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RESUMEN INFORMATIVO

El presente estudio estuvo elaborado con el objeto de proponer estrategias
administrativas-contables para optimizar el control interno de la gestioén de cobranza
de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A.., con el fin de lograr la efectividad de los
procedimientos en el area, fortalecer la liquidez financiera, salvaguardar los recursos,
y emitir informacion confiable para la elaboracion de los estados financieros, asi como
servir de apoyo a la toma de decisiones por parte de la gerencia. La metodologia que
fue implementada serd mediante un proyecto factible, con disefio de campo no
experimental, con apoyo documental a nivel descriptivo. En cuanto a las técnicas
aplicadas fueron la observacion directa y la encuesta, apoyadas de los instrumentos el
cuadro de observacién y el cuestionario, respectivamente, este Ultimo compuesto de
diez (10) preguntas dicotomicas, con respuestas cerradas de alternativas unicas si-no.
La poblacion objeto de estudio estuvo comprendida por tres (03) trabajadores de la
empresa en estudio, y la muestra fue de tipo censal, ya que estara representada por la
totalidad de la poblacion por ser pequefia y finita, debido a que estos estan relacionados
con el proceso de cuentas por cobrar. Con los resultados obtenidos se procedié a aplicar
al técnica de la estadistica descriptiva, los cuales fueron tabulados, graficados en
diagramas circulares, analizados e interpretados, los cuales serviran a la autora a
determinar las conclusiones a las que se llegara en el estudio. Asimismo, se aplicé una
Matriz DOFA, en la cual se expusieron los factores internos y externos cuyo cruce
originaron las posibles estrategias que permitieron disefiar la propuesta, de acuerdo a
las necesidades propias de la empresa, y bajo un estudio de factibilidad, considerando
las mas adecuadas que permitan darle solucién al problema actual.

Descriptores: Estrategias, Cuentas por cobrar, Control Interno Administrativo y
Contable.
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INTRODUCCION

Hoy dia son cada vez mas las empresas que implementan herramientas para
lograr optimizar sus procesos, y lograr sus objetivos organizacionales, para ello
implementan controles internos que le permitan salvaguardar sus activos, efectuar
registros oportunos, generar informacion contable veraz, emitir estados financieros
confiables, y administrar sus recursos eficientemente mediante tomas de decisiones
efectivas, para lograr mantenerse en el mercado en el cual se encuentran.

Tras estas implicaciones, el presente estudio tiene como objeto proponer
estrategias administrativas y contables para optimizar el proceso de control interno de
cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., con la finalidad de lograr la
efectividad de los procedimientos en el area, fortalecer la liquidez financiera,
salvaguardar los recursos, y emitir informacién confiable para la elaboracion de los
estados financieros, asi como servir de apoyo a la toma de decisiones por parte de la
gerencia. Para lograrlo, el estudio se desarrollard como un proyecto factible, el cual
estara estructurado en cinco (05) capitulos de la manera siguiente:

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

Capitulo 11, Marco Tedrico: se refiere al marco teorico y esta integrado por los
antecedentes de la investigacion, bases tedricas y definicién de términos basicos.

Capitulo 111, Marco Metodologico: se describen el tipo y nivel de investigacion,
las fases metodoldgicas de la investigacion de acuerdo con los objetivos especificos.

Capitulo 1V, Resultados, revela los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de informacion y el desarrollo de las fases metodoldgicas

del presente proyecto de trabajo de grado.



Capitulo V, la Propuesta que dara solucion a la problematica existente en la
empresa en estudio, que consistié en proponer estrategias administrativas-contables
para optimizar el control interno de la gestion de cobranza de la empresa Inversiones
F.D.22C.A..

Finalmente, las Conclusiones y recomendaciones, a las cuales llegé la autora en
la presente investigacion.

Referencias: Bibliograficas y electronicas de donde se obtuvo informacion que
permiten sustentar la propuesta.

Finalmente, se presentan las referencias bibliograficas y electrénicas que

sustentan las bases tedricas del presente trabajo de grado.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad, las organizaciones empresariales esta en constante cambio
adaptandose a los efectos de la globalizacion, los avances tecnoldgicos, la competencia
cada vez mas agresiva, los efectos socio-econdmicos y las exigencias de los usuarios,
por lo tanto, es necesario evaluar sus procesos en todos los niveles tanto desde el punto
de vista administrativo como contable, de manera que se determine la necesidad de
implementar mejoras para la optimizacion de los mismos, de manera que se pueda
evaluar que los planes establecidos estén logrando los objetivos planteados, para
mantener la entidad en el posicionamiento esperado en el mercado en el cual se
encuentra inmersa.

En Venezuela, las empresas no escapan a esta realidad, teniendo que enfrentarse,
ademas, a los efectos inflacionarios de una economia inestable, que deterioran el poder
adquisitivo de las cuentas monetarias, requiriéendose mayores recursos para poder
reponer sus inventarios y pagar sus obligaciones contraidas, en este sentido, se hace
necesario mantener un sistema continuo del flujo de efectivo, manteniendo una entrada
constante de los ingresos provenientes de las ventas a crédito, de manera que la gestion
de cobranza se convierte en una actividad indispensable en la actualidad, ya que de
ella depende entonces, el mantener el ciclo de efectivo.

En este mismo contexto, de acuerdo a Holmes (2011:145), expresa que: “las
cuentas por cobrar representan los activos adquiridos por la empresa a través de letras,
pagarés u otros documentos por cobrar, proveniente de las operaciones comerciales de

ventas de bienes o servicios”. Por lo tanto, la empresa debe registrar



de una manera adecuada todos los movimientos referidos a estos documentos, si se
considera que constituyen parte de su activo en manos de terceros, y sobre todo
controlan a estos a que no pierdan su formalidad para convertirse en dinero. Tras estas
implicaciones, se parecia que las cuentas por cobrar se originan de las ventas a crédito
en las empresas industriales y comerciales, o en la prestacion de servicios en las
empresas de servicios, y constituyen derechos exigibles para la empresa, ya que por
medio de ellas, el cliente adquiere compromisos legales con la organizacion, lo cual le
otorga un caracter de exigibilidad a ese activo.

Cabe resaltar que las cuentas por cobrar son una de las fuentes proveedoras de
ingresos por excelencia de toda la empresa, la cual genera recursos financieros para el
cumplimiento de sus compromisos con terceras personas y, ademas, poder realizar
inversiones, si se requieren, a corto y a largo plazo, segin como se adecule a las
necesidades propias de la empresa. Para tal fin, la gerencia de la misma, debe establecer
normas, politicas y procedimientos, claramente definidos, que permitan una eficiente
ejecucion del desempefio laboral de los trabajadores de esta area, de manera que se
pueda dar un eficiente otorgamiento de créditos a los clientes, apoyados en el analisis,
tanto de su capacidad de endeudamiento y el pago de las compras efectuadas, entre
otros aspectos.

Para lograr que el proceso de cuentas por cobrar sea efectivo, también requiere
que la gestion de cobranza sea eficiente y eficaz, en la recuperacion de las inversiones
gue se encuentran en manos de los clientes, por lo tanto, para que una empresa pueda
mantener su posicion competitiva, requiere de un sinergismo efectivo entre los métodos
y sistemas de trabajo, asi como del compromiso del personal que desempefia sus
funciones dentro de la misma. Por lo tanto la direccién en la actualidad, requiere de
nuevas herramientas administrativas y contables, de manera que se desechen viejos
esquemas de trabajo que han demostrado ser negativos para la eficacia de la gerencia
en los ultimos tiempos, entre los aspectos mas importantes que atafie a la
administracion de una determinada empresa, se encuentra el manejo y control de sus

operaciones.



En este sentido, de acuerdo a Stoner, Freeman y Gilbert (2017:36), expresan que:
“la funcion del control incluye todas las actividades que el administrador lleva a cabo
en su intento por asegurar que los resultados reales concuerden con los planificados”,
ademas sefialan estos autores que el control de la gerencia es eficaz cuando se han
establecido estdndares para las variables que deben controlarse, cuando hay
informacion disponible para evaluar los estandares establecidos y cuando los
administradores pueden tomar medidas correctivas al desviarse estas variables de su
estado deseable o su estandar.

Al respecto sefiala Evelix (2006:1), expresa que: “los estandares son acuerdos
(normas) documentados que contienen especificaciones técnicas u otros criterios
precisos para ser usados consistentemente como reglas, guias o definiciones de
caracteristicas. Para asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios se
ajusten a su proposito”.

Se puede entender que los estandares se derivan de los objetivos y tienen muchas
de sus caracteristicas, por lo que se puede considerar como metas, para ser eficaces
deben establecerse claramente y tener una relacion logica con los objetivos de la
unidad; son también el criterio con el que se comparan las actividades futuras, presentes
0 pasadas, y se evalUan diversas maneras: en términos fisicos, monetarios, cuantitativo
y cualitativos.

La planificacion y control de crédito y cobranza ofrece grandes ventajas al
administrador, pues este le dara las pautas a seguir para determinar la situacion
financiera de una empresa determinada, sirviéndoles de fundamento para la toma de
decisiones que afecten su patrimonio, de manera acertada y oportuna. Por lo tanto,
resulta indispensable para la buena marcha de la empresa, pues de la efectividad de la
recuperacion de los recursos financieros por concepto de créditos otorgados a clientes
depende, en gran medida, de aplicar las mejoras necesarias en materia de control de
cobranza. Sin embargo, siendo esta una premisa que deberia aplicarse en las
organizaciones, es importante destacar que algunas de ellas no se cumple la misma, ya

gue se suelen presentar deficiencias en materia de control de cobranzas, lo que
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repercute negativamente en los resultados del proceso administrativo, requiriendo por
lo tanto, de controles internos que garanticen que se logren tales objetivos.

De acuerdo a Gémez (2009), considera que el control interno de una empresa se
convierte en una pieza clave para garantizar la eficiencia y claridad de los procesos
contables, por lo tanto sefiala que:

El control interno comprende el plan de organizacion, todos los
métodos coordinados y las medidas adoptadas en el negocio,
para proteger sus activos, verificar la confiablidad y exactitud
de los datos contables, promover la eficiencia de las
operaciones y estimular la adhesion a las practicas pro la
gerencia. (p.85)

Agrega Perdomo (2010:125), que: “el control contable es aquel que comprende
el plan de la organizacion, asi como los procedimientos y registros, referidos a la
proteccion de los activos o a la confiabilidad de los registros financieros,
proporcionando seguridad razonable”. Asi como también, encaminados para servir
como medio de control para proteger los activos y proveer informacién financiera,
necesaria para la gerencia, que apoye el proceso de toma de decisiones, y emitir los
atados financieros obligatorios.

Por su parte, Catacora (2014), expresa que:

El control administrativo son los procedimientos existentes en
la empresa para asegurar la eficacia y el cumplimiento de las
normas definidas por la direccion, es decir, los controles
administrativos u operativos se refieren a operaciones que no
tienen una incidencia concreta en los estados financieros por
corresponder a otra marco de actividades de la empresa, pero
pueden tener una repercusion en el area financiera contable. (p.
112)

Para las empresas, es importante adoptar una actividad de mantenimiento y
actualizacion de los controles internos de las cuentas por cobrar, que le permitan
establecer los niveles referenciales para el estudio de la situacion financiera y

econdmica de los clientes y, de eta manera, verificar si se encuentran en capacidad para



hacerle frente a los compromisos contraidos, y en el caso contrario, realizar un nuevo
establecimiento de los limites de credito, de acuerdo a sus capacidades actuales.

Bajo este contexto, la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., no escapa de esta
realidad. La misma, esta dedicada al ramo de transporte de carga a nivel nacional, y se
encuentra ubicada en la Ciudad de Maracay, en el Estado Aragua, quien manifiesta la
existencia de deficiencias en el area de cobranza, que han venido generando una gestion
poco efectiva en la recuperacion de los ingresos que se encuentran en manos de los
clientes, que afecta la liquidez financiera de la empresa.

Como complemento, cabe sefialar que la empresa presenta debilidades en cuanto
a la comunicacion del personal del area con el cliente, asi como la falta de seguimiento
del vencimiento de las facturas, para poder solicitar el pago oportuno de las mismas,
en este sentido, se requiere optimizar el control interno de la gestion de cobranza, que
permita que se realice un cobro efectivo para poder disminuir el volumen de cuentas
vencidas pendiente de cobro, que tienen mas de treinta (30) dias de vencidas, cuyas
politicas de cobranza son a siete (07) dias, ya que al estar presente en la economia
venezolana un fenémeno inestable inflacionario, que afecta el poder adquisitivo para
poder cubrir los costos y gastos generados y poder seguir prestando el servicio de
transporte.

Se pueden considerar dentro de estos gastos, el mantenimiento y reparacion de
las unidades, adquisicion de repuestos, filtros, lubricantes y de neumaticos, entre otros,
afectando ademas, poder realizar el pago de las obligaciones contraidas con los
transportistas y terceros, ya que al momento de recibirse el dinero la estructura de
costos incrementa y se requiere de mayor volumen de recursos. En este sentido, es
necesario desarrollar estrategias administrativas-contables para optimizar el control
interno de la gestion de cobranza, que permitan, ademas de lograr la efectividad de los
procedimientos en el area, fortalecer la liquidez financiera, salvaguardar los recursos y
emitir informacion confiable para la elaboracion de los estados financieros, asi como

servir de apoyo a la toma de decisiones por parte de la gerencia.



El no aplicar los controles a tiempo, podrian ocasionar que la empresa no reciba
los recursos financieros a tiempo y se debilite su liquidez, interfiriendo en poder hacer
mantenimiento a las unidades de transporte, que recorren todo el territorio nacional
desplazandose largas distancias, y que se pueden dafiar motores, caja o transmision si
no se hacen los cambios de aceite y de filtro, cambio de bateria y neumaticos, asi como
su correspondientes repuestos que deben llevar en el caso que se accidente algun
neumatico, puedan realizar el cambio y seguir su camino. Por otro lado, es necesario
depositar los gastos de viaticos para que los transportistas puedan pagar los peajes, sus
comidas, y la estadia en hoteles, cuando el viaje es por mas de un dia, asi como pagar
la reparacion o compra de algin repuesto de alguna pieza que se pueda dafiar al
momento de efectuar su despacho, por lo tanto, al no contar con tales recursos, se debe

suspender el servicio, y se deja de distribuir la mercancia.

1.2 Formulacion del Problema

De acuerdo a las premisas presentadas se plantea la siguiente interrogante:
¢Cudles serian las estrategias administrativas-contables adecuadas para lograr
optimizar el control interno de la gestion de cobranza de la empresa Inversiones F.D.
22 C.A?

1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General
Proponer estrategias administrativas-contables para optimizar el control interno

de la gestion de cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A.

1.3.2 Objetivos Especificos
Diagnosticar la situacion actual de la gestion de cobranza de la empresa
Inversiones F.D. 22 C.A.



Identificar las debilidades existentes en la gestion de cobranza que afecta el
control interno de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A.
Disefar estrategias administrativas-contables para optimizar el control interno

de la gestion de cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A.

1.4 Justificacion de la Investigacion

La importancia de controlar las cuentas por cobrar, es debido a que una vez
establecidos los objetivos y procedimientos que se deben realizar para su registro y
gestion de cobro, se debe garantizar que el recurso humano especializado en el area,
quien es el encargado de velar por la correcta utilizacion de los recursos de la empresa,
debe disponer de un eficiente y eficaz sistema de informacion administrativo y
contable, de las operaciones financieras de la empresa que refleja este activo

Por lo tanto, se deben registrar cada una de las transacciones y operaciones
realizadas en el area de cuentas por cobrar, hasta lograr la gestion de cobranza,
manteniendo un estudio del andlisis de vencimiento de las facturas sobre los
compromisos contraidos con los clientes, y mantener una mejor relacion con ellos, para
planificar la fecha en que realizaran los debidos pagos, de manera que se cumpla con
tal fecha y que se haga seguimiento tanto del ingreso, como que este sea por el monto
correcto, evitando que el cliente se aplique descuentos o rebajas no autorizados.

Desde el punto de vista practico, el establecimiento de estrategias
administrativas-contables, permitiran optimizar el control interno de la gestién de
cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., permitiendo recuperar las facturas
vencidas que tienen mas de treinta (30) dias, y hacer cumplir con el tiempo establecido
de siete (07) dias, mediante una evaluacion de los procesos de comunicacion con el
cliente, recordandoles los tiempos establecidos, mejorando las relaciones comerciales,
implementando las nuevas tecnologias de comunicacion como lo son los correos
electronicos, instagran, WhatApp, Facebook, entre otros, por lo tanto, una evaluacion

permanente del control de las transacciones y operaciones de la empresa,



preocupandose en sugerir el mejoramiento de los métodos y procedimientos del control
interno que redunden en una operacion mas eficiente y eficaz.

Por otra parte, desde el contexto metodoldgico, la investigacion aporta diferentes
elementos de recoleccion de datos, validos y confiables, que podran ser utilizados en
estudios posteriores en el cual se involucre la misma variable estudiada, o como
referencia para estudios similares que se encuentren inmersos bajo las lineas de
investigacion “Control y Gestidn de Finanzas Publicas y Privadas”, bajo la tematica de
“Control Interno”, establecidos por la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad
José Antonio Péez, para la Escuela de Contaduria Publica.

En cuanto al aporte teorico, contribuira a incrementar el acervo de conocimientos
sobre el desenvolvimiento econémico, administrativo y contable de las empresas de
servicios, particularmente de las empresas de transporte terrestre de carga a nivel
nacional, lo cual puede servir de base para el desarrollo de futuras investigaciones en
el area de cobranza y control interno, asi como el desarrollo de teorias que enriquezcan
la ciencia contable.

Por otro lado, desde el punto de vista social, este estudio representa un aporte
social, debido a que genera importante informacion sobre el rubro de cobranza y
controles internos administrativos y contables, que puede ser tomado como preferencia
0 guia para otras empresas que presenten problemas similares relacionados con la
variable objeto de estudio y que puede incidir en mejores practicas administrativos y
contables, en un sector de servicio de transporte de mercancia a nivel nacional, lo que
podria impactar tanto en las empresas como en quienes reciban el servicio, para poner
sus mercancias a sus propios clientes. Finalmente, servira a la autora para aumentar sus

conocimientos académicos y profesionales en el campo laboral.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

En la presente investigacion, este capitulo se basa en el marco tedrico que le
sustentara, con el proposito de desarrollar una propuesta que le dé solucién al problema
planteado, que segin Sabino (2018:27), expresa que: “se trata de integrar al problema
dentro de un &mbito donde éste cobre sentido, incorporando los conocimientos previos
relativos al mismo y ordenandolos de modo tal que resulten Gtil a nuestra tarea”, en
este sentido se presentan a continuacion los antecedentes de la investigacion, las bases

tedricas y los términos bésicos relacionados al tema expuesto:

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion de acuerdo con Tamayo (2018:45), expresa
que constituyen: “una sintesis conceptual de las investigaciones o trabajos formulados
sobre el tema planteado”, en este sentido, el desarrollo de la investigacion que se lleva
a cabo requiere indagar sobre otros trabajos que aborden este tema, de tal manera que
el investigador se oriente sobre la manera mas apropiada de conducir el estudio, en
funcion que los resultados sean fidedignos y puedan servir de base para un 6ptimo
disefio de alternativas de solucion que resuelvan la problematica planteada. Dentro de
los trabajos consultados se encuentran los siguientes:

Primeramente, Acosta y Bentham (2018), quienes presentaron una investigacion
titulada “Lineamientos de control interno que optimicen el proceso de ventas y
cuentas por cobrar de la empresa SPEED SHOP 01, C.A.”, para optar al titulo de
Licenciados en Contaduria Publica, en la Universidad José Antonio Paez, la cual tuvo
como finalidad mejorar su eficiencia en el logro de los objetivos propuestos, asi como
lograr obtener resultados positivos para su crecimiento. El



estudio se enmarcd bajo la modalidad de un proyecto factible, con disefio de campo
que permitio el logro de los objetivos propuestos, identificando los procesos existentes
en el area de ventas y cuentas por cobrar, y las posibles recomendaciones que mejoren
el funcionamiento de la organizacion.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron como técnica e instrumento de
recoleccion de datos la encuesta, a través de un cuestionario comprendido de doce (12)
preguntas dicotémicas cerradas de respuestas si-no, aplicada a la muestra representada
por cinco (05) empleados del area administrativa de cuentas por cobrar y de ventas.
Mediante el andlisis de los resultados se pudo detectar las debilidades y fortalezas en
el area de estudio.

Los autores concluyen en su investigacion gue, el control interno, tiene gran
importancia dentro de las empresas, ya que es una funcién y responsabilidad de la
gerencia, debido a que ésta debe establecer funciones, politicas, procedimientos y
normativas, que permita al personal que labora en los distintos niveles
organizacionales, en preferencia de manera escrita, para lograr llevar una adecuado
control de las transacciones contables y operaciones administrativas de la empresa, es
decir, que se registran en el periodo que le correspondan y se lleven a cabo de acuerdo
a las politicas establecidas por la empresa, logrando contar con un personal que realice
su desempeiio laboral con eficiencia y eficacia, para lograr los objetivos
organizacionales.

Su aporte al presente estudio, es que se requiere de la implementacion de
controles internos tanto administrativos como contables, para garantizar el
cumplimiento de los procedimientos para hacer efectiva la cobranza, desde el
otorgamiento de créditos al momento de la venta, de acuerdo a las capacidades de
endeudamiento, actualizando la documentacion correspondiente, como el registro de
las operaciones para obtener informacion financiera confiable y oportuna, para poder
apoyar el proceso de toma de decisiones, asi como para la emision de los estados

financieros obligatorios.
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Seguidamente, el presentado por Alcala (2018), quien desarroll6 una
investigacion que lleva por titulo “Estrategias financieras para optimizar el control
interno de las cuentas por cobrar en la empresa SISPROAIR CARABOBO
C.A.”, en la Universidad José Antonio Paez, para optar al titulo de Licenciada en
Contaduria Publica, el cual tuvo como fin describir los procesos que se realizan en el
area de estudio y diagnosticar los problemas existentes en cuanto a los procesos de
control interno. La Metodologia implementada estuvo enmarcada bajo la modalidad de
un proyecto factible, con disefio de campo, identificando las necesidades de establecer
controles internos en el area de cuentas por cobrar y las posibles recomendaciones que
mejoren el funcionamiento de la organizacion.

Para la recoleccion de datos se utilizaron como técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos la observacién directa, apoyada en un cuadro de observacién
directa, y la encuesta, a traves de un cuestionario contenido de dieciséis (16) preguntas
dicotomicas cerradas (si-no) aplicada a la poblacién de tres (03) trabajadores del area
de contabilidad y de cuentas por cobrar, cuyos resultados se analizaron y mediante los
cuales la autora pudo llegar a la conclusion de que, el control interno contable existe
cuando ninguna persona o departamento podrd manejar todos los aspectos de una
transaccion de principio a fin, por lo tanto, la aprobacion, autorizacion, ejecucion y
registro de cada transaccion deberd ser realizada por personas o departamentos
relativamente diferentes.

En este sentido, este estudio sirve de aporte a esta investigacion, ya que se quiere
establecer ademas, de contables, estrategias administrativas para poder mejorar el
control interno, pero para ello es necesario evaluar que exista una adecuada segregacion
de funciones en el area de cuentas por cobrar de la empresa en estudio, que permita
minimizar los riesgos de cometer errores, omisiones o fraude, al momento de ejecutar
el proceso de cobro de las mismas, al momento de su vencimiento, realizar registros y
conciliaciones que verifiquen que todo se ha realizado correctamente, de manera que

la informacién obtenida sea confiable.
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Por otro lado, el expuesto por Ramirez (2016), quien presentd un trabajo de grado
titulado “Modelo de crédito-cobranza y gestion financiera en la empresa
“Comercial Facilito” de la Parroquia Patricia Pilar, Provincia de los Rios”, para
optar al titulo de Ingeniera en Contabilidad Superior, Auditoria y Finanzas C.P.A., en
la Universidad Regional Autonoma de los Andes (UNIANDES), en Santo Domingo,
en Ecuador. La investigacion tuvo como finalidad de ayudar no solo a mejorar la
gestidn financiera, sino también el logro de los objetivos planteados por la entidad,
considerando que los procesos contables y financieros dentro de toda organizacion son
el pilar fundamental que garantice la estabilidad, eficacia, productividad y buen
funcionamiento.

Para lograr los objetivos propuestos, se desarrollé la investigacion bajo una
metodologia basada en un paradigma cuali-cuantitativo, con énfasis cualitativo, con
disefio documental basado en estudios bibliograficos, y de campo a nivel descriptivo,
aplicando métodos inductivo-deductivo, analitico-sintético. En cuanto a las técnicas
que fueron implementadas para la recoleccion de informacién fueron la entrevista,
apoyada de una guia de entrevista, aplicada al propietario de la empresa y al contador
de la misma, comprendida por trece (13) y once (11), items de preguntas abiertas,
respectivamente. Por su parte, la encuesta fue aplicada a través de un cuestionario como
instrumento de apoyo, comprendido por quince (15) item cada uno aplicado a ciento
cincuenta y cuatro (154) clientes de la empresa, y a dos (2) trabajadores del area de
crédito y cobranza.

Con los resultados obtenidos, y sus respectivos andlisis, la autora concluye que,
los empleados desconocen los objetivos de la evaluacion de los riesgos, objetivos
internos y externos, estos factores ocasionan un mal reporte de informacion, ademas la
empresa no cuenta con un flujograma de procesos para otorgar créditos, no cuenta con
politicas de créditos, politicas de cobranza, ademas de manuales de funciones y
responsabilidades para cada empleado, no se realizan evaluaciones de desempefio de
la empresa. Por otro lado, no se aplica un proceso que evalGe la calidad del

funcionamiento del control interno en el tiempo.
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Su aporte para el presente estudio, es que se debe establecer los controles internos
y sus elementos, en cada etapa del proceso desde que el cliente solicita la compra,
entrega la documentacion necesaria, su evaluacion, establecimiento de limites de
crédito, concesion de la venta, y ejecutar la gestion de cobranza, para lo cual se debe
evaluar en la actualidad cuél ha sido su capacidad de cumplir con los compromisos
contraidos, y poder determinar nuevos limites segin sus capacidades reales, para
garantizar su solvencia en el pago de sus deudas pendientes.

Por su parte, Nole (2015), presentd un estudio que titulé “Estrategias de
cobranza y su relacion con la morosidad de pagos de servicios en la Zona
Ferrefiafe de la Entidad prestadora de servicios de saneamiento de la
Lambayeque S.A.”, para optar al titulo de Profesional de Licenciada en
Administracion, en la Universidad Sefior de Sipan, en Pimentel, en Per(. La
investigacion tuvo como proposito de solucionar los problemas de morosidad de pago
de servicios, y definir la relacion entre las estrategias de cobranza y la morosidad de
pagos. Para ello, la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa no experimental, con
disefio descriptiva-correlacional-propositiva, y su método es analitico, en la cual se
utiliz6 como técnica de recoleccion de datos dos (02) encuestas, una dirigida a los
colaboradores con un poblacion de cincuenta (50) personas, y otra dirigida a los
usuarios con una poblacién de trescientos doce (312), los cuestionario estuvieron
comprendidos de diez (10) item con preguntas politomicas en escala de Lickert con
alternativas: TD= totalmente de acuerdo; D= de acuerdo; I=indiferente; E= En
desacuerdo y TE= totalmente en desacuerdo.

Con los resultados obtenidos en la investigacion, la autora concluye que, existe
una correlacion entre las estrategias de cobranza y la morosidad de pagos, debido a que
al no gestionarse adecuadamente la recuperacion de los ingresos producto de las ventas
a crédito, genera que se debilite la liquidez financiera de la empresa, y se retarde en el
pago a terceros, por lo tanto, al mejorar el cobro en los lapsos establecidos, se podra
mejorar el pago de las obligaciones contraidas a tiempo. Su aporte al presente estudio,

es el poder utilizar de acuerdo a las necesidades propias de la empresa Inversiones F.D.
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22 C.A., poder implementar un software que reduzca la cartera morosa, dar comodidad
de pago en cuestion de deudas acumuladas o vencidas, evitar incrementar la morosidad
ejecutando suspension de servicios, segmentar la cartera deudora, crear e implementar
programas para incentivar el pago oportuno, entre otros.

Finalmente, el expuesto por Rivero (2014), en su investigaciéon titulada
“Propuesta de estrategia financiera para el departamento de crédito y cobranzas
para el mejoramiento de la gestion de cobranzas caso en la empresa Venezolana
del Vidrio (VENVIDRIO)”, para optar al titulo de Licenciado en Administracion
Comercial, en la Universidad de Carabobo, campus Barbula, en Carabobo. El estudio
tuvo como proposito, mejorar la gestion de crédito y cobranza, que se encuentran entre
las actividades funcionales mas importantes de la empresa por ser la que ejerce el
control del efectivo y la disminucién de las cuentas por cobrar, ya que el otorgar un
crédito que pueda elevar las ventas, a su vez las cuentas por cobrar, deben llevar un
analisis, control y seguimiento, con el fin de obtener buenos resultados financieros.

En la presente investigacion se desarrollard una metodologia bajo la modalidad
de un proyecto factible, con disefio de campo, no experimental, a nivel descriptivo. La
técnica e instrumento aplicado para la recoleccion de tipo primario, fue la encuesta
apoyada del cuestionario como instrumento, comprendido por dieciocho (18)
preguntas dicotdmicas de alternativas de respuestas si-no, y la poblaciéon estuvo
compuesta por cinco (05) personas, del departamento de estudio, y la muestra estuvo
representada por la totalidad de la poblacién por ser pequefia y finita, por lo tanto se
denomina muestreo censal.

Con los resultados obtenidos, se pudo concluir en la investigacion, que el
departamento de crédito y cobranza, no cuenta con un reporte de antigiedad de saldos
en mora, por lo cual no tiene actualizado la informacion de los saldos de los clientes,
esto trae como consecuencia, que la informacion de los clientes crédito no sea veraz y
efectiva, al momento de tomar una decision con determinada cuenta. Por otro lado, la
cartera de cliente no se actualiza diariamente, sino de forman mensual, por lo cual, si

las ventas se realizan diariamente, existe un vacio de informacion sobre la liquidez de
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la empresa, y la gerencia debe esperar que se actualicen los saldos para generar un
informacion real a los socios de la organizacion. Su aporte al presente estudio, es que
debido a la necesidad de implementar controles que permitan garantizar el registro
oportuno de la informacion contable, determinar la informacion financiera para poder

desarrollar los controles administrativos, que permitan concretar la cobranza.

2.2 Bases Teoricas

En el presente estudio, se presentan las bases tedricas, que de acuerdo a Hurtado
y Toro (2016:39), las define como: “son consideradas como los criterios técnicos que
dan sustento a la problematica y objetivos abordados en la investigacion”, en este
sentido, a continuacion se presentan una serie de teorias y conceptos afines con la
problematica plateada entre la cuales se detallan los controles internos tanto
administrativos y contables, que se pueden aplicar a la gestion de cobranza, y la teoria
que sustenta el desarrollo de una estrategia a traves de la descripcion de los elementos
teodricos planteados por diferentes autores, que permiten al investigador fundamentar

su proceso de conocimiento, en este sentido se presentan las siguientes:

2.2.1 Estrategias

De acuerdo a Antornosi (2008:54), afirma sobre las estrategias que es un:
“conjunto de una organizacion que se encuentran orientadas al logro de los objetivos
tomando en cuenta sus condiciones internas y los factores que hay a su alrededor,
comprende la mision, vision y objetivos”. Por lo tanto, las estrategias son aquellos
medios por los cuales se alcanzan los objetivos, ya que consta de un proceso de
planificacion futura de recursos, acciones y personas de la organizacion. Es por ello,
gue se debe tomar en cuenta que las estrategias empresariales se encargan de estudiar
la expansion geogréfica, diversificacion, adquisicion de compr9asdores y desarrollo de
productos entre otros. Para el presente estudio, las estrategias que deben desarrollarse

deben ser planes orientados a lograr un control interno, tanto administrativo como
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contable en el proceso de cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., con el

objeto de recuperar las facturas vencidas.

2.2.2 Control Interno

En el presente estudio, se desea disefiar estrategias administrativas y contables
para mejorar el control interno de cobranza, de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A,,
en este sentido, cuando en las empresas, se desarrollan determinadas actividades, las
mismas se planifican para cumplir con objetivos previamente trazados, pero debido a
que la ejecucion de tales actividades o funciones no siempre aportan los resultados
esperados,

Es alli, que por consecuencia se hace necesario implementar herramientas que
contribuyan a controlar la tarea, de tal manera que los resultaos obtenidos estén
alineados con los objetivos establecidos, para lograr su complimiento es donde surgen
los controles internos, concebidos como mecanismos que permiten detectar
desviaciones en el desarrollo de determinadas actividades, en funcion de lo cual
permite arrojar algin tipo de indicador que evidencie potenciales deficiencias,
aportando las bases para que los directivos empresariales ejecuten acciones correctivas,
que orienten los resultados parciales de una determinada accién o proceso.

Bajo este contexto, sefiala Terry (2016), que:

El control interno comprende el plan de organizacién y todos
los métodos y medidas adoptados en un negocio para
salvaguardar sus bienes, verificar la exactitud y seguridad de
los datos de contabilidad, desarrollar la eficiencia de las
operaciones y fomentar la adhesion de la politica
administrativa. (p. 184)

Es por ello, que el control interno se entiendo como un instrumento de gestion
que se emplea para proporcionar una seguridad razonable de que se cumplan los
objetivos establecidos por la entidad, para esto comprende con un plan de organizacion,
asi como métodos debidamente clasificados y coordinados, ademas de las medidas

adoptadas en una entidad que proteja sus recursos, propenda la exactitud y
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confiabilidad de la informacion contable, apoye y mida la eficiencia de las operaciones
y el cumplimento de los planes, asi como estimule la observancia de las normas,
procedimiento y regulaciones establecidas. La eficacia de la estructura de control
interno, revision y actualizacién 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 parte 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.

Por su parte, los controles contables abarcan el plan de la organizacion, los
procedimientos y registros relacionados con la salvaguarda de los activos con la
confiabilidad de los estados financieros, disefiados para proveer seguridad razonable
que los intercambios son ejecutados con autorizaciones generales o especificas de la
gerencia; que se registran los cambios para mantener un control adecuado y permitir la
preparacion de los estados contables; se salvaguarden los activos, y se tomen todos los

cuidados correspondientes.

2.2.3 Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar, de acuerdo a Koontz (2015:15), expresa que: “es una
cuenta que representa los créditos a favor de una empresa, que puede ser transmitida
con arreglo a las formalidades que recogen las leyes mercantiles, transfiriéndole asi el
crédito que representan”, generalmente, se recogen en eta cuenta los efectos aceptados
por los clientes de la empresa, acotando que de su adecuado control dependeran que
las actividades administrativas y financieras se enmarquen dentro de los lineamientos

de eficacia gerencia requeridos por los directivos de las mismas.
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Agrega, Huefns (2016:36), que: “las cuentas por cobrar son reconocidas en los
momentos de intercambio de bienes o servicios entre vendedores y compradores,
entendiéndose que ese momento corresponde a las creaciones de un derecho legal de
pago sobre el comprador”, ante esta definicidn, se complementa con el hecho de que el
reconocimiento de las cuentas por cobrar tiene lugar simultdneamente con el
reconocimiento del ingreso. Estas bases teoricas, sustentan al presente estudio, debido
a que de acuerdo a la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., las cuentas por cobrar se
generan producto del compromiso de pago que adquieren los clientes mediante las
facturas emitidas a su nombre, por concepto de la prestacion de servicios de transporte
de mercancia a nivel nacional con los cuales se les despacha la mercancia que estos
venden a sus propios clientes, las cuales tienen una condicion de crédito a siete (07)
dias.

2.2.4 Cobranza

De acuerdo a lo sefialado por Goxens (2008:56), quien expresa que la gestion de
cobranza es: “el conjunto de actividades que realizan las empresas para la recuperacion
del precio de los productos o servicios que fueron proporcionados a sus clientes
mediante el uso del crédito”. Las operaciones de cobranza incluye la adecuada
coordinacion de los objetivos, politicas y actividades de otorgamiento de crédito. Segun
Koontz (2015:20), expresa que el objetivo principal de la cobranza es sintéticamente:
“cobrar todo en el menor tiempo posible”, sin perder la vision de la importancia de
conservar la relacion comercial con los clientes. Es por ello, que su labor es
concentrarse en mejorar todas las variables que participan en esa ecuacion que son:

La logistica integral de cobranza.
El anélisis de todos y cada uno de los clientes.
La lectura del mercado.

De lo antes expuesto, se entiende que la funcion de la cobranza constituye una de

las actividades de mayor relevancia para la gestion administrativa de cualquier

empresa, para lo que se deben manejar elementos fundamentales que involucran la
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logistica adecuada para ejecutar de la mejor forma la gestion de cobros, el analisis de
las condiciones comerciales de los potenciales clientes, de tal forma que cuente con la
debida solvencia para hacer frente a las deudas contraidas con la organizacion, asi como
la evaluacion acertada de las condiciones en que se encuentra el mercado, de tal manera
que las condiciones de cobranzas otorgadas sean competitivas con los demas
proveedores de productos o servicios que participan en el mismo mercado.

En este sentido, corresponde al presente estudio, disefiar las estrategias adecuadas
gue permitan a la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., integrar un sistema de control
interno administrativo y contable, en el area de cobranza altamente efectivo, que
ofrezca mejores condiciones y facilidades al personal, para desempefiar de manera
eficiente y eficaz sus actividades, para logar recuperar las inversiones que se

encuentran en manos de terceros.

2.3 Definicion de Términos Bésicos

Cartera de clientes: conjunto de clientes que tiene una empresa.

Cobro: es la accion mediante la cual se pretende obtener la satisfaccién de una
obligacidn cualquiera que fuere esta.

Deuda: obligacion que tiene una persona de pagar o devolver una cosa, generalmente
dinero o mercancia.

Politicas: lineamientos generales que guian o canalizan el pensamiento o la accién del
directivo para la toma de decisiones, delimitando el &rea dentro de la cual una accion
ha de ser tomada y aseguran que estan de acuerdo con los objetivos.

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.
Procedimientos: planes que sefialan las secuencias cronoldgicas mas eficientes para
obtener mejores resultados.

Proceso: seccion de un programa que realiza unas operaciones bien definidas y

enfocadas a un fin.
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Registro: unidad o maquina para almacenar temporalmente informacién hasta que sea

usada en algun proceso.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presenta el marco metodoldgico que sustenta el desarrollo de
este estudio, el cual de acuerdo a Balestrini (2016), expresa que:

El marco metodoldgico esta referido al momento que alude al
conjunto de procedimientos l6gicos, tecno-operacionales
implicitos en todo proceso de investigacion, con el objeto de
ponerlos de manifiesto y sistematizarlos, a propodsito de
permitir descubrir y analizar los supuestos del estudio y de
reconstruir los datos, a partir de los conceptos tedricos
convencionalmente operacionalizados. (p. 125)

Por lo tanto, la finalidad del marco metodoldgico es explicar los aspectos
empleaos para consecucion de los objetivos planteados en la investigacion, tales como
el tipo, disefio y nivel de las investigacion, asi como técnicas e instrumentos de
recoleccion y datos empleados, como la poblacién y muestra objeto de estudio, cuyos
datos proporcionados, permitieron disefiar las fases metodoldgicas para lograr los

objetivos establecidos en el estudio.

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

De acuerdo al tipo de estudio se desarrollé enmarcado bajo un proyecto factible,
que de acuerdo a Arias (2016:32), expresa que: “consiste en la formulacién de
propuestas o proyectos, entendidos como el conjunto de acciones que deben ejecutarse
para satisfacer necesidades o para resolver problemas sociales y de caracter practico”,
por lo tanto, se dirige a plantear alternativas de solucion viable mediante el disefio de
estrategias administrativas y contables para optimizar el proceso de cobranza de la
empresa Inversiones F.D. 22 C.A.

Se sustento en una investigacion de campo, que de acuerdo a Sabino (2018:45),

sefiala que: “las investigaciones de campo se proponen conocer grupos



homogéneos de fendmenos, mas no se ocupan de la solucién de los mismos, sino de
la descripcion de hechos a partir de un criterio o modelo tedrico definido previamente”,
en este sentido, se considera de campo en virtud que la investigadora asisti6 al lugar
donde se viene presentando la situacion de la problematica planteada, especificamente
en el departamento de cuentas por cobrar, en el area de cobranza, a objeto de constatar,
a través de la recoleccion de informacion de tipo primario, los aspectos que se
relacionan y generan la situacion planteada.

Se apoy6 en un estudio documental y bibliografico, que de acuerdo a Sabino
(2018:89), expresa que: “el disefio documental es secundaria y permite recolectar datos
escritos y conocidos que se obtienen por medio de informes, documentales, revistas,
prensa o tesis ya realizadas sobre el tema en comin”, en este sentido se desarroll6 el
marco tedrico y metodoldgico, de acuerdo a otras tesis consultadas, asi como de textos
y documentos electrénicos que permitiran dar una orientacién a la temética objeto de
estudio.

En cuanto el nivel fue descriptivo, ya que trata de obtener informacién acerca
del fendmeno o proceso, para describir sus implicaciones, sin interesarse mucho (o muy
poco) en conocer el origen o causa de la situacion, que segin Hurtado (2017:117),
expresa que: “este tipo de investigacion intenta proponer soluciones a una situacion
determinada a partir de un proceso previo de indagacion. Implica explorar, describir,
explicar y proponer alternativas de cambio, mas no necesariamente ejecutar la

propuesta”.

3.2 Fases Metodologicas

Para la elaboracion de la presente investigacion, se tomo en consideracién tres
(03) fases metodoldgicas, las cuales se detallan a continuacion:

3.2.1. Fase I: Diagnostico de la situacion actual de la gestion de cobranza de
la empresa Inversiones F.D. 22 C.A.

En esta primera fase, se realiz6 un diagndstico de la situacién actual de la gestion
de cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., con la finalidad de evaluar como

24



se estan llevando a cabo los procesos de cobranza, y con la informacion obtenida
permitird desarrollar las fases siguientes. Por lo tanto, se requirié primeramente,
establecer la poblacion que sera fue de estudio, que brind6 informacion de tipo primario
para lograr un efectivo diagnostico, que de acuerdo a Arias (2016:33), afirma que:
“cualquier objeto que se considere como una totalidad para ser estudiados
intensivamente, se puede estudiar como un estudio de casos. Un caso puede ser una
familia, una institucion, una empresa uno o pocos individuos”, en este sentido, para la
presente investigacion se poblacién estuvo comprendida por tres (03) trabajadores que
constituyen la para parte administrativa y contable de la empresa objeto de estudio.

Por su parte, la muestra, de acuerdo a Sabino (2018:63), sefiala que: “es el
conjunto de operaciones que se realizan para estudiar la distribucién de determinados
caracteres de la totalidad de una poblacion, universo o colectivo, partiendo de la
observacion de una fraccion de la poblacion considerada”, para efectos de esta
investigacion, el nimero de la muestra fue igual a la totalidad de la poblacion, es decir
tres (03) personas, por ser un nimero pequefio y finito, por lo tanto no es necesario
emplear procedimientos muestrales, que de acuerdo a Arias (2016:49), quien expresa
que cuando la poblacion es igual a la muestra entonces: “los estudio de estos casos se
concentran en uno pocos elementos que se asume, N0 COMO un conjunto, sino como
una sola unidad”, por lo tanto el muestreo fue de tipo censal.

Para la recoleccion de datos se requirié del establecimiento de las técnicas e
instrumento necesarios, que de acuerdo a Arias (2016:67), establece que: “se entendera
por técnica, el procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion”. En
cuanto a los instrumentos de recoleccion de datos, sefiala Sabino (2018:149), que: “es
en principio, cualquier recurso de que pueda velarse el investigador para acercarse a
los fendmenos y extraer de ellos informacion”.

Para el presente estudio se aplicd primeramente la técnica de la observacion
directa, la cual, segun Arias (2016:26), sostiene que: “la observacién directa como
técnica de recoleccion de datos consiste en ver y oir de manera deliberada
intencionalmente hechos fendmenos y/o proceso determinados a estudio”. Para
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desarrollar la técnica de observacion directa se emple6 como instrumento un cuadro de
observacion, que segun Tamayo (2018:70): “es un instrumento en el que se indica la
presencia o ausencia de un aspecto o conducta a ser observada”.

Aunado a ello, se aplicd en esta fase la técnica la encuesta, al respecto, Arias
(2016:96), define la encuesta: “como una técnica que pretende obtener informacion que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismo, o en relacion con un tema
en particular”, la cual se apoyard mediante el instrumento el cuestionario, que, segun
Tamayo (2018:122), lo define como: “un instrumento de investigacion que se aplica a
un grupo de individuos, con la finalidad de obtener informaciones internas y colectivas
que sirvan de base a la investigacion, ajustandose asi, a una disciplina en particular”,
el mismo contuvo diez (10) preguntas cerradas de tipo dicotdbmicas con opciones Unicas
de respuesta (si-no).

Esta técnica permitio registrar las opiniones emitidas por el personal que labora
en el area de cobranza, a través de esta se podra conocer la percepcion de los
trabajadores involucrados en los procesos del departamento de cobranza, orientando a
la investigadora sobre las fallas o debilidades del proceso. Con los datos recolectados,
se procedié a realizar la técnica de analisis de datos, denominada estadistica
descriptiva, la cual representa los datos obtenidos que seran agrupados en una tabla de
distribucion de frecuencias, graficados en diagramas circulares y posteriormente
analizados.

Al respecto, Gomez (2013:5), sefiala que la estadistica descriptiva: “es la que
analiza metodoldgicamente los datos simplificandolos y presentandolos en forma clara,
eliminando la confusién caracteristica de los datos preliminares. Por consiguiente, a
través de los cuadros estadisticos se podra convertir en porcentajes cifras absolutas
obtenidas de la entrevista, con el objeto de dar una mejor idea de lo que representa una
parte frente al todo. Finalmente, para la expresion visual de los valores numericos
inmersos en los cuadros estadisticos, se utilizdé un diagrama circular, permitiendo asi

una comprensién global, rapida y directa de la informacién plasmada en cifras.

26



3.2.2. Fase IlI: Identificacion de las debilidades existentes en la gestion de
cobranza que afecta el control interno de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A.

En esta fase, se procedid a la identificacién de las debilidades existentes en la
gestion de cobranza que afecta el control interno de la empresa Inversiones F.D. 22
C.A., através de una matriz DOFA, la cual es definida por Francés (2016:25), expresa
que: “se puede emplear para establecer una tipologia de estrategias las oportunidades
se aprovechan con las fortalezas y originan estrategias ofensivas, mientras las
enfrentadas junto a las debilidades generan estrategias defensivas”, mediante esta
herramienta se presenta las oportunidades y amenazas del entorno y las debilidades y
fortalezas de la empresa, y su cruce entre los factores internos y externos, generaran las

estrategias que permitieron dar una posible solucion al problema plateado.

3.2.3. Fase Ill: Disefio de estrategias administrativas-contables para
optimizar el control interno de la gestion de cobranza de la empresa Inversiones
F.D.22 C.A.

Con los resultados obtenidos en la primera fase, junto a las estrategias obtenidas
en la segunda fase, esta ultima brind6 las estrategias administrativas y contables, que
permitirdn disefiar la propuesta para optimizar el control interno de la gestion de
cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., con la finalidad de lograr el cobro de
las facturas atrasadas ya vencidas, y actualizar la informacion contable, que permita
mejorar el flujo de caja de la empresa, de manera que se logre la liquidez financiera
necesaria para poder cumplir con los compromisos y deudas contraidos por la
empresa, a tiempo, esto permitira mejorar tanto su imagen con los clientes,

proveedores, trabajadores y accionistas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Andlisis de los Resultados

El presente capitulo tiene como objetivo presentar los resultados obtenidos a
partir de la aplicacion de la encuesta al personal del area administracion, credito y
cobranza de la empresa de la Inversiones F.D. 22 C.A., con la finalidad de diagnosticar
cuales son los factores que afectan la gestidn actual de las cuentas cobrar, identificar
las debilidades existentes en el control interno, con la finalidad de poder disefiar
estrategias para mejorar el control interno de los procesos de las cuentas por cobrar que
permitan darle solucién al problema planteado y lograr los objetivos establecidos en el

presente estudio.

Fase I: Diagndstico de la situacion actual de la gestion de cobranza de la
empresa Inversiones F.D. 22 C.A.

Esta fase de investigacion, tuvo la finalidad de establecer un diagnoéstico
situacion actual de la gestion de cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., que
permitio detectar donde se estan presentando las fallas, para ello, se aplicé un cuadro
de observacidén como instrumento de apoyo a la observacion directa, y un cuestionario
comprendido de diez (10) preguntas dicotomicas de respuestas cerradas con
alternativas de respuestas si-no, aplicado a tres (03) trabajadores del area de
administracion y crédito y cobranza, cuyos resultados fueron tabulados, graficados en
diagramas circulares, analizados e interpretados. A continuacion, se presenta los items

plasmados en la presente investigacion:



a) Analisis de los Resultados del Cuadro de Observacion

Cuadro 1.- Cuadro de Observacion

Empresa: INVERSIONES F.D. 22 C.A.

ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS-CONTABLES PARA
OPTIMIZAR EL CONTROL INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA
DE LA EMPRESA INVERSIONES F.D. 22 C.A.

: Alternativa
ITEM Pregunta 351 NO ‘ NO
1 Existencia de un sistema administrativo computarizado X

2 Uso de un auxiliar de cuentas por cobrar. X
3 Capacitacion del personal al ingresar al cargo X
4 Uso de correo electrénico del departamento de cobranza X
5 Existencia de formato de recibo de cobranza. X
6 Conciliaciones bancarias X
7 Uso de la banca electronica X

Fuente: Sosa (2019)

Anélisis

Se pudo observar, en el departamento de administracion y contabilidad de la
empresa Inversiones F.D. 22 C.A., la inexistencia de un sistema administrativo
computarizado, por lo tanto, llevan sus registros en un auxiliar de cuentas por cobrar,
en una hoja de Excel en el programa Microsoft Word. Los sistemas administrativos son
una ventaja para la empresa debido a que permiten procesar con mayor rapidez los
datos y se pueden tener reportes en menor tiempo.

No se le brinda una capacitacion del personal al ingresar al cargo. La capacitacion

es necesaria para los trabajadores debido a que ello, ayuda a integrarse con mayor
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facilidad y rapidez al cargo y sabe como se deben realizar las tareas asignadas de
acuerdo a los requerimientos de la gerencia.

Hacen uso de correo electrénico del departamento de cobranza. Esto permite que
se puedan enviar documentacion al cliente por esta via de manera que se pueda
mantener una comunicacién mas directa con los clientes.

No cuentan con la existencia de formato de recibo de cobranza, la falta de
formatos no permite dejar soporte de las operaciones de cobranza, para poder realizar
las conciliaciones.

No hacen uso de conciliaciones bancarias, lo que demuestra no se revisan los
ingresos para saldar las cuentas del pago de facturas de clientes.

Hacen uso de la banca electronica. La banca electronica es una herramienta muy
importe para la empresa, ya que permite poder verificar al momento los pagos
efectuados por los clientes, para determinar el dia del pago, y que el importe

corresponda con la factura del mismo.
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b) Analisis de los Resultados de la Encuesta

item 1.- ¢ Considera usted que es efectivo el proceso de cobranza?

mSi 0
m No 3

Grafico 1- Efectividad del proceso de cobranza.
Fuente: Sosa (2019)

Analisis

En el presente grafico se puede observar que, el cien por ciento (100%) de los
encuestados expresd que no considera que es efectivo el proceso de cobranza. La
cobranza para que sea efectiva, debe haberse ejecutado el pago por parte del cliente, en
los lapsos de tiempo establecidos. En este sentido, se deduce que no se esta logrando

recuperar los recursos oportunamente.
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item 2.- ¢Sabe usted si existen manuales de normas y procedimientos en el area

de cuentas por cobrar?

33%

67%- Si 2

ENo1l

Grafico 2- Facturas con mas de 30 dias vencidas..
Fuente: Sosa (2019)

Anaélisis

Ante esta interrogante, se puede observar en el presente grafico que el sesenta 'y
siete por ciento (67%) de la muestra encuestada expresa que si existen manuales de
normas y procedimientos en el area de cuentas por cobrar, por su parte el treinta y tres
por ciento (33%) restante, expresa lo contario. Se puede observar, que no todo el
personal manifiesta conocimiento de ello. Los manuales de normas y procedimientos
son necesarios para una organizacion ya que sirven de guia al personal para que
ejecuten sus funciones de manera adecuada para lograr los objetivos establecidos, los
cuales deben estar adaptados a los procesos que se realizan en la actualidad, y
difundidos a todo el personal para que unifiquen criterios para realizar sus actividades.

32



item 3.- ¢ Considera usted que las facturas vencidas no cobradas han debilitado a

la liquidez financiera de la empresa?

67%- Si 2

mENo1l

Gréfico 3- Afectacion de la liquidez financiera.
Fuente: Sosa (2019)

Analisis

En el presente grafico se puede observar que, el sesenta y siete por ciento (67%)
de la muestra encuestada expresa que, que las facturas vencidas no cobradas han
debilitado a la liquidez financiera de la empresa, en cambio el treinta y tres por ciento
(33%) restante respondio negativamente. Cabe sefialar que el flujo de cobranza debe
ser constante y recibir el pago de los clientes en el tiempo establecido, permite que la
liquidez financiera esté disponible para poder pagar sus compromisos contraidos, por
lo tanto si no pagan a tiempo, no se puede contar con un ingreso que no se tiene

seguridad de su recepcion a tiempo.
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item 4.- ¢Sabe usted si se les envian notificaciones a los clientes sobre el cambio

de la modalidad de créditos de treinta (30) dias a siete (7) dias?

33%

mSi 1
mNo 2

Grafico 4- Envio de notificaciones a los clientes.
Fuente: Sosa (2019)

Anaélisis

Ante esta interrogante, en el presente grafico se puede observar que, el sesenta 'y
siete por ciento (67%) de los encuestados expresa que no se les envian notificaciones
a los clientes sobre el cambio de la modalidad de créditos de treinta (30) dias a siete
(7) dias, por su parte el treinta y tres por ciento (33%) expresa si se hace. Se puede
observar, que no se les envia notificacion a todos los clientes. Es necesario mantener
comunicado al cliente el cambio de politica de crédito a contado a siete 7 dias, para que
tomen las previsiones pertinentes, y recordarles con regularidad para que se vayan

adaptando al cambio.
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item 5.- ¢ Tiene usted conocimiento si se archiva la documentacion soporte de las

notificaciones de cobranza enviada a los clientes?

mSi 0
m No 3

Grafico 5- Archivo de notificaciones de cobranza.
Fuente: Sosa (2019)

Analisis

En el presente grafico se puede observar gque el cien por ciento (100%) de los
encuestados respondié que, no se archiva la documentacion soporte de las
notificaciones de cobranza enviada a los clientes. Se observa, que no tiene soporte de
la informacion enviada, la cual es necesaria, si se requiriera de un reclamo legal, no se
estaria contando con tales notificaciones pertinentes. En este sentido, se debe dejar

archivado toda notificacion que se envie.

35



item 6.- ¢Sabe usted si se le notifica al personal de administracion sobre los

clientes morosos?

mSi 0
mNo 3

Grafico 6- Notificacion de clientes morosos.
Fuente: Sosa (2019)

Anaélisis

Ante esta interrogante, se puede observar que el cien por ciento (100%) de los
encuestados respondié que, no se le notifica al personal de administracion sobre los
clientes morosos. Esto refleja una falta de comunicacion con los superiores, ya que
estos resultados deben darse conocer a la gerencia para que tomen decisiones sobre la

marcha, y no que cuando ya sea tarde para ello.
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item 7.- ;Considera usted que el personal de cobranza recibe una supervision

sobre las actividades que realizan?

mSi 0
mNo 3

Grafico 7- Supervision al personal de cobranza.
Fuente: Sosa (2019)

Analisis

En el presente grafico se puede observar que, el cien por ciento (100%) de los
encuestados respondi6 negativamente, debido a que el personal de cobranza no recibe
una supervision sobre las actividades que realizan. ES necesario mantener una
supervision constante al personal para verificar que cumplan metas y objetivos
trazados, para detectar a tiempo las desviaciones y poder implementar correctivos a

tiempo.
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item 8.- ;Sabe usted si se emiten reportes para la verificacion de los registros de

la cobranza?

33%

mSi 1
mNo 2

Grafico 8- Emision de reportes para verificacion de registros..
Fuente: Sosa (2019)

Anaélisis

Ante esta interrogante, se puede observar en el presente grafico que el sesenta y
siete por ciento (67%) de la muestra encuestadas, respondié negativamente, debido a
gue si no se emiten reportes para la verificacion de los registros de la cobranza, por su
parte el treinta y tres por ciento restante (33%) expresa lo contrario. La verificacion de
los registros de cobranza, permite detectar errores u omisiones a tiempo para poder
corregirlos, y emitir informacion financiera confiable sobre los saldos reales de las

cuentas por cobrar.
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item 9.- ;Tiene usted conocimiento si se verifica que los importes pagados por
los clientes correspondan al de la factura, y que estos hayan ingresado

efectivamente a la cuenta bancaria de la empresa?

33%

mSi 1
mNo 2

Grafico 9- Verificaciéon de importes pagados vs banca electroénica.
Fuente: Sosa (2019)

Analisis

En el presente grafico se puede observar, que el sesenta y siete por ciento (67%)
de los encuestados manifesté que no se verifica que los importes pagados por los
clientes correspondan al de la factura, y que estos hayan ingresado efectivamente a la
cuenta bancaria de la empresa, por su parte el treinta y tres por ciento (33%) expreso
lo contrario. Aqui se refleja también, una de las consecuencias de no tener controles
internos, ya que la verificacion de los saldos permite comprobar que el cliente haya
efectuado por el importe de la factura y que este no se haya aplicado descuentos no
autorizados.
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item 10.- ¢A su consideracion, cree usted que a través de la implantacion de
estrategias administrativas-contables se lograra optimizar el control interno de la

gestion de empresa Inversiones F.D. 22 C.A.?

mSi 3
mENoO

100%

Gréfico 10- Aceptacion de la propuesta
Fuente: Sosa (2019)

Analisis

El cien por ciento (100%) de los encuestados expresa, de acuerdo al presente
grafico que, cree que a través de la implantacion de estrategias administrativas-
contables se lograra optimizar el control interno de la gestion de empresa Inversiones
F.D. 22 C.A. Esto le brinda una factibilidad operativa de la propuesta, permitiendo
reflejar la disposicion de los trabajadores en implementar mejoras a los procesos de

cobranza.
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4.1.2 Fase Il: Identificacion de las debilidades existentes en la gestion de
cobranza que afecta el control interno de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A.

En esta fase, se procedid a la identificaciéon de las debilidades existentes en la
gestion de cobranza que afecta el control interno de la empresa Inversiones F.D. 22
C.A., a través de una matriz DOFA, y su cruce entre los factores internos y externos,
generaron las estrategias que permitieron dar una posible solucion al problema
planteado.

Cuadro 2.- Analisis DOFA
INVERSIONES F.D. 22 C.A.

MATRIZ DOFA

Fortalezas ' Debilidades |

F1. Empresa estable en el mercado. D1 No hay efectividad del proceso de cobranza.

F2. Amplia cartera de clientes. D2 Existen Facturas con mas de 30 dias vencidas

F3. Buena comunicacion interdepartamental. D3 Afectacion de la liquidez financiera.

F4. Capacidad instalada. D4 No se hace envio de notificaciones a los

F5. Personal capacitado para procesos de | clientes

cobranza. D5 No se Archivan notificaciones de cobranza

F6. Empresa y personal con disposicion de | D6 No se hace notificacion de clientes morosos.

implementar cambios. D7 No se hace supervision al personal de

F7. Hacen uso de un auxiliar de cuentas por | cobranza

cobrar. D8 No se emiten de reportes para verificacion de
registros.

D9 No se hace verificacion de importes pagados
vs banca electrénica.

D10 No cuentan con un sistema administrativo.
D11 No se da capacitacién al personal al ingresar
al cargo.

D12 No cuentan con la existencia de formatos de
cobranza.

| D13 No se hacen conciliaciones bancarias.

Oportunidades , Amenazas |

O1. El control interno de gestién de cobranza. Al. Economia inflacionaria inestable.

02. Banca electronica para consulta en linea. A2. Afectacion de la liquidez financiera por la
03. Hoja Excel para registrar informacion. pérdida de poder adquisitivo.

O4. Imprentas de formatos. A3. Clientes no han aceptado el cambio de
05. Correos electronicos y redes sociales. politica de 30 dias a 7 dias.

Fuente: Sosa (2019)
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Cuadro 3.- Cruce de Estrategias
INVERSIONES F.D. 22 C.A.
ﬂ ANALISIS DOFA

Estrategia FO Estrategia DO |

D902 Emitir movimientos bancarios para
verificar los comprobantes de pago de los
F601 Diseflar estrategias administrativas- | clientes.

contables para optimizar el control interno de la
gestion de cobranza de la empresa Inversiones | D1302 Realizar Conciliaciones bancarias.
F.D.22 C.A.

D1204 Disefiar formatos de recibo de cobranza.
F701 Actualizar los registros de la cobranza.
D405 Emitir y enviar notificaciones y estados de
F701 Emitir reportes de cobranza para verificar | cuenta a clientes.

los registros.
D503 Archivar las notificaciones de cobranza y
estados de cuenta.

Estrategia FA Estrategia DA |

F2F3F6A1A2 Planificar cobranzas semanales.
D5D13A3 Realizar auditorias mensuales a la
F1A1A2 Establecer controles de cobranza. documentacion de cuentas por cobrar y cobranza.

Fuente: Sosa (2019)

3.2.3. Fase Ill: Disefio de estrategias administrativas-contables para
optimizar el control interno de la gestién de cobranza de la empresa Inversiones
F.D.22 C.A.

Con los resultados obtenidos en la primera fase, junto a las estrategias obtenidas
en la segunda fase, esta Gltima brindo las estrategias administrativas y contables, que
permitirdn disefiar la propuesta para optimizar el control interno de la gestion de
cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., con la finalidad de lograr el cobro de
las facturas atrasadas ya vencidas, y actualizar la informacién contable, que permita
mejorar el flujo de caja de la empresa, de manera que se logre la liquidez financiera
necesaria para poder cumplir con los compromisos y deudas contraidos por la empresa,
a tiempo, esto permitira mejorar tanto su imagen con los clientes, proveedores,

trabajadores y accionistas.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

Para las empresas es de gran importancia poder aumentar sus ventas, ser efectivos
en el despacho, y satisfacer las necesidades de su cliente, pero alli no termina todo,
ahora corresponde implementar herramientas adecuadas que le permitan recuperar sus
inversiones en el tiempo otorgado, para ello, se requiere de controles que permitan
hacer cumplir con los procedimientos, normativas y politicas para lograr la
consecucion de los objetivos, y detectar posibles desviaciones e implementar los
correctivos necesarios a tiempo. En este sentido, las cuentas por cobrar, es uno de los
activos que requiere de controles tanto en sus registros como en la comprobacion de
gue los importes sean depositados en la fecha correspondiente, y que haya sido
efectuada por el monto correctos, para verificar que el cliente no se haya aplicado
descuentos no aprobados, asi como si los importes pagados son abonos a cuentas y a
que cuenta corresponde.

Por lo tanto, para que se pueda brindar una informacion financiera confiable se
debe mantener un sistema de control interno efectivo que garantice que el registro de
las operaciones sea continuo, y por las cantidades correctas, emitiendo reportes y
haciendo la comprobacion que los registros correspondan con los soportes fisicos. En
relacion a este Gltimo se deben emitir soportes para apoyar el proceso de cobranza, ya
que las facturas de los clientes, por lo general, pasan al departamento de contabilidad
para respaldar los libros de compra y ventas, y se requiere de un documento que detalle
la o las facturas pagadas por los clientes, la forma de pago, la fecha en que fue
efectuado, el nimero de comprobante de pago, y el importe pagado, para poder realizar
los registros, y poder aclarar posibles diferencias entre los libros contables y las

notificaciones de los clientes.



Tras las implicaciones anteriores, en el presente estudio se procedio a realizar un
diagnostico a la situacion actual de los procesos de cobranza de la empresa Inversiones
F.D. 22 C.A., através de las técnicas de recoleccién de informacion aplicadas, cuyos
resultados permitieron identificar ciertas debilidades existentes en la gestion de
cobranza que afecta el control interno de la empresa, entre las cuales se citan que no es
efectivo el proceso de gestion de cobranza, debido a que se encuentran facturas con
mas de treinta (30) dias vencidas, lo que afecta la liquidez de la empresa. Ademas, no
se hace envio a todos los clientes de notificaciones de cobranza, y estas no son
archivadas adecuadamente, por lo tanto, no queda ninguna evidencia de la gestion de
cobro que se ha venido haciendo, en el caso que fuera necesario pasar a términos
legales.

Por otro lado, no se notifica a la gerencia sobre los clientes morosos, para que
esta pueda involucrar en el proceso de cobranza, dirigiéndose directamente a personal
a nivel gerencial del cliente, para plantear la situacion y acordar la manera de negociar
y concretar el pago, ya que el personal de cobranza no esté autorizado para tomar ese
tipo de decisiones. Por su parte, existen fuertes debilidades de control interno en cuanto
aque no se verifica los registros, por la falta de emisién de reportes, ni se verifica que
el comprobante de pago que haya enviado el cliente, corresponda a los ingresos de
acuerdo a los movimientos bancarios.

Asimismo, se observa que la empresa no cuenta con un sistema administrativo
computarizado, y utilizan el sistema Microsoft Word, a través de Hojas Excel con
tablas dindmicas para el registro en el auxiliar de cuentas por cobrar y cobranza.
Tampoco, cuentan con un comprobante de cobranza, para poder respaldar las
operaciones de ingresos, ni se efecttan conciliaciones bancarias, a pesar que hacen uso
de la banca electronica.

En este sentido, se propone disefiar estrategias administrativas-contables para
optimizar el control interno de la gestion de cobranza de la empresa en comento, para

lograr hacer efectiva la recuperacién de sus activos que se encuentran en manos de los
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clientes, fortalecer la liquidez financiera de la empresa, para poder pagar sus

obligaciones contraidas y garantizar la operatividad de la organizacion.

5.2. Objetivos de la Propuesta
5.2.1 Objetivo General de la Propuesta
Disenar estrategias administrativas-contables para optimizar el control interno de

la gestidn de cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A.

5.2.2 Objetivos Especificos de la Propuesta

Establecer estrategias administrativas-contables para optimizar el control
interno de la gestion de cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A.
Implementar planes de supervision y monitoreo de la gestion de cobranza

para garantizar el cumplimiento de las estrategias propuestas.

5.3. Justificacion de la Propuesta

La gestion de cobranza es un proceso muy importante para la empresa, ya que se
fundamenta en recuperar las inversiones que se encuentran en manos de los clientes, la
efectividad de la misma, dependera en que el cliente efectle el pago dentro de los lapsos
de crédito otorgados, y que sea por las cantidades establecidas en la factura, para logar
tal efectividad, se requiere de la implementacion de controles que garanticen que se
cumplan con los procedimientos, normativas y politicas establecidos en la empresa, de
manera que se minimicen errores, omisiones o fraudes, logrando el registro oportuno
de las operaciones, verificacion de la informacion, de manera que se emitan reportes
confiables para apoyar la toma de decisiones, y elaborar los estados financieros.

En este sentido, se proponen estrategias administrativas-contables para optimizar
el control interno de la gestion de cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A.,
para garantizar que se logre recuperar los saldos pendientes de las facturas vencidas y

que las proximas a vencerse se cobren en la fecha correspondiente, de manera que se

45



garantice un flujo continuo de los ingresos que le brinden mayor solidez a la liquidez
financiera, para poder cumplir con sus compromisos contraidos, y poder realizar
inversiones oportunas con los excedentes.

Asimismo, con las estrategias propuestas el personal de cobranza, podra
optimizar su desempefio laboral en funcién de alcanzar los planes y metas
organizacionales, que permitan mantener a la empresa en el mercado en el cual
incursiona prestandoles servicios eficientes a sus clientes, y logrando la fidelidad de su

clientela'y el posicionamiento deseado.

5.4. Factibilidad de la Propuesta

Todo proyecto antes de ser implantado debe realizarse un estudio de factibilidad
para poder garantizar la efectividad de su aplicacién, en este sentido se realizé a la
propuesta que consistié en el disefio de estrategias administrativas-contables para
optimizar el control interno de la gestion de cobranza de la empresa Inversiones F.D.

22 C.A., dese el punto de vista técnico, operativo y econémico.

5.4.1 Factibilidad Técnica

La presente propuesta se considerar factible debido a que cuenta con los recursos
técnicos tales como sistema Microsoft Word, hojas de Excel, sistemas de banca
electronica para consulta de saldos y movimientos diarios, correos electrénicos y uso

de redes sociales para comunicarse con los clientes.

5.4.2 Factibilidad Operativa

Asimismo, es operativamente factible debido a que cuenta con el personal del
area de cuentas por cobrar necesario para realizar las operaciones de registro, gestiones
de cobro, emision de estados de cuenta y comunicacion continua con el cliente para
mejorar las relaciones, y mantener una constante actualizacion de los saldos pendientes

de cobro. Ademas, el personal tiene disposicion de implementar las estrategias
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propuestas para mejorar su desempefio. Por otro lado, no es necesaria la integracion de

nuevo personal, ni modificar la estructura organizacional.

5.4.3 Factibilidad Econdmica

En cuanto a la factibilidad econdmica, la empresa tiene disposicion de invertir
las erogaciones de dinero que sea necesaria, tanto para la implantacion de la propuesta,
como la capacitacion del personal del area de cuentas por cobrar, debido a que
considera de gran importancia la relacion costo-beneficio que traeria la propuesta, ya
que mediante ella se podra mejorar la liquidez financiera de la empresa para poder, de

igual manera, cumplir con sus obligaciones

5.5. Desarrollo de la Propuesta

ﬁ INVERSIONES E.D. 22 C.A.

ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS-CONTABLES PARA
OPTIMIZAR EL CONTROL INTERNO DE LA GESTION DE

COBRANZA DE LA EMPRESA INVERSIONES F.D. 22 C.A.
Fuente: Sosa (2019)

La presente propuesta consiste en estrategias administrativas-contables para
optimizar el control interno de la gestion de cobranza de la empresa Inversiones F.D.
22 C.A., con el proposito, de recuperar las facturas vencidas con antigliedad de méas de
treinta (30) dias, que tiene la empresa, asi como establecer controles que permitan que
los clientes logren hacer efectivo el pago de sus compromisos contraidos con la
empresa en el lapso establecido, aceptando el cambio de la modalidad de crédito de
treinta (30) dias a siete (7) dias, para ello se desarrollarén las estrategias obtenidas de
la aplicacion de la matriz DOFA donde se expusieron las debilidades encontradas

durante el diagnostico, para lograr minimizarlas, de manera que se cumplan con los
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procedimientos establecidos, el uso de formatos, el registro diario, y seguimiento de
las cuentas por cobrar vencidas y por vencerse, de manera que se efectle una
planificacion de cobranza que sea capaz de lograr el cobro oportuno de las mismas, y

se logre fortalecer la liquidez financiera de la empresa.

5.5.1 Objetivo 1. Establecimiento de estrategias administrativas-contables
para optimizar el control interno de la gestiébn de cobranza de la empresa
Inversiones F.D. 22 C.A.

Esta estrategia tiene como finalidad el establecimiento de estrategias
administrativas-contables para optimizar el control interno de la gestion de cobranza
de la empresa Inversiones F.D. 22 C.A., con la finalidad de que se puedan utilizar las
herramientas de control necesarias para la salvaguarda de los activos, garantizar los
registros oportunos, emitir informes confiables, y lograr recuperar las inversiones,

manteniendo una comunicacion eficaz con los clientes.

a) Establecimiento controles de cobranza

Esta estrategia tiene como finalidad de establecer controles en el area de cobranza
que permitan un adecuado registro de las operaciones, verificacion de la informacion,
ejecucion de las gestiones de cobranza, envio de avisos, confirmacion de los avisos y
archivo de la documentacion, asi como emision de reportes confiables y la ejecucion
de conciliaciones bancarias, con la finalidad de optimizar los procesos de cobranza,
hacer efectivo el cobro de los activos, optimizar el desempefio del personal y lograr los

objetivos organizacionales. Para tal fin, se establecen los siguientes controles:

a.1 Controles de registros

Esta estrategia tiene como finalidad que se logre diariamente los registros de la
cobranza, de tal manera que se pueda contar con una informacion actualizada sobre los
saldos resales de las cuentas por cobrar, para que la gerencia tenga conocimiento de

cuales son los saldos que tiene sus deudores con la empresa, y puedan proyectar el flujo
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de caja de tesoreria para planificar sus pagos. Es por ello, que se requiere que se
actualice realmente los saldos que tienen los clientes con la empresa, y verificar que
todos los movimientos de ingresos que se exponen en los estados de cuenta bancarios
estén debidamente identificados y justificados, relacionados a los respectivos clientes,
de manera que, cuando se le soliciten los pagos de los saldos pendientes vencidos a los
clientes estos sean correctos, y se evite cometer errores de cifras.

Asimismo, se podran emitir reportes, para la gestion de cobro, de manera que se
pueda realizar una planificacion que permita lograr recuperar las cuentas vencidas y las
que estan por vencerse dentro de los lapsos establecidos. En este sentido se establecen
los siguientes controles.

Actualizar los registros de cobranza: para tal fin se procederd a emitir
reportes de las cuentas por cobrar actuales, y se procedera a realizar una
conciliaciones y verificacion de los ingresos que se encuentran en los
movimientos bancarios, verificando la informacion de las notificaciones de
los clientes, y elaborando el respectivo comprobante de cobranza, de manera
que quede un soporte de cada operacion, en el cual se detalle el cliente,
factura, fecha de pago, importe, nimero del comprobante (depdsito o
transferencia), nimero de factura pagada.

Se procedera a realizar los registros en el auxiliar de cuentas por cobrar y se
actualizara la cobranza de toda la informacion encontrada en los movimientos
bancarios. (ver figura 1)

Emitir reportes de cobranza: esta estrategia busca poder mantener
informacion confiable para brindar mejores resultados en los procesos de
cobranza, sobre la informacion financiera.

En el caso que quedaran saldos sin conciliar se procederd a emitir reporte de
los clientes que aparecen con facturas vencidas no pagadas para incluir en

los estados de cuenta y si fueron pagados que notifiquen y emitan
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comprobante de pago, para su verificacion y actualizacién en el auxiliar de
cuentas por cobrar.

Una vez registrados todos los comprobantes, se procedera a emitir reportes
para cotejar con la documentacién soporte y los registros realizados, de
detectarse posibles errores u omisiones, se procedera a su correccion, de esta

manera se garantiza que la informacion sea veraz y confiable.

a.2 Control de la verificacion de la informacion
Esta estrategia tiene como finalidad que se verifique la informacién antes de que
sea ingresada en los auxiliares de cuentas por cobrar, de manera que se minimicen
errores de informacion por la falta de comprobacion, ya que esto le restaria credibilidad
a los reportes que seran utilizados para la elaboracion del flujo de caja, los estados
financieros y para apoyar la toma de decisiones.
Emitir movimientos bancarios: diariamente se emitirdn los movimientos
bancarios para verificar que los comprobantes de pago enviados por los
clientes hayan ingresado efectivamente a la cuenta bancaria de la empresa,
que sea por el monto de la factura, y se pueda detectar que el cliente no se
haya efectuado descuentos no aprobados, revisando ademas, que sea la
factura correcta que fue pagada. De esta manera, se minimizara el riesgo de
registrar errores en los libros auxiliarles de cuentas por cobrar.
Realizar conciliaciones bancarias: mensualmente, el departamento de
contabilidad solicitara al analista de cobranza todos los comprobantes de
recibo de cobranza con sus respectivos soportes, asimismo, solicitara al
departamento de tesoreria el estado de cuenta bancario, para realizar la
verificacion de la informacion registrada y presentada por el departamento de
cobranza, emitird un reporte de las observaciones encontradas, solicitara los
ajustes respectivos en el caso de haber errores u omisiones, y entregara el

resultado final al administrador.
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Disefiar formatos de Recibo de cobranza: esta estrategia consiste en poder
soportar la informacion que se genera de la cobranza, para poder tener un
acceso rapido a los datos de los pagos efectuados por los clientes, para ello se
utilizara el formato de recibo de cobranza el cual contendra el nombre del
cliente que realizo el pago, la factura pagada, la fecha del pago, el modo de
pago, el nimero del comprobante de pago (depdsito o transferencia) y el

importe pagado. (Ver figura 2)

a.3 Controles de gestion de cobranza
Esta estrategia tiene como finalidad realizar la gestién de cobranza de manera
recurrente, para lograr la efectividad de que el cliente logre pagar las deudas contraidas
vencidas (con maés de treinta (30) dias), asi como las nuevas deudas en los lapsos
establecidos de siete (7) dias, para ello se requiere mantener un constante contacto con
el cliente hasta lograr su cobro. Para tal fin se establece lo siguiente:
Emision y envio de notificaciones y estados de cuenta a clientes: Una vez
realizados los registros de cobranza en el auxiliar de cuentas por cobrar, y
emitidos los saldos pendientes de facturas vencidas con antigiiedad mayor a
los treinta dias (30) y las de vencimiento reciente, se procedera a elaborar un
estado de cuenta por cada cliente, y se hard envio mediante correo electrénico,
donde se indicara persona contacto del departamento de cobranza, nimero de
la telefonia celular, nimero de la empresa, donde se solicitara, ademas, la
confirmacion de la recepcion de la documentacion. Por su parte, se solicitara
indicar la fecha en que sera efectuado el pago.
En el caso que el cliente notifique que alguna factura ya fue pagada, se le
solicitara que realicen el envio del comprobante de pago por misma via, para
su verificacion y registro. De esta manera se podran registrar saldos
pendientes por conciliar, por desconocimiento del aviso de pago por parte del

cliente.
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Asimismo, se aprovechara de notificar que la modalidad de pago mensual
quedo sin efecto, y que las facturas deberan ser pagadas en un término no
mayo de los siete (7) dias establecidos desde la fecha de recepcion de la
factura.

También se les recordard, que todo pago efectuado deberdn notificarlos al
departamento de cobranza, resaltando la persona contacto, nidmero de
telefonia celular, correo electronico, y direcciones de redes sociales para
facilitar la comunicacion.

Archivar las notificaciones de cobranza y estados de cuenta: con la
finalidad de poder mantener un soporte, se deberan archivar en archivo
digital, con respaldo semanal, las notificaciones y estados de cuenta enviados
al cliente, para ser utilizados en el caso que el cliente tuviera que pasar a
términos legales.

Hacer seguimiento a la fecha de pago: se realizara una planificacion de
cobranza, de acuerdo a la fecha en que el cliente ha sefialado que hara efectivo
el pago de la factura, y se le enviard un dia antes una notificacion de
recordatorio de cobranza donde indica que su fecha de pago esta proxima y
se requiere de la conformacién del mismo, de esta manera, se mantiene una
comunicacion mas cercana con el clientes, y se evidencia que se esta en espera
de su oportuno pago.

En el caso que pase la fecha de pago, y no se haya hecho efectivo el mismo,
se le enviara notificacion recordando que en el dia anterior se esperaba el
pago de la deuda y se solicitara nueva fecha de pago, recordando que el
tiempo de crédito es de siete (7) dias a la fecha de recibida la factura, y que
por cada dia de retraso se generara intereses moratorios.

Una vez recibido el pago, se procedera a la verificacion en los movimientos
bancarios, elaboracion del recibo de cobranza, anexar el comprobante de

pago, registrar en el auxiliar de cuenta cobrar, y emitir los reportes de
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verificacion de la informacion, para corregir errores u omisiones y garantizar
la confiabilidad en la informacion presentada. Y finalmente, realizar el
archivo del comprobante en orden cronolégico.

Notificacion de clientes morosos: semanalmente se enviara reporte al
administrador sobre los clientes que se mantienen un estado de morosidad
indicando el nombre del cliente, fecha de la factura namero de la factura
cantidad de dias vencidas y el importe de la factura, para que procedan a
tomar decisiones sobre la manera en que realizaran la negociéon con el cliente

la forma de pago de las deudas pendientes.

a.4 Controles de Documentacion
Esta estrategia tiene como finalidad resguardar la documentacion utilizada en el
area de cobranza de manera que no se extravie y se proteja, para garantizar los respaldos
de las operaciones, para ello se realizara lo siguiente:
El analista de cobranza, una vez realizados los registros en el auxiliar de
cuentas por cobrar, y verificados con los reportes emitidos, procedera a
archivar en orden cronoldgico, los recibos de cobranza, junto a los soportes,
en una carpeta de lomo ancho debidamente identificado, indicando fecha de
inicio del primer recibo y nimero de control del mismo, de esta manera ser
procedera a su facil ubicacidén. Asimismo, se deberan archivar los formatos
que sean anulados, manteniendo el mismo orden correlativo.
El analista contable realizard auditorias mensuales a la documentacion de
cuenta por cobrar, y cobranza, para verificar que todos los formatos de los
recibos de cobranza estén debidamente archivados, junto a la documentacion
soporte, asi como las notificaciones de cobranza y estados de cuenta por

cliente.
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5.5.2 Objetivo 2.- Implementacion de planes de supervision y monitoreo de
la gestion de cobranza para garantizar el cumplimiento de las estrategias
propuestas.

Esta estrategia tiene como finalidad realizar la implementacion de planes de
supervisién y monitoreo de la gestion de cobranza para garantizar el cumplimiento de
las estrategias propuestas, para ello, se requiere la incorporacion de los supervisores
del departamento de administracion, donde vigilen los niveles de cobranza alcanzados,
monitoreen los avisos de cobranza enviados a clientes, presten atencion sobre los
clientes moroso y realicen un tratamiento especial con estos para gestionar la cobranza
0 renegociacion de la deudas, para evitar que esta continde. Cumplir y hacer cumplir
los controles propuestos, reconocer los logros y metas alcanzados, mejorar la
comunicacion con sus subordinados. Realizar auditorias sorpresivas sobre los registros,
documentacién soportes, estados de cuenta enviados, movimientos bancarios de

ingresos para garantizar que la informacidn sea confiable y veraz.
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Figura 1.- Auxiliar de Cuentas por cobrar
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Fuente: Departamento de Administracion (2019)
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Figura 2.- Recibo de Cobranza
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Fuente: Sosa (2019)
Instrucciones de llenado

a) Colocar fecha de elaboracion del recibo, dos digitos del dia, dos del mes, y
cuatro del afio.

b) Nombre o razon social del cliente.

c) Numero de factura del cliente.

d) Namero de comprobante de pago.

e) Forma de pago indique con una equis (X) si es un depdsito o transferencia.
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f) Numero de teléfono del cliente o persona contacto.

g) Numero de RIF del cliente.

h) Indique si es a crédito la cantidad de dias.

1) Indique si es de contado.

J) Indique la cantidad de acuerdo a la factura.

k) Sefala la descripcion de acuerdo a la factura.

I) Indique el precio unitario del producto.

m) Indique el costo total del producto (cantidad x costo unitario).
n) Indique la base imponible a calcular el IVA..

fi) Sefale el importe de acuerdo a la alicuota aplicada)

0) Indique el monto total de la factura incluyendo el IVA:
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Cuadro 4.- Estrategias Administrativas y Contables de la Propuesta

=

ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS-CONTABLES PARA OPTIMIZAR
EL CONTROL INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA
DE LA EMPRESA INVERSIONES F.D. 22 C.A.
Estrategia

Actividad

Responsable y

1 Establecer de
estrategias
administrativas-
contables para
optimizar el control
interno de la gestion de
cobranza

a) Establecer controles internos de
Cobranza:

a.1 Controles de registros
- Actualizar los registros de cobranza
- Emitir reportes de cobranza

a.2 Control de la verificacién de la
informacion
- Emitir movimientos bancarios

- Realizar conciliaciones bancarias

- Diseflar formatos de Recibo de
cobranza

a.3 Controles de gestion de cobranza

- Emision y envio de notificaciones y
estados de cuenta a clientes:

- Archivar las notificaciones de cobranza
y estados de cuenta

- Hacer seguimiento a la fecha de pago.
- Notificacién de clientes morosos.

a.4 Controles de Documentacion

- Revision semanal que todo esté
archivado.

- Auditorias a la documentacion.

tiempo
1 MES

Analista de Cobranza.

Tesoreria
Analista de
Contabilidad.
Analista de cobranza.

Analista de Cobranza

Administrador.

Analista Contable

2. Implementar
planes de
supervision y
monitoreo de la
gestion de cobranza
para garantizar el
cumplimiento de las
estrategias
propuestas.

- Supervision al personal de cobranza.

- Monitoreo a los resultados de las
estrategias propuestas.

- Monitorear a los avisos de cobranza.

- Hacer seguimiento clientes morosos.

- Realizar auditorias sorpresivas.

- Cumplir y hacer cumplir los controles.

Gerencia administrativa

Fuente: Sosa (2019)
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CONCLUSIONES

Actualmente, en las empresas se utiliza el control interno, con el fin de evaluar y
monitorear las operaciones que cada entidad presenta, considerandose que, el control
interno es un proceso muy importante llevado a cabo por la alta direccion en una
entidad, que debe estar correctamente disefiado para dar seguridad razonable en
relacion con el logro de los objetivos como la efectividad y eficacia de las operaciones,
confiabilidad de informacion financiera, acatamiento de leyes y regulaciones
aplicables.

Por su parte, cabe sefialar que La funcion principal de un buen proceso de
cobranza consiste en cobrar dentro de las condiciones sefialadas por la empresa,
conservando la buena voluntad del deudor y ademas de ayudar a incrementar las ventas.
Esta doble funcion es bésica para entender los principios de la cobranza. En este
sentido, es necesario implementar controles interno en esta area para salvaguardar sus
recursos, asi como minimizar los riesgos de errores, omisiones o fraudes, en el manejo
de este activo, asimismo se requiere un continuo registro de las operaciones que se
realizan en esta area, por lo tanto, toda organizacion debe aplicar medidas o métodos,
con el fin de proteger los recursos que le han sido asignado para el desarrollo de sus
actividades.

Es por ello, que el control interno es una herramienta esencial que debe ser
aplicada debido a que comprende el plan de la organizacion y la coordinacién de planes
de ejecucion, que verifiquen la exactitud y confiabilidad de los datos suministrados, a
su vez, establece parametros que promueven las operaciones que se realizan dentro de
los departamentos.

Partiendo de los supuestos anteriores, en el presente estudio se procedié a realizar
un diagnostico de la situacion actual de la gestion de cobranza de la empresa

Inversiones F.D. 22 C.A., mediante los resultados obtenidos de la aplicacién de las



técnicas de recoleccion de datos utilizadas, mediante los cuales se pudo identificar las
debilidades existentes en la gestion de cobranza que afecta el control interno, entre las
cuales se pudieron observar que no es efectivo el proceso de cobranza, debido a que se
han acumulado facturas vencidas con mas de treinta (30) dias, afectando la liquidez
financiera, debido a que no se hace envio de notificaciones de cobranza, de manera
continua para gestionar la cobranza.

Tampoco se comunica a la administracion sobre los clientes morosos, para que
tomen decisiones sobre estos clientes. Otra debilidad donde se observa la falta de
controles internos es que no se emiten reportes para la verificacion de los registros, ni
de la verificacion de importes pagos con los movimientos de la banca electronica, este
conjunto.

Tras estas implicaciones, se puede concluir, que se logro el objetivo general de
la presente investigacion, debido a que se logré proponer estrategias administrativas-
contables para optimizar el control interno de la gestion de cobranza de la empresa
Inversiones F.D. 22 C.A., con la finalidad de lograr el cobro de las facturas atrasadas
ya vencidas, y actualizar la informacién contable, que permita mejorar el flujo de caja
de la empresa, de manera que se logre la liquidez financiera necesaria para poder
cumplir con los compromisos y deudas contraidos por la empresa, a tiempo, esto
permitird mejorar tanto su imagen con los clientes, proveedores, trabajadores y

accionistas.



RECOMENDACIONES

Para una efectiva implantacion de las estrategias administrativas y contables
propuestas, para optimizar el control interno de la gestion de cobranza de la empresa
Inversiones F.D. 22 C.A., se presentan las siguientes recomendaciones:

Dar a conocer los resultados del presente estudio, e implementar las estrategias
propuestas involucrando al personal supervisor, en los procesos de
implementacidn de controles internos de cobranza.

Establecer funciones y responsabilidades al personal involucrado.

Elaborar manuales de normas y procedimientos para unificar criterios en la
ejecucion de los procesos.

Mantener los datos de los clientes actualizados.

Adquisicion de un sistema administrativo para centralizar los registros de las
operaciones, para que los supervisores puedan tener acceso de la informacion
y se puedan procesar datos de manera mas rapida.

Implementar programas de capacitacion al personal de cobranza en cuanto al
manejo del sistema administrativo computarizado, asi como para mantener
una constante comunicacion con los clientes a través de correos electronicos,
en el cual puedan enviarse estados de cuentas de manera frecuente, asi como
recibir informacidn por parte de los clientes las notificaciones de pago, y las
facturas que fueron finiquitadas, de tal manera de mantener el libro auxiliar
de cuentas por cobrar actualizados, en la gestion efectiva de cobranza, y
mantener una comunicacién constante sobre la situacion de los clientes.
Implementar las estrategias de control para el adecuado manejo de la
cobranza y mantener un monitoreo continuo.

Realizar planificaciones semanales, para la gestion de cobranza para notificar

al departamento de administracion sobre los clientes morosos.
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Anexo A

Cuadro 1.- Cuadro de Observacion

Empresa: INVERSIONES F.D. 22 C.A.

ITEM

ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS-CONTABLES PARA
OPTIMIZAR EL CONTROL INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA

DE LA EMPRESA INVERSIONES F.D. 22 C.A.
Pregunta

Existencia de un sistema administrativo computarizado

Alternativa
SI | NO

Uso de un auxiliar de cuentas por cobrar.

Capacitacion del personal al ingresar al cargo

Uso de correo electrénico del departamento de cobranza

Existencia de formato de recibo de cobranza.

Conciliaciones bancarias

~N| o o A W

Uso de la banca electrénica

Fuente: Sosa (2019)




REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
EW ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA
” CARRERA CONTADURIA PUBLICA

Estimado sefior
Gerente de Administracion
Cuestionario
El presente instrumento ha sido disefiado con la finalidad de proponer de
estrategias administrativas-contables para optimizar el control interno de la gestion de
cobranza de la empresa Inversiones F.D. 22 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.- Marque con una equis (X) la casilla correspondiente a la opcion que representa su
opinion.

3.- Procure responder con objetividad todas las preguntas formuladas.



Anexo B
CUESTIONARIO

Empresa: INVERSIONES F.D. 22 C.A.

ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS-CONTABLES PARA OPTIMIZAR

EL CONTROL INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA DE LA EMPRESA

INVERSIONES F.D. 22 C.A.

- Alternativa
ITEM Pregunta S| NO

1 ¢Considera usted que es efectivo el proceso de cobranza?

2 ¢Sabe usted si se han acumulado facturas con mas de treinta (30)
dias vencidas pendientes por cobrar?

3 ¢Considera usted que las facturas vencidas no cobradas han
debilitado a la liquidez financiera de la empresa?

4 ¢Sabe usted si se les envian notificaciones a los clientes sobre el
cambio de la modalidad de créditos de treinta (30) dias a siete (7)
dias?

5 ¢ Tiene usted conocimiento si se archiva la documentacion soporte
de las notificaciones de cobranza enviada a los clientes?

6 ¢Sabe usted si se le notifica al personal de administracion sobre los
clientes morosos?

7 ¢Considera usted que el personal de cobranza recibe una
supervision sobre las actividades que realizan?

8 ¢Sabe usted si se emiten reportes para la verificacion de los registros
de la cobranza?

9 ¢ Tiene usted conocimiento si se verifica que los importes pagados
por los clientes correspondan al de la factura, y que estos hayan
ingresado efectivamente a la cuenta bancaria de la empresa?

10 ¢A su consideracion, cree usted que a través de la implantacion de

estrategias administrativas-contables se lograra optimizar el control
interno de la gestion de empresa Inversiones F.D. 22 C.A.?

Fuente: Sosa (2019)




Anexo C.-

TABLA DE FRECUENCIA

PREGUNTAS | ALTERNATIVAS | ALTERNATIVA/

| FRECUENCIAS | FRECUENCIAS
ABSOLUTAS RELATIVAS
ITEM Sl NO Sl NO
1 0 3 0% 0%

2 2 1 67% 22%

3 2 1 67% 33%

4 1 2 33% 100%

5 0 3 0% 100%

6 0 3 0% 100%

7 0 3 0% 100%

8 1 2 33% 67%

9 1 2 33% 67%
10 3 0 100% 0%

Fuente: Sosa (2019)



Figura 1.- Auxiliar de Cuentas por cobrar
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Fuente: Departamento de Administracion (2019)



Figura 2.- Recibo de Cobranza
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Fuente: Sosa (2019)



