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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un plan estratégico para la
optimizacion de las cuentas por cobrar con el fin de mejorar los procesos en el area
de cuentas por cobrar de la empresa Frutikabreras C.A., ubicada en Bejuma, Estado
Carabobo, para ello se procederd a diagnosticar la situaciéon actual de los procesos
que se realizan en el area de contabilidad e identificar las fallas de control interno
existentes. El estudio estara enmarcado bajo la modalidad de un proyecto factible,
con disefio de campo de nivel descriptivo, sustentada con bases bibliogréficas, lo que
permitiré el logro de los objetivos propuestos. Para el desarrollo de la investigacion se
utilizaran como técnicas e instrumentos de recoleccion de datos la observacion directa
y la encuesta en modalidad de cuestionario contentivo de catorce (14) preguntas
dicotomicas cerradas (si-no) que sera aplicado a la poblacion que estara conformada
de siete (07) empleados del area de contabilidad. Mediante el analisis de los
resultados se podréa llegar a la conclusion de las debilidades y fortalezas en el area de
estudio que permitan el disefio del plan estratégico, con la finalidad de brindar a la
organizacion una herramienta eficiente para que mejore los procesos y obtenga mayor
confiabilidad en la informacion financiera, asi como aumentar la liquidez para el
logro del pago oportuno de sus obligaciones.

Descriptores: Plan Estratégico, Optimizacion, Cuentas por Cobrar, Control Interno.



INTRODUCCION

Hoy en dia, las empresas se encuentran en un entorno altamente competitivo
copado de pequefias, medianas y grandes empresas que ofrecen productos y servicios
de alta calidad y a precios competitivos. En tales condiciones solo sobreviven las
organizaciones mas aptas para responder al mercado y presiones del entorno, por lo
que para estar preparado y reaccionar oportuna y convenientemente resulta de vital
importancia disponer de un sistema de informacidn que refleje en cualquier momento,
los resultados o las proyecciones de las distintas areas funcionales que componen la
organizacion.

En este sentido, es conveniente para toda organizacion disponer de la
informacion requerida para realizar la evaluacion completa de su gestion en cada uno
de sus procesos con la finalidad de medir los resultados y compararlos con los planes
trazados. Es asi como las empresas deben disponer de herramientas para lograr el
control interno dentro de la gestion de cuentas por cobrar. De tal manera que, la
importancia de un correcto manejo de las cuentas por cobrar se deriva de la necesidad

de administrar apropiadamente el efectivo con que cuentan las empresas.

Por lo tanto, es conveniente acotar que todas las organizaciones quieren operar
de manera eficiente (utilizando de forma Optima los recursos) y mas rentable
(generando valor) posible. El hecho de no contar con informacién oportuna y veraz
impide la toma de decisiones adecuadas que permitan aprovechar oportunidades e
identificar riesgos, la cual afecta el desempefio de la organizacion con relacién a los
cobros, que en su mayoria es ocasionada por la falta de estrategias de control interno,
generando un enorme riesgo operativo que podria repercutir en la desconfianza hacia

la empresa y finalmente afectarla financieramente.

Por consiguiente, la empresa Frutikabreras C.A, ubicada en Bejuma estado

Carabobo, la misma esta en la bdsqueda de herramientas que minimicen los



problemas en el area contable. Sin embargo, la empresa antes mencionada presenta
una problematica en el area de contabilidad especificamente en la gestion de cuentas
por cobrar, ya que no disponen de estrategias de control interno que guie de manera
I6gica y secuencial los procedimientos llevados a cabo para el cobro de las cuentas.
Por lo tanto, la situacion antes descrita ha traido una serie de inconvenientes que
inciden de manera negativa en el desempefio de la organizacion. Por tal motivo, se
propone como alternativa de solucion el disefio de un plan estratégico el cual

optimizard las actividades y procesos llevados a cabo en el area objeto de estudio.

De la misma manera, es importante acotar que la investigacion actual esta
estructurada por cuatro capitulos distribuidos de la siguiente manera: Capitulo I, El
Problema: Contiene la exposicion de la situacién problematica enmarcada en el
planteamiento del problema, el establecimiento de los objetivos de la investigacion

tanto el general como lo especificos, asi como la justificacion de la investigacion.

Capitulo 11, Marco Tedrico: Se refiere al marco teorico y esté integrado por los
antecedentes de la investigacion, bases tedricas y legales y definicion de términos
basicos. Seguidamente, el Capitulo 111, Marco Metodoldgico: Se describen el tipo y
nivel de investigacion, las fases metodoldgicas de la investigacion de acuerdo con los

objetivos especificos.

A continuacion, se encuentra el Capitulo 1V, Recursos: donde se establecen los
recursos humanos, institucionales, materiales y de tiempo, necesarios para el
desarrollo del presente proyecto de trabajo de grado. Finalmente se incluyen las
referencias donde se muestran las fuentes bibliograficas y electronicas que sustentas

los basamentos tedricos relacionados con la investigacion actual.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del Problema.

En la actualidad, las empresas a nivel mundial buscan constantemente mejorar
sus procesos internos para garantizar la calidad de sus productos y servicios, asi como
la atencion para con sus clientes y proveedores, fomentando la competitividad en el
mercado y su permanencia a través del tiempo. En este sentido, las empresas hoy en
dia le han dado una gran importancia al poder contar con un sistema de control
interno adecuado a la organizacion, con la finalidad de optimizar sus procesos y

efectuar una gestion eficiente.

Por consiguiente, la eficiencia de la implementacién de los controles internos
depende en primer lugar de la eleccion acertada de los lineamientos, politicas y
normas adecuadas a establecer en funcion del tamafio y operaciones de la empresa,
asimismo, estos deben ir en pro al alcance de los objetivos organizacionales, los
cuales deben ser definidos previamente. Al respecto, cabe destacar que, para medir la
efectividad de los controles internos, se efectla a través de la medicion de los
resultados de la gestion en todos los procesos, asi como contar con una adecuada
segregacion de funciones que permita detectar de manera oportuna donde se esta

presentando el error o desviacion de uno 0 mas procesos.

En este sentido, a medida que aumenta la complejidad de las organizaciones se
hace mas dificil el manejo del control directo de las operaciones por parte de la
direccién, por tal razdn, surge la necesidad de un sistema de control interno y, es por

eso, que las empresas deben unificarse para formular procesos de control que permita



desenvolverse dentro del campo empresarial, con la finalidad de disminuir los riesgos

de fraude, error y garantizar el cumplimiento de los objetivos de la entidad.

En este orden de ideas, uno de los objetivos mas importantes del control interno
es proteger los activos y salvaguardan los bienes de las organizaciones, promover la
eficiencia en las operaciones y garantizar que la informacion financiera sea exacta y
confiable, con la finalidad de que la Gerencia realice una toma de decisiones

adecuada y oportuna.

En este mismo contexto, uno de los rubros que representa un activo
significativo para las empresas son las cuentas por cobrar, ya que estas conforman
una gran porcion de los ingresos de la entidad producto de las ventas a crédito y otros
ingresos, las cuales son susceptibles a fraude, por lo que ameritan un adecuado
control interno en sus procesos. De igual manera, las cuentas por cobrar representan
cada vez mas un importante rubro en los estados financieros, debido a que las
transacciones comerciales, de modo creciente, se realizan a crédito; con el afan de

impulsar el crecimiento sostenido de las ventas.

No obstante, el proceso de cuentas por cobrar también comprende cualquier
tipo de accion de la empresa generado por reclamaciones contra individuos o
personas naturales que presenten morosidad con la empresa. Por lo general, estos
reclamos son contra partes externas de la organizacion, aun cuando en ocasiones

puede involucrar también empleados de la misma.

Por otro lado, la fase administrativa del proceso de cuentas por cobrar inicia con
la generacidon de la cuenta, pasa por su manejo y control apropiado, finalizando en el
momento que es pagada o liquidada. De igual forma, las principales consideraciones
que se deben tener para el control de las cuentas por cobrar comprende: el control

independiente de los registros de las cuentas por cobrar, generacion continua de



reportes que sefialen los saldos deudores corrientes con sus correspondientes analisis
de detalles y por ultimo el envio de los estados de cuenta a los clientes en forma

directa e independiente.

Por lo anteriormente expuesto, cabe resaltar que un control deficiente sobre
las cuentas por cobrar dentro de la organizacion, puede traer como consecuencia que
se efectlen ventas a clientes morosos, cobro indebido a clientes solventes, cifras
erroneas en los estados financieros, posibles fraudes y falta de liquidez en la empresa,
perjudicando reciprocamente las relaciones con los clientes y proveedores. A tal
efecto, es imprescindible que toda entidad que ejerza transacciones a credito, deba
contar con estrategias 0 mecanismos que permitan el control efectivo de las cuentas

por cobrar.

Dentro de esta situacion se encuentra la empresa Frutikabreras C.A. dedicada a
la fabricacion de jugos de frutas ubicada en Bejuma estado Carabobo, esta
organizacién actualmente presenta debilidades en el éarea de contabilidad
especificamente en sus procesos de cuentas por cobrar, debido a que carece de
controles internos, ademas no cuenta con normas y procedimientos formalmente
establecidos que regulen los procesos que se llevan a cabo en la gestion del cobro de
las cuentas, por lo que no existe unificacion de criterios, produce fallas en los

procesos administrativos y contables del area en estudio.

De igual manera, se ha podido conocer que en el presente no existe una
segregacion de funciones entre la persona que factura, maneja las cuentas por cobrar
y cobranzas, lo cual representa un riesgo potencial en la entidad, ya que da cabida a
posibles fraudes dentro de la empresa. Asimismo, se puedo evidenciar que los
mayores analiticos se encuentran desactualizados, ademas mantienen cuentas
incobrables en la contabilidad, las facturas anuladas se realizan en el fisico sin

actualizar el sistema, trayendo como consecuencia saldos incorrectos en las cuentas



por cobrar del sistema, adicionalmente, se maneja un archivo en Excel para ser
comparado con el sistema administrativo, sin embargo, este tampoco se actualiza de
manera oportuna, por lo que no se conoce el estado de cuenta real de cada cliente, asi

como su condicion de moroso o solvente.

Todo lo anteriormente sefialado, se traduce en deficiencia, ya que la empresa en
comento no cuenta con una informacion financiera fiable y oportuna para la toma de
decisiones, afectando directamente el proceso de cobranza y a su vez la liquidez
necesaria para el cumplimiento con el pago de las obligaciones contraidas asi como
para la toma de decisiones acertada en funcion a posibles compras o inversiones
futuras. Ante tal situacion, la presente investigacion plantea disefiar un plan

estratégico para la optimizacion de las cuentas por pagar en el area de contabilidad.
1.1.1. Formulacion del problema.

Ante lo antes expuesto los investigadores formulan la siguiente interrogante:
¢Qué beneficios le generard a la empresa Frutikabreras, C.A, la implementacion de
plan estratégico para la gestion de cuentas por cobrar?.

1.2. Objetivos de la Investigacion.

1.2.1. Objetivo General.

Proponer un plan estratégico para la optimizacion de las cuentas por cobrar de la

empresa Frutikabreras C.A.



1.2.2. Objetivos Especificos.

- Diagnosticar la situacién actual de los procedimientos utilizados en la gestién
de las cuentas por cobrar de la empresa Frutikabreras C.A.

- Determinar las debilidades y fortalezas en los procedimientos llevados cabo
para la cobranza en el area de contabilidad de la empresa Frutikabreras C.A.

- Disefiar el plan estratégico con el fin de optimizar la gestion de las cuentas por

cobrar de la empresa Frutikabreras, C.A.

1.3. Justificacion de la Investigacion.

En la actualidad, a medida que se desarrollan las empresas, la complejidad de
las operaciones que ellas efectdan se incrementa, asi como la necesidad de establecer
procedimientos de control que permitan el adecuado funcionamiento de las
actividades. Por lo tanto, es sumamente importante para la empresa Frutikabreras
C.A., sus procesos administrativos y contables sean rapidos, sencillos y confiables, a
través del establecimiento de estrategias de control interno dirigidas a mejorar el
proceso de cuentas por cobrar. Siendo que el crédito representa un fragmento muy
importante en las operaciones de cualquier organizacion, mas aun de quienes les ha
tocado vivir de cerca los recientes acontecimientos de fraudes ocurridos en grandes

empresas, que han accionado la alarma en todo el ambito financiero a nivel mundial.

Al respecto, las cuentas por cobrar son derechos adquiridos por la empresa, a
cambio de la compra y venta de un bien o prestacion de un servicio. El cobro de estas
cuentas para algunas entidades representa una de las fuentes de entrada de efectivo
mas sélida. Ahora bien, para la entidad en estudio, es una recaudacion que se hace
efectiva a una fecha indeterminada, debido a la falta de controles internos. Ante la
existencia de estas cuentas es necesario la aplicacion de un plan estratégico que

proporcione las bases necesarias que faciliten el manejo de los procedimientos



establecidos para ejecutar cada una de las actividades relacionadas con las cuentas

por cobrar.

Por tal motivo, el propdsito de este trabajo de grado se fundamenta en la
necesidad de presentarle a la firma empresa objeto de estudio, una propuesta de un
plan estratégico que favorezca sus procesos de cuentas por cobrar, de manera que
permita que en la unidad de administracion y contabilidad se realicen las actividades
de forma definida, organizada y con altos niveles de efectividad operativa. En esta
perspectiva se busca obtener una mejor organizacion, control del efectivo y todo lo
relacionado con el &rea de cuentas por cobrar, lo que incrementa el nivel de
efectividad de los cobros realizados, aumentando su liquidez y le permita a la entidad

poder lograr de manera oportuna con el cumplimiento de sus obligaciones adquiridas.

De la misma manera, a nivel metodoldgico la investigacion esta fundamentada
puesto que cumple con las normas y directrices establecidas para llevar a cabo todos
los procedimientos necesarios para poder formular, validar y desarrollar cada uno de
los capitulos dentro de esta investigacion, lo que permite dar respuesta a las
interrogantes planteadas dentro del proceso investigativo.  Asimismo esta
investigacion se justifica gracias a que el objeto y las circunstancias de estudio
forman parte de la razon de ser de la carrera de Contaduria Publica, partiendo del
area de investigacion de Gestion y Control de las Finanzas Pablicas y Privadas bases
fundamentales para el desarrollo del contador pablico en el &mbito profesional.

Ademas de ello, la investigacion generara a los estudiantes de la Universidad
José Antonio Péaez un excelente aporte para los futuros trabajos relacionados con la
gestion de las cuentas por cobrar en una determinada organizacion. De igual manera,
el presente estudio sera de gran ayuda para los investigadores, ya que aportarad
conocimientos académicos a fin de optimizar su desempefio profesional en el ambito

laboral.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

El marco tedrico, tiene la finalidad de dar a la investigacion un método
coordinado y logico de conceptos y proposiciones que permitan abordar el problema.
Significa poner en claro para el propio investigador sus razonamientos y supuestos,
asumir los frutos de investigaciones anteriores y esforzarse por orientar el trabajo de
un modo coherente. Desde esta perspectiva, Tamayo y Tamayo (2010:56), plantea
que este capitulo “tiene como propdsito dar a la investigacion un sistema coordinado

y coherente de conceptos que permiten abordar el problema”.

2.1 Antecedentes de la Investigacion.

Los antecedentes constituyen un punto de partida para establecer un marco de
referencia, a partir del conocimiento previo de los fendmenos abordados en una
revision bibliogréfica. A continuacion, se presentan los antecedentes de la
investigacion que fueron tomados y los cuales guardan relacion con el presente

trabajo:

Primeramente, cabe sefialar el realizado por Andrades (2017), quien presentd su
trabajo de grado titulado “Manual de procedimientos de crédito y cobranza para
la empresa Distribuidora de Tabaco Falcén (TABAFALCON), C.A.”, para optar
al titulo de Licenciado en Administracion, en la Universidad Nueva Esparta. Cuyo
objetivo principal fue disefiar un manual de procedimientos de crédito y cobranza
para la empresa Distribuidora de Tabaco Falcon, C.A. La metodologia aplicada

correspondid a un estudio a nivel descriptivo, bajo la modalidad de proyecto factible,



con un disefio mixto, de campo y documental, asimismo, se utilizd6 como técnica de
recoleccion de datos la encuesta a través de un cuestionario conformado por

preguntas dicotémicas.

Tal investigacion sirve como antecedente al presente trabajo de grado, debido
que presentan debilidades en el area de cuentas por cobrar, generando problemas de
liqguidez para poder garantizar el pago de sus obligaciones, proporcionando
herramientas que se pueden considerar en el disefio de las estrategias a proponer, ante
tal experiencia, para darle solucion a la problematica existente en la empresa objeto

de estudio.

Otro de los estudios en este campo, es el de Linares y Villegas (2016), titulado
“Propuesta de procedimientos de control interno en el area de cuentas por
cobrar de la empresa Natural flor, C.A.”, presentado en la Universidad de
Carabobo para optar al titulo de Licenciados en Contaduria Publica, tuvo como
proposito general, proponer procedimientos de control interno en el area de cuentas
por cobrar de la empresa Natural flor, C.A., en Valencia, Estado Carabobo para

optimizar la gestion de Crédito y Cobranza.

La investigacion estuvo enmarcada en un disefio no experimental, concebida
dentro de la modalidad general de estudio como proyecto factible, sustentada en una
investigacién de campo, con un nivel descriptivo. El autor concluye, que no disponen
de las bases correctas para controlar las cuentas por cobrar, no se comunican e
investigan las desviaciones en las politicas establecidas, no se envian a los directores
o0 gerentes de la empresa informacion suficiente y oportuna acerca de las cuentas por
cobrar, no estan segregadas las funciones en el Departamento, no se toman medidas
correctivas, no dispone de controles efectivos de las cuentas por cobrar y las

evaluaciones no son frecuentes. Por tanto, se propuso el disefio de procedimientos de
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control interno que le permitan a la empresa Natural flor, C.A. mejorar la gestion de
Crédito y Cobranza.

En tal sentido, el trabajo de grado consultado se relaciona con la presente
investigacion, por presentar procedimientos para la mejora del sistema de crédito y
cobranzas, los cuales podrian brindar directrices para establecer las estrategias de
control interno para mejorar los procesos del area de cuentas por cobrar en la empresa

objeto de estudio.

Por otro lado, Ramirez (2015), presentd su trabajo de grado titulado “Plan
estratégico para optimizar el sistema de cuentas por cobrar en el area contable
de la empresa Construcciones Tocar C.A.”, en la Universidad Carabobo, para optar
al titulo de Licenciada en Contaduria Publica. El objetivo de la investigacion fue
disefiar el manual de normas y procedimientos para optimizar el Sistema de cuentas
por cobrar en el area contable de la empresa Construcciones Tocar, C.A., ubicada en
el Municipio Valencia, Estado Carabobo. La investigacion fue disefiada bajo la
modalidad de proyecto factible, en un nivel proyectivo, apoyada en un estudio de
campo, en una poblacion de cuatro (04) sujetos de la empresa objeto de estudio, a
quienes se les aplico la técnica de encuesta a traves de un cuestionario con once (11)

items.

Los datos fueron analizados en forma descriptiva e inferencial, concluyéndose
que la empresa no cuenta con normas y procedimientos definidos para el control
interno del sistema de cuentas por cobrar. En este sentido, se justifica la propuesta
técnica proyectiva para estructurar el plan estratégico para optimizar las cuentas por
cobrar de la empresa Construcciones Tocar C.A., cuyo fin también es el de la
empresa objeto de estudio; por lo que el aporte de esta investigacion facilitara a la
investigadora elementos valiosos para establecer estrategias de control interno

necesarias en el Area de cuentas por cobrar.
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En este orden de ideas, Moronta (2014), en su trabajo de investigacion
“Lineamientos para Optimizar el Sistema Control Interno en el Departamento
de Cobranza de la Empresa Francisco Anzola Sanchez, S.A.”, en la Universidad
José Antonio Paez para optar al titulo de Licenciado de Administracién de Empresas.
Cuyo objetivo principal fue proponer lineamientos para optimizar el sistema control

interno en el departamento de cobranza de la empresa en estudio.

El trabajo de investigacion, se enmarcéd en la modalidad de proyecto factible,
apoyado en un trabajo de campo. El autor concluyé que, los procedimientos
utilizados no se encontraban definidos, el departamento no describia los elementos
que intervienen en el proceso de las cuentas por cobrar y no se contaba con un
sistema adecuado para proporcionar el mejoramiento profesional a los empleados. En
relacion con el presente trabajo de grado, esta investigacion muestra un problema afin
al que se esta estudiando, igualmente aporta una solucion fiable en la unificacion de
criterios, asi como establece estrategias especificas para mejorar las politicas del
departamento, los cuales pueden servir de guia para el disefio de estrategias a

proponer.

Y por ultimo, es conveniente acotar el trabajo llevado a cabo por Rodriguez
(2014), titulado “Evaluacion del Sistema de Control Interno de las cuentas por
cobrar en la empresa de servicios LCC Ingenieros Consultores C.A.”, para optar
por el titulo de Licenciada en Contaduria Pablica en la Universidad Nacional
Experimental de Guayana. Este estudio tuvo como objetivo fundamental evaluar el
sistema del control interno de las cuentas por cobrar que se lleva en la empresa de
servicios LCC Ingenieros Consultores C.A. Metodolégicamente, se realizO una
investigacion descriptiva de campo, bajo la modalidad de proyecto factible, aplicando
ciertos instrumentos de recoleccion de datos a una muestra conformada por el

personal del area de crédito y cobranza.
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Su relacidén con la presente investigacion, es que la empresa en estudio presenta
dificultades en el registro oportuno de la cobranza, lo cual trae como consecuencia
que los esfuerzos de cobranza se pierdan por no tener la informacion oportuna, vy el
aporte del este trabajo de grado puede brindar informacién o estrategias para el
adecuado registro, o procedimientos que permitan obtener la informacién oportuna,
de tal manera que se le pueda dar solucion a la problematica planteada en la empresa
Frutikabreras C.A.

2.2 Bases Tedricas

Esta seccion comprende las bases tedricas, las cuales constituyen un conjunto
de fundamentos conceptuales ordenados de forma coherente y coordinada,
representadas por una estructura sobre la cual se disefia el estudio, sin esta no se sabe
cuales elementos se pueden tomar en cuenta, y cuéles no. Arias, F. (2006:39), afirma
que las bases teoricas, “comprende un conjunto de conceptos y proposiciones en el
punto de vista o enfoque determinado, dirigido a explicar el fendmeno o problema
planteado”.

2.2.1 Estrategias

Serna, C. (2003:233), expresa “las estrategias son el como de los proyectos, son
aquellas actividades que permiten alcanzar o realizar cada proyecto estratégico”. Por
consiguiente, los proyectos estratégicos son el resultado de analizar las opciones
estratégicas y de dar prioridad a cada una de éstas, seleccionando aquellas en las
cuales debe tener un desempefio excepcional como condicion para lograr sus
objetivos y, por ende, su misién. Siendo pocos pero vitales y convirtiéndose en el

factor del éxito de la organizacion.
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Por otro lado, segun Johnson, G.; Scholes, K; Whittington, R. (2006:10),
estrategia “es la direccion y el alcance de una organizacion a largo plazo, y permite
conseguir ventajas para la organizacion a través de su configuracion de recursos en un
entorno cambiante, para hacer frente a las necesidades de los mercados y satisfacer
las expectativas de los consumidores”. De lo anteriormente citado, se entiende la
estrategia como un punto a seguir para el logro de sus metas. Dicho patrén contiene el
conjunto de acciones a seguir en forma de planes especificos y con metas bien
definidas, que contribuyeron a un esfuerzo comdn por el cumplimiento de la mision

de la organizacion.

La administracion estratégica, la cual se llama también politica de negocios, se
refiere a la direccion de empresas, por lo que es de especial interés y tarea principal
del director de la empresa. Las empresas independientemente de su tamafio y
caracteristicas siempre se encuentran compitiendo por recursos, clientes y nuevos
mercados con el fin de lograr mayores beneficios. Por tal razon, las empresas tienen

gue tomar decisiones estratégicas para sobrevivir.

Algunas de estas decisiones tienen que ver con el establecimiento de metas
generales y funcionales, la seleccion de productos y servicios, el disefio y
configuracién de politicas acerca de como la empresa se posiciona en el mercado, la
eleccion de un nivel apropiado de diversificacion de tamafio de la empresa, el disefio
de una estructura organizacional a las estrategias que haya seleccionado y politicas

acerca de como definir y coordinar el trabajo de los directivos y empleados.

2.2.2. Control Interno

El control es un proceso administrativo muy ligado con la planeacion, es la fase

a través del cual se evaltan los resultados obtenidos en relacion con lo planeado a fin
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de corregir desviaciones y errores para mejorar continuamente. Es la funcion que
permite la supervision y comparacion de los resultados obtenidos contra los
resultados esperados originalmente, asegurando ademas que la accion dirigida se esté
Ilevando a cabo de acuerdo con los planes de la organizacion y dentro de los limites

de la estructura organizacional.

Segun varias definiciones acerca del control interno, coinciden en que el control
interno es un plan o conjunto de planes de la empresa, implementado con el fin de
satisfacer las necesidades de la misma en cuanto al resguardo de sus activos y
confiabilidad de registros contables, ademéas de asegurarse que la actividad sea
desarrollada sin problemas y efectivamente, en relacién a los objetivos y metas

trazadas.

El control interno, es el proceso disefiado y efectuado por el personal de la
administracion u otro personal de autoridad, para verificar el cumplimiento de las
actividades establecidas por la empresa, a fin de determinar si estas, estan acorde con
los objetivos de la organizacion. Dicho proceso es un plan de organizacién y métodos
que normalmente adoptan las organizaciones con el proposito general de cuidar las

finanzas.

En este mismo orden de ideas, el control es definido por Stoner (2001) como
“el proceso mediante el cual se evalUa el desempefio con el fin de asegurarse que lo
planes y objetivos de las organizaciones se cumplen en forma eficiente” (p. 150). Por
esto, el control usualmente implica una comparacion entre un rendimiento planificado
y un rendimiento realizado, para verificar si se estdn cumpliendo los objetivos de
forma eficiente y eficaz, y tomar acciones correctivas cuando Sea necesario.
Igualmente el control es el proceso de verificar el desempefio de distintas areas o

funciones de una organizacion.
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2.2.3. Objetivos del control interno.

El control interno esta comprendido de varios objetivos, estos son:

- Confiabilidad de la informacion.

- Eficienciay eficacia de las operaciones.

- Cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas establecidas.
- Control de los recursos, de todo tipo a disposicién de la entidad.

Es necesario definir los objetivos a cumplir, para poder evaluar la eficiencia de
cualquier conjunto de procedimientos de control interno. Estos radican en aplicar las
medidas utilizadas para una organizacion con el fin de que la informacion sirva para
la toma de decisiones a la direccion de la empresa, prever de los medios apropiados a
la gerencia para una mayor efectividad de las operaciones, que la manera en que se
lleve a cabo las operaciones se apegue estrictamente a los lineamientos por la
direccion y por ultimo “poner a disposicion de la administracion los recursos

necesarios tales como: econdmicos, materiales, humanos y tecnologicos.

2.2.4. Importancia del control interno

En su investigacion, Whittimgton y Pany (2005:212), plantean que no todos los
controles son relevantes en una organizacion, acotando que “...los que son
importantes se refieren a la confiabilidad de los estados financieros, es decir que
influyen en la preparacion de la informacion financiera para informes externos”. En
este contexto, es de gran importancia para el entorno organizacional contar con el
buen funcionamiento del control interno en su estructura administrativa, puesto que
este asegura la confiabilidad de sus Estados Financieros, minimizando el riesgo de

fraudes y errores.
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Por otro lado, el control interno aporta algunos beneficios como por ejemplo,
optimizacion de las operaciones y el crecimiento del negocio, tanto en lo
administrativo como en lo operacional; beneficiando de esta manera a todos los
involucrados, desde el accionista hasta el propio cliente, puesto que se puede ir
evidenciando el buen desempefio de la entidad, lo que proporciona un grado de
confianza sobre la entidad, generando para el futuro utilidades y crecimiento interno
de la entidad.

2.2.5. Clasificacion del control interno

El Control Interno Contable comprende el plan de organizacién asi como todos
los métodos y procedimientos que tienen que ver principalmente y estan relacionados
directamente con la proteccion de los activos y la confiabilidad de los registros
financieros. Generalmente incluyen controles tales como los sistemas de autorizacion
y aprobacidn, segregacion de tareas relativas a la notacion de registros e informes
contables de aquellas concernientes a operaciones o custodia de los activos y los
controles fisicos sobre los activos y la auditoria interna.

El Control Interno Administrativo comprende el plan de organizacion asi como
todos los métodos y procedimientos que estan relacionados principalmente con la
eficiencia de las operaciones, la adhesion a las politicas gerenciales y que, por lo
comun, solo tienen que ver indirectamente con los registros financieros.
Generalmente incluyen controles tales como los andlisis estadisticos, estudios de
tiempo y movimiento, informes de actuacion, programas de adiestramiento de

personal y controles de calidad.

17



2.2.6. Cuentas por Cobrar

Con la finalidad de conservar clientes actuales y atraer nuevos, la mayoria de
las empresas deben conceder créditos, por lo tanto, las cuentas por cobrar representan
una inversion considerable que se determina a través del volumen de ventas a crédito
en la cual constituyen una funcién dentro del ciclo de ingreso que se encargara de
llevar el control de las deudas de clientes y deudores para luego ser reportadas a los
distintos departamentos involucrados en el proceso. Para Catacora, F. (2007:189) las
cuentas por cobrar desde el punto de vista contable son aquellas cuentas y efectos por
cobrar estan compuestos por los derechos que tiene una entidad por las operaciones
que realiza por diferentes conceptos, entre los cuales estan las ventas de bienes o la
prestacion de servicios o dinero que se ha entregado a otras partes y sobre las cuales
se tiene derecho de cobro.

Por su parte, Higuerey (2006:73), sostiene que las cuentas por cobrar son el
total de los créditos a corto plazo otorgados y aun no recuperados, y que representan
un eficiente indicador de la gestion administrativa de un negocio, 0 en su
departamento de crédito en materia de crédito y cobranza al hacerse un analisis de
ellas. Un negocio se ayuda mejor a si mismo cuando sirve a su clientela, cuando
comercia no solo en vender sus productos y servicios, sino también en satisfacer los
deseos y las necesidades humanas. Ningln gerente de crédito puede servir bien a su
negocio, a menos que actué en forma igual al publico. Con respecto a lo

anteriormente expuesto, Santillana (2007), establece:

El proceso relativo al grupo de cuentas por cobrar, consta de
tres fases: creacion de la cuenta por cobrar, Administracion de
las cuentas por cobrar y disponibilidad de las cuentas por
cobrar. El objetivo especifico de control interno en cada fase
debe comprender el rango general de los asuntos involucrados
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y la identificacion de los principales problemas de control
(p-80).

En este proceso no sélo se afiaden los registros al archivo de cuentas por cobrar
inmediatamente después de la facturacion, sino también se eliminan los registro de
dicho archivo para reflejar los pagos de los clientes, esto debe realizarse de manera
oportuna con la finalidad de monitorear las cuentas por cobrar actualizadas, a la hora

de efectuar un estado de cuenta.

2.2.7. Control interno de las cuentas por cobrar

La inclusion de la modalidad del crédito aplicado por las empresas para satisfacer
las exigencias de los clientes que solicita este tipo de condicion para realizar compras
de bienes o servicios, obliga a la gerencia a controlar lo relacionado con las
operaciones que tiene que ver con las cuentas por cobrar. Al respecto Brito (2006;
339), resefia: “Las cuentas por cobrar es sélo un elemento de todo el
ciclo de operaciones que se denomina ciclo de ingresos, en el que estan intimamente

relacionadas las operaciones de”:

a) Ventas.

b) Despacho.

c) Facturacion.

d) Creditos y cobranzas.
e) Cuentas por cobrar.
f) Caja.

Es este sentido es aconsejable implantar el control interno para controlar lo

relacionado con cuentas por cobrar y simultaneamente resguardar el resto de las
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operaciones mencionadas porque si se perjudica una de estas operaciones la
demas se vera afectada por la interrelacion en su funciones que tiene una respecto de
la otra. A continuacion, Brito (2006: 343), menciona algunas medidas de control

interno que deben ponerse en practica en torno al ciclo de ingresos:

- Con respecto a las ventas: Todo pedido de clientes debe ser sometido a
revision y aprobacion antes del despacho de la mercancia.

- Con respecto a despachos: Insistiendo en la separacion de funciones, las
personas encargadas del despacho, deben ser diferentes a las que controlan la
mercancia en el almacén. Los empleados no deben tener acceso al almacén.

- Las cantidades fisicas a despachar deben ser verificadas con las que se
mencionan en la nota de despacho al cliente.

- Las notas de despacho deben estar pre numeradas y establecer un

- Control sobre la secuencia de las mismas.
Con respecto a facturacion

- Deben estar separadas las funciones del departamento de facturacion de las
que realizan los departamentos de despacho y cuentas por Cobrar.

- Las facturas deben estar pre numeradas llevando un control adecuado Para su
existencia y uso.

- Una vez elaborada la factura se procedera a verificarla en cuanto a Precio,

exactitud aritmética, rebajas etc.
En cuanto a crédito y cobranzas

- El departamento de crédito debe ser independiente de los departamentos de
venta y cuentas por cobrar.
- Debe requerirse la aprobacion de un funcionario responsable para:

a. Dar de baja en libros de cuentas que resulten incobrables.
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b. Conceder descuentos fuera del periodo normal o exceso sobre Los términos
usuales.

- Las notas de créditos por devoluciones y rebajas deben estar pre Numeradas y
su debidamente controlado.

- Las facturas deben ser clasificadas por su antigiiedad y ser revisada
periédicamente por un funcionario responsable.

- Las facturas dadas de baja en libros deben ser adecuadamente controladas y

examinadas periddicamente con el objeto de gestionar su cobro.
Con respecto a cuentas por cobrar

- Mensualmente, como minimo, deben ser cuadrados los auxiliares de cuentas
por cobrar con el mayor general.

- Es una préactica muy sana, enviar mensualmente estados de cuentas a los
clientes.

- Personas independientes del departamento de ventas, facturacion y Caja
deben:

- Comparar los estados de cuentas mensuales con el balance de comprobacion y
enviar directamente por correo los estados de cuenta, Investigando las
diferencias encontradas.

- Comparar el balance de comprobacion y el analisis por Antigtiedad con el
saldo en el mayor.

- Los empleados que llevan los mayores auxiliares de cuentas por cobrar deben
ser rotados con frecuencia.

- Los despachos de mercancias en consignacion debe ser manejados

separadamente de las ventas y las cuentas por cobrar.

Estos controles internos de las cuentas por cobrar descritas anteriormente,

muestra a la gerencia los correctivos necesarios que deben ser aplicados para la
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reduccion de riesgos antes de otorgar créditos, vigilancias de la cuentas por cobrar

evitar fraudes entre otras, que fueron previamente explicadas.

2.4 Bases Legales

Sabino (1999:45), acota que los basamentos legales “complementan el marco
referencial, puesto que sus documentos sirven de soporte para la investigacion”. A

continuacién se describe y correlaciona algunos de los més pertinentes a este estudio.

Caddigo de Comercio, parrafo tres trata sobre la contabilidad Mercantil dice:

Articulo 32.- Todo comerciante debe llevar en idioma
castellano su contabilidad, la cual comprenderd,
obligatoriamente, el libro Diario, el libro Mayor y el de
Inventarios. Podra llevar, ademas, todos los libros auxiliares
que estimara conveniente para el mayor orden y claridad de
sus operaciones.

Articulo 34.- En el libro Diario se asentaran, dia por dia, las
operaciones que haga el comerciante, de modo que cada
partida exprese claramente quién es el acreedor y quién el
deudor, en la negociacién a que se refiere, 0 se resumiran
mensualmente, por lo menos, los totales de esas operaciones
siempre que, en este caso, se conserven todos los documentos
que permitan comprobar tales operaciones, dia por dia. No
obstante, los comerciantes por menor, es decir, los que
habitualmente sélo vendan al detal, directamente al
consumidor, cumpliran con la obligacion que impone este
articulo con sélo asentar diariamente un resumen de las
compras y ventas hechas al contado, y detalladamente las que
hicieran a credito, y los pagos y cobros con motivo de éstas.

Articulo 35.- Todo comerciante, al comenzar su giro y al fin
de cada afo, hara en el libro de Inventarios una descripcion
estimatoria de todos sus bienes, tanto muebles como
inmuebles y de todos sus créditos, activos y pasivos,
vinculados o no a su comercio. El inventario debe cerrarse
con el balance y la cuenta de ganancias y pérdidas; ésta debe
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demostrar con evidencia y verdad los beneficios obtenidos y
las pérdidas sufridas.

2.3. Definicion de Términos Béasicos

Cobranza: son las operaciones necesarias para transformar un activo exigible en un
activo liquido. Es un derecho representado en una cuenta por cobrar a un tercero y

que al ser cobrada se convierte en un ingreso de dinero.

Control: comprobacion, intervencién o inspeccion de las operaciones de una
organizacién. Comprobacion: Derecho de la administracion a investigar los hechos,

actos, situaciones o circunstancias que integren o condicionen el hecho imponible.

Cuentas Incobrables: cuentas pendientes por cobrar que es muy improbable que

vayan a ser cobradas.

Cuentas por Cobrar: registra los aumentos y las disminuciones derivados de
conceptos distintos a mercancias o prestacion de servicios, Unica y exclusivamente a
crédito documentado (titulos de crédito, letras de cambio y pagarés) a favor de la
empresa y para esto existe un programa para llevar a cabo las operaciones.

Eficiencia: es el logro de las metas con la menor cantidad de recursos.
Eficacia: esta relacionada con el logro de los objetivos y resultados propuestos, es
decir con la realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas;

es la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado.

Estrategia: lineas maestras para la toma de decisiones que tienen influencia en la

eficacia a largo plazo de una organizacion.
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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. Por extension,
caracteristica de ciertos activos que son facilmente transformables en efectivo
(depdsitos bancarios a la vista, activos financieros que pueden ser vendidos

instantaneamente en un mercado organizado, entre otros).

Optimizacion: es la basqueda de la mejor manera de realizar una actividad; gracias a

ella todo proceso funciona mejor.
Politicas: criterios o lineamientos generales de accion que determinan en forma

explicita para facilitar la cobertura de responsabilidades de las distintas instancias que

participan en los procedimientos.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Todo trabajo de investigacion debe estar sustentado por términos especificos
que sirvan de referencia a la hora de obtener la informacion deseada. Ciertamente, es
importante resaltar que la metodologia establece un proceso de investigacion que
permite el analisis y la sistematizacion de los supuestos del estudio, reconstruyendo
los datos que admiten conceptos tedricos tdpicamente operacionales para la

investigacion a desarrollar. Segun Balestrini (2010), expone que:

El marco metodolégico alude al conjunto de procedimientos
I6gicos, técnicos y operacionales que envuelven al proceso de
investigacion, con el proposito de descubrir y analizar las
conjeturas del estudio y de reconstruir los datos desde los
conceptos teodricos convencionalmente operacionalizados (p.
207).

De acuerdo a Hurtado y Toro (2007:90), sefialan que “El marco metodoldgico
se refiere al desarrollo propiamente dicho del trabajo, la definicion de la poblacion
sujeta al estudio y la seleccidn de la muestra, disefio de las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos”. Por lo tanto, la finalidad de este capitulo consiste en explicar
los aspectos metodoldgicos empleados para desarrollar cada una de las fases del
estudio.

3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion

Segln Tamayo y Tamayo (2003:76), el disefio de investigacion es la estructura a
seguir en una investigacion, ejerciendo el control de la misma a de encontrar

resultados confiables y su relacion con las interrogantes surgidas a los supuestas



hipotesis del problema, por lo tanto constituye la mejor estrategia a seguir por el
investigador para la adecuada solucion del problema planteado. En este sentido, es
importante destacar que el estudio actual se encuentra enmarcado en una
investigacion cuyo disefio es de caracter no experimental, fundamentada en un tipo de

campo.

Es de caracter no experimental puesto que el estudio se realiza directamente en
la situacion considerada problemética tomando la informacion tal y como se muestra
en el entorno real sin alterar ni modificar las variables de estudio, para Hernandez, A.
(2013:269), la investigacion no experimental es definida como: “El conjunto de
estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo

se observan los fendbmenos en su ambiente para después analizarlos”.

Por otra parte la investigacion es de tipo de campo, permitiendo asi que los
datos se recolecten con diferentes instrumentos en la misma organizacion donde se
realiza el estudio. Esto garantiza el analisis objetivo de la realidad, con el proposito
bien sea de describir, interpretar o entender la naturaleza de los hechos, dentro del
contexto abordado. En efecto, Palella y Martins (2010), definen la Investigacion de

campo como.

La recoleccion de datos directamente de la realidad donde
ocurre los hechos, sin manipular o controlar las variables.
Estudia los fendmenos sociales en su ambiente natural. El
investigador no manipula variables debido a que esto hace
perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta

(p.88).

En tal sentido, se dice que la investigacion es de campo porque presenta
alternativas orientadas a solucionar el problema, realizando recopilaciones de
informacién en el mismo lugar de la problematica, es decir, se recogera la

informacidn en el sitio que se escogidé como contexto empirico.
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3.2. Nivel y Modalidad de la Investigacion

De acuerdo a Arias (2006:23), “El nivel de investigacion se refiere al grado de
profundidad con que se aborda un sujeto o fendmeno y este puede ser exploratorio,
descriptivo o explicativo” . Es de manifestar que la investigacion presenta un nivel
descriptivo puesto que el investigador busca describir los procesos, procedimientos y
caracteristicas del fendmeno de estudio, actuando sobre las realidades de hecho y
cuya caracteristica mas relevante es la de presentar un analisis reflexivo, légico y

pertinente sobre la interpretacion de los datos recabados.

Los estudios descriptivos segun Cortes e Iglesias (2004:20), “buscan especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendbmeno que se someta a un andlisis”. En tal sentido,
los estudios descriptivos describen situaciones, eventos o hechos, recolectando datos
sobre una serie de cuestiones y se efectian mediciones sobre ellas, buscan especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se
analice. Estos estudios presentan correlaciones muy incipientes o poco elaboradas.

Por otro lado, en lo que se refiere a la modalidad de la investigacion Molier
(2010:95), destaca que “es la estrategia que adopta el investigador para responder al
problema planteado”. En esta seccidn se definira y se justificara el disefio o estrategia
por emplear”. Por consiguiente, durante la investigacion se deben seguir una serie de
pasos definidos para elaborarla de manera correcta. Debido a lo antes expuesto, es
importante destacar que el presente trabajo de investigacion se considera como un
proyecto factible, debido que a través del mismo se plantea una propuesta con el fin
de solventar una problematica que afecta la gestion del area de cuentas por cobrar de
la empresa Frutikabreras C.A. Por tal motivo es conveniente acotar que Arias
(2006:134), sefiala: que el proyecto factible “se trata de una propuesta de accion para

resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha
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propuesta se acompafie de una investigacion, que demuestre su factibilidad o

posibilidad de realizacion”.

De lo antes planteado, para llevar a cabo el proyecto factible, lo primero que
debe realizarse es un diagndstico de la situacion planteada; en segundo lugar, es
plantear y fundamentar con basamentos tedricos la propuesta a elaborar y establecer,
tanto los procedimientos metodologicos asi como las actividades y los recursos
necesarios, para llevar a cabo la ejecucion. Aunado a esto, se realizara el estudio de
factibilidad del proyecto y, por ultimo, la ejecucion de la propuesta con su respectiva

evaluacion.

3.3. Fases Metodoldgicas

En la presente investigacion con la finalidad de llevar a cabo cada uno de los
objetivos especificos planteados se realiz6 una serie de fases las cuales muestran los
distintos procedimientos, técnicas e instrumento utilizados para alcanzar el objetivo
general de la investigacion. Por lo tanto es importante destacar que el estudio actual

esta conformado por las siguientes fases metodologicas:

Fase I. Diagndstico de la situacion actual de los procedimientos utilizados en la

gestion de las cuentas por cobrar de la empresa Frutikabreras C.A.

Para cumplir con el objetivo propuesto en esta fase de la investigacion; es
necesario seleccionar la poblacion que va a ser objeto de estudio; asi; Arias (2012),
indica que la poblacion desde el punto de vista metodolédgico “Es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos de estudio”. Para el presente trabajo de grado; la poblacion esté constituida

por todo el personal que labora para el departamento Contabilidad, lo que quiere
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decir, que la poblacion estara representada por siete (7) trabajadores, también se va a
tomar en cuenta para la poblacién la informacion que se encuentra en el sistema

administrativo-contable de la empresa en estudio.

Por su parte, debe indicarse que la muestra de acuerdo a Arias (2012), “Es un
subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible”, para su
seleccion es necesario determinar el tipo de muestreo; el cual para este trabajo de
grado es probabilistico y censal; debido a que cada elemento de la poblacion tiene la
misma probabilidad de ser seleccionado y ademas bajo el criterio de que la poblacién
es pequefia y cada uno del personal de los departamentos en estudio tienen relacion

directa con la problematica; se seleccionard como muestra al 100% de la poblacion.

Al respecto, Ramirez (2007:106), indica que el muestreo probabilistico “Se
caracteriza porque se puede determinar de antemano la probabilidad de seleccion de
cada uno de los elementos que integran la poblacién.”. De igual manera, Espinoza
(2006: 36), indica que el muestreo censal es cuando “todos y cada uno de los

integrantes de la poblacién integran a la muestra”.

Ahora bien, es importante seleccionar la metodologia bajo la cual se va a
recopilar la informacion; a través de las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, por consiguiente Palella y Martins (2011:103), indican que las técnicas de
recoleccion de datos “Son las distintas formas o maneras de obtener informacion” y
también indican que los instrumentos de recopilacion de la informacién “Es cualquier
recurso del cual pueda valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y

extraer de ellos informacion”.

En este sentido, para recolectar la informacion se tomaran como técnicas la
observacion directa y la encuesta, bajo la modalidad de cuestionario. Por lo que

Sabino (2011; 43) indica que la encuesta “Se trata de requerir informacion a un
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grupo socialmente significativo de personas acerca de los problemas en estudio para
luego, mediante analisis de tipo cuantitativo, sacara las conclusiones que se
correspondan con los datos recogidos”. El instrumento que se empleard sera el

cuestionario. Segun Sabino, (2011) lo define como:

Un instrumento escrito que debe resolverse sin interaccion del
investigador, el cuestionario establece provisionalmente las
consecuencias logicas de un problema que, aunada a la
experiencia del investigador y con la ayuda de la literatura
especializada serviran para elaborar las preguntas congruentes
con dichas consecuencias logicas (p. 72).

De igual forma, los cuestionarios para Salinas (2012: 69), “son instrumentos
disefiados para obtener informacion especifica de los respondientes y pueden ser
auto-administrados o administrados por entrevistadores”. El instrumento estara
conformado por catorce (14) interrogantes en escala dicotomica, Si y No.
Adicionalmente, a estos instrumentos se les determind la validez y confiabilidad.

La validez, de acuerdo a lo referido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2010:
201), es “el grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca
medir”. Para establecerla se procedi6 a definir conceptualmente las variables v,
ademas, serd sometido a juicio de expertos, por lo que se consultara a tres docentes
especialistas en las variables a estudiar. Es preciso sefialar que, para registrar la
referida informacion se disefiara un instrumento, el cual se hara llegar a los expertos
con el fin de dar su validacion en cuanto a redaccion, coherencia y pertinencia, con la
finalidad de identificar si el instrumento disefiado cumple con todas las caracteristicas
para ser aplicado a la muestra seleccionada como medio para recolectar la

informacidn acerca del problema abordado.
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Asimismo, la confiabilidad de un instrumento de acuerdo a Fortin (2009: 242)
“...se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto, produce iguales
resultados”. Por lo tanto la confiabilidad se puede expresar numéricamente a través de
un coeficiente, el cual oscila entre cero y uno, es decir, pertenece al intervalo cerrado
{0,1}. Lo anterior implica que cuando un instrumento presenta un coeficiente igual a
cero, significa que carece de esta importante caracteristica, mientras que cuando

alcanza el valor uno, se dice que el instrumento logra la maxima confiabilidad.

Para los efectos de interpretacion, en el presente estudio se utilizard como
coeficiente KR 20/21 Kuder y Richardson que segun, Palella (2006; 180) “este
coeficiente se aplica para instrumentos cuyas respuestas son dicotdmicas; por
ejemplo: si-no, lo que permite examinar cémo ha sido respondido cada item en
relacion con los restantes”. Cuando se habla de consistencia interna se puede referir a
consistencia de los items 0 a consistencia de las respuestas del sujeto: la confiabilidad

tiene relacion directa con el primer tipo de consistencia.

Por altimo, una vez recopilada la informacion, se procedera a su analisis. Asi,
las técnicas, de acuerdo a lo expresado por Hurtado (2010: 110), “son modos
especificos de analizar o procesar los datos, diferenciando las técnicas cuantitativas
que se basan en datos numeéricos y las cualitativas que se basan en datos verbales”.
De tal manera que, la informacion recabada a través de los instrumentos, se procedera
a tabularla a través de graficas circulares, tablas de frecuencias con su respectivo

analisis.
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Fase Il. Determinacion de las debilidades y fortalezas en los procedimientos
llevados cabo para la cobranza en el area de contabilidad de la empresa
Frutikabreras C.A.

El proposito de esta fase es analizar los factores internos y externos a la empresa
que estan directamente relacionados con los problemas que se presentan con el
control interno de los inventarios. En otras palabras, las fortalezas y debilidades
internas y las amenazas y oportunidades externas. A tal efecto, se aplico la técnica de
analisis DOFA. De modo que, en funcion de lo establecido en el método DOFA, en
primer lugar, se procedié a analizar la informacion emanada del diagnostico,
agrupando los elementos detectados en fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas. En segundo lugar, se congregaron las fortalezas y debilidades en factores
internos y las amenazas y oportunidades en factores externos, sintetizandolos en un

primer cuadro.

Una vez cumplido esta paso, se procedio a valorar la posicion estratégica interna 'y
externa de la empresa. Para ello, los valores de la clasificacion y ponderacion de cada
elemento se multiplicaron obteniendo el resultado ponderado y, posteriormente se
procedié a sumar los resultados ponderados parciales. Finalmente, se realiz6 la matriz
DOFA cruzada, donde se establecieron las estrategias de intervencion para disminuir
las debilidades y mantener las fortalezas, aprovechando las oportunidades vy
controlando las amenazas externas. Es preciso destacar que, las estrategias FO son
aquellas centradas en maximizar las fortalezas y oportunidades; las DO se enfocan en
minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades, las FA en maximizar las
fortalezas y minimizar las amenazas y las DA en minimizar tanto las debilidades

como las amenazas.
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Fase 3. Disefio de un plan estratégico con el fin de optimizar la gestion de las

cuentas por cobrar de la empresa Frutikabreras, C.A.

En esta fase se disefia el plan estratégico con el fin de optimizar la gestion de las
cuentas por cobrar de la empresa Frutikabreras C.A., las cuales se derivan de los
resultados obtenidos de las fases | y Il, aplicAndose el instrumento como base de
investigacion de campo, de igual forma la elaboracion de la matriz DOFA cruzada,
que permitié establecer las acciones de intervencion para atender cada uno de los
elementos identificados en el diagndstico que inciden sobre el control interno de los
inventarios. Es asi como, basicamente las acciones de intervencion emanadas de la
fase anterior, en esta fase son operacionalizadas, a fin de concretar los aspectos

procedimentales para ponerlas en practica y evaluarlas.

De tal manera que, una vez concretados los aspectos operativos se procedio a
estructurar la propuesta, siguiendo los lineamientos establecidos en las Normas para
la Elaboracién y Presentacion de los Anteproyectos, Proyectos y Trabajos de Grado
de la Universidad José Antonio P&ez (2007). En consecuencia, la propuesta incluye la
presentacion, fundamentacion, objetivos, justificacion, factibilidad y las estrategias de
aplicacion. Ademas, las estrategias abarcan las acciones, las metas, las actividades, el
responsable de cada una de ellas, los recursos requeridos, el tiempo de ejecucion y las

acciones e indicadores para valorar el impacto del programa propuesto.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1.Presentacion y analisis de los resultados

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion, luego de la
aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos seleccionados, las
cuales le daran respuestas a los objetivos planteados para el presente estudio. Ante
esto, Palella y Martins (2006:73), indican que, una vez la previa aplicacion de las
técnicas de andlisis estadistico se obtiene los resultados de la investigacion, se
procede a la exposicion escrita para el informe final. Por lo tanto a continuacion se
mostraran cada uno de los resultados obtenidos de acuerdo a las fases de la

investigacion.

Resultados objetivo n° 1. Diagndstico de la situacion actual de los procedimientos
utilizados en la gestion de las cuentas por cobrar de la empresa Frutikabreras C.A.

Para ello se realizo el analisis de los resultados logrados en el instrumento
disefiado para obtener informacion respecto al control de las cuentas por cobrar a
través de un cuestionario aplicado en la empresa Frutikabreras C.A, el mismo
proporciono una vision general sobre la problematica que padece a nivel
administrativo y contable el area mencionada, logrando asi apreciar algunas de las
causas que lo originan. De alli, que los resultados derivados de la encuesta se
presentaran bajo la modalidad, de graficos con proporciones por cada item en

forma de torta asociado con dichos valores, como se presentan a continuacion:



Item 1. ¢Conoce usted la mision y vision del departamento de cuentas por
pagar?

Cuadro n® 1. Mision y vision del departamento

ITEM 1. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 7 0 7
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Grafico n° 1.Misién y vision del departamento

m Sl
m NO

Fuente: Narvédez y Vasquez. (2018).

Andlisis: A través del grafico, anterior se puede constatar que del personal
encuestado al cual se le realizo la pregunta de si conocen la misién y visién de |
departamento, el 100% de la poblacion afirmé que si la conocen, de acuerdo a esta
respuesta el personal sabe y tiene conocimiento de la mision y vision, esto es una

ventaja para el personal del area de cuentas por cobrar y para la empresa en general.
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Item 2. ¢Conoce usted de manera formal cuales son sus funciones en el area de
cuentas por cobrar?

Cuadro n® 2. Funciones en el area de cuentas por cobrar

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 5 2 7
ENCUESTADOS
% 71% 29% 100%

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Grafico n° 2. Funciones del area de cuentas por cobrar

m S|
mNO

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Andlisis: Ante la formulacién de esta interrogante solo el 29% del personal
encuestado conocen sus funciones. Por el contario el 71% restante responden de
manera negativa, los mismos acotan que no conoce estas funciones. En relacion a esta
respuesta, indica que en lineas generales se carece de la necesaria formalidad de la
funciones dentro del departamento de cuentas por cobrar para que cada empleado se
identifique con las mismas.
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item 3. ;Se encuentra claramente definidas las lineas de autoridad vy

responsabilidad?
Cuadro n° 3. Autoridad y responsabilidad

ITEM 2. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 7 0 7
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Gréfico n°® 3. Autoridad y Responsabilidad

m S
mNO

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Anélisis: Se puede constatar a través de grafico anterior que el 100% del personal
encuestado respondié de manera afirmativa, es decir que dentro del departamento de

cuentas por cobrar estan definidas las lineas de autoridad y responsabilidad.
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Item 4. ;Se aplica lineamientos de control interno en el area de cuentas por
cobrar?

Cuadro n° 4. Aplicacion de lineamientos de control interno

ITEM 2. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 7 7
ENCUESTADOS
% 0% 100% 100%

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Graéfico n® 4. Aplicacion de lineamientos de control interno

m S|
mNO

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Andlisis e interpretacion: Del personal encuestado el 100% manifiestan que en el
departamento de cuentas por cobrar, no se aplica lineamientos de control interno.
Segun la informacion recabada se evidenci6 que el personal involucrado en el area no
sigue ningun lineamiento especifico al realizar las actividades, lo cual constituye un

aspecto negativo para dicho proceso.
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Item 5. ¢La organizacion ha establecido politicas para el otorgamiento de
créditos?

Cuadro n° 4. Politicas para el otorgamiento de créditos

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 7 7
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Gréfico n® 5. Politicas para el otorgamiento de créditos

m S|
mNO

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Anélisis e interpretacion: Del andlisis de los datos capturados con esta pregunta el
100% de los encuestados indico que en la organizacion no se han definido politicas
para el otorgamiento de créditos. Con estos resultados se entiende que la empresa no

se ajusta a principios de planificacion por lo que retrasa la ejecucion de los procesos
respectivos a los créditos.
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item 6. ¢Antes de otorgar los créditos solicitados por los clientes se realiza la

autenticidad de los datos suministrados?

Cuadro n° 6. Autenticidad de los datos

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 4 7
ENCUESTADOS

% 43% 57% 100%

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Grafico n° 6. Autenticidad de los datos

m S|
mNO

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Anélisis: Se pueden apreciar los resultados obtenidos con la aplicacion de este item,
el 57% de los encuestados, equivalente a 4 personas de la poblacion, al formularsele
esta interrogante respondié de manera negativa la verificacion de la autenticidad de
los documentos presentados, y por su parte el otro 43% indicé que antes de otorgar
los créditos solicitados por los clientes, se verifica la autenticidad de los documentos
presentados. Cabe sefialar en el contexto de las respuestas obtenidas, que al no
verificarse la documentacion se incrementa la posibilidad de no recuperar el crédito

otorgado, lo cual es perjudicial desde el punto de vista financiero y administrativo.
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[tem 7. (El departamento de cuenta por cobrar mantiene un registro de control de

vencimiento de los cobros a realizar?

Cuadro n° 7. Registro de vencimiento de cobros.

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 1 6 7
ENCUESTADOS

% 14% 86% 100%

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Gréfico n°® 7. Registro de vencimiento de cobros.

m S|
mNO

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Anélisis: Segun el gréafico anterior, se tiene que un (14%) dio a conocer que el
departamento de cuentas por cobrar mantiene un registro de control de vencimiento
de los pagos a realizar. Mientras que el (86%) de la poblacion encuestada indico que
el departamento de cuentas por cobrar no mantiene un registro de control del
vencimiento de los pagos a realizar. lo que da a demostrar que en dicho departamento
no existe una comunicacién efectiva ni una organizacion eficiente en las actividades

realizadas en el mismo.
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Item 8: ¢Las cuentas por cobrar estan debidamente clasificadas, controladas y
registradas en el periodo correcto?

Cuadro n° 8. Clasificacion y registro de las cuentas.

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 1 6 7
ENCUESTADOS

% 14% 86%0 100%

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Graéfico n® 8. Clasificacion y registro de las cuentas.

m S|
mNO

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Analisis: El grafico del item n° 8 sefala, que el (86%) de la poblacion responde de
manera negativa a la pregunta, ellos opinan que las cuentas por cobrar en la empresa
no se encuentran debidamente, clasificadas, controladas ni registradas en el periodo
correcto. Por otro lado, el (14%) dio a conocer lo contario, esta situacion demuestra la
necesidad que existe en el departamento de implementar controles internos que

contribuyan a minimizar las debilidades existentes en el departamento.
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Item 9. ¢Frecuentemente se realizan andlisis de saldos de las cuentas por
cobrar?

Cuadro n® 9. Anélisis de saldos cuentas por cobrar.

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 4 7
ENCUESTADOS

% 43% 57% 100%

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Gréfico 9. Anélisis de saldos cuentas por cobrar

m Sl
mNO

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Analisis: A través de los resultados emitidos por el grafico anterior se observa que el
57% de los encuestados indica que el &rea de cuentas por cobrar no realiza analisis de
saldos con frecuencia, mientras que el otro 43% afirma que si se realizan dichos
analisis. Esto indica inestabilidad contable, ya que no se estaria obteniendo el status
de deuda de cada cliente frecuentemente.

43



Item 10: ¢El departamento de cuentas por cobrar cuenta con un recurso
humano capacitado y habil para el manejo relacionado con los aspectos de las
cuentas por cobrar?

Cuadro n° 10. Recurso humano.

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 7 0 7
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Grafico 10. Recurso Humano

m S|
mNO

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Andlisis: El gréfico 10, muestra que el (100%) de los encuestados lo que
corresponden a los siete trabajadores del departamento de cuentas por cobrar de la
empresa Frutikabreras C.A. responde de manera afirmativa a la pregunta destacando
que el personal del departamento de cuentas por cobrar cuenta con un recurso
humano habil y capacitado para desempefiar cada una de las actividades

correspondiente a su puesto de trabajo.

44



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

Cuadro n° 10. Recurso humano.

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 7 7
ENCUESTADOS

% 0% 1000% 100%

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Grafico 11. Planes de Capacitacion

m Sl
mNO

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Anélisis: De acuerdo con los datos aportados por el grafico anterior, se puede
constatar que el cien por ciento (100%) de la poblacion representada por (7)
trabajadores da a conocer que la empresa no cuenta con planes de capacitacion que
contribuyan a incrementar el desempefio de los trabajadores del area de cuentas por
cobrar, lo que trae como consecuencia desmotivacion e ineficiencia en las actividades
desempefadas por cada uno del personal en su puesto de trabajo, lo cual incide en la
productividad del departamento y de la organizacion en general
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Item 12: ¢Existe en el departamento de cuentas por cobrar indicadores para medir la
gestion de las cuentas por cobrar?

Cuadro n° 12. Indicadores de Gestion.

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 7 7
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Grafico 12. Indicadores de Gestion

m S|
mNO

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Analisis: De acuerdo con el indice de respuestas dadas por los encuestados, se tiene
que el (100%) de los encuestados consideran que el area de cuentas por cobrar no
dispone de indicadores que logren medir los resultados de la gestion del personal del
area. Esta situacion incide de manera negativa en el cumplimiento de los objetivos del

departamento.
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Item 13: ;Considera usted necesario que el area de cuentas por cobrar implemente
estrategias de control interno en la gestion de cuentas por cobrar?

Cuadro n® 13. Implementacion de estrategias.

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 7 0 7
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Grafico 13. Implementacién de estrategias.

m S|
m NO

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018)

Analisis: Una vez conocido los resultados aportados por el grafico anterior con
respecto a la pregunta trece (13), se evidencia que el 100% del personal encuestado
eligen la alternativa Si como respuestas a la pregunta, los mismos consideran
necesario que el area de cuentas por cobrar implemente estrategias que logren
solventar las debilidades presentes en la gestion de las cuentas por cobrar.
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item 14. ;Cree usted que la implementacion de un plan estratégico es una
herramienta eficiente para lograr el control de la gestion de las cuentas por cobrar?

Cuadro n° 14. Plan estratégico.

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 7 0 7
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Grafico 14. Plan estratégico.

m S|
mNO

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Anélisis: El grafico anterior muestra que el (100%) consideran que el plan estratégico
es la mejor herramienta para lograr el control de la gestion en el area de cuentas por
cobrar, puesto que dicha herramienta contribuird a la toma de decisiones, lo cual
ayudard a buscar las mejores alternativas de solucidon a las problematicas que se
presenten en dicha area. Por lo tanto, es necesario que la empresa objeto de estudio
tome en cuenta el plan estratégico como alternativa para minimizar las debilidades
presentes en el area y asi lograr alcanzar de manera eficiente los objetivos trazados

por la empresa.
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Resultados objetivo n° 2. Determinacion de las debilidades y fortalezas en los
procedimientos llevados cabo para la cobranza en el area de contabilidad de la

empresa Frutikabreras C.A.

Con el objeto de desarrollar el objetivo n° dos (2), se efectué una matriz FODA
con la informacion recolectada en la fase anterior gracias a la encuesta y a las
entrevistas realizadas al personal del area de cuentas por cobrar. Por lo tanto, al
analisis FODA comprende el andlisis situacional del departamento de cuentas por
cobrar de la empresa objeto de estudio, donde se evaltan factores tanto internos como
externos, por lo que conviene tener en cuenta todos los datos relevantes a los que se
tenga acceso para poder razonadamente establecer los objetivos estratégicos mediante
el desarrollo de la técnica de la matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas).

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

suministrada por el personal del area de cuentas por cobrar:
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Cuadro n° 15. Matriz FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- Personal

L Estdan bien definidas

- Personal con conocimiento

especifico en el éarea de
cuentas por cobrar.
acorde
implementacion

estrategico.

con la
del plan

- Personal directivo motivado

por solventar la problematica
existente en el é&rea de
cuentas por cobrar,

+ Personal con adaptacién al

cambio.

- El personal conoce la mision

y vision del departamento.
las
lineas de responsabilidad vy
autoridad dentro del
departamento de cuentas por
cobrar.

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

- Falta de capacitacion al
personal.

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

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

- No existen indicadores
de gestion.

- Inexistencia de planes
de capacitacion.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

- Eficiencia en los
procesos y métodos de
trabajo.

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

- Disposicion de

herramienta que
evalué la gestion de
las actividades del
personal de cuentas
por cobrar.

- Cumplimiento de
objetivos del
departamento.

- Desarrollar programas de

adiestramiento al personal
del éarea de cuentas por
cobrar.

- Establecer
recomendaciones para el
cobro oportuno de las

cuentas.

- Establecer
lineamientos  para el
disefio de indicadores de

gestion.
- Definir las funciones
y responsabilidades del

personal del area de
cuentas por cobrar.
- Implementar politicas

para el otorgamiento de
créditos.

- Implementar diagrama
de procesos para detallar
los pasos a seguir para el
cobro de las cuentas.
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AMENAZAS ESTARTEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
: - Crear estrategias de
- Incumplimiento de los | - Desarrollar un plan de | motivacion el cual
clientes con el pago de | mejora continua para un | contribuyan al  buen
sus facturas vencidas. mejor control de las cuentas | desempefio de las
por cobrar. actividades realizadas por
- Competencia con | - Establecer normas que | el personal.
mejores oportunidades de | garanticen el cumplimiento | - Estandarizar un
créditos. de los objetivos dentro del | parametro de trabajo
area de cuentas por cobrar. dentro del departamento
- Problemas con de cuentas por cobrar.
normativa legal -
venezolana.

Fuente: Narvéaez y Vasquez (2018)

Andlisis FODA

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

control en los inventarios en las actividades relacionadas con las cuentas por cobrar.

Para atacar estas debilidades partimos de sus fortalezas ya que la empresa

conoce su estado y desea mejorar, ademas cuenta con un personal con conocimiento
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especifico en el &rea para el buen manejo de las cuentas por cobrar, igualmente ese
constatd que el personal esta acorde con la implementacion del plan estratégico.
Asimismo, se evidencié que el personal directivo se muestra motivado y
comprometido por solventar la problemaética existente en el area de cuentas por
cobrar. Igualmente, las lineas de responsabilidad y autoridad dentro del departamento

de cuentas por cobrar se encuentran claramente definidas.

Por otra parte, tenemos que con la implementacion de la propuesta se lograran
las siguientes oportunidades: Eficiencia en los procesos y métodos de trabajo, Mejor
desempefio en las actividades realizadas por el personal de las cuentas por cobrar,
disposicion de herramienta que evalué la gestion de las actividades del personal de
cuentas por cobrar. Cumplimiento de objetivos del departamento. Por lo que
consideran necesario y factible el disefio del plan estratégico para el control de las
cuentas por cobrar, puesto que la aplicacion de dichas estrategias lograra la mejora en
el desempefio y productividad del personal. Finalmente, entre las amenazas
encontradas se encuentran: Incumplimiento de los clientes con el pago de sus facturas
vencidas, competencia con mejores oportunidades de créditos, problemas con

normativa legal venezolana.

Resultados objetivo n° 3. Disefio del plan estratégico con el fin de optimizar la

gestién de las cuentas por cobrar de la empresa Frutikabreras, C.A.

Una vez conocida las causas que generan el problema a través de la informacion
recolectada mediante la encuesta aplicada y la observacién directa, se hace evidente
la necesidad de disefiar la propuesta como una herramienta estratégica de facil
ejecucion y asi dar respuesta a este tercer objetivo; donde se contribuira con la
empresa Frutikabreras C.A con el fin de la implementacion de un plan estratégico que

permitan mejorar la gestion de las cuentas por cobrar.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.5. Desarrollo de la propuesta

La severa crisis que ha afectado a la economia venezolana en las Gltimas
décadas, marcada por altos indices inflacionarios, un estricto control de las divisas y
una contraccién del aparato productivo, ha generado grandes cambios en las
organizaciones, las cuales se ven en la necesidad de revisar sus procesos con la
finalidad de mejorar de manera continua su desempefio, procurando ser mas
eficientes y eficaces, si desean mantenerse compitiendo en un mercado cada vez mas
exigente por productos y servicios de calidad, en términos de precios, condiciones,

disponibilidad y oportunidad.

En ese sentido, las empresas buscan maneras mas eficientes de ejecutar sus
procesos, recurriendo a diversas estrategias para mejorar el desempefio de la
organizacion en todas sus areas, mejorando el control de sus operaciones como medio
de asegurar el alcance de sus objetivos. De alli, que hagan énfasis en el control de sus
recursos financieros, prestando especial atencion a los procesos que involucran los
ingreso a través de las ventas. Es por esto que se presenta la necesidad de establecer
un plan estratégico en la gestion de cuentas por cobrar de la empresa
FRUTIKABRERAS C.A., el cual permitira establecer politicas para la asignacion de
creditos, asi como también hacer cumplir los plazos para la cancelacion de las
facturas pendiente y llevar una secuencia de orden de todos y cada uno de los
procesos que involucra las cuentas por cobrar, facilitando a cada persona involucrada

conocer su responsabilidad y compromiso en el area.



5.2. Objetivos de la propuesta

5.2.1. Objetivo General

Disefiar un plan estratégico con el fin de optimizar la gestion de las cuentas por

cobrar de la empresa Frutikabreras, C.A.

5.2.2. Objetivos especificos

- Establecer procedimientos que logren mejorar el funcionamiento de la
gestién cuentas por cobrar del departamento de contabilidad.

- Unificar y controlar el cumplimiento de tareas del departamento de cuentas
por cobrar.

- Describir las funciones del personal encargado de la gestion de cobranza de
la empresa FRUTIKABRERAS C.A.

5.3. Justificacion de la propuesta

El Propésito fundamental de proponer un plan estratégico para la optimizacién
de las cuentas por cobrar para el departamento de contabilidad, es proporcionar una
valiosa herramienta que le va a permitir un eficiente control interno de las actividades
y procedimientos relacionadas con dicho proceso, optimizar el manejo de los
recursos, conocer el indice de rotacion, mejorar el flujo del efectivo, y por

consiguiente cumplir con sus compromisos de manera oportuna.

De tal manera que, la implementacion del plan propuesto es de gran importancia
para la empresa, ya que al establecer parametros de cobranza le permitira a la
organizacion planificar con saldos y cuentas reales la disponibilidad del efectivo para

el logro de sus objetivos, teniendo en cuenta que esta le ayudara a mejorar el
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funcionamiento operativo y financiero, ya que la empresa también tiene compromisos

monetarios con los que debe cumplir.

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

a tiempo en un gran porcentaje.

5.4. Factibilidad de la propuesta

La factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para
Ilevar a cabo los objetivos o metas sefialadas, el analisis de factibilidad sirve para
recopilar datos relevantes sobre el desarrollo del proyecto y en base a ello, tomar la
mejor decision, si procede el estudio, desarrollo e implementacion. La factibilidad se

apoya en tres recursos gque son: técnico, operativo y econémico.

5.4. 1. Factibilidad Técnica

Segin Quevedo, (2002), se refiere a los recursos necesarios como
herramientas, conocimientos, habilidades, experiencias, entre otros, que son
necesarios para efectuar las actividades o procesos que requiere el proyecto.
Generalmente se refiere a los elementos tangibles, por lo cual, en el caso del presente
estudio la empresa Frutikabreras C.A. cuenta en los actuales momentos con los
recursos necesarios para desarrollar la propuesta entre ellos un personal capacitado,

responsable y con experiencia en el area de objeto de estudio. Por lo antes expuesto
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se establece que el proyecto se considera factible, debido a que todos los recursos

requeridos para su implementacion pueden ser obtenidos con facilidad.

5.4.2 Factibilidad Operativa

Segun Rodriguez (2007) define la factibilidad operativa como:

Todos aquellos recursos donde intervienen algun tipo de
actividad (proceso), dependen de los recursos humanos que
participen durante la operacion del proyecto. Durante esta
etapa se identifican todas aquellas actividades que son
necesarias para lograr el objetivo y se evalla y determina todo
lo necesario para llevarlo a cabo (p. 77).

Cabe destacar, que la factibilidad operativa de la propuesta esta dada por el
recurso humano con el que cuenta la organizacion, para poner en marcha el proyecto,
los empleados juegan un papel fundamental en la implementacion de la propuesta,
pues este va en beneficio propio y de la empresa. La empresa cuenta con el personal
necesario para el desarrollo de la propuesta como lo son los trabajadores que

conforman el area de contabilidad.

5.4.3. Factibilidad Econdmica.

Quevedo, (2002), define la factibilidad econdmica como los recursos
econdmicos financieros para desarrollar o llevar a cabo las actividades o procesos y/o
para obtener los recursos basicos que deben considerarse son el costo del tiempo, el
costo de la realizacion y el costo de adquirir nuevos recursos. En tal sentido, la
gerencia de la empresa desde el comienzo de este estudio, ha manifestado estar
consciente de la necesidad de establecer los controles necesarios para el resguardo de
sus activos, asi como de los requerimientos organizativos que esto implica, por lo que

se considera que la implementacion de esta propuesta redundaré en beneficios para la
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empresa, la cual busca consolidar la eficiencia y eficacia de las operaciones de las
cuentas por cobrar, por lo que se muestra dispuesto a comprometer los recursos

necesarios para mejorar el control interno de las operaciones de dicha gestion.

En virtud de lo expuesto, se evidencia la factibilidad econémico financiera de
implementar el plan propuesto, la relacion costo beneficid seria altamente favorable
para la organizacion y su implementacién no implica ni requiere la inversion de
recursos financieros adicionales, por lo que se cuenta con las condiciones econdémicas
y financieras para implementar las estrategias de control interno que se proponen,
para garantizar un adecuado control de los riesgos en uno de los procesos mas

importante de la empresa, como es el de cuentas por cobrar.

5.5. Desarrollo de la Propuesta

La estrategia para la optimizacion de las cuentas por cobrar es realizada sobre
las premisas fundamentales del control interno; adaptada a las necesidades especificas
de la empresa Frutikabreras C.A. de esta manera la propuesta consiste en una serie de
estrategias, complementada con algunas sugerencias para los puntos criticos
detectados mediante el analisis de los resultados, correspondiente a las distintas areas
que intervienen en la gestion de cuentas por cobrar de la empresa especificamente en
el departamento de contabilidad. Por lo tanto, para el desarrollo de la misma se

establecieron las siguientes estrategias:

Estrategia n° 1. Definir lineamientos para la agilizacion y efectividad de la

cobranza.

La gestion de cobranza es un proceso de gran importancia para la organizacion

puesto que segun los resultados que genere se lograra cumplir con los objetivos
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propuestos. En tal sentido se detallan una serie de estrategias que lograrén agilizar la

gestion de cobranza:

- Planificar y coordinar la gestion de cobro de acuerdo a la fecha de
vencimientos de cada factura.

- Realizar las gestiones de cobro de manera persistente, enviando los estados
de cuenta del cliente, por correo, comunicaciones, redes sociales, entre otros.

- Hacer seguimiento a cada factura tomando en cuenta que la misma debe ser
cobrada a la fecha de vencimiento.

- Mantener siempre una buena relacion comercial con el cliente buscando
siempre prestar un buen servicio y la satisfaccion de ambas partes.

- El é4rea de crédito y cobranza debe evaluar constantemente la cartera,
estableciendo indices de morosidad y riesgo de cartera vencida.

- Lograr la recaudacion total de las cuotas vencidas, intereses en mora y
demas gastos de cobranza en los que incurrieren los clientes.

- En base al estado crediticio del cliente (cheques devueltos, cartera vencida y
limite de crédito excedido) se solicitara autorizacion al jefe de crédito y
cobranza para bloquear temporal o definitivamente las ventas a los clientes,

por el riesgo crediticio que se genera.

- Las notas de crédito que se apliquen serdn por descuentos o devoluciones
autorizadas.

- Minimizar el costo operativo de cobranza en cada fase, realizando sus labores
de forma Optima.

- Procurar el menor tiempo posible en la recuperaciéon de créditos y lograr el
cumplimiento de los acuerdos de pago, a través del seguimiento de las

promesas de pago.
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Establecer indicadores de gestion que permitan medir los resultados del
proceso de cobranza e informarlos para la toma de decisiones
correspondientes.

Los saldos vencidos generaran intereses moratorios.

El plazo de pago méaximo es quince dias despues de la fecha limite de
vencimiento.

Cuando el pago se realice por transferencia electronica o depdsito bancario,
es responsabilidad del cliente informar del pago al departamento de crédito y
cobranza, y es obligacién del auxiliar de cobro confirmar la acreditacién al
banco con el gerente financiero.

Para presentar adecuadamente la antigliedad de los saldos de las cuentas por

cobrar, se consideraran los siguientes rangos en el otorgamiento de crédito:

a) De 1 a 30 dias

b) De 31 a 60 dias
c) De 61 a 90 dias
d) De 91 a 120 dias
e) Maés de 120 dias

Estrategia y Acciones

Evaluar constantemente los reportes de las ventas a créditos y facturas
pendientes para su cobro oportuno.
Supervisar la gestion de cobranza y reducir los margenes de pérdidas

incobrables.

Beneficios

Cumplir con la planificacion y objetivos de la empresa.
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Estrategia n°2. Lineamientos para el registro de la cobranza.

Cada vez que se concrete la cobranza es obligatorio emitir un recibo de cobro
que certifique que el cliente ha realizado el pago, en el deben constar los datos del
cliente, los montos y comprobantes pagados y los valores entregados como forma de
pago. El comprobante de pago consta de tres copias: original para el cliente, copia
para cobranzas y copia para contabilidad. Las copias de estos recibos a los
departamentos indicados representan un control del ingreso del dinero a la empresa.
Los recibos de cobro se manejaran de la siguiente forma, con la finalidad de que

evitar transacciones fraudulentas:

- Los recibos de cobro deben ser pre impreso, constar con la informacién de la
empresa y pie de imprenta que permita identificarlos como originales
adecuadamente.

- Cada recibo debe estar previamente numerado, la numeracion debe garantizar
identificar cada documento de forma precisa.

- Cada vez que se reciben nuevos talonarios de la imprenta, este debe entregarse
al jefe de crédito y cobranza quien sera el custodio responsable de entregarlos
a quienes lo requieran.

- La entrega de talonarios de recibos a quienes lo utilicen debe hacerse
mediante constancia escrita emitida por el sistema. En el sistema se ingresa la
informacidn referente a la entrega de los talonarios, respecto a la persona que
lo recibe y los nimeros de recibos entregados (desde-hasta).

- El recibo de cobro de contener toda la informacién requerida en el mismo,
nombre del cliente, fecha, niUmero de facturas que cancela o abona, monto,
tipo de pago y las firmas respectivas del cliente, cobrador y jefe de
contabilidad.
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- Los recibos deben ser utilizados en forma consecutiva, sin dejar documentos
vacios y en caso de necesitar anulacion todas las copias deberan anularse en el
documento fisico y en el sistema. De esta forma se evitard la utilizacion
inadecuada de los recibos.

- En el caso de recibir cheques u otros documentos como forma de pago, se
debera incluir el nombre del titular de cuenta, valor, fecha de vencimiento y
banco.

- Los cheques recibidos deben ser girados a nombre de la empresa y no al
portador, ademas debe ser cruzado; asi solo podra ser depositado y se evitara
que alguien pueda realizar uso inapropiado del mismo.

- Los pagos que realizan el cliente directamente a la empresa, por depdsitos o
transferencias, corresponden a procedimientos internos de caja general, para
los cuales se aplican politicas generales de cobranza.

Estrategia n° 3. Procedimiento para la gestion de cobranzas, para lograr el

control de los saldos en mora.

- Contactar al cliente para recordarle las facturas a vencerse.

- Obtencidn de compromisos de pago, fecha y condiciones para realizar el
mismo.

- Realizar el seguimiento para determinar el cumplimiento de compromisos de
pago por parte del cliente.

- Registrar las acciones a seguir en caso de no cumplir con los compromisos de
pagos.

- Intensificacion de las acciones de aquellos clientes que tienen facturas
morosas.

- Reconocer la perdida de un crédito de acuerdo a lo establecido por la gerencia
de Crédito y Cobranza

- Tramitar las acciones al departamento legal de las cuentas incobrables.
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Estrategia n° 4. Adopcion de normas para revisar permanentemente los saldos

vencidos de las cuentas por cobrar y de cobro dudoso.

De acuerdo a las necesidades de la empresa es necesario medir y controlar los
saldos de las cuentas por cobrar, ya que las mismas representan efectivo para la
empresa y en base a la disponibilidad realiza planificacion para atender sus
compromisos, es por ello que es necesario establecer los siguientes parametros para

revisar permanentemente los saldos vencidos:

Generar reporte constante de las cuentas por cobrar para analizar cuales estan

vencidas y su grado de significacion dentro de las ventas a créditos.

- Conciliar los saldos individuales de cada cliente con el saldo total de las
cuentas por cobrar.

- Vigilar la exposicion de los saldos de cuentas por cobrar ante de la inflacion y

devaluacion de la moneda.

- Medir el tiempo en que el crédito permanece pendiente.

Estrategias y Acciones

- Mantener un constante monitoreo de los saldos de cuentas por cobrar.
- Determinar la amplitud del periodo de crédito.
- Aplicar el debido procedimiento para solicitar la cancelacion de la deuda

pendiente.

Beneficios

- Elaborar juicios razonablemente exactos de la probabilidad de incumplimiento
de los clientes.

- Reducir al minimo las perdidas en cuentas de cobro dudoso.
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Estrategia n° 5. Procedimiento para lograr una gestion de cobranza efectiva.

La gestidn de cobranza inicia desde la emision de la factura, para ello se tendra
en cuenta los plazos, montos y formas de pago concedidas al cliente. Se aplicaran los
procesos de cobranza tradicionales: el recordatorio, exigir respuesta, la insistencia y

finalmente la accion drastica.

- El recordatorio: personal y moderado, se envia un aviso previo al
vencimiento del compromiso de pago.

- Exigir la respuesta: Los clientes que no reaccionen al recordatorio
automaticamente debe exigirseles una respuesta al cabo de determinado
namero de dias (3 o 5 dias después del vencimiento), a través de e-mail y
llamadas telefonicas mas insistentes, solicitando una respuesta por la mora en
su obligacion.

- Cumpliendo con el recordatorio, y si las gestiones realizadas exigiendo
respuesta fracasan, entonces la siguiente etapa es la de insistencia o
persecucion.

- Insistencia o persecucion: Se programaran de acciones sucesivas que Se
apliquen a intervalos de tiempo regulares, realizando esfuerzos para cobrar la
cuenta vencida mediante llamadas, e-mail, entre otros de forma persistente.
Dichas acciones duraran el tiempo que se establezca con el jefe de crédito y
cobranza, a través del analisis de la cuenta del cliente.

- Acciones 0 medidas drésticas: Una vez agotados los medios posibles en las
etapas de recordatorio y persecucion, no queda otro camino que emplear
medidas drésticas en contra del deudor, a pesar de que esto significa la ruptura
de las relaciones con éste, indicando al Dpto. Legal tomar las acciones del

Caso.
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Figura n°1: Flujograma de procesos del proceso de cuentas por cobrar
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Estrategia n° 6. Descripcion de las Funciones del personal del departamento de

contabilidad relacionado con la gestion de Créedito y Cobranza.

CARGO

FUNCIONES

Gerente General del Departamento de
Crédito y Cobranza.

Responsable de liquidar las cuentas por
cobrar de sus clientes, es decir, de
recuperar el importe total de los créditos
dados a los clientes.

Supervisor de Crédito

- Responsable del departamento de
credito y cobranza. Asegurar el cobro
y la aplicacion contable de las
facturas emitidas a Clientes en tiempo
y forma. Depurar la cartera de
clientes.

- Elaborar reportes con de la Gestion

Analista de Crédito y Cobranza |

de Cobranza.

- Responsable de mantener una cartera
sana en las cuentas de canal moderno,
a través de la identificacion vy
aplicacion oportuna de pagos,
clarificacion de las devoluciones,
identificacion de descuentos hacia el
cliente notificando oportunamente al
departamento de ventas.

- Registrar cobranzas, descuentos y
analizar las cuentas por cobrar
asignadas a fin de mantener su
control y contribuir en la mayor
medida posible con el cobro de las
mismas.

- Controlar los descuentos hechos por
los clientes y asegurar su correcta
aplicacion junto con el area de
Ventas.

- Garantizar que los clientes nos van a
pagar a tiempo.

- Mantener la cartera por
vencida.

- Control de los cheques devueltos de

cobrar
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los clientes. Andlisis de Crédito) de
nuestros clientes con la finalidad de
que cumplan con todos los requisitos
minimos exigidos por la empresa
para su aprobacion.

- Estrecha comunicacién con clientes
manteniéndolos informados de la

situacion de la cartera
constantemente.
Analista de Crédito y Cobranza Il - Se encarga de recuperar los pagos de

crédito vencidos.

- Informan a los clientes de sus pagos
pendientes y la fecha de vencimiento
en los que se espera que paguen.

- Entra en contacto con los clientes a
través del teléfono o de cartas, y
discute con ellos varias vias que
tienen los clientes para pagar sus
deudas.

- Ayudar a los clientes a comprender
los términos y condiciones de los
contratos de crédito que han
contraido.

- En caso de fallo persistente al pagar
las deudas, los cobradores pueden
iniciar acciones legales contra los
clientes morosos.

Fuente: Narvéez y Vasquez (2018).

Estrategia n° 5. Implementacion de talleres de capacitacion
La finalidad de esta estrategia es la implementacion de talleres de capacitacion

al personal del area de contabilidad encargados de la gestion de cobranza, por lo

tanto es necesario que la empresa objeto de estudio implemente estos cursos a dicho
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personal con la finalidad de actualizar sus conocimientos y adquirir nuevas

competencia en la gestion estratégica del crédito y la cobranza.

Objetivo: potenciar y fortalecer en los participantes, las herramientas y técnicas
necesarias para identificar y aplicar estrategias, procedimientos, criterios y técnicas
para una cobranza eficiente, manejando una correcta argumentacion y persuasion que
permitan gestionar, en forma integrada y efectiva, un proceso completo del area de

crédito y cobranza.

Dirigido a: personal del departamento contabilidad de la empresa Frutikabreras C.A.

Duracion: 40 horas

Lugar: Sala de conferencia de la empresa Frutikabreras C.A.

Metodologia: La metodologia a implementar es de caracter interactivo-participativo
de enfoque conceptual y préctico, a través de actividades précticas y tedricas de
exposicion de contenidos y analisis de casos reales, permite desarrollar y reforzar las
actitudes, criterios, habilidades y competencias, de acuerdo a los ambitos de

desempefio y responsabilidad laboral de los participantes.

El curso se basara principalmente en los topicos expuestos en clases a través de
exposiciones tedrico practico con apoyo audiovisual de PowerPoint. Para ello, junto
con la materia de cada modulo se emplea ejercicios estructurados y disefiados para
propiciar la participacion de los alumnos en un rol protagdénico del “aprender
haciendo”. Se utilizaran herramientas metodoldgicas, tales como charlas expositivas
del relator con el tema a abordar en cada clase, taller de andlisis de casos, taller de

analisis de situaciones, actividades y resolucién de ejercicios en forma individual, en

67



duplas y en grupo. Cometarios y conclusiones colectivas, entrega de material de

apoyo para argumentacion y consulta permanente.

Contenido: los cursos constan de ocho (8) mddulos distribuidos de la siguiente

manera:

MODULO I: Describir la importancia del area crédito y la gestion de Cobranza

en el contexto de la estrategia.

1.1. Laempresa, el crédito y la cobranza.

1.1.1. Importancia del conocimiento de las politicas y objetivos organizacionales.
1.1.2. Identificando las oportunidades y amenazas del mercado.

1.1.3. Laempresa y la gestion comercial.

1.1.4. Estrategias competitivas en mercados globalizados.

1.1.5. El crédito en el proceso de comercializacion y origen de la cobranza.

1.1.6. Organizacion del area de crédito y cobranzas.

1.1.7. Procedimientos y servicios.

1.1.8. Objetivos operacionales del area (costos, recupero, calidad y tiempo).

MODULO Il. Identificar y emplear modelos eficientes de administracion y
planificacion del area de crédito y la cobranza.

2.1. Planificacién y organizacién del area crédito y cobranzas.

2.1.1. Estrategias, objetivos, metas y resultados.

2.1.2. Estructura y organizacion del &rea.

2.1.3. Funciones y relaciones con el resto de la empresa.

2.1.4. Distribucién de la cobranza. Administracidn y organizacion de las cuentas por

cobrar.
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2.1.5. Prondsticos de cobranzas.

2.1.6. Supervision de la gestion.

MODULO IlI: Analizar las distintas situaciones de la gestion de crédito y

cobranza y Aplicar técnicas de fijacion de limites y analisis crediticios.

3.1. Anélisis y decision crediticia.

3.1.1. Incertidumbre, certeza y riesgo.

3.1.2. El riesgo crediticio y su medicion.
3.1.3. Elementos esenciales del analisis.
3.1.4. Minimizando el riesgo.

3.1.5. Técnicas de fijacion de limites.

3.1.6. Las 5 “C” del credito. Analisis crediticio.
3.1.7. Evaluacion final y decision de credito.
3.1.8. Comiteés de crédito.

3.1.9. Elementos de una guia de crédito.
3.1.10. Sintomas, sefiales y alarmas.

3.1.11. Seguimiento y control de la cartera.

MODULO 1V: Emplear técnicas comunicacion y manejo de clientes para la

gestion eficiente de cobranza y fidelizacion de clientes.

4.1. Comunicacion, percepciones, y actitud con el cliente.

4.1.1. El profesional de la cobranza.

4.1.2. Principios de una comunicacion efectiva en la gestion cobranza.

4.1.3. El contacto. Calibrando y sintonizando con el deudor.

4.1.4. Generando una actitud mental positiva.

4.1.5. El cliente moderno y sus caracteristicas, tipologia de clientes: conducta y

tratamiento. Importancia de las diferencias individuales.
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4.1.6. Métodos para satisfacer las quejas de los clientes.
4.1.7. Manejo de clientes dificiles.
4.1.8. Principales objeciones que plantean los clientes para no pagar.

4.1.9. Descubriendo lo que motiva al cliente a pagar.

MODULO V. Aplicar técnicas para el manejo normativo y asertivo de la

cobranza prejudicial.

5.1. Técnica de cobranza prejudicial

5.1.1. Facultades del cobrador y derechos del consumidor.
5.1.2. La base técnica de la cobranza.

5.1.3. Plan de Cobranza.

5.1.4. COmo manejar reuniones y entrevistas de cobranzas.
5.1.5. Pasos para logar un acuerdo.

5.1.6. Manejo de las objeciones, excusas y dilaciones.

5.1.7. Criterios a seguir frente a cada causal de no pago.

5.1.8. Persuasion en la cobranza. Factores que facilitan el cierre.

5.1.9. El seguimiento de los acuerdos.

MODULO VI: Usar documentos de registro de crédito y procedimientos de la

cobranza judicial.

6.1. Documentos, registros y recuperacion legal del dinero.

6.1.1. Ficha del cliente

6.1.2. Documentos de registro: notas de pedido, orden de compra., facturacion y
recepcion. Cheques, letras y pagareés, etc.

6.1.3. Cesion de crédito, endoso, letra de cambio, pagaré.

6.1.4. Protestos de cheques.

6.1.5. La cobranza judicial: procedimientos, plazos y costos.

70



6.1.6. Causas de extincién de las deudas.

MODULO VII. Aplicar técnicas de control y supervision del proceso de
cobranza.

7.1. Control del proceso de cobranza.

7.1.1. Informes de cobranza.

7.1.2. Costos de la gestion.

7.1.3. Medicion de rendimientos y de resultados.

7.1.4. Rol y supervision de abogados.

MODULO VIII: Manejar técnicas de autocontrol y motivacion para la

productividad de la Gestion cobranza.

8.1. Autocontrol y productividad.

8.1.1. El estrés, reconociendo los agentes estresantes.
8.1.2. Taller: manejo de situaciones estresantes.
8.1.3. Motivacién y logros.

8.1.4. El conflicto y su resolucidn en positivo.

8.1.5. Técnicas de solucién de problemas.
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CONCLUSIONES

Las estrategias de control de las cuentas por cobrar son de suprema importancia
para el manejo eficiente de los recursos financieros. Cabe destacar que todo
departamento y/o unidad que maneje recursos financieros requiere dimension
contable y financiera. Al desarrollar esta investigacion se afianzo a una revision
bibliografica y al analisis de los resultados obtenidos del estudio aplicado, a través de

los instrumentos metodolégicos, se llegd a la conclusion:

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

es el que autoriza los créditos sin cumplir con los lineamientos establecidos.

Asimismo se evidencio que el departamento de contabilidad no cuenta con un
reporte de antigiiedad 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 a crédito no sea veraz y efectiva al momento de tomar una
decision con determinada cuenta. La cartera de cliente no se actualiza a diario, sino
de forma mensual, por lo cual, si las ventas se realizan diariamente, existe un vacio de
informacion sobre la liquidez de la empresa, y la gerencia debe esperar que se
actualicen los saldos para generar una informacion real a los socios de la

organizacion.
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Del mismo modo, la empresa debe contribuir a que las finanzas del
departamento sean mas prosperas y eficientes. Sin duda, el aspecto economico y
contable es el reflejo de cada una de los movimientos de cualquier organizacion y por
lo tanto, facilitan el proceso de decision para la mejora de dicha contribucién. De
manera que el plan estratégico representa un disefio con la finalidad de conducir
correctamente a la organizacion a una gestion mas eficiente y por ende al logro de sus

objetivos.

Por lo tanto, como alternativa de solucion a las debilidades encontrada se
propone el disefio de un plan estratégico que logre el control interno en el
departamento de contabilidad especificamente en la gestion de cuentas por cobrar.
Por lo tanto, se observd que el personal que labora en dicho departamento esta
totalmente de acuerdo con la implementacion de la propuesta que mejore la gestion
de cobranza, lo que es determinante para la mayor produccion eficacia y eficiencia de

la organizacion.
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RECOMENDACIONES

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

un informe semanal a la gerencia.

Realizar convenios de pago con los clientes que tengan facturas vencidas del
afio anterior, y que aun trabajen con la empresa, si existen algunas facturas vencidas
de empresas que ya no son clientes deben ser entregadas al departamento legal de la

organizacion.

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

fecha en que vencieron las facturas.

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

que sea recibido en el mismo.

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

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

que deben desarrollar dentro del departamento.

Finalmente, se recomienda aplicar las estrategias propuestas para el

cumplimiento de una gestion eficiente de las transacciones realizadas por la empresa.
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ANEXOS
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ANEXO A

INSTRUMENTO APLICADO A LOS EMPLEADOS
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA
CARRERA CONTADURIA PUBLICA

Valencia, Noviembre 2018

Estimado personal del departamento de credito y contabilidad de la empresa
Frutikabreras C.A. A continuacién, encontrard un cuestionario que tiene como
objetivo principal recopilar informacion como base para la sustentacion de un Trabajo

de Investigacion para optar al titulo de Licenciados en Contaduria Publica.

El mismo esta compuesto de catorce (14) preguntas, con la finalidad de recabar
informacion referida al analisis planteado. La informacion suministrada por Usted,
sera utilizada con fines exploratorios para realizar la investigacion titulada: PLAN
ESTRATEGICO PARA LA OPTIMIZACION DE LAS CUENTAS POR
COBRAR DE LA EMPRESA FRUTIKABRERAS C.A. Por tanto, la informacion
que se recogera tendrd caracter confidencial, ya que este instrumento va a ser

manejado por el responsable de la investigacion.
INSTRUCCIONES DE LLENADO DEL CUESTIONARIO
Lea cuidadosamente cada uno de los items que se presentan en el cuestionario y

seleccione la respuesta que considere apropiada segun sus situaciones, marcando con

una equis (X) la alternativa que considere correcta

Gracias por su colaboracion
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ENCUESTA

N° ITEMS SI | NO
¢Conoce usted la mision y vision del departamento de cuentas por

1 | cobrar?

) ¢Conoce usted de manera formal cuales son sus funciones en el
area de cuentas por cobrar?

3 ¢Se encuentra claramente definidas las lineas de autoridad y
responsabilidad?

4 ¢Se aplica lineamientos de control interno en el area de cuentas por
cobrar?

5 ¢La organizaciéon ha establecido politicas para el otorgamiento de
créditos?

6 ¢Antes de otorgar los créditos solicitados por los clientes se realiza
la autenticidad de los datos suministrados?

7 ¢El departamento de cuenta por pagar mantiene un registro de
control de vencimiento de los cobros a realizar?

8 ¢Las cuentas por cobrar estan debidamente clasificadas, controladas
y registradas en el periodo correcto?

9 ¢Frecuentemente se realizan andlisis de saldos de las cuentas por
cobrar?
¢El departamento de cuentas por cobrar cuenta con un recurso

10 | humano capacitado y habil para el manejo relacionado con los
aspectos de las cuentas por cobrar?
¢La empresa cuenta con planes de capacitacion lo cual contribuyan

11 | a incrementar el desempefio de los trabajadores del area de cuentas
por cobrar?

12 (;Exi_ste en eI_ departamento de cuentas por cobrar indicadores para
medir la gestion de las cuentas por cobrar?
¢Considera usted necesario que el &rea de cuentas por cobrar

13 | implemente estrategias de control interno en la gestion de cuentas
por cobrar?
¢Cree usted que la implementacion de un plan estratégico es una

14 | herramienta eficiente para lograr el control de la gestion de las

cuentas por cobrar?

Fuente: Narvaez y Vasquez (2018).
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ANEXO B

CRITERIOS Y FORMATOS PARA LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

83



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA
CARRERA CONTADURIA PUBLICA

San Diego, de 2018

Ciudadano

Presente

Muy respetuosamente nos dirigimos a usted, como cursante de la carrera de
Contaduria Publica, con el objeto de presentar el instrumento que sirve para efectuar
la investigacion que tiene como titulo: PLAN ESTRATEGICO PARA LA
OPTIMIZACION DE LAS CUENTAS POR COBRAR DE LA EMPRESA
FRUTIKABRERAS C.A Usted fue seleccionado para formar parte del grupo de
expertos que evaluaran el instrumento de investigacion para confirmar su validez, la

misma debe realizarse de acuerdo a los siguientes parametros.

Coherencia: Si los items tienen relacién con lo que se desea medir.

Pertinencia: Sefialar si considera que los items son pertinentes con los objetivos de
la investigacion.

Claridad de redaccion: Evaluar la redaccion del instrumento

Ubicacidn: Si la posicion en que encuentra ubicado el items corresponde a la logica

del instrumento.

La evaluacion de los items debe realizarla considerando los siguientes términos:
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Adecuado: Si el item se ajusta a los objetivos
Regular: Cuando hay que revisar alguna modificacion.

Inadecuado: Cuando el item no cuenta con suficiente capacidad o debe ser
modificado.

Al final de la evaluacion podréa realizar cualquier observacion que considere

necesario en relacion a las modificaciones de los items o dimensiones tratados.

Contando con su valiosa colaboracién, le agradecemos la ayuda que nos

ofrecen para validar el instrumento.

Atentamente,

Narvaez Fernando

Véasquez Katherine
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— REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

\Jd g UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
’]r'l FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
—a E ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

CARRERA CONTADURIA PUBLICA

San Diego, de

CRITERIOS PARA LA VALIDACION
INSTRUMENTO APLICADO A LOS EMPLEADOS

Nombre del Especialista:

2018

C.l. Profesion: Fecha:

Marque con una (X) debajo de las caracteristicas que cumplan cada item

Adecuado: A Regular: R Inadecuado: |

Items Coherencia Pertinencia Claridad de Ubicacién
Redaccion

0N |O B [WIN|F-

Observaciones:

Firma del Especialista:
C.I:
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