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DEPARTAMENTO DE CUENTAS POR COBRAR.

CASO DE ESTUDIO PREVALER, C.A

Autores: Saavedra Eliana, Santos Maria y Uribe Javier
Tutor: Dominguez, José L.
Fecha: Noviembre de 2011.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es proponer técnicas y procedimientos
para una cobranza efectiva dirigida a la optimizacion del periodo de cobro de la empresa
PREVALER, C.A., mediante la realizacion de los objetivos especificos los cuales llevaron a
determinar esta propuesta. La empresa prenombrada ha tenido en los Gltimos cuatro (04) afios
un crecimiento vertiginoso en la parte operativa de manera eficiente, pero presentando
debilidades de control en la parte administrativa de la misma, ocasionando descontrol en la
recuperacion de las cuentas por cobrar. Considerando la problematica que presenta esta
empresa de atencion medica primaria y secundaria, se realizo un diagnostico en el &rea
administrativa siguiendo las siguientes etapas: se reviso el proceso de ingresos-cuentas por
cobrar-cobros de la empresa PREVALER, C.A., con los datos obtenidos de la revision se
determinaron las principales causas de la no efectiva recuperacion de cuentas por cobrar, con
el proposito de solventar la problemética existente en la gestion de cobranza. En la
investigacion se utiliz6 un disefio de tipo transeccional, descriptivo, de igual manera la
misma se encuentra enmarcada bajo la modalidad de un proyecto factible, basada
principalmente en un estudio de campo. La evaluacién aplicada a la empresa PREVALER,
C.A. fue realizada con una poblacion finita total de diez (10) empleados del departamento de
administracion y finanzas, conformado por jefes y empleados del area en estudio. Se utilizd
como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario estructurado con 17 items. Las
recomendaciones estuvieron centradas en el planteamiento de un deber ser, con la intencion
de brindar unas perspectivas para el disefio de una herramienta que permita optimizar el
periodo de cobro de la empresa.

Palabras Claves: Propuesta, Procedimientos, Técnicas, Cuentas por cobrar.




UNIVERSIDAD DE CARABOBO
Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales
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Campus Béarbula

FORMATO DE POSTULACION TUTORIAL

Yo, José L. Dominguez; titular de la Cédula de Identidad V-16.424.151 acepto en calidad de

tutor al equipo investigador conformado por:

Nombre y Apellido Cédula Teléfono e-mail Mencion
Eliana Saavedra 17032405 0416-9427313 | elianasaavedra@hotmail.com CP
Maria Santos 17397858 0416-4403949 angelesantos25@hotmail.com CP
Javier Uribe 15398644 0414-4346082 | Javieruribe770@hotmail.com CP

De acuerdo a las especificaciones del Catdlogo de Oferta Investigativa y para dar asi
cumplimiento al desarrollo del Control de Etapas del Trabajo de Grado.

Se ha seleccionado la siguiente area, linea, e interrogante.

Area: Sistemas y procedim

ientos.

Linea: Tecnologia de la informacion y comunicacion para la mediana, pequefia y micro

empresa.

Interrogante: ¢Cuales son las técnicas y procedimientos a aplicarse en una cobranza
orientada a optimizar el periodo de cobro en la empresa PREVALER, C.A.?

Firman:

Tutor: José L. Dominguez

Telf.: 0414-5952151

Estudiante/Investigador
Eliana Saavedra
Telf.: 0416-9427313

Estudiante/Investigador

Maria Santos

Telf.: 0416-4403949

En Valencia, a los 04 dias del mes de Octubre del afio 2.011

Estudiante/Investigador
Javier Uribe
Telf.: 0414-4346082
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Oficina de Apoyo a la Investigacion

N° Expediente: __2021

CONTROL DE ETAPAS DEL TRABAJO DE GRADO Periodo Lectivo: 25/2010
Asignatura:_Investigacion Aplicada a las Ciencias Administrativas y Contables. -
Profesor de Investigacion Aplicada: LUZ MARINA MARQUEZ. Tutor: JOSE LEONARDO DOMINGUEZ
Titulo del Proyecto: TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA UNA COBRANZA EFECTIVA EN EL DEPARTAMENTO DE
CUENTAS POR COBRAR. CASO DE ESTUDIO PREVALER, C.A.

Eiprablema | Se510n FECHA OBSERVACIONES FIRMA
15-11-2010 PRESENTACION DEL PROBLEMA DE ESTUDIO, TITULOSY OBJETIVOS. Tutor:
1 Est./Invest.
" Est./Invest.
Est./Invest.
Dlanteamiento 21-11-2010 MODIFICACION DE LOS IBJETIVOS ESPECIFICOS. Tutor:
del Problema - Est./Invest.
Formulacion 2.- Est/Invest.
del Problema-
Objetivos de la Est./Invest.
Investigacion- 01-12-2010 REVISION DEL PLANTEAMIENTO. Tutor:
Justificacion- Est/Invest
Alcance y 3.- - :
Limitaciones Est./Invest.
Est./Invest.
06-12-2010 ENTREGA FINAL DEL CAPITULO I. Tutor:
4 Est./Invest.
" Est./Invest.
Est./Invest.
Nota:

1.- Debe asistir la totalidad del Equipo/ Investigador a cada sesion.

2.- Anexar este formato en los cuatro ejemplares rusticos y en su Trabajo Final de Grado, debidamente llenado en computador y firmado por el tutor y cada integrante del
equipo/investigador seguin hayan ocurrido los encuentros.

3.- Para la validacion del Capitulo se requiere de tres (03) encuentros como minimo.

4.- Revisar periddicamente la Fuente de Informacion Bibliografica.

5.- Debe guardar muy bien el original de este formato, ya que forma parte de su Trabajo de Grado.

6.- El Instrumento debe ser avalado necesariamente por su Tutor. Si lo considera pertinente puede solicitar la evaluacion de un experto en el area.
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CONTROL DE ETAPAS DEL TRABAJO DE GRADO

Asignatura:_Investigacion Aplicada a las Ciencias Administrativas y Contables.

Profesor de Investigacion Aplicada: LUZ MARINA MARQUEZ. Tutor: JOSE LEONARDO DOMINGUEZ

N° Expediente: __2021

Periodo Lectivo: _2S/2010

Titulo del Proyecto: TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA UNA COBRANZA EFECTIVA EN EL DEPARTAMENTO DE
CUENTAS POR COBRAR. CASO DE ESTUDIO PREVALER, C.A.

CAPITULONL_{ segion FECHA OBSERVACIONES FIRMA
21-01-2011 CORRECCION DE LOS ANTECEDENTES Y BASES TEORICAS. Tutor:
1 Est./Invest.
" Est./Invest.
Est./Invest.
IAf:tecedt?”teide 02-02-2011 ENTRAGAY CORRECCION DE LA DEFINICION DE TERMINOS Y BASES Tutor:
a Investigacion-
Bases Tegricas- 9. LEGALES. Est./Invest.
Definicion de ' Est./Invest.
términos- Marco
Normativo Est./Invest.
'S-?S%::fl‘;pg;‘)”a')‘ 10-02-2011 REVISION DE LOS ANTECEDENTES Y BASES TEORICAS. Tutor:
Variables e 3.- Est./Invest.
Hipotesis ’ Est./Invest.
(opcional). Est./Invest.
17-02-2011 ENTREGA DEL CAPITULO II. Tutor:
4 Est./Invest.
C Est./Invest.
Est./Invest.
Nota:

1.- Debe asistir la totalidad del Equipo/ Investigador a cada sesion.

2.- Anexar este formato en los cuatro ejemplares rusticos y en su Trabajo Final de Grado, debidamente llenado en computador y firmado por el tutor y cada integrante del
equipo/investigador seguin hayan ocurrido los encuentros.

3.- Para la validacion del Capitulo se requiere de tres (03) encuentros como minimo.

4.- Revisar periddicamente la Fuente de Informacion Bibliografica.

5.- Debe guardar muy bien el original de este formato, ya que forma parte de su Trabajo de Grado.

6.- El Instrumento debe ser avalado necesariamente por su Tutor. Si lo considera pertinente puede solicitar la evaluacion de un experto en el area.
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CONTROL DE ETAPAS DEL TRABAJO DE GRADO

Asignatura:_Investigacion Aplicada a las Ciencias Administrativas y Contables.

Profesor de Investigacion Aplicada: LUZ MARINA MARQUEZ. Tutor: JOSE LEONARDO DOMINGUEZ

N° Expediente: __2021

Periodo Lectivo: _2S/2010

Titulo del Proyecto: TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA UNA COBRANZA EFECTIVA EN EL DEPARTAMENTO DE
CUENTAS POR COBRAR. CASO DE ESTUDIO PREVALER, C.A.

‘E’T‘;‘;‘éfn:: Sesion FECHA OBSERVACIONES FIRMA
18-03-2011 REVISION Y ENTREGA DE EL TIPO DE INVESTIGACION, DISENO Y Tutor:
DESCRIPCION DE LA METODOLOGIO. Est./Invest.
L- Est./Invest.
Tipode Est./Invest.
Investigacion-
IIDiseﬁtt_J de la 30-03-2011 CORRECCION DE LA POBLACIONY LA MUESTRA DE LA INVESTIGACION. Tutor:
nvestigacion-
Descrigcién de 2.- Est/Invest.
la Metodologfa- ’ Est./Invest.
,T;l)felgtcr'; ny Est./Invest.
Liip;f;‘eim s 06-03-2011 REVISION DEL INSTRUMENTO Y CORRECCION DEL CUADRO TECNICO Tutor:
Recoleccion de 3. METODOLOGICO. Est./Invest.
Datos- Analisis ’ Est./Invest.
de Datos- Est./Invest.
Cuadro Técnico
Metodolégico 26-04-2011 MODIFICACION DEL CUADRO TECNICO METODOLOGICO. Tutor:
4 Est./Invest.
- 29-04-2011 ENTREGA DEL CAPITULO Il1l. Est./Invest.
Est./Invest.
Nota:

1.- Debe asistir la totalidad del Equipo/ Investigador a cada sesion.

2.- Anexar este formato en los cuatro ejemplares rusticos y en su Trabajo Final de Grado, debidamente llenado en computador y firmado por el tutor y cada integrante del
equipo/investigador seguin hayan ocurrido los encuentros.

3.- Para la validacion del Capitulo se requiere de tres (03) encuentros como minimo.

4.- Revisar periddicamente la Fuente de Informacion Bibliografica.

5.- Debe guardar muy bien el original de este formato, ya que forma parte de su Trabajo de Grado.

6.- El Instrumento debe ser avalado necesariamente por su Tutor. Si lo considera pertinente puede solicitar la evaluacion de un experto en el area.
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Oficina de Apoyo a la Investigacion

N° Expediente: __2021

CONTROL DE ETAPAS DEL TRABAJO DE GRADO Periodo Lectivo: 25/2010
Asignatura:_Investigacion Aplicada a las Ciencias Administrativas y Contables.

Profesor de Investigacion Aplicada: LUZ MARINA MARQUEZ. Tutor: JOSE LEONARDO DOMINGUEZ
Titulo del Proyecto: TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA UNA COBRANZA EFECTIVA EN EL DEPARTAMENTO DE
CUENTAS POR COBRAR. CASO DE ESTUDIO PREVALER, C.A.

‘Eﬁ';‘éfm';’ Sesion FECHA OBSERVACIONES FIRMA
02-06-2011 REVISION Y ENTREGA DEL INSTRUMENTO. Tutor:
1 Est./Invest.
" Est./Invest.
Est./Invest.
10-06-2011 MODIFICACION Y CORRRECCION DEL CUESTIONARIO. Tutor:
Elaboracion del
instrumento- 2. Est./Invest.
Validacion del ' Est./Invest.
Instrumento-
Aplicacion del Est./Invest.
'A”;;‘_J:_“Segm' 28-06-2011 VALIDACION DEL INSTRUMENTO. Tutor:
IS1
Interpretacion de 3.- Est./Invest.
Resultados ’ Est./Invest.
Est./Invest.
08-07-2011 CORRECCION DE LOS GRAFICOS E UNTERPRETACION DE LOS RESULTADOS. Tutor:
4 Est./Invest.
" Est./Invest.
Est./Invest.
Nota:

1.- Debe asistir la totalidad del Equipo/ Investigador a cada sesion.

2.- Anexar este formato en los cuatro ejemplares rusticos y en su Trabajo Final de Grado, debidamente llenado en computador y firmado por el tutor y cada integrante del
equipo/investigador seguin hayan ocurrido los encuentros.

3.- Para la validacion del Capitulo se requiere de tres (03) encuentros como minimo.

4.- Revisar periddicamente la Fuente de Informacién Bibliografica.

5.- Debe guardar muy bien el original de este formato, ya que forma parte de su Trabajo de Grado.

6.- El Instrumento debe ser avalado necesariamente por su Tutor. Si lo considera pertinente puede solicitar la evaluacion de un experto en el area.
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CONTROL DE ETAPAS DEL TRABAJO DE GRADO

Asignatura:_Investigacion Aplicada a las Ciencias Administrativas y Contables.

Profesor de Investigacion Aplicada: LUZ MARINA MARQUEZ. Tutor: JOSE LEONARDO DOMINGUEZ
Titulo del Proyecto: TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA UNA COBRANZA EFECTIVA EN EL DEPARTAMENTO DE
CUENTAS POR COBRAR. CASO DE ESTUDIO PREVALER, C.A.

N° Expediente: __2021

Periodo Lectivo: _2S/2010

‘é’.*FiiZ‘ét‘?nZ Sesion FECHA OBSERVACIONES FIRMA
10-08-2011 REVISION Y ENTREGA DE LA PROPUESTA. Tutor:
1 Est./Invest.
- Est./Invest.
5 Est./Invest.
 Prapuctin de 24-08-2011 REVISION DE LA JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA Y FACTIBILIDAD DE LA Tutor:
Justificacion de PROPUESTA. Est./Invest.
la Propuesta- 2.-
Fundamentacién Est/Invest.
de la Propuesta- Est./Invest.
Factibilidad de
la Propuesta- 14-09-2011 MODIFICACION DE LA PROPUESTA. Tutor:
Objetivos de la 3 Est./Invest.
Eatuciura d I } Est/Invest.
Propuesta. Est./Invest.
23-09-2011 REVISION Y ENTREGA DE LA ESTRUCTURAY EL CAPITULO V. Tutor:
4 Est./Invest.
- Est./Invest.
Est./Invest.
Nota:

1.- Debe asistir la totalidad del Equipo/ Investigador a cada sesion.

2.- Anexar este formato en los cuatro ejemplares rusticos y en su Trabajo Final de Grado, debidamente llenado en computador y firmado por el tutor y cada integrante del
equipo/investigador seguin hayan ocurrido los encuentros.

3.- Para la validacion del Capitulo se requiere de tres (03) encuentros como minimo.

4.- Revisar periddicamente la Fuente de Informacion Bibliografica.
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INTRODUCCION

Ante todo es evidente el gran valor que posee en la actualidad una eficiente
gestion de crédito y cobranza dentro del mundo de las organizaciones, ya que esta se
ha convertido en un tépico gerencial en funcién del cual se puede medir la efectividad
de las operaciones de una organizacion con miras de alcanzar la competitividad, en
tal sentido la gestion de crédito y cobranza representa un eslabon en el mundo de la
gerencia. Por otra parte hoy en dia el auge de los mercados competitivos han llevado
a las organizaciones a enfrentar con eficacia muchos cambios que se han presentado
en la creciente integracion de la economia mundial; es por esto que muchas
organizaciones han adoptado nuevos paradigmas en relacién a este topico y han
concentrado sus esfuerzos en la implementacién de nuevos procedimientos y politicas

que conlleven a el logro de los objetivos de la organizacion.

Este trabajo esta orientado a proponer técnicas y procedimientos para una
cobranza efectiva dirigida a la optimizacién del periodo de cobro de la empresa
Prevaler, C.A con el fin de alcanzar el mejoramiento continGo del proceso
administrativo, propuesta que de ser implementada contribuiria a obtener una mejora

notable en los procesos de la organizacion.

Luego del marco descrito anteriormente se tiene que esta investigacion se divide
por capitulos, en los cuales el primero consta en la descripcion del problema de
estudio, pasando luego por los objetivos de la investigacion hasta llegar a la
justificacion exponiendo las razones de trabajo.

En el capitulo dos se habla sobre los antecedentes de esta investigacion, es decir,
estudios anteriores que abalan la misma. También se desarrollan las denominadas

bases tedricas que constituyen el soporte sobre el cual se fundamenta la presente



investigacion. Ademas se definen los términos que son comunes al lector y requieren

por lo tanto la respectiva conceptualizaciéon.

El tercer capitulo consta del disefio y tipo de investigacion, la poblacion, el nivel
de investigacion y las técnicas e instrumentos que sirven para recolectar los datos que

dan forma a la investigacion.

Por su parte el capitulo cuatro contiene el analisis de cada pregunta realizada a los
integrantes de la poblacion. Esto no es mas que la explicacion realizada sobre la
informacion recolectada al aplicar el instrumento segun las técnicas seleccionadas por

los investigadores.

Pasando el capitulo cinco se tiene el principal objeto de esta investigacion, el cual
es el desarrollo de la propuesta planteada para asi cumplir con el objetivo descrito en
el primer capitulo. Por Gltimo se llega a las conclusiones y recomendaciones
producto de las reflexiones finales de los investigadores luego de haber analizado
todo el trabajo de investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento y Formulacion del Problema.

En los Gltimos tiempos el proceso dinamico de la globalizacion, ha generado la
inquietud de muchas empresas en crear ambientes favorables que permitan maximizar
sus beneficios. Por lo tanto el principal objetivo en todas las organizaciones con fines
de lucro es la rentabilidad, siendo las cuentas por cobrar unos de los activos de mayor
importancia. Es por ello que las empresas a nivel general, tanto nacionales como
internacionales se estan enfocando en lograr una recuperacion efectiva de las cuentas
por cobrar, debido que al formalizarlas se convierten en dinero; tal es el caso de la
empresa Alestra AT&T (México), que segun el Instituto Mexicano de Telemarketing
revisada el 23 de noviembre de 2010, se vio en la necesidad de enfocar sus esfuerzos
hacia una cobranza efectiva mediante la creacion de una unidad especializada en la
recuperacion de su cartera, debido al aumento significativo de cuentas por cobrar

vencidas.

En el caso de Venezuela, la inflacion ha sido uno de los principales problemas en
su economia, debido a ella el dinero pierde valor y disminuye el poder adquisitivo. Al
respecto, la Comisiobn Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL)
(2010:1), en su balance preliminar 2009 indica “el pais continu6 registrando la mayor
tasa de inflacion de América Latina en un contexto de déficit fiscal y de menor acceso

a divisas al tipo de cambio oficial”.

Considerando que las cuentas por cobrar son activos monetarios representados por
un determinado nimero de unidades monetarias por cobrar, no susceptibles a

modificar su monto, ya que su importe permanece por el mismo nimero de unidades



en el tiempo, las mismas se ven afectadas por la inflacién disminuyendo su poder
adquisitivo, siendo esta variable macroeconémica uno de los principales problemas
de la economia. Al respecto Catacora C, Fernando. (2000:43) sefiala que: “las cuentas
por cobrar comerciales estan representadas por facturas de ventas a crédito a los
clientes y que al igual que los efectos por cobrar, por lo general estan denominadas en

unidades monetarias fijas, por esta razon, se consideran monetarias.”

Por otra parte con respecto a los efectos de la inflacién en las partidas monetarias
Catacora C, Fernando. (2000:78) afirma que: “las partidas de naturaleza monetaria
pierden valor en economias que tienen una alta tasa de inflacion.” En vista de tal
situacion, es necesario que las empresas venezolanas tengan una cobranza oportuna

para poder mantenerse en el mercado.

La empresa denominada PREVALER, C.A, ubicada en el Municipio Valencia
Estado Carabobo, es un centro privado que ofrece servicios médicos de atencion
primaria y secundaria (A.P.S) a empresas afiliadas y personas particulares que lo
requieran; debido a este tipo de servicio la empresa se ha desarrollado de manera
vertiginosa en los ultimos afios, creciendo en la parte operativa de manera eficiente,
pero desarrollando de manera deficiente la parte administrativa de la misma, por lo
cual ocurre una problematica en el area administrativa, y especificamente en el
proceso de cuentas por cobrar, ya que existe como se evidencia en los estados

financieros un monto elevado de partidas por cobrar al 18 de noviembre 2010.

Del total de las partidas por cobrar para esta fecha el 63 porciento se encuentra
vencido, y de ese porcentaje el 35 porciento lo representan las cuentas por cobrar con
saldos vencidos a mas de noventa dias; hecho que implica una disminucién del flujo

de efectivo, resultando esto un agravante para la empresa.

26



Se observo que la empresa no cuenta con politicas y procedimientos que faciliten
al departamento de cuentas por cobrar la gestion de una cobranza efectiva. Por otra
parte esta institucion a la hora de conceder créditos, no considera la capacidad del
historial de pago de los interesados en sus servicios, corriendo el riesgo de tener a un
posible cliente insolvente a futuro; con una acumulacion significativa de facturas
vencidas y en donde inclusive no se limita hasta qué punto la organizacion pueda
seguir financiando al cliente posterior al vencimiento de la factura, situacion que

resulta un agravante para la empresa.

Debido a que los procesos contables estan interrelacionados, si la situacion antes
citada se mantiene, esto traera como resultado retrasos en los ciclos operativos,
ingresos - cuenta por cobrar - cobros, compras - cuentas por pagar - pagos y nomina.
A su vez impedira que la compafiia realice una adecuada proyeccion de ingresos, con
la finalidad de planificar y proyectarse a corto mediano y largo plazo. En muchos
casos cuando existe una cantidad importante de facturas vencidas a mas de noventa
dias, la organizacion debe incurrir en gastos legales a fin de cobrar deudas a clientes
morosos. Visto asi, William, Wither y otros (2006), afirma que:

Una de las principales preocupaciones de cualquier
organizacion es precisamente el crear mecanismos e incluso
organos de control interno que auxilien en materia de
desarrollo  administrativo, disefiando y  elaborando
instrumentos que fortalezcan y consoliden las labores
sustantivas, definiendo lineamientos, politicas vy
procedimientos. (p.59)

Ante este escenario surge la inquietud ¢Cuales son las técnicas y procedimientos a
aplicarse en una cobranza orientada a optimizar el periodo de cobro en la empresa
PREVALER, C.A.?
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Objetivos de la investigacion.

Objetivo General:

Proponer Técnicas y Procedimientos para una cobranza efectiva dirigida a la
optimizacion del periodo de cobro de la empresa PREVALER, C.A.

Objetivos Especificos:

— Revisar el proceso de ingresos-cuentas por cobrar-cobros de la empresa
PREVALER, C.A.

— Analizar los datos obtenidos de la revision del proceso de ingresos-cuentas por
cobrar-cobros para determinar las principales causas de la no efectiva recuperacion

de cuentas por cobrar.

— Presentar una propuesta dirigida al establecimiento de técnicas y procedimientos
para dinamizar la gestién de crédito y cobranza, optimizar el periodo de cobro y

hacer efectiva la recuperacion de las cuentas por cobrar.

Justificacion.

En la actualidad la competitividad en el mercado obliga a las empresas de
cualquier ramo a buscar la excelencia e innovacion de todos sus procesos, a fin de
perdurar en el tiempo; en tal sentido es necesario sefialar la importancia de la
formalidad de politicas y procedimientos operativos, contables y administrativos;
porque estos inciden en el desempefio para el logro de objetivos de una organizacion.
En consecuencia todo ente productivo amerita politicas y procedimientos que le
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permita manejar las actividades que se generan, de tal modo que puedan simplificar

sus procesos logrando obtener efectividad en los mismos.

Al respecto Alvarez T., Martin G. (2006:28) plantea que: “cuando se observa una
organizaciéon que funciona de manera ordenada y tranquila, es porque esta
administrada por politicas y procedimientos funcionales y bien disefiados. La
organizacion que no genera desperdicio organizacional, incrementa directamente las

probabilidades de aumentar sus utilidades”

En concordancia con lo anteriormente planteado y después de haber observado
que la empresa PREVALER, C.A, no cuenta con politicas y procedimientos que
faciliten al departamento de cuentas por cobrar la gestién de una cobranza efectiva y
tomando en cuenta la inflacion en Venezuela, se considerd realizar una investigacion
enmarcada en el area de sistemas y procedimientos dirigida a realizar una propuesta
que dinamice la gestion de crédito y cobranza, optimice el periodo de cobro y haga

efectiva la recuperacion de las cuentas por cobrar.

Asi mismo, esta investigacidn es conveniente para la organizacion, ya que
permitird mejorar sus procesos contables y administrativos, especialmente en el
departamento de cuentas por cobrar, y asi, poder seguir brindando una atencion
médica primaria-secundaria eficiente y efectiva, partiendo de la premisa de que
procesos de calidad generan servicios de calidad. Por otra parte, la investigacion en
curso es necesaria debido a que la creacidn de estrategias para una cobranza efectiva
influira de forma positiva en la generacién de riquezas de la empresa y en la mejora

de la gestion administrativa de la cobranza.

Finalmente se puede decir que esta investigacidn servird como soporte a
investigadores no solamente de la Universidad de Carabobo, sino también para los de
otras Universidades que realicen indagaciones relacionadas con el propésito del
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presente estudio, asi como también permitira a PREVALER, C.A ser una
organizacion competente, capaz de tomar decisiones asertivas con respecto a su
proceso de cobranza y poder seguir brindando a la sociedad un servicio en

concordancia con el respeto a la dignidad humana.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion.

Toda investigacion debe sustentarse tedricamente y ampliar sus horizontes
mediante la revision de bibliografias, teorias, conceptualizaciones e investigaciones
para conocer el estado pasado y actual del problema de estudio. Al respecto,
Hernandez, Collado y Otros (2007:64) sostiene que “El marco tedrico o revision de la
literatura es un compendio escrito de articulos, libros, y otros documentos que
describen el estado pasado y actual del conocimiento sobre el problema de estudio.
Nos ayuda a documentar como nuestra investigacion agrega valor a la literatura

existente.”.

Se efectud una revision sobre los trabajos elaborados y relacionados con el campo
de conocimiento en el cual se desenvolverd el trabajo en desarrollo. Entre los

antecedentes se encuentran los siguientes:

Ferndndez N. y Petit, A. (2010), en su Trabajo de Grado titulado “Procedimientos
de Control Interno de las Cuentas Por Cobrar en las Empresas de Construccién de La
Industria Petrolera. Caso: Municipio Maracaibo, de La Universidad Dr. Rafael
Belloso, Maracaibo estado Zulia, Venezuela, para optar al titulo de Magister en
Gerencia Empresarial. El objetivo principal de esta investigacion fue determinar los
procedimientos de control interno de las cuentas por cobrar aplicados en las empresas

de construccion de la industria petrolera en el municipio Maracaibo.

Para ello, se consultaron teorias de autores como Alvarado (2007), Santillana
(2001), Redondo (2004) Defliese, Jaenicke, Sullivan y Gnospelius (2005), entre



otros. El tipo de investigacion fue descriptiva de campo, aplicada; el disefio fue no
experimental transeccional descriptivo. Las unidades informantes estuvieron
conformadas por 15 sujetos del &rea de administracion, finanzas y auditoria de estas
organizaciones. Se disefid un instrumento tipo cuestionario de 57 items, el cual fue
validado por cinco expertos en el area, los niveles de confiabilidad se determinaron a

través del calculo del coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.91.

A través de los resultados obtenidos se pudo identificar los procedimientos
administrativos y contables de control interno aplicados por estas empresas a sus
cuentas por cobrar, concluyendo que éstas no le dan adecuada operatividad y
cumplimiento desde el punto de vista administrativo y contable a los procedimientos
de control interno existentes, ya que no se dispone de un seguimiento y evaluacion

periddica a su ejecucion.

La investigacién antes mencionada sirve de herramienta para el presente trabajo de
grado, ya que a través de los resultados obtenidos se pudo identificar los
procedimientos administrativos y contables de control interno aplicados por estas
empresas a sus cuentas por cobrar, desarrollando una propuesta orientando a la
empresa objeto de estudio al cabal cumplimiento de los componentes de control

interno vigentes.

Arroyo, Padilla y otros (2008), en su Trabajo de Grado titulado “propuesta de un
plan estratégico para el mejoramiento de los procesos administrativos de las cuentas
por cobrar en el Centro Policlinico Valencia, C.A.”, para optar al titulo de
Licenciados en Administracion Comercial en la Universidad de Carabobo,
Venezuela. El objetivo de la investigacion fue la propuesta de un plan estratégico
para el mejoramiento de los procesos administrativos de las cuentas por cobrar del
Centro Policlinico Valencia, C.A.
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En el aspecto metodologico la investigacion se realizd bajo el disefio no
experimental, el tipo es de campo con apoyo bibliogréfico, el nivel descriptivo y la
modalidad es de proyecto factible. La poblacién estuvo representada por cinco (5)
empleados que laboran en el departamento de administracién relacionados con
cuentas por cobrar. Cabe destacar que la muestra estuvo constituida por la poblacion,
la técnica de recoleccion de datos fue la observacion directa y como instrumento el

cuestionario tipo escala Liker constituido por dieciséis (16) afirmaciones.

En las conclusiones del trabajo se indica la necesidad de mejorar los
procedimientos administrativos, politicas y normas de crédito y la gestion de
cobranza que tiene el Centro Policlinico Valencia C.A con la finalidad de
proporcionar una informacion veraz, establecer de forma clara las politicas y normas
para mejor interpretacion del personal que maneja los créditos, las cobranzas y que

ejecuten de manera perfecta sus actividades.

La vinculacidn que existe entre la investigacion antes citada y el trabajo de grado,
es que estan dirigidos a proponer politicas y normas que mejoren el proceso de
cuentas por cobrar, incluyendo la gestion de cobranza, debe sefialarse también que
otro aspecto en comin es que ambos tienen como campo de estudio empresas del

sector Salud.

Perdomo, G. (2008), en su Trabajo de Grado titulado “El Control Interno de las
Cuentas por Cobrar en las empresas comercializadoras de electrodomésticos, del
Municipio Valera, Estado Trujillo”, para optar por el titulo de Licenciada en
Contaduria Publica de la Universidad de los Andes, nucleo Universitario Rafael
Rangel, Venezuela. El objetivo general de esta investigacion, es analizar el Control
Interno de las Cuentas por Cobrar en las empresas comercializadoras de
electrodomésticos. El tipo de investigacion fue de campo no experimental y su nivel
descriptiva, debido a que la recoleccion y los datos de interés se realizaron
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directamente en la organizacién donde ocurre el objeto de estudio, la poblacion
estuvo representada por las 21 tiendas de la zona, representadas por los duefios o
gerentes de las mismas, inscritas en la Inspectoria del Trabajo del estado Trujillo; se

utilizo un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos.

Se concluyo en la investigacién que la disminucion de los riesgos en la cuentas
por cobrar se determina por conocimientos previos de la capacidad crediticia del
cliente, la vigilancia de las cuentas por cobrar se ve influida por la cobranza al
momento del vencimiento de las facturas. El trabajo de investigacién antes citado
guarda vinculacion con el presente trabajo de grado debido a que estd orientado a
analizar los controles internos en el departamento de cobranza, objetivo que
queremos desarrollar a través de la evaluacion del proceso de ingreso- cuentas por

cobrar — cobros.

Delgado, R. y Jaramillo, F. (2007), en su Trabajo de Grado titulado “Lineamientos
de Control Interno que permitan el buen funcionamiento del Area de Crédito y
Cobranza de la empresa Mayor de Auto Partes Carradas. C.A, ubicada en Maracay,
Estado Aragua”, para optar al titulo de Licenciados en Administracion Comercial y
Contaduria Publica de en la Universidad de Carabobo, Venezuela. La misma tuvo
como proposito disefiar lineamientos de control interno que permitan el buen
funcionamiento del area de crédito y cobranza de la empresa Mayor de Auto Partes
Carradas, C. A, con la finalidad de mejorar la cobranza y aumentar las finanzas de la
misma. El estudio fue realizado bajo la modalidad de proyectos factible, apoyado en

una investigacion de campo de caréacter descriptivo.

La informacion fue procesada y analizada a través de las técnicas cualitativas y
cuantitativas por medio de la estadistica descriptiva con distribucién de frecuencia y
porcentaje, lo que permitié conocer que la empresa no posee procedimientos para el

area de crédito y cobranza, no tiene politicas para el otorgamiento de créditos.
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Asimismo no existe un adecuado proceso de cobranza, lo que trae como
consecuencia un alto indice de morosidad y un mayor riesgo de perdidas por cuentas
incobrables, a fin de subsanar las deficiencias encontradas se determino la necesidad
de elaborar una propuesta orientada a solventar las debilidades del area estudiada. El
trabajo de investigacion antes citado guarda vinculacion con el presente trabajo de
grado, pues tiene como finalidad disefiar lineamientos de control interno que mejoren
la cobranza, para asi evitar un alto indice de morosidad y aumentar las finanzas de la

empresa.

Rea, M. y Reyes, A. (2007), en su Trabajo de Grado titulado “Disefio del Plan de
Accion para optimizar las cuentas por cobrar en la empresa Kraft Foods Venezuela, C
A”, para optar al titulo de Licenciadas en Administracion Comercial en la
Universidad de Carabobo. Venezuela. La finalidad de los investigadores fue analizar
las debilidades y puntos vulnerables en el funcionamiento del sistema de cobranzas y
vincular los resultados a las posibles deficiencias presentadas en el manejo del

proceso de cobranza.

El tipo de investigacion fue de campo y su nivel descriptiva, debido a que la
recoleccidn y los datos de interés se realizaron directamente en la organizacion donde
ocurre el objeto de estudio. Los datos se organizaron en tablas de frecuencia con su
respectivo porcentaje y estos a su vez, se llevaron a graficos circulares (torta), para

luego hacer el andlisis cuantitativo utilizando la técnica de estadistica descriptiva.

Se propone un manual de normas y procedimientos para el disefio del plan de
accion para la optimizacion de las cuentas por cobrar, en tal sentido la investigacion
antes mencionada sirve de herramienta para el presente trabajo de grado, ya que a
través de un manual de normas y procedimientos se pretende mejorar el proceso de

cuentas por cobrar.
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Antecedentes de la Organizacion.

Prevaler C.A. Es un centro de Atencion Primaria y Secundaria que fue fundado en
Valencia en Junio del afio 2000 con capital y recurso humano venezolano, siendo
pioneros en la zona Central del Pais de este tipo de servicio. Se inicio con la finalidad
de brindar un servicio de Salud con mayor humanizacion y una mejor relacion
Médico-Paciente, rescatando el concepto del médico de cabecera, con la premisa de

mantener el mayor nivel de Salud de todos los usuarios.

Tiene como mision garantizar la atencion en Servicios de Salud con un enfoque de
calidad, eficiencia y ética. Prestando Servicios en Atencidén Primaria y Secundaria,
para contribuir asi al bienestar del usuario y disminuir la alta siniestralidad que acude

a un nivel terciario, con una mejor relacion costo beneficio.

Su visidn es ser reconocidos como la mejor opcién en la prestacién de Servicios
de Salud Primaria y Secundaria, que contribuya a mantener el bienestar bio-psico-
social de sus afiliados, con atencién médica ética, orientada a la maxima satisfaccion
de los estdndares de salud, consciente del costo y del resguardo del patrimonio

econdmico de sus afiliados y empresas aseguradoras.

Dentro de los principios que persigue esta organizacion encontramos los

siguientes:

Respeto por la Dignidad Humana: la vida de Prevaler se soporta en el respeto por la
dignidad del individuo, sus creencias y derechos. Este principio debe inspirar la
relacion de la organizacién frente a sus colaboradores y clientes, asi como el

cumplimiento de las responsabilidades y deberes frente la organizacion.
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La Calidad: la calidad es un principio y una obsesién organizacional. Calidad en el
talento humano, en lo procesos, en las relaciones interpersonales y con el cliente, son

un imperativo institucional.

El Servicio al Cliente: el servicio al cliente es la vocacién organizacional. Sus
necesidades, expectativas y exigencias de valor agregado debe ser una tarea diaria de

todos los miembros de la organizacion.

La Familia: para Prevaler la familia es la base fundamental de los principios de unidn,
tolerancia, alegria y convivencia laboral, que caracteriza a su gente; es la fuente
motivadora de esfuerzos y retos que los impulsa a integrarse como equipo con un
sentido de pertenencia Unico, unidos como un gran familia en busca del bienestar y

seguridad de todos.

Bases Teoricas.

Las bases tedricas permiten ampliar, sustentar y relacionar la teoria con la
investigacion, y de esta manera dar al planteamiento del problema una base
razonable. Durante la elaboracién de esta investigacion se recurrié a varios autores
reconocidos, los cuales sirven para establecer el producto de este trabajo de
investigacion. En este sentido, Sabino, C. (2002), conceptualiza las bases tedricas, de

la siguiente manera:

Son aquellas teorias de distintas aéreas de conocimiento que
por estar relacionados o vinculados con la investigacion que
se realiza, se toman en consideracion para obtener un cuadro
0 un marco de informacion y sustentacién que permitan y
ayuden a la interpretacion de los hechos o fenémenos objeto
de estudio. (p.5).
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Procedimientos Contables.

Los procedimientos contables, se basan en transacciones y eventos financieros,
dicha informacion sera registrada y clasificada segin principios de contabilidad
generalmente aceptados, para luego ser presentada en forma de estados financieros a
las partes interesadas. Al respecto Hernandez, Mina (2002:71), establece que los
procedimientos contables “son todos aquellos procesos, secuencias de pasos e
instructivos que se utilizan para el registro de las transacciones u operaciones que

realiza la empresa en los libros de contabilidad”.

Por otra parte los procedimientos contables estan directamente relacionados con
los procesos administrativos, ya que ambos sirven de herramienta para conducir las
operaciones de la empresa, al respecto Chiavenato, 1. (2002:16), Define el proceso
administrativo como una consecuencia sistematica de funciones para realizar las

tareas, medio, método o manera de ejecutar ciertas actividades.”.

La administracién segin Chiavenato, I. (2002:16), manifiesta que “es el proceso
de planear, organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la
organizacién y de utilizar todos los recursos organizacionales disponibles para
conseguir los objetivos organizacionales establecidos.”. Asimismo para Chiavenato,
I. (2002:31), precisa que el proceso administrativo es un “conjunto de la consecuencia

de las funciones administrativas: planear, organizar, dirigir y controlar.”.

Dentro de esta perspectiva la administracion como proceso para los
administradores es un instrumento para llevar a cabo las actividades
interrelacionadas, como planear, organizar, dirigir y controlar y asi poder alcanzar los

objetivos deseados.
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Cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar son consideradas uno de los activos circulantes de mayor
importancia para una organizacion, debido a que con el efectivo obtenido a través del
pago de los clientes, puede cumplir sus obligaciones con el personal, proveedores
entre otros; al respecto Chillida, H. (1999:110), manifiesta que las cuentas por cobrar
“son las ventas del ejercicio todavia pendientes al cobro.”.  Para Catacora, F.
(1998:75), las cuentas por cobrar representan el mayor monto de activos liquidos que
posee una organizacién, cuya liquidacion se espera provean los fondos para el pago
de los acreedores.”. Por otra parte Brito, J. (1999:337) sefiala que: *“son derechos
legitimamente adquiridos por la empresa que, llegando el momento de ejecutar o
ejercer ese derecho, recibird a cambio efectivo o cualquier otra clase de bienes o
servicios”. Considerando lo expuesto anteriormente las cuentas por cobrar son
derechos con los cuales se espera proveer los fondos necesarios para el pago de
acreedores.

Dentro del area de cuentas por cobrar se encuentra el analisis de vencimiento o la
antiguedad de saldo; Longenecker, J. Moore C. y otros (2007:375) indican que: “el
uso regular de un calendario de antigiiedad permite que se detecten las tendencias de
cobro dificil para que se puedan tomar acciones apropias”. Van Horne, y Wachowicz
J. (2002:140) afirman que es: “otra forma de obtener informacion sobre la liquidez de
las cuentas por cobrar y la capacidad de los directores de hacer cumplir las politicas
de crédito es mediante el andlisis de antigliedad de las cuentas por cobrar”. De
acuerdo con los citados autores el uso de un calendario de antigiiedad de cuentas por
cobrar y su respectivo analisis de antigliedad nos ayuda a evaluar la liquidez de las
cuentas por cobrar y que tanto se cumplen las politicas de crédito, asi como controlar

una cobranza efectiva.
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También para una cobranza efectiva es necesario el establecimiento y
cumplimiento de politicas de crédito, como lo seria una investigacion de la capacidad
e historial de pago del posible cliente; debido a que si a pesar de que el departamento
de cuentas por cobrar se apega a ellas las cosas algunas veces dan resultados
negativos, no cumplirlas o no tenerlas, lleva a la organizacion a un riesgo mayor.
Ademas es importante no abandonar las gestiones de cobranza (cobrar cobrando) y
hacerlo de forma enérgica, pero dejandole al deudor las puertas abiertas para futuras
operaciones. Al respecto Molina, V. (2005:12) sefiala que las bases para una buena
cobranza son: “una investigacion de crédito bien hecha, el cumplimiento de los tratos

de la venta y la postventa y cobrar cobrando .

En relacion a las politicas de cobranza, Haime, L. (2006:212) las define como un
“procedimiento que se sigue para recuperacion de la cartera vigente y de la vencida”.
Ademas también sefiala que: “la politica de cobranza se debera disefiar tomando en
consideracion las condiciones del mercado, tipo de clientes de la compafiia y de los

propios objetivos y politicas diversas de la empresa”.

Para ello es necesario contar con una buena gestion de cobranza; Brachfield, P.
(2005) senala:

Una buena gestién de cobranza no es una funcion nada facil

de ejecutar y requiere de los siguientes factores:

Una organizacion estructurada y con buena direccion.

Una politica de cobros adaptada a la estrategia de riesgos.

Un sistema proactivo de cobro.

Una metodologia de cobranza y unos procedimientos de

cobro.

5. Unos recursos humanos formados por personal especializado
que debe recibir formacion continuamente y debe estar
motivado.

6. Una tecnologia adecuada y unos programas informaticos de
gestion.

el AN
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7. Un sistema eficiente de facturacion y de rapido envié de las
facturas. (p.145).

Conduciendo una buena gestidn de cobranza se evita la morosidad; Brachfield, P.
(2003) indica que la morosidad es:

El retraso en el cumplimiento de una obligacion de pago; es
decir que a pesar de que el cliente no ha pagado la factura el
dia del vencimiento, acaba finalmente pagando la deuda en su
totalidad. Por lo tanto moroso es aquel deudor que paga tarde
pero paga, osea no se trata de un incumplimiento definitivo de
la obligacion sino un cumplimiento tardio de la misma (p. 31)

En cuanto al crédito Madrofio, M. (1998:107) dice: “la palabra crédito proviene
del latin “credere” y significa tener fé o confianza en que el deudor pagaré el importe
de una operacion.”. Por otra parte conviene destacar que el crédito puede variar de
una empresa a otra, a pesar de que se dediquen a una misma actividad, pero contienen
elementos en comun; para Madrofio, M. (1998:107) estos elementos son los
siguientes: “Son resultado de ventas a plazos, se estipula en ellas el plazo maximo de

pagos, son sin garantia especifica, se convierten en efectivo a corto plazo”.

La administracion de las cuentas por cobrar también requiere de politicas de
crédito; segun Scott Besley (2001:649), las politicas de créditos son “un conjunto de
decisiones que comprende las normas de crédito de una empresa, los términos de
crédito, los métodos empleados para cobrar las cuentas de crédito y los

procedimientos para controlar el crédito.”.

Control interno.

Los controles internos abarcan el plan de organizacion y todos los métodos y

procedimientos relacionados con él, que tienen que ver directamente con la
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proteccion de los bienes y la finalidad de los estados financieros de la empresa.
Comprende controles como los sistemas de autorizacion y aprobacién, la separacion
de obligaciones relacionadas con las operaciones o la custodia de bienes, los controles
fisicos sobre los bienes y todas las operaciones que incluye la auditoria interna. El
Instituto Mexicano de Contadores Publicos (2003:30) indica que: “El control interno
comprende el plan de organizacion y todos los métodos y procedimientos que en
forma coordinada se adapta a un negocio para salvaguardar sus activos, verificar la

razonabilidad y la confiabilidad de su informacion financiera”.

Cada empresa planifica disponer de un plan organizativo, adaptado a sus
caracteristicas y necesidades particulares, la naturaleza de sus funciones, a su tamafio
y estructura financiera, con la finalidad de alcanzar los objetivos establecidos por
estas. Sin embargo, este aspecto no es suficiente para garantizar el efectivo
funcionamiento de la organizacion, se requiere fundamentalmente del recurso
humano, es decir, de personal idéneo, competente que retna el perfil requerido para
ejecutar los cargos de direccion, supervision y operativo y asi poder llevar a cabo el
desarrollo de los objetivos y metas que se hayan planteado como lo son, el control y
seguimiento de toda una politica de ejecucién, dispositivo de comunicacion y
herramientas y/o mecanismos que avalen la consecucién de los mismos. Estas
herramientas no son mas que los métodos y técnicas que conforman el control interno

de cada empresa.
Bases Legales.

Las bases legales estan estructuradas por un conjunto de drdenes legales (leyes)
entre otros, con la finalidad de afianzar las bases tedricas y sustentar los objetivos

planteados en esta investigacion. Son todos los fundamentos legislativos que apoyan

la investigacion de forma integral, las mismas deben organizarse con base en la
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siguiente jerarquizacion: Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela,

Cadigos, Leyes, Reglamentos, Normas, Lineamientos y otros, segun el caso.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999).

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela contiene un conjunto
de principios fundamentales, de condicion permanente e irrenunciable. De igual
forma la Constitucion es la norma suprema y el fundamento del ordenamiento

juridico.

La Carta Magna recoge el principio de la actividad econdmica privada en su
articulo 112, que reza:

Todas las personas pueden dedicarse libremente a la
economia de su preferencia, sin mas limitaciones que las
previstas en esta constitucion y las que establezcan las leyes,
por razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad,
proteccion del ambiente u otras de interés social. El estado
promoverd la iniciativa privada, garantizando la creacion y
justa distribucion de la riqueza, asi como la produccion de
bienes y servicios que satisfagan las necesidades de la
poblacion, la libertad de trabajo, empresa, comercio, industria,
sin perjuicio de su facultad para dictar medida para planificar,
racionalizar y regular la economia e impulsar el desarrollo
integral del pais. (p.38).

Cddigo de Comercio Venezolano (1955).

El Cdédigo de Comercio Venezolano en coordinacion con los codigos civil, de
procedimiento civil, de decreto internacional privado y con las leyes especiales
establece con respecto a la contabilidad, libros obligatorios, préstamo, atrasos, la
quiebra general y sus efectos, lo siguiente:
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De la contabilidad mercantil, libros obligatorios.

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”. (p.29).

Articulo 34: “En el libro Diario se asentaran, dia por dia, las operaciones que haga
el comerciante, de modo que cada partida exprese claramente quien es el acreedor y
quien el deudor, en la negociacion a que se refiere o 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”. (p30).

Articulo 446: “El portador debe presentar la letra de cambio a su pago, sea el dia
es que es pagadera, o sea en uno de los dos dias laborables que le siguen. La
presentacion a una Camara de compensacion, equivale a una presentacion del pago”.
(p.277).

Articulo 447: “El librado puede exigir, al pagar la letra de cambio, que le sea
entregada cancelada por el portador. El portador no esta obligado a recibir un pago
parcial. En caso de pago parcial, el librado puede exigir que dicho pago se haga
constar en la letra y que se le dé recibo del mismo”. (p.278).

Acrticulo 448: “El portador de una letra de cambio no puede ser obligado a recibir
el pago antes del vencimiento. El librado que pague antes del vencimiento, lo hace a
su costa y riesgo. El que paga a su vencimiento esta validamente librado, a menos que
haya de su parte dolo o culpa lata. Esta obligado a comprobar la regularidad en el
orden sucesivo de los endosos, pero no las firmas de los endosantes”. (p.278)
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Articulo 449: “Siempre que se estipule que una letra de cambio ha de ser pagada
en una clase de moneda que no tenga curso en el lugar del pago, la cantidad de la
misma puede ser pagada, teniendo en cuenta su valor el dia en que el pago sea
exigido, en la moneda del pais, a menos que el librador haya estipulado que el pago
debera realizarse en la moneda indicada (“clausula de pago efectivo en una moneda
extranjera™). Los usos del lugar del pago seran tenidos en cuenta para determinar el
valor de la moneda extranjera. Sin embargo, el librador puede estipular que la suma
que se le ha de pagar se calcule teniendo en cuenta el tipo determinado en la letra, o
sea el fijado por un endosante; en este caso, dicha suma debera ser pagada en la

moneda del pais.

Si el valor de la letra de cambio esta indicado en una clase de moneda que tenga la
misma denominacidon, pero un valor diferente, en el pais de la emision de la letra 'y en
el pais del pago, se presumira que se ha hecho referencia a la moneda del lugar del
pago”. (p.279).

Articulo 450: “A falta de presentacion y de pago de la letra de cambio en el
término fijado por el articulo 446, todo deudor tiene la facultad de consignar la suma
valor de letra en depdsito ante la autoridad competente, a costa y riesgo del portador”.
(p.280).

Referente al préstamo.

Articulo 528: “En los préstamos hechos por tiempo indeterminado, no puede

exigirse el pago sin prevenir al deudor con treinta dias de anticipacion”. (p.326).

Articulo 529: “El préstamo mercantil devenga intereses, salvo convencion en
contrario. Debe hacerse por escrito la estipulacion de un interés distinto del corriente

en la plaza, y la que exonere de intereses al deudor. Si la deuda consistiere en
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especies no amonedadas, se estimara para el calculo de intereses, por su valor en el

tiempo y lugar en que se contrajo”. (p.327)

De los atrasos.

Articulo 898: EI comerciante cuyo activo exceda positivamente de su pasivo, y
que por falta de numerario debido a sucesos imprevistos o causa de cualquiera otra
manera excusable, se vea en la necesidad de retardar o aplazar sus pagos, sera
considerado en estado de atraso y podra pedir al Tribunal de Comercio competente
que le autorice para proceder a la liquidacién amigable de sus negocios, dentro de un
plazo suficiente que no exceda de doce meses; obligandose a no hacer, mientras se

resuelva su solicitud, ninguna operacion que no sea de simple detal. (p.490).

Avrticulo 905: Durante el tiempo fijado para la liquidacion amigable se suspendera
toda ejecucion contra el deudor y no podréa intentarse ni continuarse ninguna accion
de cobro, a menos que ella provenga de hechos posteriores a la concesion de la
liquidacion amigable. Pero ésta no produciré efectos respecto a las acreencias fiscales
0 municipales por causa de contribuciones, ni con relacion a los derechos de los

acreedores prendarios, hipotecarios o de otra manera privilegiados. (p.495).

Articulo 907: Si durante la liquidacion se descubriere la existencia de deudas no
declaradas por el deudor, o la no existencia de acreencias declaradas por é€l, o si él no
cumple las obligaciones o condiciones que le fueron impuestas relativamente a la
administracion y liquidacion de su patrimonio, o bien si aparece culpable de dolo o de
mala fe, 0 que su activo en realidad no ofrece esperanza de pagar la integridad de sus
deudas, o siquiera los dos tercios de ellas, el Tribunal, oida la comision de acreedores,
podra revocar la liquidacion amigable y declarar la quiebra y dictar las medidas
oportunas para seguir el procedimiento de ésta. (p.496).
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Articulo 913: “Cuando se haya introducido contra el deudor una demanda de
declaracién de quiebra y él alegare que se halla en estado de atraso, se tramitara el
asunto como se dispone en los articulos 933 y 934; pero después de declarada la
quiebra no se admitira la solicitud de atraso”. (p.499).

De la quiebra en general y sus efectos.

Articulo 915: Hay tres especies de quiebras: fortuita, culpable y fraudulenta.
Quiebra fortuita es la que proviene de casos fortuitos o de fuerza mayor que conducen
al comerciante a la cesacion de sus pagos y a la imposibilidad de continuar sus

negocios.

Quiebra culpable es la ocasionada por una conducta imprudente o disipada de
parte del fallido. Quiebra fraudulenta es aquella en que ocurren actos fraudulentos del

fallido para perjudicar a sus acreedores. (p.500).

Articulo 916: Sera declarada culpable la quiebra:

1° Si los gastos personales y domésticos del fallido, hubieren sido
excesivos.

2° Si el fallido hubiere perdido sumas considerables al juego, en
operaciones ficticias de bolsa u otras de puro azar.

3° Si hubiere hecho compras para vender a menor precio del corriente
0 contraido obligaciones exorbitantes, u ocurrido a otros medios
ruinosos para procurarse fondos, cuando por el estado de sus negocios
debia conocer que tales operaciones s6lo podian retardar la
declaracion de quiebra.

4° Si después de haber cesado en sus pagos hubiere pagado a algun
acreedor con perjuicio de los demas. (p.501).
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Articulo 918: “Sera declarada fraudulenta la quiebra, si el quebrado ha ocultado,
falsificado o mutilado sus libros, o sustraido u ocultado el todo o parte de sus bienes,
0 si por sus libros o apuntes, o por documentos publicos o privados, se ha reconocido
fraudulentamente deudor de cantidades que no debe”. (p.502).

Cadigo civil. (1982)

Por otra parte el Codigo Civil de Venezuela (1982), dispone lo referente a las
ventas, y la forma en que deben ser llevadas a cabo las ventas a crédito en los

siguientes articulos:

Articulo 1474: “La venta es un contrato por el cual el vendedor se obliga a

transferir la propiedad de una cosa y el comprador a pagar el precio”. (p.238)

Articulo 1549: “La venta o cesion de un crédito, de un derecho o de una accién
son perfectas, y el derecho cedido se transmite al cesionario, desde que haya convenio
sobre el crédito o derecho cedido y el precio, aunque no se haya hecho tradicion.La
tradicién se hace con la entrega del titulo que justifica el crédito o derecho cedido”.
(p.249).

La Ley del Impuesto al Valor Agregado (2002).

En lo referente a contribuyentes ordinarios del IVA, emision de facturas, libros y
registros La Ley del Impuesto al Valor Agregado (2002) establece lo siguiente:

Articulo 5: “Son contribuyentes ordinarios de este impuesto, los importadores

habituales de bienes, los industriales, los comerciantes, los prestadores habituales de

servicios y, en general, toda persona natural o juridica que como parte de su giro,
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objeto u ocupacion, realice actividades, negocios juridicos u operaciones, constituyen

hechos imponibles de conformidad con el articulo de esta ley”. (p.5).

Articulo 54: “los contribuyentes a que se refiere el articulo 5 de esta Ley estan

obligados a emitir facturas por sus ventas, por la prestacion de servicios y por las

demads operaciones gravadas”. (p.38).

Articulo 56: “Los contribuyentes deberan llevar los libros, registros y archivos

adicionales que sean necesarios y abrir las cuentas especiales del caso para el control

del cumplimiento de las disposiciones de esta Ley y de sus normas reglamentarias”.

(p.39).

Ley de Impuesto sobre la Renta

Todas las operaciones contables deben estar acordes con los principios de

contabilidad generalmente aceptados, como lo expresa el articulo 90 del afio 2007 de

esta Ley:

Los contribuyentes estan obligados a llevar en forma
ordenada y ajustados a principios de contabilidad
generalmente aceptados, los libros y registros que esta ley, su
reglamento y las deméas leyes especiales determinen, de
manera que constituyan medios integrados de control y
comprobacion de todos sus bienes activos y pasivos, muebles
e inmuebles, corporales e incorporales, relacionados o no con
el enriquecimiento que se declara, a exhibirlos a los
funcionarios fiscales competentes y a adoptar normas
expresas de contabilidad que con ese fin se establezcan.

(p.46).
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Definicién de Términos Basicos.

Cancelacién: Desde el punto de vista legal, declaracién de acreedor, dado por

terminado una obligacion por haber sido cumplida la misma.

Capacitacién: Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada
en una organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,

conocimiento, habilidades o conductas de su personal.

Cliente moroso: Es aquel deudor que cumple con una obligacién en forma tardia.

Cobranza: Accion y efecto de cobrar, recoleccion de fondos para efectuarle el

pago.

Contabilidad: Arte, ciencia, interpretacion y métodos utilizados para registrar

todas las transacciones que afectan la situacion financiera de una empresa.

Control: Actitud de enfrentar una situacién y manejarla con capacidad fisica y
mental para ejecutar procedimientos de acuerdo con los planes y politicas
establecidas.

Control Interno: Consiste en disefiar pautas de control cuyo beneficio supere el

costo de los mismos.

Crédito: Préstamo concedido por un banco a un cliente por su prestigio de
solvencia. Cambio de una prestacion presente por una contraprestacion futura; es
decir, se trata de un cambio en el que una de las partes entrega de inmediato un bien o
servicio, y el pago correspondiente mas los intereses devengados, los recibe més
tarde.
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Cuentas: Son registros de todas las transacciones y de la fecha de cada una de
ellas que afecta a una fase particular de una empresa. Se expresan en forma de cargos

y abonos, evaluados en términos monetarios y mostrando el saldo actual, si existe.

Cuentas Incobrables: Aquéllas que por alguna razén se estiman de cobro dificil.

Normalmente se refiere a las de clientes.

Cuentas por cobrar: Constituye parte de los activos de una compafiia.
Corresponde a los derechos que tiene la empresa sobre sus clientes por ventas a

crédito.

Deuda: Es la obligacion de pagar, disolver o restituir un dinero o cosa recibida. Se
desprende la existencia de dos personas, el beneficiario y el obligado o deudor.

Documentos: Es todo aquel que permite realizar un transaccion en un momento

determinado, entre ellos tenemos; facturas, giros, pagaré entre otros.

Eficiencia: Eficiencia significa hacer correctamente las cosas. Es una metodologia
sistematica que se ha desarrollado, con el fin de mejorar el funcionamiento de una
actividad, esta metodologia ataca el corazdn del problema, al centrarse en eliminar el

desperdicio y la burocracia.

Eficacia: A través de la eficacia se persigue satisfacer el objetivo sin importar el

costo envuelto.

Factura: Es un formato impreso con el nombre de la empresa, nombre del

vendedor Y las caracteristicas de un producto incluyendo el precio y los impuestos.

Interés: Ganancia obtenida por un acreedor por el capital prestado al deudor.
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Morosidad: Demora en el pago de una deuda.

Ordenes de Pago: Formato en el cual se especifican los documentos a cancelar y

montos respectivos, este se anexa al cheque.

Organizacion: Cualquier sistema estructurado de reglas y relaciones funcionales
disefiado para llevar a cabo las politicas empresariales 0 mas precisamente los
programas de tales politicas.

Plazo: Fecha en la que se debe devolver un crédito o pagar una deuda.

Propuesta: Descripcion integral de un proyecto, politica 0 programa que sera

sujeto a una evaluacion.
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CAPITULO 11

MARCO METODOLOGICO

Disefio de la Investigacion.

El disefio de la investigacion es no experimental de tipo transeccional —

descriptivo.

Se utilizo el disefio no experimental, dentro de la concepcién de Hurtado y Toro
(2007:102) “son aquellos en los cuales el investigador no ejerce control ni
manipulacion alguna sobre las variables de estudio”. Por lo cual en esta investigacion
se mostraron los datos obtenidos de la realidad existente. Es transeccional, porque se
recolectaron los datos en un solo momento o en un tiempo Unico; al respecto
Hernandez, Fernandez y otros (2010:151) sefiala: “se recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado”. Por lo cual, en esta investigacion se
mostraron los datos obtenidos de la realidad existente, al respecto Sierra Bravo, 1992
(Citado en Hurtado y Toro 2007:102) sefiala: “son los que se limitan a una sola

observacion (...) en un solo momento del tiempo”.

Por otra parte, es de tipo descriptivo por cuanto se describieron los aspectos
involucrados en el tema de estudio, se analizaron y especificaron caracteristicas y
propiedades del tema para luego evaluar dimensiones y componentes del mismo.
Segun, Herndndez, Ferndndez y otros (2006:103) sefialan que la investigacion
descriptiva consiste fundamentalmente en: “especificar propiedades, caracteristicas y

rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice”.



Tipo de Investigacion.

Este estudio se enmarco en la modalidad de campo, ya que los datos mas
relevantes se recolectaron de fuentes primarias, es decir, directamente de la poblacion
de estudio. Este tipo de investigacion es definido por Hurtado y Toro (2007:97) como
aquellas investigaciones que “se realizan observando el fendmeno en su ambiente

natural”.

Nivel de Investigacion.

La investigacidn en curso corresponde a un proyecto factible, en vista de que tiene
como objetivo general proponer técnicas y procedimientos para una cobranza efectiva
dirigida a la optimizacion del periodo de cobro de la empresa Prevaler, C.A.,
Delgado, Colombo y otros (2003:47) sefiala: “por proyecto factible se entiende la
creaciébn de modelos, programas, planes, estrategias, lineamientos, politicas y
cualquier otro tipo de produccién intelectual que este destinado a servir de base
operativa para solucionar problemas detectados en una organizacion productora de
bienes o servicios o de cualquier grupo social. Por ejemplo, escuelas, comunidad

entre otros”.

Poblacién.

Arias F. (2006:81) definen la poblacion como “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 los
objetivos del estudio”. En el caso de estudio, el universo estuvo constituido por diez
(10) personas que laboran en el area administrativa de PREVALER, C.A, debido a

que son los que estan involucrados en forma directa con el problema planteado.
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Arias F. (2006:81) definen la poblacion finita como una: “agrupacion en la que se
conoce la cantidad de unidades que la integran”. Dadas las caracteristicas de esta
poblacion pequefia y finita, se tomaron como unidades de estudio e indagacion de los
individuos que la integran. Por tanto en esta investigacion no se aplicaron criterios
muéstrales a objeto de extraer una muestra reducida del universo y extender la
indagacion a esta parte elegida de la poblacion para posteriormente realizar la

inferencia o generalizacion en el universo estudiado.

Instrumentos de Recoleccion de Datos.

Como instrumento se empleo un cuestionario de preguntas cerradas, clasificadas
en dicotdmicas, definido por Arias F. (2006:74) como “aquellas que establecen
previamente las opciones de respuestas que puede elegir el encuestado. Estas se
clasifican en dicotdmicas: cuando se ofrecen s6lo dos opciones de respuesta; y en
seleccion simple, cuando se ofrecen varias opciones, pero se escoge una sola”, segln
Hurtado y Toro (2007:107) es “cuando se presenta una serie de posibilidades para
responder, entre las cuales el entrevistado escogera la que crea conveniente”. Por otra
parte el instrumento se disefio de tal manera que sirvio de enlace entre los objetivos

de la investigacion y la realidad de la poblacion observada.

Se aplico un cuestionario elaborado estructuralmente en funcion de las variables
del problema, que conllevan al logro del objetivo general, para que el encuestado
logre responder objetivamente cada pregunta, de manera que se logre obtener los
conocimientos de las disconformidades existentes en los procesos administrativos,

con preguntas referentes al caso de estudio.

En el disefio del instrumento se emplearon preguntas estructuradas cerradas,
previamente delimitadas sobre las bases teoricas de acuerdo al proceso de estudio
para responder de manera afirmativa (SI) y de manera negativa (NO).
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Validez y Confiabilidad del Instrumento.

Validez.

Para Hernandez, Fernandez y otros (2010:201) la validez: “se refiere al grado en
que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” para la validez
del instrumento, en la presente investigacion se sometié a juicio de expertos en las
catedras de estadistica y contenido, verificando la congruencia, claridad y tendencia y
que las preguntas estuviesen de acuerdo con el objeto de estudio.

Confiabilidad del Instrumento

Segun Hernandez, Fernandez y otros (2010:201): “se refiere a el grado en que su

aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”

Todo instrumento de medicion de datos debe tener un grado de confiabilidad, que
demuestre si es resultado es factible de usar o si los resultados que pueda arrojar un
instrumento de medicién sera nulos, es por ello, que los valores de confiabilidad
oscilan entre cero y uno (0 y 1), donde cero (0) significa confiabilidad nula y uno (1)

representa un maximo de confiabilidad.

Existen diversos procedimientos para determinar la confiabilidad de un
instrumento de medicion, uno de los mas utilizados para conocer la confiabilidad de

una encuesta es la Medida de Estabilidad (confiabilidad Kuder Richarson).
Asi como lo define, Ruiz C (2010:7)“EIl modelo de Kuder-Richardson es aplicable

en las pruebas de items dicotomicos en los cuales existen respuestas correctas e

incorrectas”.
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n =Numero total de item.

p= proporcion de éxito para cada pregunta.

g= proporcion de incidente para cada pregunta.
p.q=variacién de cada pregunta.

S’t=variacion de las cuentas de la prueba.
n-1=17-1=16 (calculado previamente).

> p.q=0,92(calculado previamente).

S%t= 3,88(calculado previamente).

El indice de confiabilidad obtenido fue de 0.81, el cual es considerado como muy
alta, de acuerdo a la escala de confiabilidad donde se expresa que los valores de
confiabilidad en un intervalo de (0.81-1), el resultado es altamente confiable; lo que

permitié aplicar el instrumento con confianza.

Andlisis de Datos.

El analisis consiste en definir datos, establecer relaciones y diferencias entre los
datos y los referentes tedricos, y destacar rasgos caracteristicos del objeto de estudio;
ademas, da respuesta a cada uno de los objetivos establecidos. Al respecto Delgado
de Smith (2008:82) manifiesta que: “el analisis y la interpretacion de los datos

corresponden a la Gltima fase del proceso de investigacion, y en el mismo se explana

57



todo un conjunto de argumentos tendentes a dilucidar aspectos inherentes al alcance

de cada uno de los objetivos propuestos por el sujeto investigador”.

Para ello, se procedié a ordenar los datos para su analisis e interpretacion. Asi
mismo los datos se clasificaron y ordenaron por items y se presentaron en graficos
circulares de porcentajes y tablas, de esta forma su interpretacion se formulo

mediante un razonamiento descriptivo para su mayor comprension.

Fases de la Investigacion.

De acuerdo a la modalidad de proyecto factible, la presente investigacion se

realizd en tres fases:

Fase I, Diagnostico de la necesidad: donde se realizé un estudio con el objeto de
conocer la necesidad de la propuesta y de esta manera poder tener un enfoque general
de la necesidad.

Fase Il, Estudio de la factibilidad: se analizd la influencia de la evaluacién del
proceso ingresos-cuentas por cobrar-cobros para verificar si es viable implementar la

propuesta a fin de facilitar la formulacion de esta.
Fase Il1, Disefio de la propuesta: Para el desarrollo de esta Gltima fase se analizo

los resultados arrojados por las fases anteriores, esto con el objeto de elaborar la
propuesta para solventar los problemas planteados.
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Cuadro N° 1 CUADRO TECNICO-METODOLOGICO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.
OBJETIVO GENERAL.: Proponer Técnicas y Procedimientos para una cobranza efectiva dirigida a la optimizacion del
periodo de cobro de la empresa PREVALER, C.A.

Obijetivos Especificos | Categoria Indicadores Instrumentos items Fuentes
Revisar el proceso de | Proceso de Alto volumen de 1-¢Tiene conocimiento de cuéales | Personal del
ingresos-cuentas por ingresos — facturas vencidas. Cuestionario. son las politicas y procedimientos | departamento de
cobrar-cobros de la cuentas por de la gestion de cobranza? administracion
empresa PREVALER, | cobrar — Ausencia de politicas y 2-¢Conoce usted si actualmente

C.A. cobros. procedimientos existe un control para determinar | Documentos.

establecidos.

Ausencia de
supervision directa al
personal.

Ausencia del personal
responsable del control
de las cuentas por
cobrar.

cudles son las facturas vencidas o
que estan por vencerse?

4- ;Tiene conocimiento si existe
a la fecha, acumulacion de
facturas vencidas del afio 2010?
16-;Se realizan auditorias de
control al departamento de
cuentas por cobrar con
regularidad?

6-;Conoce usted si existe un
personal responsable de realizar
la cobranza a los clientes?
15-¢Existe una supervision
directa para determinar que se
realiza el trabajo de manera
correcta?

FUENTE: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)




Objetivos Categoria Indicadores Instrumentos Items Fuentes
Especificos
Analizar los datos Principales causas | Los factores 9-¢;Se controla a los clientes Personal del
obtenidos de la de la no efectiva | internos y externos | Cuestionario. | antiguos para el otorgamiento | departamento

revision del proceso
de ingresos-cuentas
por cobrar-cobros
para determinar las
principales causas
de la no efectiva
recuperacion de
cuentas por cobrar.

recuperacion de
las cuentas por
cobrar.

que afectan el
proceso de crédito
y cobranza

indice de
Morosidad

Cobranza no
efectiva

de nuevos créditos?

10-¢Conoce usted si se realiza
la conformacion por escrito de
las referencias comerciales de
los clientes nuevos?

13-;Conoce usted si se realiza
una relacion de cobro para la
elaboracion de la disponibilidad
del efectivo diario?

14-;Conoce usted si el
departamento de cuentas por
cobrar se encarga de hacerle
seguimiento a aquellas cuentas
de clientes morosos?

de
administracion

Documentos.

FUENTE: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)




Objetivos Especificos

Categoria

Indicadores

Instrumentos

Items

Fuentes

Presentar una
propuesta dirigida al
establecimiento de
técnicas y
procedimientos para
dinamizar la gestion
de crédito y cobranza,
optimizar el periodo
de cobro y hacer
efectiva la
recuperacion de las
cuentas por cobrar.

Técnicas y
procedimientos
para optimizar
el periodo de
cobro.

Disminucidn de los
clientes morosos.

Disminucién de las
facturas vencidas.

Cobranza efectiva.

Cuestionario.

4-;Conoce usted si se elabora en el
departamento un cronograma de control
para determinar la fecha de vencimiento
de cada factura por cliente?

5-¢Conoce usted, cual es el
procedimiento para otorgar crédito a
clientes nuevos?

7-¢Se solicita informacion financiera y
crediticia junto con referencias de
crédito, antes de otorgar un crédito a un
cliente nuevo?

8-¢Revisa usted la informacion
suministrada por el cliente, antes de
aprobar un crédito?

11-;Después de aprobado el crédito a
clientes nuevos, se les abre un
expediente para su debido control?
12-;Conoce usted si se elabora un
reporte de cuentas por cobrar al cierre
de cada mes para la elaboracion del
flujo del efectivo mensual?
17-;Considera usted necesario
establecer técnicas y procedimientos
para que la cobranza sea efectiva en el
departamento de cuentas por cobrar?

Personal del
departamento de
administracion.

Documentos.

FUENTE: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)




CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se desarrolla el analisis y procesamiento de los datos obtenidos
en funcion a los resultados arrojados a través de la encuesta aplicada al Departamento
de Administracién y Finanzas de la empresa Prevaler, C.A El tipo de disefio de la
investigacion permiti6 manejar una poblacién, conforme a lo planteado en el capitulo

I11: Marco Metodolégico.

Una vez aplicado el instrumento de recoleccidn de datos a los integrantes de la
muestra seleccionada, los resultados se tabularon en una matriz de datos, a partir de la
cual se determino la frecuencia de respuestas a las alternativas planteadas por items.
De esta manera los valores absolutos se transformaron en cifras porcentuales a partir
de las cuales se realizo la presentacion grafica por cada item, lo que sirvié de soporte
para realizar la interpretacion estadistica de los valores obtenidos.

La representacion grafica se efectud utilizando graficos circulares, debido a que
estos muestran los datos de los valores como porcentajes de un total, tal como se

muestra a continuacion.



Item N° 1.- ¢ Tiene conocimiento de cuéles son las politicas y procedimientos de

la gestién de cobranza?

Cuadro n° 2. Politicas y procedimientos de la gestion de cobranza.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 0 0%

10 No 10 100%
Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)
Grafico 1. Politicas y procedimientos de la gestion de cobranza.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Analisis: De acuerdo a lo expresado por los encuestados el 100 por ciento de la
poblacion indica no tener conocimientos si la empresa cuenta con politicas y
procedimientos que faciliten al departamento de cuentas por cobrar la gestion de una
cobranza efectiva, lo que resulta, una debilidad administrativa que conlleva a la
practica errada de decisiones autdnomas no consecuentes con la vision de la empresa.
De lo anterior surge la necesidad de plantear normas para mejorar la efectividad en la

recuperacion del efectivo a traveés de cuentas por cobrar.

63



Item N° 2.- ¢Conoce usted si actualmente existe un control para determinar

cudles son las facturas vencidas o que estan por vencerse?

Cuadro n° 3. Control para determinar las facturas vencidas o que estan por vencerse.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 1 10%

10 No 9 90%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)
Gréfico 2. Control para determinar las facturas vencidas o que estan por vencerse.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Anélisis: Segun el resultado obtenido, el 90 por ciento de los encuestados consideran
no tener conocimiento de la existencia de un control para determinar cuales son las
facturas que estan vencidas o las que estan por vencerse; el 10 por ciento considera
que si existe algun tipo de control sobre las mismas. Ante la debilidad presentada, no
existen lapsos para calificar las facturas de la cartera vencida y la que esta por vencer,
ocasionando que el ciclo de conversion del activo dure mas, tendiendo a ser menos

liquidos y con el riesgo de que la empresa no pueda recuperar el valor invertido.
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Item N° 3.- ¢ Tiene conocimiento si existe a la fecha acumulaciéon de facturas

vencidas del afio 2010?

Cuadro n° 4. Facturas vencidas del afio 2010.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 10 100%

10 No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Grafico 3. Facturas vencidas del afio 2010.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Analisis: El resultado observado indica que el 100 por ciento tiene conocimiento que

si existen a la fecha, acumulacién de facturas vencidas del afio 2010. Estas facturas

no han sido pasadas a incobrables debido a que estos clientes aun existen en el

mercado; todo es producto de no contar con un adecuado proceso para realizar la

cobranza, la cual hasta el momento no ha sido efectivo, quedando asi un saldo

importante de las cuentas por cobrar a mas de noventa dias.
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item N° 4.- ;Conoce usted si se elabora en el departamento un cronograma de

control para determinar la fecha de vencimiento de cada factura por cliente?

Cuadro n° 5. Control de vencimiento de factura por cliente.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 0 0%

10 No 10 100%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)
Grafico 4. Control de vencimiento de factura por cliente.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Andlisis: EI 100 por ciento de los encuestados indica que no tiene conocimiento si se
realiza un cronograma de control de las facturas vencidas, por lo cual existe una
acumulacion significativa de las mismas, originada por la ausencia de politicas de
clasificacion y calificacion que no permite a la empresa mantener control de las

facturas vencidas en el tiempo.
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Item N° 5.- ¢Conoce usted, cual es el procedimiento para otorgar crédito a

clientes nuevos?

Cuadro n° 6. Procedimiento para otorgar crédito a clientes nuevos.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 3 30%

10 No 7 70%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)
Gréfico 5. Procedimiento para otorgar crédito a clientes nuevos.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Analisis: EIl resultado observado sefiala que el 70 por ciento de la poblacién
encuestada indica que no tienen conocimiento de cual es el procedimiento para
otorgar crédito a clientes nuevos ya que la empresa no tiene ningun procedimiento
establecido para realizar el mismo, y el 30 por ciento no las conoce, ya que son
nuevos en el departamento. La ausencia de una politica crediticia podria originar un
incremento considerable en las cuentas por cobrar ya que no existe un monto limite a

financiar por parte de la empresa, y representa una fortaleza a esta investigacion.
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Item N° 6.- ¢Conoce usted si existe un personal responsable de realizar la

cobranza a los clientes?

Cuadro n° 7. Personal responsable de realizar la cobranza a los clientes.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 10 100%

10 No 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).
Gréfico 6. Personal responsable de realizar la cobranza a los clientes.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).

Analisis: El resultado observado sefiala que el 100 por ciento de la poblacién
encuestada indica que si existe un personal responsable de realizar la cobranza a los
clientes, los cuales pertenecen al departamento de cuentas por cobrar; sin embargo, la
falta de unas buenas politicas de cobranza debilitan la labor ejecutada por estos

trabajadores ya que impiden un cumplimiento optimo de sus funciones.

68



Item N° 7.- ;Se solicita informacion financiera y crediticia junto con referencias

de crédito, antes de otorgar un crédito a un cliente nuevo?

Cuadro n° 8. Referencias financieras y crediticias para otorgar crédito a clientes

nuevos.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 0 0%

10 No 10 100%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Gréfico 7. Referencias financieras y crediticias para otorgar crédito a clientes nuevos.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Anélisis: EI 100 por ciento de los encuestados indica que no les solicitan referencias
bancarias y comerciales a los clientes nuevos, producto de no contar con politicas y
procedimientos definidos para otorgar créditos. Esta situacién no permite medir el
estado financiero en el cual se encuentran los clientes nuevos y la disponibilidad que
estos tengan para responder a corto y mediano plazo, representando una oportunidad
para la aplicacion de la propuesta que se plantea en la investigacion.
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item N° 8.- ¢Revisa usted la informacién suministrada por el cliente, antes de

aprobar un crédito?

Cuadro n° 9. Informacion suministrada por el cliente, antes de aprobar un crédito.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 0 0%

10 No 10 100%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).
Grafico 8. Informacion suministrada por el cliente, antes de aprobar un crédito.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Anélisis: En el resultado obtenido es que 100 por ciento de los encuestados indican
que no revisan la informacion suministrada por el cliente, debido a que la empresa no
tiene como requisito la solicitud de los mismos, y con este resultado, ratificamos y

fundamentamos mas nuestra propuesta.
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Item N° 9.- ;Se controla a los clientes antiguos para el otorgamiento de nuevos

créditos?

Cuadro n° 10. Control de clientes antiguos para el otorgamiento de nuevos créditos.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 0 0%

10 No 10 100%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).
Gréfico 9. Control de clientes antiguos para el otorgamiento de nuevos créditos.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Anélisis: EI 100 por ciento de los encuestados a la hora de conceder créditos, no
considera la capacidad e historial de pago de los clientes antiguos interesados en sus
servicios, porque consideran que no es necesario y no existe un procedimiento
establecido para el mismo; esto ha traido como consecuencia que dentro de las
cuentas por cobrar, existen saldos muy antiguos y con riesgos de perderse. Por lo
tanto es necesaria la implementacion de contar con técnicas y procedimientos para

una cobranza efectiva.
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Item N° 10.- ¢Conoce usted si se realiza la conformacion por escrito de las

referencias comerciales de los clientes nuevos?

Cuadro n° 11. Cumplimiento de la conformacion por escrito de las referencias

comerciales de los clientes nuevos.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 0 0%

10 No 10 100%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).
Gréafico 10. Cumplimiento de la conformacién por escrito de las referencias

comerciales de los clientes nuevos.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Anélisis: Los encuestados indican que el 100 por ciento no realiza la verificacion y
conformacion por escrito de las referencias comerciales de los clientes nuevos, ya que
la empresa no solicita referencias comerciales, porque consideran que no es necesario
y ademas que no existe un procedimiento establecido para realizar el mismo. Esto es

una debilidad para la organizacion y fortalece la propuesta planteada.
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Item N° 11.- ¢ Después de aprobado el crédito a clientes nuevos, se les abre un

expediente, para su debido control?

Cuadro n° 12. Expediente por clientes, para su debido control.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 10 100%

10 No 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).
Gréfico 11. Expediente por clientes, para su debido control.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Analisis: EI 100 por ciento de los encuestados indica que si se le abre un expediente a
cada cliente nuevo, el cual esta conformado por la informacion legal de la empresa,
sin embargo no se le aprueba un monto determinado a financiar, ni se verifica si esa
entidad tiene capacidad financiera para responder a sus compromisos y esto resulta
una debilidad para la organizacion la cual se ve afectada por la falta de cobrabilidad.
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Item N° 12.- ;Conoce usted si se elabora un reporte de cuentas por cobrar al

cierre de cada mes para la elaboracion del estado de flujo de efectivo mensual?

Cuadro n° 13. Reporte de cuentas por cobrar al cierre de cada mes para la elaboracién
del estado de flujo de efectivo mensual.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 0 0%

10 No 10 100%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).
Gréfico 12. Reporte de cuentas por cobrar al cierre de cada mes para la elaboracién

del estado de flujo de efectivo mensual.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Anélisis: EI 100 por ciento de los encuestados indican que no tienen conocimiento si
se elabora un reporte de cuentas por cobrar al cierre de cada mes para la elaboracién
del estado de flujo de efectivo mensual. Este resultado nos lleva a proponerle a la
empresa que es de vital importancia la elaboracion del flujo de efectivo mensual y
sera de gran ayuda para la toma de decisiones futuras.
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Item N° 13.- ;Conoce usted si se realiza una relacion de cobro para la

elaboracién de la disponibilidad del efectivo diario?

Cuadro n° 14. Relacion de cobro para la elaboracion de la disponibilidad del efectivo

diario.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 5 50%

10 No 5} 50%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).
Gréfico 13. Relacion de cobro para la elaboracion de la disponibilidad del efectivo

diario.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Anélisis: EI 50 por ciento de los encuestados indica que no tiene conocimiento si se
realiza una relacion de cobro para la elaboracién de la disponibilidad del efectivo
diario, el otro 50 por ciento indica que si se elabora, ya que se hacen cierres de caja
diarios, y alli debe reflejarse todo el movimiento que se hizo en el dia. Este resultado
nos permitid conocer que existe una incongruencia por parte del personal responsable
de si la empresa evalla su capacidad para generar flujo de efectivo y la misma

fortalece la investigacion que se realizo.
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Item N° 14.- ;Conoce usted si el departamento de cuentas por cobrar se encarga

de hacerle seguimiento a aquellas cuentas de clientes morosos?

Cuadro n° 15. Cuentas de clientes morosos.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 3 30%

10 No 7 70%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).
Grafico 14. Cuentas de clientes morosos.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Analisis: El setenta por ciento de los encuestados indica que el departamento de
cuentas por cobrar no se encarga de hacerle seguimiento a aquellas cuentas de
clientes morosos, ya que si lo hicieran, no existiria una acumulacion significativa de
facturas vencidas del afio 2010 y el treinta por ciento indica que si lo hacen, pero no
ejercen presion para que los clientes paguen a tiempo. Los resultados obtenidos
permiten determinar que la empresa no controla efectivamente las cuentas por cobrar
en cuanto a su morosidad e incobrabilidad, permitiendo ademas ratificar la necesidad

de la creacion de politicas y procedimientos para una cobranza efectiva.
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item N° 15.- ¢Existe una supervision directa para determinar que se realice el

trabajo de manera correcta?

Cuadro n° 16. Supervision directa para que se realice el trabajo de manera correcta.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 0 0%

10 No 10 100%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).

Gréfico 15. Supervisidn directa para que se realice el trabajo de manera correcta.
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Anélisis: EI 100 por ciento de los encuestados indico que no existe una supervision

directa para determinar que se realice el trabajo de manera correcta, ya que de ser asi

no existiria una acumulacion significativa de facturas vencidas del afio 2010. Este

resultado nos llevé a proponer a la empresa el seguimiento y control sobre las

actividades de los trabajadores del departamento de cuentas por cobrar.
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Item N° 16.- ¢Se realizan auditorias de control al departamento de cuentas por

cobrar con regularidad?

Cuadro n° 17. Auditorias de control al departamento de cuentas por cobrar.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 8 80%

10 No 2 20%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).
Grafico 16. Investigar si se realizan auditorias de control al departamento de cuentas
por cobrar con regularidad.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).

Analisis: EIl resultado observado sefiala que el 80 por ciento de la poblacién
encuestada indica que si se realizan auditorias de control en el departamento pero que
no se realizan con regularidad, solo cuando existen problemas internos y cuando se
van a realizar los cierres de afio para efectuar los informes financieros; el 20 por
ciento indica que no se realizan auditorias internas de control. El resultado obtenido
reafirma la necesidad de contar con auditorias continuas de control sobre las
actividades de los trabajadores del departamento de cuentas por cobrar de manera que

puedan recibir las recomendaciones pertinentes.
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Item N° 17.- ;Considera usted necesario establecer técnicas y procedimientos

para que la cobranza sea efectiva en el departamento de cuentas por cobrar?

Cuadro n° 18. Técnicas y procedimientos en el departamento de cuentas por cobrar.

Sujetos Alternativa | Frecuencia | Porcentajes
Si 10 100%

10 No 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011).
Grafico 17. Técnicas y procedimientos en el departamento de cuentas por cobrar.
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Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)

Analisis: El resultado observado indica que el 100 por ciento de los encuestados
considera que si es necesario establecer las técnicas y procedimientos para que la
cobranza sea efectiva en el departamento de cuentas por cobrar. El resultado obtenido
nos acredita la necesidad de proponer politicas y procedimientos a la empresa

Prevaler, C.A., en cuanto a crédito y cobranza.
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Conclusion de graficos.

Haciendo referencia al primer objetivo, el cual es revisar el proceso de ingresos-
cuentas por cobrar-cobros de la empresa Prevaler, C.A. se pudo evidenciar con los
resultados obtenidos, que la empresa no cuenta con politicas y procedimientos de
crédito y cobranza que le permita la recuperacion efectiva de las cuentas por cobrar,
lo que fue fundamental para el desarrollo del Gltimo objetivo especifico que consiste
en presentar una propuesta dirigida al establecimiento de técnicas y procedimientos para
dinamizar la gestion de crédito y cobranza, optimizar el periodo de cobro y hacer efectiva la
recuperacion de las cuentas por cobrar. Finalmente de no existir un inmediato control en las
operaciones de crédito y cobranza se seguiran reportando fallas en el departamento de
cuentas por cobrar que en el mediano o largo plazo afectara notablemente el normal
desempefio de la organizacion, interfiriendo de esta manera con el crecimiento que ha venido

presentando en los Gltimos cuatro (04) afios.
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CAPITULO V.

PROPUESTA.

Establecer técnicas y procedimientos para dinamizar la gestion de crédito y
cobranza, optimizar el periodo de cobro y hacer efectiva la recuperacién de las

cuentas por cobrar.

Presentacion.

La propuesta que se presenta fue efectuada partiendo de los resultados obtenidos
por medio de la aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
debido a que estos son la fuente primaria de informacién. Con esta investigacion se
pretende solventar el problema existente en la organizacion, cabe sefialar que el
problema objeto a estudio en esta investigacion se refiere a ciertas irregularidades en
el departamento sefialado con antelacion, representado por la falta de politicas y
procedimientos que faciliten al departamento de cuentas por cobrar la gestion de una
cobranza efectiva, se considero realizar una propuesta dirigida a dinamizar la gestion
de crédito y cobranza, optimizar el periodo de cobro y hacer efectiva la recuperacion
de las cuentas por cobrar.

Justificacion.

La propuesta del presente estudio surge por la necesidad de generar soluciones a
un grave problema generado en el departamento de crédito y cobranza; las cuentas
por cobrar constituyen uno de los activos mas importantes de una empresa, debido a
que se utilizan como herramienta para la toma de decisiones en la concesion de

créditos, y asi como también, sirven de instrumento para otras decisiones financieras
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relacionadas con el volumen de ventas y la generacion de fondos para el
financiamiento de las operaciones corrientes de la empresa. Para todos los fines de la
gerencia de crédito se deben considerar los siguientes elementos basicos: obtencion
de la méxima ganancia en operaciones, cobrabilidad de las ventas a crédito
minimizando lo mas que se pueda el riesgo de las cuentas por cobrar y la
optimizacion de las ganancias de los accionistas de la empresa, objetivos que no se
cumplen. Es por esto que surge la inquietud por parte de los autores de analizar y dar
revision a los procedimientos establecidos y/o modificarlos de acuerdo al resultado
arrojado en el estudio realizado.

Factibilidad.

La organizacion cuenta con los recursos econdémicos necesarios para el desarrollo
e implementacién de la propuesta y el costo es minimo, en comparacion con el
descontrol existente en los actuales momentos en el departamento de cuentas por
cobrar, lo que origind el estudio desarrollado en esta investigacion.
Objetivos de la Propuesta.
Objetivo General.

Establecer técnicas y procedimientos para dinamizar la gestion de crédito y
cobranza, optimizar el periodo de cobro y hacer efectiva la recuperacion de las

cuentas por cobrar.

Objetivos Especificos.
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Disefiar técnicas para dinamizar la gestion de crédito y cobranza, optimizando el
periodo de cobro y hacer efectiva la recuperacion de las cuentas por cobrar.
Establecer procedimientos para otorgar el crédito y realizar la gestion de
cobranza de manera efectiva.

Adiestrar al personal involucrado a seguir los procedimientos establecidos para
un buen control de la gestion de crédito y cobranza.

Supervisar que los trabajadores cumplan con los procedimientos propuestos.

Velar que se cumplan los objetivos antes expuestos.
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ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

Cuadro XX. Disefar técnicas para dinamizar la gestion de crédito y cobranza, optimizando el periodo de cobro y hacer

efectiva la recuperacion de las cuentas por cobrar.

ACTIVIDAD RESPONSABLES FUNCION INDICADORES
Control sobre la concesion de | Departamento de Técnicas: e Procedimientos definidos
crédito. cuentas por cobrar. Porcentaje de pérdidas o para el control de créditos y

solicitudes de créditos
rechazados en relacion con
las ventas a crédito.

Analisis de los
vencimientos de las cuentas
por cobrar y determinacion
del periodo medio de
cobranza.

Aumentar las ventas a
crédito o disminuirlas.

Adoptar una politica mas
agresiva para acelerar los
cobros.

Elaboracion de un reporte
de cuentas por cobrar al
cierre de cada mes.

cobranzas.

Auditorias internas de control
para procesos administrativos
optimos.

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)




Cuadro XXI. Establecer procedimientos para otorgar el crédito y realizar la gestion de cobranza de manera

efectiva.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FUNCION

INDICADORES

Investigacion del
solicitante del crédito.
(Clientes Nuevos)

Departamento de ventas.
(Vendedor)

Departamento de cuentas
por cobrar.

Procedimientos:

Solicitud de Estados Financieros:
Comprende los recursos
financieros mostrados por el
solicitante del crédito en su
balance general. Esta decision
involucra que se tomen en cuenta
cuatro criterios fundamentales, a
los que cominmente se les conoce
como las cuatro CES del crédito y
estan integradas por: Capital.
Capacidad. Caréacter. Condiciones.

Establecer una linea de crédito,
estipulando el monto maximo que
el cliente puede deber a la empresa
en un momento determinado.

Razo6n de circulante.
Prueba del acido o razén
de solvencia inmediata.
Rotacién de cuentas por
cobrar y periodo medio
de cobros.

Periodo medio de pago
antiguedad de las
cuentas por pagar.

Margen de utilidad neta
operativa.

Evaluacién de
desempefio.

Objetivos y metas
cumplidas.

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)




Cuadro XXI. Establecer procedimientos para otorgar el crédito y realizar la gestion de cobranza de manera

efectiva.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FUNCION

INDICADORES

Investigacion del
solicitante del crédito.
(Clientes Antiguos)

Departamento de ventas
(Vendedor)

Departamento de cuentas
por cobrar.

Procedimientos:

Revision del historial de pago de
los clientes.

Determinar si no existen deudas
pendientes de facturas anteriores.

Determinar no solamente los
méritos que tenga el cliente para el
crédito, sino también calcular el
monto por el cual éste pueda
responder.

Una vez que esto se ha hecho, la
empresa puede establecer una
linea de crédito, estipulando el
monto maximo que el cliente
puede deber a la empresa en un
momento determinado.

Razo6n de circulante.
Prueba del acido o razén
de solvencia inmediata.
Rotacién de cuentas por
cobrar y periodo medio
de cobros.

Periodo medio de pago
antiguedad de las
cuentas por pagar.
Margen de utilidad neta
operativa.

Evaluacion de
desempefio.

Objetivos y metas
cumplidas.
Disminucion de
Facturas morosas

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)




Cuadro XXI.

efectiva.

Establecer procedimientos para

otorgar el crédito y realizar la gestion de cobranza de manera

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FUNCION

INDICADORES

Anadlisis del valor del

crédito del solicitante.

(Clientes Nuevos y
Antiguos)

Departamento de cuentas
por cobrar.

Procedimientos:

Trabajando con base en la
solicitud de crédito, la empresa
obtiene entonces informacion
adicional del crédito de otras
fuentes.

Se le deben solicitar:

Balance General actualizado
(original)

Estado de ganancias y pérdidas,
(original)

Referencias comerciales (original)
Registro de comercio y RIF.
(copia)

Cedula de identidad del
representante legal (copia)

Corte financiero avalado por
declaraciones de I.V.A.
Movimientos bancarios de los 3
altimos meses.

En caso de empresas nuevas (ciclo
econdmico inferior a un afio) flujo
de caja proyectado.

Revisar la informacion
suministrada por el cliente.

Disminucion de las
Cuentas por Cobrar.
Confirmacion de los
datos del cliente.
Establecer limites reales
de crédito a los clientes,
de monto y de tiempo.

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)




Cuadro XXI. Establecer procedimientos para otorgar el crédito y realizar la gestién de cobranza de manera
efectiva
ACTIVIDAD RESPONSABLE FUNCION INDICADORES

Aceptacion o rechazo
de solicitud de créditos.
(Clientes Nuevos y
Antiguos)

Departamento de cuentas
por cobrar.

Procedimientos:

Se realiza un analisis de razones
detallado acerca de la liquidez,
rentabilidad y deuda de la empresa
utilizando los estados financieros

de ésta.

Se realiza la conformacion por

escrito de las referencias
comerciales.

Se aprueba el crédito por la
gerencia de cuentas por cobrar.

Se determinara el monto de la
linea de crédito, condiciones del
crédito: periodo de pago, nUmero
de pagos y tasa de interés.

Disminucidn de las
cuentas por cobrar.
Confirmacion de los
datos del cliente.
Establecer limites reales
de crédito a los clientes,
de monto y de tiempo.
Desemperio Laboral.
Evaluacion de
Desemperio.

Objetivos y metas
cumplidas.

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)




Cuadro XXI. Establecer procedimientos para otorgar el crédito y realizar la gestioén de cobranza de manera efectiva.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FUNCION

INDICADORES

Gestion de Cobranza.

Departamento de cuentas
por cobrar.

Procedimientos:
Registro de ventas y pagos en la
cuenta individual del cliente.

Revisar el archivo de crédito del
cliente mensualmente.

Envio de recordatorios de que la
cuenta se ha vencido o esta por
vencerse, por medio de via
telefonica, fax o correo
electronico.

Una politica de alerta y cobranza
enérgica.

Utilizacién de agencias de

cobranza o servicios de abogados.

Disminucion de las
cuentas por cobrar.
Disminucion de la
morosidad de las
facturas.

Aumento del efectivo.
Evaluacion de
desempefio.
Objetivos y metas
cumplidas.

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)




Cuadro XXI1. Supervisar que los trabajadores cumplan con los procedimientos propuestos.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FUNCION

INDICADORES

Supervisar al personal
para que cumpla con
todos los procedimientos
propuestos.

Gerencia General.

Gerencia de cuentas por cobrar

Gerencia de Ventas.

Revisar cada uno de las
actividades desarrolladas
por los trabajadores.

Seguimiento de cada una
de las actividades diarias
de la empresa.

Realizar auditorias sobre el
trabajo realizado.

Desemperio Laboral.
Eficiencia en los puestos
de trabajo.

Evaluacion de desempefio.
Objetivos y metas
cumplidas.

Fuente: Saavedra, Santos y Uribe. (2011)




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Mediante los resultados obtenidos por medio del instrumento aplicado en este

trabajo de investigacion, se concluye lo siguiente:

— La empresa, no cuenta con politicas y procedimientos que faciliten al

departamento de cuentas por cobrar la gestion de una cobranza efectiva.

— No existe un control para determinar cuales son las facturas que estan vencidas y
tampoco existe un control de las que estan por vencerse, ya que existen facturas
vencidas del afio 2010. Estas facturas no las han pasado a incobrables ya que
estos clientes aun existen en el mercado, pero el mal seguimiento de la cobranza

no ha permitido la recuperacion de esas cuentas por cobrar.

— No se realiza un cronograma para el control de las facturas vencidas, por lo cual

existe una acumulacion significativa de las mismas.

— No existe un procedimiento para otorgar crédito a clientes nuevos, ya que la

empresa no tiene ningun procedimiento establecido parta realizar el mismo.

— Existe un personal responsable de realizar la cobranza a los clientes, ya que la
misma la realiza el gerente de cuentas por cobrar, sin embargo la empresa no

tiene una politica bien definida de cudl es el procedimiento a realizarse.

— No se solicitan a los clientes nuevos referencias bancarias, y comerciales, la

empresa no tiene politicas y procedimientos definidos para otorgar créditos.
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No revisa la informacion suministrada por el cliente ya que la empresa no solicita

por escrito informacion financiera y crediticia.

A la hora de conceder créditos la empresa no considera la capacidad e historial
de pago de los clientes antiguos interesados en sus servicios, porgque consideran

gue no es necesario y no existe un procedimiento establecido para el mismo.

No se realiza la conformacion por escrito de las referencias comerciales de los
clientes nuevos, ya que la empresa no solicita referencias comerciales, porque
consideran que no es necesario y no existe un procedimiento establecido para el

mismo.

Se le abre un expediente a cada cliente nuevo, el cual estd conformado por la
informacion legal de la empresa, sin embargo no se le aprueba un monto

determinado a financiar.

No se elabora un reporte de cuentas por cobrar al cierre de cada mes, para la

realizacion del estado de flujo de efectivo mensual.

El departamento de cuentas por cobrar no se encarga de hacerle seguimiento a
aquellas cuentas de clientes morosos, ya que si lo hicieran, no existiria

acumulacion significativa de facturas vencidas del afio 2010.

No existe una supervision directa para determinar que se realiza el trabajo de

manera correcta.



— Se realizan auditorias de control en el departamento, pero no con regularidad,
solo cuando existen problemas internos o cuando se van a realizar los cierres de

afio y efectuar los informes financieros.

— Es necesario establecer las técnicas y procedimientos para que la cobranza sea

efectiva en el departamento de cuentas por cobrar.
Recomendaciones.
Los resultados obtenidos en la investigacion, y una vez analizada las diferentes
causas y consecuencias de la problematica planteada en la misma, se indican las

siguientes recomendaciones:

— Disefiar técnicas para dinamizar la gestion de crédito y cobranza, optimizando el

periodo de cobro y hacer efectiva la recuperacion de las cuentas por cobrar.

— Establecer procedimientos para otorgar el crédito y realizar la gestion de cobranza

de manera efectiva.

— Adiestrar al personal involucrado a seguir los procedimientos establecidos para un

buen control de la gestion de crédito y cobranza.

— Establecer responsabilidades en cada trabajador para que se optimice la gestion de

cobranza y el otorgamiento de los créditos a los clientes.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL Y
CONTADURIA PUBLICA

CAMPUS BARBULA FES

Estimados Sefiores:

A continuacién se le suministra un cuestionario como instrumento recolector de
informacion para contribuir al contenido del Trabajo de Grado titulado: TECNICAS
Y PROCEDIMIENTOS PARA UNA COBRANZA EFECTIVA EN EL
DEPARTAMENTO DE CUENTAS POR COBRAR. CASO DE ESTUDIO
PREVALER, C.A. con el que aspiramos obtener el titulo de Licenciado en
Contaduria Publica.

Los resultados que se obtengan a partir del analisis e interpretacion seran
utilizados de manera confidencial ya que sus fines son netamente académicos. De
antemano agradezco la colaboracién que puedan prestar.

INDICACIONES

e No requiere que usted coloque su nombre, cédula de identidad o ningin dato que
pueda identificarlo.
e Responda Si o No a las preguntas planteadas.

Atentamente,

Los Investigadores;

Saavedra Eliana, Santos Maria, Uribe Javier
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL Y
CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA FtES

PREGUNTAS Si No

1. ¢Tiene conocimiento de cuales son las politicas vy
procedimientos de la gestion de cobranza?

2. ¢Conoce wusted si actualmente existe un control para
determinar cudles son las facturas vencidas o que estan por
vencerse?

3. ¢Tiene conocimiento si existe a la fecha acumulacion de
facturas vencidas del afio 2010?

4. ¢Conoce usted si se elabora en el departamento un
cronograma de control para determinar la fecha de
vencimiento de cada factura por cliente?

5. ¢Conoce usted, cual es el procedimiento para otorgar crédito a
clientes nuevos?

6. ¢Conoce usted si existe un personal responsable de realizar la
cobranza a los clientes?

7. ¢Se solicita informacién financiera y crediticia junto con
referencias de crédito, antes de otorgar un crédito a un cliente
nuevo?

8. ¢Revisa usted la informacion suministrada por el cliente, antes
de aprobar un crédito?

9. ¢Se controla a los clientes antiguos para el otorgamiento de
nuevos créditos?

10. ;Conoce usted si se realiza la conformacién por escrito de las
referencias comerciales de los clientes nuevos?

11. ;Después de aprobado el crédito a clientes nuevos, se les abre
un expediente, para su debido control?

12. ;Conoce usted si se elabora un reporte de cuentas por cobrar
al cierre de cada mes para la elaboracion del estado de flujo de
efectivo mensual?
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13. ;Conoce usted si se realiza una relacion de cobro para la
elaboracidon de la disponibilidad del efectivo diario?

14. ;Conoce usted si el departamento de cuentas por cobrar se
encarga de hacerle seguimiento a aquellas cuentas de clientes
MOrosos?

15. (Existe una supervisién directa para determinar que se realice
el trabajo de manera correcta?

16. ¢Se realizan auditorias de control al departamento de cuentas
por cobrar con regularidad?

17.;Considera usted necesario establecer técnicas vy
procedimientos para que la cobranza sea efectiva en el
departamento de cuentas por cobrar?

Gracias por su Colaboracion!
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