite de crédito que estos tienen, antigliedad del cliente y cualquier otro dato
importante para tomar decisiones en relacion a disminuir o suspender créditos, aquellos que
incumplan con los lapsos otorgado, o aumentar aquellos que han sido efectivos con el
cumplimiento de sus obligaciones, como premio en la evaluacion crediticia.

En este sentido, se debe considerar varios aspectos tales como no brindarle mayor capacidad
de crédito aquellos clientes que no cumpla con el perfil para adquirir deudas mayores a su
capacidad de liquidez financiera y disolvencia. Tampoco dar créditos muy altos a aquellos que
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reflejen un efectivo pago de sus compromisos, ya que podria poner en riesgo altas sumas de dinero
y no lograr recupeéralos en los lapsos otorgados. Por lo tanto, se debe actualizar la data de los
clientes solicitando los estados financieros actuales, evaluar capacidad de liquidez financiera y de
endeudamiento, la rotacion de sus inventarios y el movimiento de sus ventas, para evaluar cual es

la situacion actual de estos.

Emitir de estados de cuenta quincenales.

Se debe realizar la emision y envio de estados de cuenta a los clientes con una recurrencia
quincenal de manera que se le recuerde cudles son las obligaciones que estos tienen con la empresa
solicitando a su vez que confirmen la fecha de pago, a través de este medio el cliente se dara cuenta
que la empresa esta pendiente sobre las obligaciones que éste ha contraido con la misma, y se vera
comprometido para cumplir en los lapsos establecidos ya que se le solicita que indique en qué
momento realizard dicho pago y la manera en que sera realizada si es en divisas 0 mediante

transferencias.

Controlar el vencimiento de las facturas.

Llevar un control continuo sobre las facturas vencidas, aplicando la técnica de anélisis de
vencimiento, de manera que se contacte al cliente antes, durante y después del vencimiento de la
factura, indicando el tiempo que llevan vencidas, de esta manera se evitara descuidar cualquier
factura vencida y agilizar la gestion de cobrar. Asimismo, integrar a los vendedores a este proceso,
de manera que estén recordandole conjuntamente al cliente sobre sus obligaciones, y al momento
en que realice la toma de un nuevo pedido recordarle la obligacién y solicitud del pago que adn

tenga con la empresa. De esta manera se busca minimizar facturas con clientes morosos.

Objetivo 2.- Recuperacién de la cartera de clientes de deudas con méas de 30 dias

vencidas.

Este objetivo consiste en lograr la recuperacion de la cartera de clientes de deudas con mas
de 30 dias vencidas, para ello, se deben dirigir los esfuerzos por parte del personal administrativo
de ventas y de cobranza, para hacer el cobro efectivo de las mismas, realizando negociaciones con
los clientes, de acuerdo con lo que sea mas conveniente, y bajo las decisiones de la directiva, donde

se puedan replantear la negociacion de la forma en que estos pueden realizar el pago de sus
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obligaciones y no generar cuentas incobrables, dandoles facilidades de pago y oportunidades de

acuerdo con su capacidad de manera individual.

Gestionar la recuperacion de facturas con mas de 30 dias vencidas.

Se realizara un listado con cada una de las obligaciones que tiene cada cliente que tenga
mas de 30 dias vencidas, indicando el tiempo que tienen vencidas la facturas, el monto adeudado,
la persona contacto es responsable del pago por parte del cliente. Luego se procedera, a emitir
estados de cuenta, que se enviaran semanalmente, y en hacer avisos de cobranza, estos ultimos si
realizaran de manera consecutiva, cada 15 de dias, solicitando la confirmacion de la recepcion de
estos, y haciendo seguimiento hasta recibir respuesta por parte del cliente de la fecha de pago

Una vez que se tenga los 3 avisos de cobro, se pasara a la administracion para que estos
tomen las decisiones necesarias, para la negociacion con los clientes de la manera de realizar el
pago, ya sea por fracciones, hasta completar la totalidad del pago de la factura, otorgar descuentos
por el pago de la totalidad de la misma en un solo abono, o cualquier otra negociacion que la
gerencia considere que le es conveniente a la empresa, ya que en el caso que decida llevar a
términos legales la gestion del cobro debera hacer una evaluacidn que los costos invertidos para la

recuperacion de las cuentas por cobrar vencidas no sean mayores al monto de estas.

Objetivo 3.- Fortalecimiento de la comunicacion con los clientes.

Este objetivo consiste en el fortalecimiento de la comunicacion con los clientes, con la
finalidad de lograr una comunicacion continua con ellos y poder realizar una gestion de cobranza
exitosa, para ello, se requiere mantener un flujo continuo de la informacion y comunicacion, de la
manera siguiente:

v' Actualizar los nimeros telefonicos de los responsables de las cuentas por pagar por parte

de los clientes, enviar informacidn sobre lo importante que es el cliente para la empresa,
y que espera poder recibir el pago oportuno de sus compromisos para poder seguir
brindandoles un servicio de calidad como hasta ahora se les ha prestado. Enviar estos
mensajes agradables y recordatorios por WhatsApp y correos electronicos.

v' Mantener el proceso de emision de estados de cuentas de manera con obligatorio

cumplimiento, asi como los avisos de cobro.

v" Involucrar al vendedor en el proceso de cobranza, para que también mantenga una
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comunicacion continua con el cliente, y que programe visitas para ofrecer nuevos
productos, asi aproveche de recordarle sobre las obligaciones que mantenga con la
empresa y preguntar la fecha de pago de este.

v’ Escuchar las quejas y hacer seguimiento sobre los resultados en los despachos, de
mediante un servicio postventa, de manera que se pueda evaluar si existe un retraso de

pago por algun descontento o mal entendido.

Objetivo 4.- Optimizacion del desempefio del personal de cobranza a traves de la

capacitacion.

Este objetivo consiste en la optimizacion del desempefio del personal de cobranza a traves
de la capacitacion, para ello se brindara un conjunto de talleres que le permitiran tanto al personal
de cobranza, los vendedores, y el resto del personal administrativo involucrado en mejorar la
manera de realizar los procedimientos de control interno para una efectiva gestion de cobro, en este
sentido se propone lo siguiente:

v' Brindar capacitacion con relacion a los controles internos propuestos, de manera que se

logre con efectividad el proceso de recuperacion de la cobranza.

v" Capacitar al personal en mejoras en la atencion al cliente, y el servicio postventa para
brindar una mejor atencién, y sea capaz de dar solucion de conflictos.

v’ Capacitar al personal en relacion con la ejecucién de conciliaciones bancarias y el uso
de un auxiliar de cuentas por cobrar para poder mantener los registros actualizados, asi
como realizar las auditorias mediante los movimientos bancarios, para el control de los
ingresos.

Los talleres tendran una induccién de 2 horas, facilitado por las autoras, coordinados con el

personal de recursos humanos, brindados dentro de las instalaciones de la empresa.
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Cuadro 4.- Plan de Accion para el Control Interno

DROGUERIA

Mision: satisfacer los requerimientos de los clientes, brindandoles productos y servicios de
calidad, adecuados a sus necesidades, mediante la comercializacion y distribucion de
medicamentos de consumo humano y suministros médicos, quirdrgicos, comprometidos con el
mejoramiento continuo, generando valor para los clientes, trabajadores y proveedores.

Vision: Ser una empresa en continuo crecimiento profesional en el mercado de distribuidores
farmacéutico y ser reconocida a nivel nacional, orientandose a una atencion personalizada y en
un completo desarrollo de suministrar productos que se adecuen y adapten a sus necesidades,
ofreciendo la mejor calidad y bienestar a sus clientes y proveedores.

a) Aplicar controles internos: Administrador
-Ambiente  de  control:  involucrar 15 dias
vendedores, y administracion. .
-Actividades de control: mantener un Analista de
registro continuo y la informacién | CObranza
actualizada.
-Comunicacién e informacion: emision de
estados de cuentay avisos de cobro (externa),
emision de reportes con los saldos reales y
clientes morosos (interna)
- Evaluacion del riesgo: pérdidas
Desarrollar de un fir_lancieras, gastos por recuperacié_n de
., clientes morosos, gastos legales, tiempo
plan de a_lcuon para el invertido, interese de mora si no se paga a
control interno de la | tiempo a proveedores al no contar con la
gestién de cobranza | liquidez por retardo de la cobranza.

de la empresa | - Monitoreo y supervision: conciliaciones
Drogueria Farmalor bancarias y auditorias.
CA. b) Planificar la gestion de cobranza Administrador

Planificacion con proyecciéon mensual
usando un auxiliar de cuentas por cobrar.

¢) Actualizar la informacién financiera y | Analista  de 7 dias
contable para apoyar la toma de | cObranzao
decisiones.

-Llevaron control del registro de las
operaciones sobre las cuentas por cobrar
vencidas y las personas responsables con
quien gestionar el cobro.
-Solicitar a los clientes los estados
financieros actualizados.
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Analizar la capacidad de endeudamiento y
pago

d) Emitir estados de cuentas quincenales
Hacer emisién y envio de Estado de cuenta
de manera quincenal a los clientes de manera
que se les recuerde cuales son las
obligaciones que tiene con la empresa
solicitando asi que indiquen la fecha en que
haran efectivo dicho pago.

e) Controlar el vencimiento de las
facturas.

Llevar un control continuo sobre las facturas
vencidas, complicando la técnica de analisis
de vencimiento, de manera que se contacte al
cliente antes, durante y después del
vencimiento de la factura, indicando el
tiempo que llevan vencidas, de esta manera
se evitara descuidar cualquier factura vencida
y agilizar la gestion de cobrar.

Recuperar la cartera
de clientes de deudas

a) Gestionar la recuperacién de facturas
con mas de 30 dias vencidas.
- Envio de estados de cuenta.

Administrador
Analista  de

a través de la
capacitacion.

-Taller de conciliaciones bancarias y
el uso del auxiliar de cuentas por
cobrar.

con mas de 30 dias | _ £.vio de avisos de cobro. cobranza 2 dias
vencidas. -Negociacién de la forma de pago. Vendedores
- Evaluar recuperacion por via legal.
Fortalecimiento de la | -Actualizar el teléfono del personal de )
comunicacién con los | cuentas por pagar del cliente. Analista  de
clientes -Enviar mensajes por WhatsApp y correo. cobranza 2 dias
' - Enviar estados de cuenta obligatoriamente. | \/endedores
-Involucra a los vendedores.
-Escuchar las quejas de los clientes.
Optimizacion del | - Taller de control interno.
desempefio del | -Taller de servicio al cliente y | Recurso 2hora por taller
personal de cobranza | postventa. Humanos

Fuente: Autoras (2023).

5.5. Factibilidad de la Propuesta

Toda propuesta requiere de un estudio de factibilidad, en este sentido, se procedio a evaluar

desde el punto de vista tecnoldgico, operativo y economico, la presente propuesta que consiste en

el disefio de un plan de accion para el control interno de la gestion de cobranza de la empresa

Drogueria Farmalor C.A.

5.5.1. Factibilidad Técnica
El presente estudio es técnicamente factible, debido a que la empresa cuenta con los

recursos necesarios para su implementacién, tales como computadora, hojas de Excel para el
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auxiliar de cuentas por cobrar, realizar listados de facturas por cliente, telefonia celular de los
vendedores y el personal de cuentas por cobrar, internet, para envio de correos electrénicos, cuenta
de correo electrénico y uso de la banca electronica.

5.5.2. Factibilidad Operativa

Desde el punto de vista operativo, la propuesta es factible, debido a que la empresa cuenta
con el recurso humano necesario, por lo tanto, no requiere de la contratacion de personal de nuevo
ingreso, ni de modificar la estructura organizativa de la empresa. Solo requiere de la capacitacion
del personal sobre el plan de accidn propuesto.

5.5.3. Factibilidad Econdmica

Econdmicamente, la presente propuesta es factible debido a que la empresa cuenta con los
recursos econdémicos, si fuere necesario, incurrir en gasto alguno, contando con la disponibilidad
inmediata de estos. Cualquier erogacion que fuese necesaria invertir, puede ser evaluada en la

relacion costo- beneficio que puede obtener para recuperar las cuenta por cobrar vencidas.

Cuadro 5.- Recursos Financieros

3 Talleres de capacitacion de personal | 30$ 90%

Fuente: Autoras (2023).
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CONCLUSIONES

La gestion de cobranza es un proceso de gran importancia para las empresas, ya que de ello
depende la recuperacion de las inversiones que se encuentran en manos de los clientes, producto
de las ventas a crédito. Cabe destacar, que es necesario el flujo continuo de los ingresos por las
ventas, para mantener el flujo de caja requerido para cubrir sus obligaciones y mantener la
operatividad de la organizacion. Por lo tanto, la gestion de cobranza, se puede decir, que es efectiva
cuando se logra recuperar los recursos financieros en los lapsos otorgados, es por ello, que se situa
como medio prioritario en toda gestion empresarial, ya que persigue una adecuada rentabilidad
para la empresa.

El principio de cobranza consiste en establecer un proceso con el que se pueda recuperar
los valores dentro de las condiciones establecidas por la empresa. Ademas, esta es una manera
adecuada de mantener una buena relacion con el deudor, ayudar a incrementar las ventas y fomentar
una buena imagen. Por lo tanto, se requiere tanto recaudar el dinero y conservar al cliente, contando
con el personal adecuado, disponer de las herramientas necesarias para el desarrollo de la gestion
de cobranza, y esto se obtiene con calidad de servicio.

Bajo estas premisas, el presente estudio se orientd en la empresa Drogueria Farmalor C.A.,
la cual presenta debilidades en su gestion de cobranza, para lo cual se realizé un diagndstico de la
situacion actual, lograndose el primer objetivo de la investigacion, mediante la aplicacion de los
instrumentos de recoleccidn de informacidn, cuyos resultados permitieron detectar que no se lleva
un registro actualizado de la cobranza, por lo que la informacion financiera del proceso de cobranza
no es confiable. Por su parte, presentan con frecuencia de retardo de los clientes en el pago de
facturas, lo que generan la afectacion de la liquidez financiera, y a su vez el no poder cumplir con
las obligaciones propias contraidas por la empresa.

Por otro lado, no se hace uso de la técnica de analisis de vencimiento, lo que ha dado como
resultado que se generen facturas con mas de 30 dias vencidas. Aunado a ello, no es efectiva la
comunicacion con los clientes, por lo que no se recibe oportunamente informacion por parte del
cliente al efectuar el pago. Asimismo, se observé que no hay unificacién de criterio sobre el envio
de aviso de cobro. Este conjunto de debilidades fue expuesto en una matriz DOFA,; para Identificar
las fortalezas, oportunidades y amenazas del control interno de la gestion de cobranza, lograndose

el segundo objetivo de la investigacion, cuyo cruce y vinculacion permitieron desarrollar las



estrategias que le dieron sustento al plan de accion propuesto para la implementacion de los
controles necesarios.

Se concluye que, una de las principales funciones de la contabilidad es implementar
mecanismos de control para hacer mas eficiente la calidad de la gestion de la organizacion, de
modo que se responda efectiva y profesionalmente en cada proceso administrativo, gerencial y
operativo que presente debilidades; esto para que, por evidencia u observacion, se sefialen las que
afectan resultados del area, la division e incluso, la organizacion en su conjunto. Dentro de estas
funciones esta la implementacion de mecanismos correctores para el proceso de contabilidad, asi
como para otros de administracién o gerenciales, a fin de corregir estas debilidades y fortalecer la
gestion empresarial, la cual conduce a consolidar su éxito econémico y financiero.

En este sentido, se logro el tercer objetivo de la investigacion que consistio en disefiar un
plan de accidn para el control interno de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor
C.A., cuyas estrategias permiten analizar los procedimientos de la empresa, sus operaciones y
gestion; evaluar las auditorias, el desarrollo y la aplicaciéon de diversas medidas de control para
proteger los activos; minimizar los riesgos y prevenir el fraude; y asegurar la vigencia de
mecanismos adecuados de control al estudiar su efectividad, de manera que se logren recuperar las
cuentas por cobrar vencidas, y las que estan por vencerse se cobren en los lapsos establecidos,
fortalecer la liquidez financiera, y optimizar el desempefio del personal en pro de lograr los

objetivos organizacionales.
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RECOMENDACIONES

Para garantizar una adecuada implementacion del plan de accidn propuesto para el control
interno de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A., se presentan las
siguientes recomendaciones:

v" Dar a conocer a la gerencia los resultados obtenidos en la investigacion para que conozca
la situacion real de la problematica expuesta, y evalué los riesgos que puede sufrir si no
se ataca la problematica a tiempo y se implementan mejoras en la gestion de cobranza.

v Implementar el plan de accién propuesto, y difundir a su personal, de manera que se
logre recuperar las facturas de mayor vencimiento, asi como lograr un flujo continuo del
efectivo mediante el cobro oportuno de los créditos otorgados.

v Mantener una efectiva comunicacion interna y externa, para que fluya la comunicacién
y se logre fortalecer las relaciones con los clientes, vendedores y el personal de cobranza.

v" Realizar mesas de trabajo para involucrar al personal en la solucién de conflictos.

v’ La gerencia de la empresa debe evitar referenciarse inicamente entre sus colaboradores
para otorgar créditos a sus clientes, y establecer estrategias de gestion para mejorar sus
politicas de crédito y cobranzas, con el objetivo de recuperar su estatus de gestion y
capacidad comercial para solventar situaciones criticas o de riesgo financiero. De
manera, que se puedan mantener intactas la estabilidad y la solvencia de la organizacién
con base en una consulta y una calificacion mas exhaustiva de los clientes, especialmente
de aquellos que han caido en morosidad de manera continua.

v’ La gerencia debe redisefiar estrategias para recuperar la situacion de liquidez, a fin de
alcanzar niveles adecuados de sus ingresos, para ello debe corregir y la morosidad y
retraso de pago en clientes mayores, lo que es compatible con una mejor calidad de la
gestién de cobranza.

v Implementar la mejora continua en todos los procesos para lograr la efectividad de los
procesos, para el logro de los objetivos organizacionales, buscando que estos se
encuentren alineados a la mision y visién de la empresa y garantizar que perdure en el
tiempo en el mercado en el cual se encuentra inmersa.

v' Actualizar la data de los clientes y solicitar estados de cuenta resientes.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

E\Jd ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA
N CARRERA CONTADURIA PUBLICA

Estimado sefior

El presente instrumento ha sido disefiado con la finalidad de elaborar un plan de accion para

el control interno de la gestion de cobranza de la empresa Drogueria Farmalor C.A.

En este sentido, los resultados obtenidos seran utilizados como base de un trabajo de grado
universitario. Por lo que, la informacion que usted suministre sera muy valiosa, tendra caracter

confidencial y se utilizara para fines estrictamente académicos y mejora para la organizacion.

Instrucciones Generales:
1.- Lea detenidamente cada uno de los items del cuestionario antes de responder.
2.- Responda y argumente cada opcién ya que representa su opinion.
3.- Procure responder con objetividad todas las preguntas formuladas.

Muchas Gracias,

Ynirida Sanchez y
Gaudymar Vargas
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Anexo A

Cuestionario

Cuestionario: 3 personas

PLAN DE ACCION PARA EL CONTROL INTERNO DE LA GESTION
DE COBRANZA DE LA EMPRESA DROGUERIA FARMALOR C.A.

1 (Tiene usted conocimiento si en la empresa se lleva un registro
continuo de las operaciones del proceso de cuentas por cobrar?

2 (Considera usted que es confiable la informacién financiera del
proceso de cobranza para apoyar la toma de decisiones?

3 (Sabe usted si es frecuente que los clientes de la empresa se
retarden en el pago de sus obligaciones?

4 (Tiene usted conocimiento si la liquidez financiera de la empresa

se ha visto afectada por la falta de puntualidad de pago por parte
de los clientes?

5 (Sabe usted si se utiliza la técnica de analisis de vencimiento en la
gestion de cobranza?

6 (Sabe usted si se utilizan formatos de cobranza para el control y
soporte de los ingresos?

7 (Sabe usted si existen facturas de clientes con mas de 30 dias
vencidas?

8 (Considera usted que es efectiva la comunicacién con los clientes?

9 (Sabe usted si se recibe informacion oportuna por parte del cliente

al efectuar el pago de sus obligaciones?
10 | ;Tiene usted conocimiento si se realiza el envio de avisos de
cobranza a los clientes para recordarles las obligaciones que tienen

pendientes con la empresa?
Fuente: Autoras (2023).




Anexo B

Tabla de Frecuencias

Cuestionario: 3 personas

PLAN DE ACCION PARA EL CONTROL INTERNO DE LA GESTION
DE COBRANZA DE LA EMPRESA DROGUERIA FARMALOR C.A.
1 2 1 67% 33%
2 1 2 33% 67%
3 3 0 100% 0%
4 3 0 100% 0%
5 1 2 33% 67%
6 3 0 100% 0%
7 3 0 100% 0%
8 1 2 33% 67%
9 1 2 33% 67%
10 2 1 67% 33%

Fuente: Autoras (2023).



Anexo C

Cuadro de observacion

Empresa:
Departamento:
Fecha:

PLAN DE ACCION PARA EL CONTROL INTERNO DE LA GESTION
DE COBRANZA DE LA EMPRESA DROGUERIA FARMALOR C.A.

1 Emision y envio de estados de cuenta: Frecuencia
Semanal: Quincenal: Mensual: __

2 Existencia de segregacion de funciones en el
departamento de cobranza.

Emision de reportes de cobranza.

Planificacion de cobranza.

Resguardo de las facturas.

Uso de la banca electronica.

Ejecucion de conciliaciones bancarias.

RNAN N AW

Uso de correo electronico para interactuar con el
cliente.

Fuente: Autoras (2023).



