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RESUMEN 
Esta investigación tiene por objeto fundamental el análisis de los procedimientos 
Administrativos y contables, empleados para la devolución de cheques en el departamento 
de cuentas por cobrar de la Empresa PEPSI-COLA VENEZUELA C.A, Agencia Maturín. 
Actualmente los ingresos de la empresa se han visto afectados por consecuencia de la 
devolución de cheques en el departamento de cuentas por cobrar, debido a que un alto 
porcentaje de los clientes emiten cheques sin fondos suficientes o con una desviación al 
momento de su emisión, incrementando directamente las cuentas por cobrar en el 
Departamento de Administración. Estos documentos al cobro al ser devueltos por la entidad 
bancaria ocasionan una pérdida en la venta de Bebidas Carbonatadas y no Carbonatadas, 
así como también genera el bloqueo inmediato a todos aquellos clientes  que no cancelen el 
monto adeudado. Por tal motivo es importante verificar si los procedimientos administrativos 
y contables que actualmente ejecuta la empresa se llevan a cabo de manera eficiente y 
cumpliendo con las normas y políticas establecidas por la empresa. El tipo de investigación 
que se realizó, fue de campo, con nivel descriptivo, el cual consistió en obtener información 
en el área de trabajo, con participación directa con el personal que labora en el 
departamento de cuentas por cobrar. Hacer esta investigación permitió concluir que los 
procedimientos Administrativos y contables, son eficientes, ya que la Empresa aplica una 
política correcta, lo cual permite contrarrestar la cantidad de cheques devueltos y recuperar 
el dinero suficiente en un menor tiempo, sin que se produzca pérdidas relevantes en los 
ingresos que se pretenden obtener en determinado periodo.  
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INTRODUCCIÓN 
 

Muchos aspectos empresariales han cambiado hoy en día, la 

visión acerca de los procedimientos y el control interno sobre la manera 

de cómo se deben implementar cobra cada vez más fuerza en los 

procesos contables y sus elementos más representativos toman 

trascendental importancia.  

 

Así el concepto de procesos contables ha tomado una inusitada 

importancia, ya que con ellos se quiere hacer referencia a todos 

aquellos factores que aunque no están plasmados en los balances, 

permiten que las empresas compitan en un entorno más cierto y 

sometido a cambios continuos como consecuencia de su 

implementación.  

 

Las cuentas por cobrar constituyen el crédito que la empresa 

concede a sus clientes a través de una cuenta abierta en el curso 

ordinario de un negocio, como resultado de la entrega de artículos o 

servicios. Con el objetivo de conservar los clientes actuales y atraer 

nuevos clientes, la mayoría de las empresas recurren al ofrecimiento de 

crédito. Las condiciones de crédito pueden variar según el tipo de 

empresa y la rama en que opere, pero las entidades de la misma rama 

generalmente ofrecen condiciones de crédito similares. 
 

Las ventas a crédito, que dan como resultado las cuentas por 

cobrar, normalmente incluyen condiciones de crédito en las que se 

estipula el pago dentro de un número determinado de días. Si bien es 

conocido que todas las cuentas por cobrar no se cobran dentro del 
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período de crédito, sí es cierto que la mayoría de ellas se convierten en 

efectivo en un plazo muy inferior a un año; en consecuencia, las 

cuentas por cobrar se consideran como parte del activo circulante de la 

empresa, por lo que se presta muchísima atención a la administración 

eficiente de las mismas. 
 

El objetivo que se persigue con respecto a la administración de las 

cuentas por cobrar debe ser no solamente el de cobrarlas con prontitud, 

también debe prestarse atención a las alternativas costo - beneficio que 

se presentan en los diferentes campos de la administración de éstas. 

Estos campos comprenden la determinación de las políticas de crédito 

antes mencionada, el análisis de crédito, las condiciones de crédito y 

las políticas de cobro. 
 

En tal sentido, se realizo un análisis de los procedimientos 

administrativos y contables empleados para la devolución de cheques 

en el departamento de cuentas por cobrar de la empresa PEPSI - 
COLA VENEZUELA C.A, Agencia Maturín. 

 

Esta investigación se desarrolla en tres fases, las cuales se 

describen a continuación: 

 

FASE I: Aspectos Generales, en esta fase se describió el entorno 

organizacional donde se realizaron las pasantías, las características de 

la empresa como lo son su reseña histórica, visión, misión y objetivos. A 

su vez se presento el objetivo general y los objetivos específicos de la 

investigación, el planteamiento del problema, la metodología a emplear 

y se detallaron  las técnicas de recolección de datos.  
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FASE II: Desarrollo de la Investigación, se presento el contexto 

teórico más relevante, necesario para determinar si los procedimientos 

administrativos y contables aplicados por la empresa a las cuentas por  

cobrar están siendo llevados adecuadamente, y de esta manera, 

especificar los resultados obtenidos. 
 
FASE III: Consideraciones Finales, se manifestaron las 

recomendaciones que a futuro la empresa podría emplear para 

mantener o incrementar su eficiencia, así como también las 

conclusiones, bibliografías y anexos que sustentaron la información 

suministrada. 
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FASE I 
EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES 

 

1.1 PLANTEAMIENTO Y DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 
 

Los procesos contables garantizan el éxito de una empresa 

organizada; a través de su empleo se espera que la labor ejecutada 

funcione con mayor eficacia, pues brindan el soporte que éstas 

necesitan para contar con una información contable oportuna y veraz 

que sirva de base a la toma de decisiones; éstos se aplican a diferentes 

partidas que requieren de mayor importancia para la empresa, entre 

ellas se encuentran las cuentas por cobrar. 
 

Los procesos contables en general son normas y pautas a seguir 

para controlar las operaciones y obtener información financiera de una 

empresa, para ello es necesario tener como mínimo un conocimiento 

global de la empresa, elaborar informes periódicos, realizar chequeos 

constantes, así como también llevar los registros al día, entre otros.  

 

Es mediante la aplicación de procesos contables en las cuentas 

por cobrar que se constituye un medio para lograr el fin de lucro de una 

entidad que dirija el norte de todas las decisiones que se pretendan 

llevar a cabo en este sentido, ya que mediante ellas se obtiene la gran 

mayoría de los ingresos de una empresa.  

 

En las cuentas por cobrar se llevan a cabo todos los pasos para 

que se realice la cobranza, es decir, es donde se integran diversos 

elementos como operación, facturación, administración y contabilidad 
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en armonía, dando como resultado el ingreso de dinero lo que mantiene 

en pie a la organización, si éste no se lleva a cabo es imposible que se 

logre una óptima recaudación, lo que en un corto plazo se convertiría en 

pérdidas. 
 

Una manera eficaz de poder controlar las actividades de las 

cuentas por cobrar es mediante la aplicación de procedimientos 

contables que garanticen el control de esta partida a fin de evaluarlas 

correctamente. 
 

Empresas Polar es una organización venezolana que avanza con 

optimismo hacia el futuro con el símbolo del infinito como emblema de 

su actividad empresarial y fundacional, participa con orgullo y pasión en 

la construcción de Venezuela y lo ha hecho durante décadas con 

honestidad y respeto por el país, manteniendo un compromiso similar 

en las naciones donde está presente con operaciones propias o 

mediantes exportaciones, dentro del grupo de Empresas Polar 

encontramos a PEPSI-COLA VENEZUELA C.A que cuenta con un 

gran portafolio de marcas dentro de las categorías de Bebidas 

Carbonatadas y No carbonatadas, con ellas satisface diversas 

necesidades del consumidor como las de hidratarse, nutrirse, disfrutar, 

refrescarse o acompañar sus comidas, cubriendo distintas ocasiones 

tanto dentro como fuera del hogar. Cada producto cuenta con los más 

altos estándares de calidad y sabor, haciendo que todos tengan un 

posicionamiento elevado. 

 

Además busca la mayor confiabilidad en los procesos que aplica a 

sus ingresos específicamente a las cuentas por cobrar, ya que el 

objetivo de toda empresa es obtener utilidad, sin embargo, si el manejo 
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de las cuentas por cobrar no se realiza de manera efectiva, la empresa 

no contara con el dinero suficiente para llevar a cabo sus operaciones y 

la oportunidad de obtener utilidades se disuelve.  

La Empresa PEPSI - COLA VENEZUELA C.A, está constituida 

por varios departamentos, pero los encargados del manejo y control de 

los documentos al cobro son el departamento de administración, con el 

apoyo de los Administradores de Ventas y los Representantes de 

Ventas, los cuales trabajan en conjunto.  
 

Con este análisis se buscó determinar las desviaciones  que 

presenta el proceso administrativo y contable de cobranza, por lo tanto 

se plantearon cuatro objetivos específicos. 

 
1.2 DELIMITACIÓN 

 

La presente investigación estuvo dirigida al análisis de los 

procedimientos administrativos y contables empleados para la 

devolución de cheques dentro del departamento de cuentas por cobrar 

de la Empresa PEPSI-COLA VENEZUELA C.A, Agencia Maturín, 

ubicada en la Av. Raúl Leoni Sur, Urb. Juanico, Antiguo Deposito Polar, 

al lado del Jardín Cervecero, el análisis se realizo en un lapso de 

tiempo de 4 meses, contados a partir del 07 de noviembre de 2011. 
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN  
 

1.3.1 Objetivo General 
 

Analizar los procedimientos administrativos y contables empleados 

para la devolución de cheques en el departamento de cuentas por de la 

Empresa PEPSI-COLA VENEZUELA C.A, Agencia Maturín. 
 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 

• Identificar los procedimientos administrativos y contables 

desarrollados en el departamento de cuentas por cobrar. 

• Describir los procesos administrativos y contables actualmente 

ejecutados en el departamento de cuentas por cobrar. 

• Determinar las desviaciones en los procesos administrativos y 

contables en el departamento de cobranza. 

• Analizar las desviaciones del proceso administrativo y contable de 

cobranza y su incidencia en la morosidad. 

 

1.4 JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
 

Al referir la importancia que tienen los procesos contables en una 

empresa se puede inferir que son la base para obtener datos confiables 

que se utilizan para hacer los estados financieros que le permitan 

presentar en forma clara la situación en que se encuentra una empresa 

en un determinado período económico.  
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Si lo anterior es cierto, también es importante detenerse a analizar 

en detalle cuáles procesos contables se utilizaron para obtener tales 

resultados, cómo se utilizaron esos procesos, en qué medida se llevan 

a cabo y, si se están aplicando de la manera correcta.  

 

De la aplicación eficiente de éstos, la primera beneficiaria sería la 

empresa pues, se tendría la certeza de que sus informes financieros 

son confiables, los dueños de la empresa también se verán favorecidos 

ya que su dinero no sería malversado por quienes lo manejan y 

ofrecería más seguridad de éstos para con sus empleados.  

 
 En este sentido, el afán de los entes económicos es poseer datos 

realistas y concretos acerca de su funcionamiento, esto ha traído como 

resultado que se inviertan grandes cantidades de dinero en implantar 

sistemas de control que les permita tener la seguridad de que sus 

activos están protegidos, que la información financiera es exacta para 

garantizar la transparencia de las operaciones financieras. 
 

PEPSI - COLA VENEZUELA C.A, es una empresa que se dedica 

a la producción y venta de bebidas carbonatadas y No carbonatadas, 

representando las ventas su principal fuente de ingreso, por lo tanto, si 

existiera un inadecuado control de las cuentas por cobrar, la empresa 

pudiera no recuperar el dinero suficiente en el corto plazo para 

continuar con el desarrollo de sus operaciones y asegurar el flujo de 

caja positivo.  
 

Los procedimientos administrativos y contables en una empresa  

permiten cumplir con todos sus objetivos, metas y propósitos. Estos 

procedimientos permiten adoptar las mejores soluciones para los 
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problemas y contribuyen a llevar una buena coordinación y orden en las 

actividades de la empresa. 
 

La empresa PEPSI - COLA VENEZUELA, C.A, para cumplir con 

sus funciones necesita mantener un control en el manejo de las cuentas 

por cobrar  que garantice su normal y óptimo funcionamiento. 
 
Por tal motivo, el objetivo de este proyecto de investigación desde 

el punto de vista empresarial fue el análisis de los procedimientos  

administrativos y contables empleados para la devolución de cheques 

en el departamento de cuentas por cobrar, con la finalidad de que el 

estudio de los mismos ayude a la organización a corregir las posibles 

fallas que puedan detectarse. 
 
Desde el punto de vista académico, se realizó esta investigación 

debido a la gran importancia que tienen las cuentas por cobrar para las 

empresas, por ser esta la manera de asegurar obtener  el retorno de los 

ingresos por parte de los clientes a créditos. Pero, para que esto 

suceda la empresa debe tener buenas políticas de cobro y aplicar los 

procedimientos administrativos y contables de manera oportuna.     Al 

analizar tales procedimientos servirán de referencia a futuros 

estudiantes y profesores que opten por realizar sus investigaciones 

acerca de este tema. 
 
De igual modo desde el punto de vista personal, esta investigación 

ayudará a todos aquellos analistas que conforman el departamento de 

cobranza a mejorar el proceso administrativo y contable para el 

tratamiento de las cuentas por cobrar. 
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1.5 MARCO METODOLÓGICO 
 

1.5.1 Tipo y Nivel de Investigación  
 

El tipo de investigación fue de campo con apoyo en la 

investigación documental, principalmente es de campo, ya que la 

información y datos indispensables para la elaboración del tema objeto 

de estudio se obtuvieron directamente de las actividades que se 

realizan en el Departamento de Administración de la empresa PEPSI - 
COLA VENEZUELA, C.A. con sede en Maturín Estado Monagas.  

 

 

Según  Fidias G. Arias (2006), define a la a investigación de campo 

como:  

 

“Aquella que consiste en la recolección de datos 
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad en 
donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable 
alguna, es decir el investigador obtiene información pero no 
altera las condiciones existentes, de allí su carácter de 
investigación no experimental”. Pág.31 
 

Por otra parte, se manejo la investigación documental ya que, se 

realizo un análisis de los resultados obtenidos por otros investigadores 

o documentos de cualquier clase.  

 

Según Cesar Augusto Bernal (2006), define la investigación documental 

como: 
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“Consiste en un análisis de la información escrita sobre un 
determinado tema, con el propósito de establecer  relaciones,  
diferencias,  etapas,  posturas o estado actual del 
conocimiento respecto del tema objeto de estudio”. Pág.110 
 

Fidias G. Arias (2006) define el nivel de investigación como “El grado de 

profundidad con que se aborda un fenómeno u objeto de estudio”. Pág.23 

 

Por lo tanto el nivel de investigación que se utilizo fue descriptivo, 

ya que se pudo detallar el comportamiento de los procedimientos 

administrativos y contables aplicados a las cuentas por cobrar del 

departamento de administración de la empresa PEPSI - COLA 
VENEZUELA C.A. 

 

En este sentido, Jacqueline Hurtado de Barrera (2008) afirma que: 

“La investigación descriptiva  es aquella que tiene como 
objetivo la descripción precisa del evento de estudio.   Este 
tipo de investigación se asocia al diagnóstico.   En la 
investigación descriptiva el proyecto es exponer el evento 
estudiado, haciendo una enumeración detallada de sus 
características, de modo tal que en los resultados se pueden 
obtener dos niveles, dependiendo del fenómeno y del 
propósito del investigador”. Pág. 101 
 

1.5.2 Población Objeto de Estudio 
 

Según Sampieri (2007) define que “La población o Universo se 

refiere al conjunto de todos los casos que concuerdan con 

determinadas especificaciones” Pág. 239 

 

La población que se estudio está comprendida por todo el 

personal que labora en el Departamento de Administración de la 

empresa PEPSI- COLA VENEZUELA, C.A. En su totalidad son siete 
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(7) personas que integran el Departamento de Administración. Por otra 

parte, la población también abarca el conjunto de procedimientos 

administrativos y contables que se aplican en el manejo de las cuentas 

por cobrar. Para esta investigación debido a que la población es finita, 

es decir, está formada por un limitado número de elementos, los cuales 

han sido identificados, no es necesario seleccionar una muestra.  

 

1.5.3 Técnicas de Recolección de Información 
 

Para alcanzar los objetivos de la investigación se aplico técnicas 

de recolección de datos, y de esta manera se determinó por cuáles 

medios o procedimientos se obtendrá la información necesaria. 

 

La Metodología que se utilizará en la investigación es la siguiente: 

 

Observación Directa. 
 

Tamayo y Tamayo (2005), establece que la observación directa o 

participativa “Es aquella en la cual el investigador juega un papel 
determinado dentro de la comunidad en la cual se realiza la 
investigación”. Pág. 184 

 

Mediante esta técnica se pudo conocer las actividades vinculadas 

con los procedimientos administrativos y contables empleados por la 

devolución de cheques en el departamento de cuentas por cobrar. 
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Revisión Bibliográfica. 
 

Según Cesar Augusto Bernal (2006) la revisión directa y 

participativa “Es una técnica basada en fichas bibliográficas, que 
tienen como propósito analizar material impreso. Se usa en la 
elaboración del  marco teórico del estudio”. Pág. 177 

 

Por medio de esta técnica se obtuvo información proveniente de 

textos relacionados con el tema a investigar tales como, diccionarios, 

tesis, leyes, procedimientos contables, y demás documentos 

necesarios, que fueron utilizados para la realización de la investigación. 

Por otra parte se realizo consultas en internet sobre el tema en estudio. 

 
Asesoría del Tutor Académico y Empresarial 
 

Se fundamenta sobre la base de  diversas orientaciones, 

lineamientos, recomendaciones y correcciones sugeridas y aportadas 

por los tutores comprometidos con el desarrollo adecuado de la 

investigación ayudando a la ejecución de las actividades para lograr 

resultados confiables y oportunos. 

 

1.6 IDENTIFICACIÓN INSTITUCIONAL 
 

1.6.1 Ubicación 
 

Pepsi-Cola Venezuela C.A. Av. Raúl Leoni Sur, Urb. Juanico, 

Antiguo Deposito Polar, al lado del Jardín Cervecero, Maturín, Estado 

Monagas. 
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1.6.2 Reseña Histórica 
 

Pepsi-Cola Venezuela C.A es operada por Empresas Polar, a 

través de una asociación estratégica con PepsiCo Internacional. Su 

infraestructura operativa y comercial incluye siete plantas, más de 40 

agencias de distribución y numerosas rutas de cobertura nacional. 

Agrupa todo el segmento de bebidas refrescantes carbonatadas y no 

carbonatadas  y producen marcas líderes como Pepsi, Pepsi Light, 7up, 

7up Light, Sabores Golden, agua mineral Minalba, Gatorade, jugos 

Yukery y Yuky-Pak. 

 

Pepsi llega a Venezuela en 1939 cuando se le otorga la franquicia 

a Antonio Cisneros, comienzan a vender el refresco en septiembre de 

1940. Su competencia en el mercado nacional de entonces eran 

pequeñas empresas de refresco regionales además de Coca Cola que 

había llegado en 1928 al país. Luego de una intensa campaña logran 

posicionarse como líderes del mercado venezolano en 1969 siendo uno 

de los pocos países del mundo donde Pepsi dominaba sobre Coca 

Cola. El momento de dominación de mercado mayor fue en 1985 

cuando Pepsi acapara el 85% de las ventas de refrescos en el país, 

pero en 1991 la Organización Cisneros representada por Oswaldo 

Cisneros anuncia que quería desprenderse de la marca y no es hasta 

1996 cuando termina el contrato de manera sorpresiva y desaparece la 

marca Pepsi en Venezuela por unos meses.  

 

Es entonces cuando en 1996 Empresas Polar adquiere la 

franquicia de Pepsi en Venezuela y es a  mediados del  año 2000 que la 

misma decide agrupar todo su portafolio de bebidas refrescantes y no 

carbonatadas bajo una división llamada Pepsi-Cola Venezuela C.A. 
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Para el 2005, Pepsico selecciona a Pepsi-Cola Venezuela C.A, 

como el Embotellador del año 2004, entre todas sus operaciones 

alrededor del mundo. Actualmente Pepsi-Cola Venezuela C.A, es una 

sociedad donde Empresas Polar participa con el 70% y Pepsico 

International con el 30%; cuenta con 7 plantas de producción, 44 

Agencias y mas de 1000 rutas de distribución que atienden a mas de 

165.000 puntos de ventas. 

 

1.6.3 Misión 
 

Alcanzar el liderazgo del mercado por medio de un portafolio 

imbatible de productos y marcas líderes, soportando en sistemas de 

distribuciones flexibles y eficientes que se adaptan a las necesidades 

de los clientes, para obtener rentabilidad creciente. 

 

1.6.4 Visión   
 

Alcanzar el liderazgo en la participación de mercado total y en 

todas las categorías en que participa, con marcas líderes y rentabilidad 

creciente. 

 

1.6.5 Objetivos de la Institución  
 

1.6.5.1 Objetivo General 
 
La empresa tiene como objeto inicial la producción y venta de  Bebidas 

no alcohólicas con marcas lideres, para todos los gustos y en cualquier 

ocasión de consumo. 
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1.6.5.2 Objetivos específicos 
 

• Producir y Vender bebidas carbonatadas y no carbonatadas. 

• Ofrecer una variedad de bebidas que satisfagan las necesidades de 

los consumidores.  

 

1.6.6 Estructura Organizacional 
 

La estructura de PEPSI-COLA VENEZUELA C.A, está constituida 

por una delegación de autoridad, la cual va desde el Gerente de 

Operaciones de Área, hasta los niveles operativos de menor rango, 

contando con gente alineada que busca objetivos en indicadores claves 

de gestión, estos constituyen los elementos de una fórmula para 

generar valor a través de la toma de  decisiones, preparadas para 

enfrentar los desafíos futuros, la Corporación está apuntalada por un 

sistema integrado de información de alto nivel, la gestión del capital 

humano basada en competencias y desempeño, y la excelencia 

operativa en los procesos que nos permitirá avanzar en una visión 

sinérgica. 

 

Gerente Operaciones Comerciales de Área. 
 

Representa la mayor jerarquía de PEPSI - COLA VENEZUELA 
C.A, dentro del Territorio Comercial Oriente Sur que es donde se ubica 

la  Agencia Maturín, por cuanto es la máxima autoridad de la empresa 

en todas sus actividades. Se encarga de dirigir, coordinar, supervisar y 

evaluar estrategias para el desarrollo de las operaciones relacionadas 

con los objetivos de la empresa. 
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Gerente de Ventas. 
 

Se encarga de coordinar, supervisar y evaluar estrategias para el 

desarrollo de la gestión de ventas de su área geográfica, a fin de 

garantizar estándares de calidad en la ejecución en el punto de venta, 

captación de nuevos clientes e información confiable para la toma de 

decisiones oportunas, cumpliendo con los lineamientos establecidos por 

la Gerencia Nacional de Ventas canal Tradicional. 

 

Jefe de Administración y Almacén. 
 

Es el responsable de coordinar, supervisar y evaluar la ejecución y 

seguimiento de las actividades administrativas y de almacén, con el 

propósito de garantizar el cumplimiento de las normas y procedimientos 

de la Empresa, que aseguren la operatividad de la agencia. 

 

Jefe de Servicio al Cliente. 
 

Se encarga de controlar, coordinar, supervisar los procesos de 

distribución y entrega, cumpliendo con los objetivos de productividad e 

indicadores establecidos por la Gerencia Nacional Operaciones 

Comerciales, a fin de garantizar el suministro oportuno de productos a 

los clientes. 

 

Jefe de Ventas. 
 

Se encarga de Coordinar, supervisar y evaluar la gestión de 

ventas de su territorio, con el fin de garantizar la ejecución de procesos 

operacionales rentables y el cumplimiento de las metas e indicadores 
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de ventas, de acuerdo con los lineamientos establecidos por la 

Gerencia Nacional de Ventas. 

 
 

Figura N°1. Fuente: Manual de Operaciones Administrativas de  
PEPSI- COLA VENEZUELA C.A, Agencia Maturín (2008) 
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FASE II 
DESARROLLO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

2.1 IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y 
CONTABLES DESARROLLADOS EN EL DEPARTAMENTO DE CUENTAS POR 
COBRAR. 

 

Aspectos generales de los Procedimientos Administrativos y 
Contables del Departamento de Cuentas por Cobrar:  

 

Los Procedimientos Administrativos y Contables son la base 

fundamental para la eficiencia y efectividad de las actividades comerciales de 

cualquier organización, para funcionar de forma competitiva y alcanzar los 

objetivos deseados con satisfacción. Siempre y cuando, el personal con que 

cuenta la empresa logre entenderlos y aplicarlos de la manera que estos 

exigen ser utilizados, además todas las empresas necesitan llevar un control 

de sus negociaciones mercantiles y financieras de acuerdo con el volumen 

de sus operaciones. Ese control se logra mediante la implantación de un 

sistema que permita registrar, de manera exacta, cada una de las actividades 

que dieron origen a un cambio de valor de la empresa, expresados en 

términos monetarios. Este sistema contable que requiere la empresa debe 

estar ajustado a sus propias características, objetivos y necesidades 

particulares. 

 
PEPSI-COLA VENEZUELA C.A realiza sus operaciones  apalancados 

en  el sistema denominado Sistema, Aplicación y Productos en 
procesamientos de Datos (SAP). Este sistema comprende muchos 

módulos completamente integrados, que abarca prácticamente todos los 



 

 

aspectos de la administración empresarial. Cada módulo realiza una función 

diferente, pero está diseñado para trabajar de forma integral. La integración 

total de los módulos ofrece real compatibilidad a lo largo de las funciones de 

la Empresa. 

 

SAP establece e integra el sistema productivo de las Empresas. Se 

constituye con herramientas ideales para cubrir todas las necesidades de la 

gestión empresarial, sean grandes o pequeñas en torno a: administración de 

negocios, sistemas contables, manejo de finanzas, contabilidad, 

administración de operaciones y planes de mercadotecnia, logística, etc. 

SAP proporciona productos y servicios de software para solucionar 

problemas en las Empresas que surgen del entorno competitivo mundial, los 

desarrollos de estrategias de satisfacción al cliente, las necesidades de 

innovación tecnológica, procesos de calidad y mejoras continuas, así como, 

el cumplimiento de normatividad legal impuesta por las instituciones 

gubernamentales. 

 

       Los Procedimientos Administrativos y Contables que se llevan a 

cabo en el Departamento de Cuentas por Cobrar son los siguientes:  

 

Proceso de Compensación de Saldos:  

 

Es el cruce o compensación de saldos deudores (facturas y notas de 

débito) vs. los saldos acreedores (pagos, retenciones y notas de crédito) que 

se encuentren reflejados en los estados de cuentas de cada cliente. El 

sistema SAP está preparado y configurado para ejecutar este proceso de 

manera automática de acuerdo a la programación de rutinas diarias que se 



 

 

ejecutan cada 8 horas. De esta manera se asegura que el saldo mostrado en 

los estados de cuentas de los clientes siempre esta ajustado a la realidad. 

Sin embargo hay ocasiones en las cuales este proceso pudiera no 

ejecutarse (paradas inesperadas del sistema, saldo resultante de 

compensación superior a la tolerancia establecida por las políticas internas) y 

en esas ocasiones el Analista Contable está en la responsabilidad de realizar 

los análisis correspondientes y generar los procesos de compensación de 

manera manual. 



 

 

Fi
gura N° 2. Fuente: Manual de Normas y Procedimientos Administrativos y 

Contables de PEPSI- COLA VENEZUELA C.A Pág. 21. (2011)  
 

Manejo de la Gestión de Créditos:  

Se refiere al proceso de análisis y evaluación sobre los nuevos pedidos 

de ventas que han sido bloqueados en el sistema debido a los procesos de 

verificación de crédito. En el sistema se definen y configuran normas que 

permiten determinar si un nuevo documento de venta puede ser suministrado 



 

 

considerando distintos elementos del estatus crediticio del cliente; entre los 

cuales se destacan: 

 Grado de agotamiento del límite de crédito asignado al cliente. 

 Clasificación de Riesgo del cliente, lo que permite tomar o no un nuevo 

pedido si por ejemplo el cliente presentase atraso en saldos vencidos. 

Los pedidos que quedan bloqueados son analizados para determinar si 

se aplica sobre ellos alguna excepción de tal manera que finalmente sean 

preparados como venta a los clientes. Entre las excepciones se encuentran 

que el cliente maneje negociaciones de exclusividad con PEPSI-COLA 
VENEZUELA C.A., que existan acuerdos de pago que se estén ejecutando o 

que los saldos no sean atribuibles al cliente sino que por el contrario son 

procesos administrativos no realizados aun por el equipo administrativo de 

PCV. En caso contrario el pedido no es suministrado y se cierra dentro del 

sistema indicando las causas que impidieron su preparación y despacho.  

 



 

 

 

Figura N° 3. Fuente: Manual de Normas y Procedimientos Administrativos y 
Contables de PEPSI- COLA VENEZUELA C.A Pág. 28. (2011) 

 

Control, Custodia y Resguardo de Facturas a Créditos:  

La Factura es el documento mercantil que soporta la venta a crédito de 

todas las operaciones comerciales de PEPSI-COLA VENEZUELA C.A. Esta 

factura posee un único número correlativo para su identificación  y control tal 

y como lo establece la normativa legal vigente del SENIAT (Providencia 
071)  . Es responsabilidad del analista de cuentas por cobrar de PEPSI-
COLA VENEZUELA C.A. realizar el cotejo diario de los documentos de 

ventas a crédito generados el día hábil anterior vs. los reportes de ventas a 

crédito emitidos en el sistema SAP. 



 

 

Una vez conciliados los documentos los mismos son ordenados por 

zona de venta para ser entregados al Administrador de Ventas quien es la 

persona encargada de la custodia y entrega/recepción de estos documentos 

a los Preventistas (quienes realizan funciones de cobranza). Los documentos 

que son cobrados se registran en el sistema móvil del Preventista de manera 

que sean exigibles al regresar a la Agencia y realizar el cierre de ventas del 

día. Los que no pudieron ser cobrados se regresan a la custodia del 

Administrador de Ventas quien los resguarda para ser entregados 

nuevamente el día en el que corresponda la próxima visita al cliente.  

(Ver figura N° 44. Anexo flujograma Proceso de control de 
Procedimientos al cobro Pág. 78). 

Reconocimiento y Aplicación de Rebates:  

Los rebates son palancas de ventas que ayudan a incrementar el 

volumen colocado por cliente durante un período de tiempo específico. El 

negocio determina, en función al promedio histórico de ventas, las cuotas de 

volumen que deben ser alcanzadas por cada cliente en los lapsos 

acordados. Una vez transcurrido este tiempo y habiendo cumplido el objetivo 

previamente acordado, el analista de cuentas por cobrar procede a la 

elaboración de las NCR que reconoce al cliente el valor correspondiente a 

esa cuota parte de sus compras. 



 

 

 

Figura N° 4. Fuente: Manual de Normas y Procedimientos Administrativos y 
Contables de PEPSI- COLA VENEZUELA C.A Pág. 55. (2011) 

 

 Contabilización de Cheques Devueltos:  

Diariamente y a partir de la información contenida en el estado de 

cuenta bancario que es exportado a SAP se extrae la información relativa a 

los cargos registrados por cheques devueltos. Con estos saldos se procede a 

cargar de forma automática y a través de una funcionalidad SAP cada uno 

de estas partidas como saldo deudor dentro de los estados de cuenta de los 

clientes. Los montos por cheques devueltos se consideran vencidos desde el 

mismo momento en que se cargan en el sistema y son exigibles a los clientes 

de manera inmediata. La no cancelación de un saldo pendiente por cheque 

devuelto impide la toma de un nuevo pedido.   

 

 

 

 

 



 

 

       Figura N° 5. Fuente: Manual de Normas y Procedimientos 
Administrativos y Contables de PEPSI- COLA VENEZUELA C.A Pág. 60. 

(2011) 
 

Reporte de Análisis de Vencimientos:  

Esta funcionalidad SAP permite poder proyectar el detalle por cliente de 

cada uno de los saldos vencidos que presenta en la contabilidad de PEPSI-
COLA VENEZUELA C.A. Este reporte es una poderosa herramienta de 

seguimiento y control debido a que visualmente colabora en identificar que 

clientes se han excedido de los plazos de pago y sobre los cuales deben 

realizar gestiones inmediatas de cobro, no sólo por que el mantener esos 

saldos podría implicar el no poder realizar nuevas ventas sino porque 

también a medida que aumenta la demora en el pago, en la misma 

proporción se incrementa la probabilidad de irrecuperabilidad de los saldos 

pendientes. 

 

 

 

 

 

 



 

 

Figura N° 6. Fuente: Manual de Normas y Procedimientos Administrativos y 
Contables de PEPSI- COLA VENEZUELA C.A Pág. 68. (2011) 

 
2.2 DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CONTABLES 
ACTUALMENTE EJECUTADOS EN EL DEPARTAMENTO DE CUENTAS POR 
COBRAR. 
 
Proceso de Compensación de Saldos:  

 

Para realizar las compensaciones se debe obtener información del análisis 

de vencimiento, la cual es una data que nos permite conocer las deudas con que 

cuenta la empresa en un periodo determinado. Para ello se utiliza en SAP la 

transacción ZF_AVENCIMIENTO, donde podemos observar el reporte detallado 

de los saldos que tienen los deudores, las notas de crédito emitidas a los clientes, 

los pagos recibidos, la cantidad de cheques y facturas contabilizadas. Para 

generar la compensación, se selecciona la clase  de documento YS y CR, los 

cuales corresponden a los pagos que realizan los clientes, a través de los 

Preventistas o Despachadores como se muestra a continuación:    



 

 

 
Figura N° 7. Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 

Es importante mencionar, que el proceso de compensación comienza al 

momento en que el despachador o Preventista recibe el dinero en efectivo o 

en cheque, y se dirige a caja para efectuar el pago o abono de la deuda. Una 

vez que el cajero recibe el pago, asigna el mismo en el sistema SAP, al 

cliente que le indica la persona que realizó la cobranza. El sistema realiza la 

compensación automática de la mayoría de las partidas, específicamente de 

partidas que sean canceladas en su totalidad, de esta forma el sistema las 

reconoce y son compensadas las partidas deudoras con los pagos 

realizados. 

 

Hay ocasiones en las cuales este proceso pudiera no ejecutarse 

(paradas inesperadas del sistema, saldo resultante de compensación 

superior a la tolerancia establecida por las políticas internas) y deben ser 

compensadas de forma manual por el Analista de Cuentas por cobrar, 

mediante la transacción F-32, donde se deben completar los siguientes 

campos en el sistema:  

 



 

 

• Cuenta: Se indica el código de cada cliente. 

• Sociedad: identificación del Negocio de Refresco. 

• Fecha de Compensación: La fecha en la cual se desea realizar las 

compensaciones. 

• Periodo: El periodo contable en el que se encuentre la agencia 

actualmente. 

• Moneda: Se indica la moneda correspondiente al país, en nuestro caso 

será VEF. 

• Selección de Partidas abiertas: en el INDICADOR CME la letra (c), la 

cual permite visualizar los cheques devueltos, los cuales posean cada uno 

de los clientes. 

• Otras Delimitaciones: Se tilda la opción de ninguna. 

 

 
Figura N° 8 Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 



 

 

En este campo, se visualizan tanto las facturas pendientes por cobrar, 

las cuales aparecen como montos positivos, y también todos aquellos pagos 

o abonos que haya realizado el cliente, las cuales aparecerán en los estados 

de cuenta como partidas negativas, como se muestra a continuación: 

 

 
Figura N° 9 Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 

 

Asiento Contable que se genera:  
 
Fecha     Descripción                                    Debe            Haber 
 15/06/12 Banco (CR) __________________1450,06 

                   Cuenta por Cobrar a Cliente (RV) ________  1450,06 

Para registrar cancelación de la factura N° xxxx 

 

De esta manera se observa que el cliente canceló la deuda 

correspondiente y las partidas pueden ser compensadas para así saldar la 

deuda en su totalidad.  
 

Cabe destacar, que solo se compensaran aquellas partidas que posean 

un saldo positivo y uno negativo para que no existan diferencias y se 



 

 

compense las partidas en su totalidad. El monto menor negativo, se genera 

por una retención solo para aquellos clientes que sean agentes de retención 

y/o una nota de crédito.  Luego que se compensan las partidas y que su 

diferencia nos da cero (0), un saldo menor que 1, o un saldo mayor que -1, 

se procede a guardar y la compensación ya ha sido contabilizada.  

 

Cuando algún cliente haya realizado algún abono y no se pueda 

compensar con la totalidad de la deuda, se visualizara de la siguiente 

manera:  

 

 
Figura N° 10 Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 
Este saldo abonado quedara pendiente en el sistema hasta que el 

cliente cancele la diferencia de la deuda y se pueda realizar la 

compensación. Por ello, podemos observar en la imagen anterior,  que no 



 

 

existen partidas positivas y negativas que puedan ser compensadas, solo 

existe un abono a la cuenta del cliente la cual podemos visualizar mediante 

la transacción FBL5N (Estado de Cuenta del cliente), como se muestra a 

continuación:  

 

Figura N°11 Obtenida del sistema SAP Versión ERP. 
 

Mediante esta transacción determinamos que el abono realizado de 

1.500,00 pertenece a la deuda de 3.544,04 de la factura N° 7280462521, 

faltando aun 1714.48 para saldar la deuda en su totalidad, por tal motivo no 

se pudo realizar la compensación.  

 

Control, Custodia y Resguardo de Facturas a Créditos: 
 

La Relación de facturas al cobro es competencia del departamento de 

Administración comenzando por el Analista Contable del Área de Caja, el 

cual recibe el comprobante de entrega de factura a crédito por parte del 

despachador y la factura original de crédito, por parte del Autoventista 

sellado, fechado y firmado por el cliente, emite el Reporte de ventas 

detallado por cliente a través de la transacción ZS_FACTURAS_REF como 

se muestra a continuación: 



 

 

Fi
gura N° 12 Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 

Cabe destacar que el usuario  de Sistema SAP en esta transacción, 

puede utilizar variantes parametrizadas con los datos que necesita para 

generar el reporte. El reporte muestra las facturas a crédito emitidas para ese 

lapso de tiempo establecido, mostrando el detalle de las mismas entre ellos: 

la fecha de la factura, territorio, ruta, el código CEP del cliente, el nombre del 

cliente, el Nro. de Factura, su condición de crédito, el monto en Bs, etc. El 

reporte es conciliado y relacionado contra las facturas originales en los casos 

de las rutas de Autoventa y con los comprobantes de facturas a crédito en 

los casos de Preventa (Físico del Documento) y los entrega al analista 

contable del área de administración. 

 



 

 

Se recibe la relación con su respectivo “Reporte de ventas detallado por 

cliente” y se verifica que los físicos de los documentos al cobro se 

encuentran completos. Se ejecuta el Análisis de Vencimiento a través de la 

transacción ZF_AVENCIMIENTO para visualizar las cuentas por cobrar de 

los clientes, donde completa los siguientes campos: 

 

• Sociedad: R100 sociedad del Negocio de Refresco 

• Cuenta de Deudor: se deben excluir todos los códigos de los conductores 

Ej. PV* 

• Centro: coloca el código de la agencia Ej. V011. 

• Organización de ventas: R200, Ventas UEN Refrescos.  

• Canal de distribución: R2 indica que es Agencia.  

• Sector: R6 indica que es Producto Terminado Refrescos / Envases. 

• Territorio: coloca los Territorios correspondiente a los documentos             

que debe entregar Ej. Y01 

• Centro de Beneficio: coloca el centro de beneficio de la agencia Ej. 

RV120002 

• Bloqueo de Pago: se deben excluir los documentos en status en 

Problemas y en Abogados Ej. “L” y “D” 

• Prioridades de Visitas: deben estar tildadas todas las casillas. 

• Fecha de Factura: el reporte trae por defecto la fecha del día.  

 



 

 

 
Figura N° 13 Obtenida del sistema SAP Versión ERP. 

 
Una vez generado el reporte se deben excluir los documentos con 

fecha del día, en vista que corresponden a las entregas que se están 

efectuando, Se relaciona los documentos al cobro (físico) versus el reporte 

análisis de vencimiento, por zonas de ventas, de igual manera se ejecuta la 

relación de Documentos al cobro a través de la transacción ZFIDOC 

apoyándose con la información anterior, para imprimir la relación se ubica en 

la pestaña Supervisor y completa los siguientes campos: 

 
 



 

 

• Sociedad: R100, sociedad del Negocio de Refresco. 

• Cliente: coloca código de los clientes que se van a relacionar, esta 

información la copia del Análisis de Vencimiento, se ubica en el primer 

campo de cliente. 

• Inicio de planificación de transporte: coloca la fecha del día en que se 

está generando el reporte.  

• Nº de factura: coloca los números de facturas que se van a relacionar en 

el reporte, esta información se la copia del Análisis de Vencimiento, se 

ubica en el primer campo de Nº de factura.  

• Sólo Documentos Vencidos: Destilda el check 

 

 

 
Figura N° 14 Obtenida del sistema SAP versión ERP. 

 



 

 

 
Figura N° 15 Obtenida del sistema SAP versión ERP. 

 

Se Imprime dos reportes de documentos al cobro y ordena estos 

documentos en relaciones por zonas de ventas. Una vez que se imprime 

todas las relaciones de documentos por zona de ventas, se procede a validar 

el físico de los documentos, con lo que se refleja en las relaciones, se tilda y 

firma cada relación en señal de conformidad. 

 

Cabe destacar que es necesario que se realicen dos impresiones de las 

relaciones de documentos al cobro, con el fin de que se entregue una a los 

Administradores de Ventas y le quede adicionalmente un soporte a los 

analistas de cuentas por cobrar de lo que fue entregado para ejecutar la 

cobranza. 

 

 

 



 

 

Se Generan los siguientes asientos:  

 En el siguiente asiento se refleja la disminución del inventario y el 

registro del costo de venta:  

Fi
gura N° 16. Obtenida del Sistema SAP 

Fecha                 Descripción                Debe                    Haber 

Xxx                     Costo de Venta_____349,86 

                                  Inventario ____________________349,86 

Para registrar el costo de venta y la salida de productos del almacén. 

 

Figura N° 17. Obtenida del Sistema SAP 
En el siguiente asiento se refleja el cargo a la  Cuenta por cobrar del 

cliente y el ingreso por venta así como la porción de IVA por pagar:  

Fecha               Descripción                Debe                      Haber 

Xxx                    Cuenta por cobrar__1450,06 

                                          Ingreso por venta_________1294,70 

                                           IVA por pagar____________ 155,36 

Para registrar venta a crédito. 



 

 

En el siguiente asiento se refleja el registro de la cancelación por parte 

del cliente: 

 

Figura N° 18. Obtenida del Sistema SAP 
Fecha                      Descripción               Debe                  Haber 
Xxx                           Banco___________ 1450,06 

                                         Cuenta por Cobrar____________1450,06 

Para registrar cancelación de la factura N° xxxx 

 

Reporte de Análisis de Vencimiento:  
 

Los Analistas contables del departamento de Cuentas por Cobrar, 

realizan el análisis de vencimiento con la finalidad de visualizar de manera 

detallada todas las cuentas por cobrar que tienen los deudores, donde se 

pueden observar los días de vencimiento, así como también el tipo de 

documento y el monto de sus deudas, este análisis se realiza con la finalidad 

de obtener información sobre aquellas partidas pendientes hasta la fecha y 

así gestionar su cobranza.  

 

Se realiza la transacción ZF_AVENCIMIENTO donde  completamos los 

siguientes campos:  

 

 



 

 

• Sociedad: R100. Sociedad del Negocio del Refresco. 

• Centro y/o zona de venta: V011, el cual representa el centro de    costo 

al cual pertenece la agencia. 

• Selección de partidas: Se indica la fecha clave a la cual se quiere 

visualizar  las partidas. Cabe destacar que cada usuario del sistema SAP, 

puede crear una variante y completar todos aquellos campos que sean de 

utilidad para la información que se requiere.  

Se visualiza de la siguiente manera:  

 
Figura N° 19 obtenida del sistema SAP versión ERP. 



 

 

 
 

Figura N° 20 obtenida sistema SAP versión ERP. 
 

De esta manera se puede observar todas las partidas por cobrar su 

deudor y su antigüedad, así como también la clase del documento.  

 

 
 
 

 



 

 

Contabilización de Cheques Devueltos:  
 

El Analista Contable de Cuentas por cobrar es responsable a través del 

sistema del Banco Venezolano de Crédito de hacer la transmisión de los 

cheques recibidos por el Analista de Caja, generar los reportes de cheques 

pagados y cheques devueltos además  debe también colocar el sello al 

cheque con el motivo de rechazo, igualmente es responsable de entregar los 

cheques devueltos al Administrador de Ventas de acuerdo a la normativa de 

documentos al cobro. El Administrador de Ventas será responsable de 

entregar las cartas y cheques devueltos al cobro a los RDV todos los días en 

la reunión matutina.  

 

El Analista contable de Administración se dirige al área de caja y recibe 

los reportes asociados a cada uno de los depósitos efectuados por los 

Analistas Contables de caja desde la transacción SAP ZFCAJA con los 

cheques que los soportan. 

 

Se Verifica en presencia de cada Analista Contable de Caja el físico de 

los cheques vs. el reporte de cada uno de los depósitos Bancarios en 

Cheques emitidos desde la transacción SAP ZFCAJA, así como la 

información que se encuentra en la parte posterior del cheque. 

 

Podemos visualizar el reporte de la siguiente manera: 

 



 

 

 
Figura N°21 Obtenida del Sistema ImageCom RDC Capture del Banco 

Venezolano de Crédito. 
 

Se procede a colocarle el sello de ¨Deposito Corporativo Remoto¨ a 

todos los cheques. 

 

 
Figura N° 22 Obtenida del Sistema ImageCom RDC Capture del Banco 

Venezolano de Crédito. 
 



 

 

Los Reportes asociados a cada uno de los depósitos realizados, en 

conjunto con los cheques que los soportan deben ser entregados al Analista 

Contable de Administración. 

 

Se realiza la transmisión vía remota por el programa ImageCom RDC 
Capture del Banco Venezolano de Crédito de los cheques registrados por la 

transacción ZFCAJA. Se realiza el proceso de transmisión de cheques solo 

una vez al día. 

 

Mediante el programa ImageCom se realiza el proceso de digitalización 

de las imágenes de los cheques que se desean trasmitir, con la finalidad de 

enviarlos a la cámara de compensación del banco el mismo día. 

 

Para realizar el proceso de digitalización se deben llenar los siguientes 

campos:  

 

• Agencia: Seleccionando la agencia PEPSI-COLA VENEZUELA C.A que 

corresponde. 

• Referencia: Para los depósitos a nombre de PEPSI- COLA VENEZUELA 
C.A será PCV Nombre y Apellido del cajero, y para los depósitos a 
nombre de Tesorería Empresas Polar será TEP nombre y apellido del 

cajero.     

• Cheques: Cantidad de cheques que contiene el depósito, este número 

debe coincidir con el que indica el reporte sacado desde la transacción 

ZFCAJA. 

• Monto: Monto del depósito, este importe debe coincidir con el que indica 

el reporte sacado desde la transacción ZFCAJA. 



 

 

• Se visualizan los datos de la siguiente manera:  

 

 
Figura N° 23 Obtenida del Sistema ImageCom RDC Capture del Banco 

Venezolano de Crédito. 
 

 

Luego se muestra el saldo total del depósito en negativo en el campo 

“Diferencia”, con la intención de que a medida que se vayan transmitiendo 
las imágenes este saldo de un valor igual a 0 y se muestra de la siguiente 

manera: 
 



 

 

Figura N° 24 Obtenida del Sistema ImageCom RDC Capture del Banco 
Venezolano de Crédito. 

 

Iniciándose así el proceso de digitalización de las imágenes de los 

cheques que se serán enviados a la cámara de compensación del Banco 

Nacional de Crédito para saber el día siguientes cuales cheques serán 

depositados en la Cuenta Bancaria de la Empresa y cuáles han sido 

devueltos por el banco.  

Posterior a la digitalización de imagen de cada uno de los cheques se 

mostrara en la pantalla del computador  la imagen del mismo y los siguientes 

campos: 

 

• Serial: Numero del cheque. 

• Banco: Los primeros 10 dígitos del número de cuenta del cheque. 

• Cuenta: Los últimos 10 dígitos del número de cuenta del cheque. 



 

 

• Tr: Código del tipo de cheque, 90 cheques asociados a una cuenta 

corriente, 92 cheques asociados a una cuenta especial y 96 cheques de 

gerencia. 

• Monto: Monto del cheque, este es el  único campo que se debe llenar de 

forma manual para todos los casos. 

Como se Visualiza a continuación:  

 

 
Figura N° 25 Obtenida del Sistema ImageCom RDC Capture del Banco 

Nacional de Crédito. 
En caso de que luego de realizar el escáner no se complete alguno de 

los campos de manera automática se debe completar los campos vacios de 

forma  manual y realizar el mismo procedimiento con todos los cheques.  

 

Al culminar la digitalización de los cheques el monto en el campo de 

diferencia debe de ser 0 y así se finaliza el proceso de digitalización. En caso 

de que el campo de diferencia arroje algún monto, se debe de verificar algún 

error en la transcripción del monto de los cheques, se selecciona el cheque y 

se procede a su corrección.  



 

 

 

Se creara un depósito electrónico que se va a trasmitir a la respectiva 

cuenta de PEPSI - COLA VENEZUELA C.A, se debe de imprimir un reporte 

con todos los depósitos que se están realizando para tener un resguardo en 

los movimientos de caja del día que corresponda, como se muestra a 

continuación:  

 

Figura N° 26 obtenida del sistema ImageCom RDC Capture del Banco 
Nacional de Crédito. 

 

 

Una vez obtenido el detalle de los cheques depositados se procede a la 

transmisión de las imágenes a la cámara de compensación del Banco 

Nacional de Crédito. Una vez finalizada la transacción se  mostrara el 

siguiente mensaje donde se indica la cantidad de cheques transmitidos y el 

monto en Bolívares que representan. 

 



 

 

 
Figura N° 27 Obtenida del sistema ImageCom RDC Capture del Banco 

Nacional de Crédito.  
 

Al día siguiente el banco mediante el sistema ImageCom RDC Capture 

nos envía la relación de cheques que han sido devueltos por la cámara de 

compensación y nos indica aquellos cheques que pueden ser contabilizados 

y enviados al banco para ser depositados como se muestra a continuación:  

Figura N° 28 Obtenida del sistema ImageCom RDC Capture del Banco 
Nacional de Crédito. 

 

 

 



 

 

Los cheques pueden estar devueltos por los siguientes motivos:  

 

• Gira sobre fondos diferidos 

• Dirigirse al girador 

• Presentados dos veces por cámara 

• No a nuestro cargo 

• Presentar por taquilla 

• Defecto de firma o sello 

• Cheque suspendido de pago 

• Cuenta cancelada 

• Otros. 

 



 

 

 

 Figura 
N° 29 Obtenida del sistema ImageCom RDC Capture del Banco Nacional de 

Crédito. 
 

Una vez que sabemos cuáles son los cheques que están devueltos por la 

entidad bancaria se procede a la contabilización. 

 

Se emite la transacción F-22 como se muestra a continuación:  

 



 

 

 
Figura N° 30 obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 
Se completan los siguientes campos:  

 

• Fecha del cheque 

• Clase: CD 

• Referencia: numero de cheque 

• Texto: Nombre de banco 

• Periodo: Mes contable 

 

Esta transacción se realiza para registrar el asiento por el debe para 

cargar la deuda al cliente. 



 

 

 

• Número de cuenta (cliente) 

• CME (C) identificador de CD 

 

 
Figura N° 31 obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 

Se completan los siguientes campos:  

 

• Importe: Monto del cheque 

• Vence el: Corresponde a la fecha en que el cheque aparecerá como 

vencido en el estado de cuenta del cliente. Se debe tomar en cuenta la 

fecha en que el Jefe de Ventas recibirá el documento para el cobro. 

• Asignación: Se coloca el centro de costo de la agencia  

• Texto: El motivo por el cual el cheque fue devuelto. 

 



 

 

 
Figura N° 32 obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 

El código más utilizado corresponde al 1023, debido a que la mayoría 

de los cheques son devueltos porque el cliente no tiene fondos disponibles 

en sus cuentas. 
 

 
Figura N° 33 obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 



 

 

Al registrarse el asiento por el haber se procede a transferir el saldo de 

la cuenta bancaria a la cuenta del cliente generándose el siguiente asiento 

como se muestra a continuación:  

 
Figura N° 34 obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 
Fecha                      Descripción               Debe                  Haber 
Xxx                           Cuenta por cobrar__1450,06 

                                         Banco_____________________1450,06 

Para registrar cargo a la cuenta del cliente por cheque devuelto. 

 
Reconocimiento y Aplicación de Rebates: 

 

El analista contable de Cuentas por Cobrar realiza notas de créditos y 

débitos que se emiten a los clientes, con el objeto de informar la acreditación 

o abono en su cuenta de un valor determinado por el concepto que se indica 

en la misma nota. Los rebates son palancas de ventas que ayudan a 

incrementar el volumen colocado por cliente durante un período de tiempo 

específico. 

En la Transacción VA01 se completan los siguientes campos para crear 

la nota de crédito:  

 



 

 

 
Figura 35. Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 

• Clase de Pedido: Yncr, indicando que es una nota de crédito. 

• Datos Organizativos 

• Organización de Ventas: R200 

• Canal de Distribución: R2 

• Sector: R6 

 



 

 

 
Figura 36. Obtenida del Sistema SAP Versión  ERP. 

 

En solicitante se especifica el código del cliente al cual se le realizara la 

nota de crédito y la fecha de pedido. Se especifica el código del material y la 

cantidad prevista por la cual será creada la Nota de Crédito.  

 



 

 

Figura 37. Obtenida del Sistema SAP Version ERP. 
 

Posteriormente se indica el precio base de cada producto sin incluir el 

Impuesto de Valor Agregado (IVA). 

 

 
 
 
 



 

 

 
Figura 38. Obtenida del Sistema SAP Version ERP. 

 
En Ventas, especificamos el motivo del pago de la nota de crédito que sería 

NCR. Pago de Rebate. 
 

 
Figura 39. Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 

En Contabilidad, colocamos en asignación el número de factura a la 

cual pertenece el Rebate.  



 

 

 

 
Figura N° 40. Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 

En Condiciones podemos observar el monto neto de la nota de crédito y 

el impuesto, si es exactamente igual al que indica la factura se procede a 

guardar la transacción y es creada la nota de crédito.  

 

Cabe destacar que el Analista Contable de Cuentas por cobrar debe de 

tener en resguardo los soportes de que los rebates fueron realizados, estos 

soportes comprenden un correo autorizado por el Jefe de Venta indicando el 

numero de factura del Rebate y por el porcentaje aplicar, así como también 

la nota de crédito ya impresa y la copia de la factura.  

 

Asiento Contable que se Genera:  



 

 

En este proceso contable se acredita al cliente el monto 

correspondiente al beneficio otorgado por haber alcanzado la meta en 

volúmenes de ventas, la contrapartida es reflejada como Descuentos a nivel 

de Ganancias y Pérdidas. El otro registro corresponde al IVA por Pagar del 

crédito fiscal de la factura como se muestra a continuación: 

 
Figura N° 41. Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 

Fecha                      Descripción                 Debe                 Haber 

xxx                           Descuento___________28 

                                IVA por Pagar_________3,36 

                                        Cuenta por cobrar ______________31,36 

Para registrar beneficio otorgado al cliente por venta. 

Manejo de la Gestión de Créditos:  

PEPSI - COLA VENEZUELA C.A posee como política, establecer un 

riesgo para cada cliente para así minimizar la entrega de pedidos a todos 

aquellos clientes que posean deudas con una antigüedad considerable, así 

como también cheques devueltos.  

 

Existen tres tipos de riesgo, el primero es que cada cliente que posea 

cheques devueltos o partidas vencidas quedara bloqueado inmediatamente 

por el sistema evitando así que se realice la venta por el Hand Held a menos 

que se realice la cobranza, por lo general son los clientes de contado, el 



 

 

segundo riesgo es que si tiene facturas vencidas o una retención pendiente 

en el Hand Held aparecerá un mensaje de advertencia, de igual manera se le 

permitirá vender pero el pedido se le creara bloqueado, luego el Analista 

Contable de Cuentas por cobrar tendrá la potestad de desbloquear el pedido 

siempre y cuando se le notifique y exista una justificación para el mismo. Y el 

tercer riesgo, en el Hand Held se tendrá un mensaje de advertencia en caso 

de existir partidas vencidas o el cliente excede el límite de crédito, pero 

permitirá vender y se creará el pedido sin bloqueos. 

 

Este riesgo es para Clientes de Cadenas, y otros clientes que tenga 

acuerdos con PEPSI COLA VENEZUELA C.A al cual no se le deban 

bloquear las ventas por partidas vencidas. 

 

Cabe destacar que aquellos clientes que queden bloqueados pueden 

ser desbloqueados manualmente  por la transacción VKM1, dependiendo de 

los motivos que le exponga el Jefe de Venta al analista de cuentas por cobrar 

para así verificar si el cliente debe o no ser desbloqueado. Por ejemplo, 

muchas veces sucede que un cliente posee una deuda, la cual corresponde 

a un descuento realizado o alguna promoción que se le fue aplicada y no se 

le ha realizado la nota de crédito correspondiente puesto que no llevo el 

proceso correctamente ya que el jefe de venta no emitió el correo 

correspondiente con la información para así proceder a realizar la nota de 

crédito.  

Podemos visualizar la transacción VKM1 de la siguiente manera:  



 

 

 
Figura N° 42 Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 
 

Se debe completar el campo de Área de control de créditos con el 

código que pertenece a la organización y el código del cliente si se desea 

visualizar algún cliente en específico.  

 

Posteriormente aparecerá una lista detallada de todos aquellos clientes 

que han sido bloqueados.  

 

 

 
Figura N° 43. Obtenida del Sistema SAP Versión ERP. 

 



 

 

Se seleccionan aquellos clientes que se desean desbloquear y se 

liberan los pedidos.  

 

2.3 DETERMINACION DE LAS DESVIACIONES EN LOS PROCESOS 
ADMINISTRATIVOS Y CONTABLES EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZA. 

 

Reporte de Análisis de Vencimiento:  
 

La gestión que realiza la empresa en la recuperación de los 

documentos al cobro (cheques devueltos, facturas, notas de crédito) en 

algunos casos no es la más idónea, debido a que en el análisis de 

vencimiento se encuentran partidas con una antigüedad considerable las 

cuales no han sido cobradas. PEPSI - COLA VENEZUELA C.A tiene como 

política que todas aquellas partidas con una antigüedad superior a 90 días se 

cobren mediante una compañía recuperadora, es decir, una entidad jurídica 

que se encarga de realizar gestiones de cobranza de las facturas y cheques 

devueltos a nombre de PEPSI- COLA VENEZUELA C.A. Por lo tanto se 

propone hacer un mayor énfasis en la gestión de cobranza de manera que 

todas esas partidas con una antigüedad considerable se cobren de forma 

tercerizada, y aquellas partidas que puedan ser recuperadas se cobren en 

compañía de los Jefes de Ventas y algún representante de Cuentas por 

cobrar con la finalidad de constatar que la visita al cliente se efectuó e indicar 

los motivos por el cual no se ha realizado la cancelación de los mismos o 

tramitar un convenio de pago.   

 
Control, Custodia y Resguardo de Facturas a Créditos: 
 

El resguardo de las facturas es responsabilidad de los ADV, una vez 

que son entregadas por el Analista de Cuentas por Cobrar. El proceso de 



 

 

Cobranza se inicia a primera hora de la mañana luego de una reunión donde 

se discute la estrategia de venta.  

 

PEPSI -COLA VENEZUELA C.A maneja una frecuencia de visita 

dependiendo de cada cliente, puede ser de un día o dos días tomando en 

cuenta la magnitud de compra de cada uno. Los Administradores de Ventas 

le entregan las facturas a los RDV para que se realice la cobranza, las 

facturas que han sido canceladas deben de venir soportadas con un recibo 

de pago una vez que el RDV realice la liquidación y aquellas que no han sido 

cobradas debe de tener escrito el motivo por el cual el cliente no cancelo con 

la finalidad de tener un soporte de que el cliente si fue visitado.   

 

Se determino que el proceso de cobranza no se lleva a cabo de la 

mejor manera, debido a que los RDV extravían las facturas  ya que para ellos 

no es prioridad el resguardo de las mismas, además de que no escriben los 

motivos por los cuales la facturas no han sido canceladas para que los ADV 

tengan certeza de que los clientes fueron visitados así como también se han 

presentado casos en los que las facturas se encuentran con tachaduras o 

enmendaduras. Por tales motivos se propone un mayor control de las 

facturas para su resguardo al momento de realizar la gestión de cobranza, y 

en caso de que ocurra estos incidentes constantemente los Jefes de Ventas 

deben de tomar medidas conversando con los RDV analizando los motivos 

por las cuales extravían o regresan las facturas dañadas para así evitar que 

esto suceda, puestos que este documento es de gran importancia al 

momento de que la Empresa sea Fiscalizada por un ente público o una 

Auditoría Interna, además de que las facturas es el soporte de una venta 

realizada y es el soporte por el cual se realizara la cobranza.  

 



 

 

Reconocimiento y Aplicación de Rebates:  

La desviación que se presenta en las notas de créditos que se realizan 

a los clientes es que en el sistema SAP no hay ninguna transacción que nos 

permita determinar aquellos saldos pendientes que poseen los clientes 

ocasionadas por los rebates que no han sido realizados, puesto que para 

realizar cada nota de crédito se necesita oportunamente un correo autorizado 

por cada Jefe de Venta donde se explica que porcentaje será aplicado a 

cada cliente dependiendo del volumen de ventas en los lapsos acordados, 

así como también la factura a la cual pertenece el rebate y la promoción a la 

cual corresponde. Se propone implantar un Sistema o crear una transacción 

en SAP que nos permita visualizar todas las facturas generadas por 

promociones en las que se requiera realizar una nota de crédito para 

compensar la deuda, así como también contar con el apoyo de los Jefes de 

Ventas para que emitan su autorización de manera oportuna y proceder  a 

realizar la NCR, debido a que actualmente la forma en que se maneja el 

proceso de Rebate no le permite al Analista de Cuentas por Cobrar tener la 

exactitud de las facturas que tienen aplicada alguna promoción y a la cual se 

le debería aplicar una nota de crédito.  

 

Proceso de Compensación de Saldos:  
 

El Sistema SAP realiza las compensaciones de manera efectiva. Las 

desviaciones se pueden presentar al momento de introducir los datos 

obligatorios para que las partidas sean compensadas, puesto que la persona 

encargada de realizar las liquidaciones, debe de especificar en el sistema a 

que factura pertenece cada monto según la información proporcionada por el 

RDV debido a que existen casos en el cual los montos no son exactos y se 

tiende a confundir con otro documento que de igual forma pertenece a ese 



 

 

cliente, por estos motivos se propone una reunión periódica  de los Jefes de 

Ventas con los RDV para reforzar las políticas de la Empresa y todos 

aquellos requisitos que deben de tener los documentos al momento de 

realizar las liquidaciones, ya que se recomienda especificar a qué factura 

pertenece el monto a liquidar y así evitar confusiones al momento de que el 

Sistema realice las compensaciones o cuando el Analista de Cuentas por 

ciertos motivos genera los procesos de compensación de manera manual. 

 

Contabilización de Cheques Devueltos:  
 

El procedimiento que se lleva a cabo en PEPSI-COLA VENEZUELA 
C.A para la recepción y envió de cheques es muy efectiva, puesto que con el 

sistema Capture implantado por el Banco Venezolano de Crédito, los 

cheques permanecen resguardados en las instalaciones de la empresa, 

evitando así que se extravíen y puedan ser cobrados por terceras personas. 

Además este sistema realiza el envió de los cheques a la cámara de 

compensación y al día siguiente el Analista de cuentas por cobrar  genera el 

reporte que emite el sistema y visualiza cuales cheques han sido pagados y 

cuáles han sido devueltos, con la finalidad de realizar el depósito que 

corresponda a aquellos cheques pagados. En el caso de los cheques que 

han sido devueltos el físico permanece en la agencia para ser entregados a 

los RDV y sean regresados a los clientes con la brevedad posible para 

tramitar nuevamente el pago. Con este procedimiento se evita el envió de la 

totalidad de cheques al banco lo cual podría tener como consecuencia que 

se extravié el físico de los documentos. Por tales motivos el sistema 

implantado en la Empresa no presenta ninguna desviación posible y se lleva 

a cabo de manera satisfactoria evitando posibles desvíos.  

 



 

 

Manejo de la Gestión de Créditos:  
 

La política comercial implantada en PEPSI-COLA VENEZUELA C.A, no 

presenta ninguna desviación y es efectiva puesto a que ayuda a reducir la 

estafa en los clientes, no permite que se le hagan pedidos a los clientes con 

algún saldo deudor, además estandariza el bloqueo de los clientes en todas 

las agencias a nivel nacional, asegura contar con el físico de los documentos 

al cobro, garantiza el retorno de los flujos de caja, reduce el financiamiento 

bancario y el pago de interés, maximiza el rendimiento del efectivo, minimiza 

los gastos de cobranza, fortalece la posición financiera para atender 

situaciones de incertidumbre del negocio relacionadas con la realidad país, 

permite eliminar la discrecionalidad y confusión en el manejo de crédito y a 

su vez premia el comportamiento de los clientes involucrándolo en el manejo 

de las cuentas por cobrar. 

 

2.4 ANÁLISIS DE LAS DESVIACIONES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO Y 
CONTABLE DE COBRANZA Y SU INCIDENCIA EN LA MOROSIDAD 

 

La necesidad de vender obliga a los empresarios (sin importar el 

tamaño de facturación ni la naturaleza del servicio ofrecido) a proporcionarle 

a sus clientes crédito. En la mayoría de los casos sin la seguridad total en su 

devolución, teniendo como consecuencia la falta de liquidez de la empresa. 

 

Por consiguiente de nada sirven grandes volúmenes de ventas en los 

registros contables de las empresas ya que no se corresponde con el dinero 

recibido. Nuevos mercados, nuevos clientes y la creciente competencia 

requieren una atención excepcional e implican riesgos adicionales que 

aumentan la necesidad de ampliar el crédito, por lo que el riesgo para el 

proveedor es mayor, y esto a su vez sin tomar en cuenta todas aquellas 



 

 

desviaciones que se presentan en los procesos administrativos y de 

cobranza que también  influyen en la morosidad de  clientes. En este caso en 

particular se debe a que la Empresa no toma medidas de presión cuando no 

se recupera el dinero en el tiempo estimado como por ejemplo el cobro de 

intereses por mora. Por ende esto les permite a los clientes no tener a la 

organización como primera opción al momento de generar sus pagos, asi 

como también de obtener un financiamiento no bancario sin costo alguno, 

además que PEPSI-COLA VENEZUELA C.A no es una empresa exclusiva  

en el negocio de refrescos permitiendo así que los clientes tengan otras 

opciones al momento de surtir su inventario de estos productos.  

 

Asimismo cuando los Responsables de Ventas (RDV) extravían las 

facturas y cheques retrasan el proceso de cobranza, debido a que algunos 

clientes exigen la presentación del físico de los documentos al cobro para 

poder generar los pagos evitando así que el proceso de recaudación se lleve 

a cabo de manera efectiva. Sin embargo, con la Política Comercial 

implementada en la parametrizacion de clientes se ha reducido la morosidad 

de los clientes ya que al poseer facturas  vencidas o cheques devueltos al 

momento de generar un nuevo pedido  se determinara una condición de 

bloqueo en el sistema que evitara el registro de una nueva operación de 

venta hasta tanto el cliente no haya saldado los montos adeudados a PEPSI-
COLA VENEZUELA C.A. 

 

El objetivo de la Política Comercial es incentivar y desarrollar en los 

clientes comportamientos que apunten hacia la ejecución oportuna de pago 

de las responsabilidades convenidas con PEPSI-COLA VENEZUELA C.A 

debido a que la Empresa tiene la mejor disposición de fomentar el 

crecimiento de los clientes apalancados en una relación ganar – ganar. 

 



 

 

Las políticas y procedimientos que la empresa aplica para reducir la 

morosidad de los clientes y tener la mayor seguridad de que los flujos de 

cajas retornen de manera oportuna son  las más idóneas ya que permiten 

mantener un adecuado control interno que apunta a  reducir casos de estafa 

por parte de los clientes o la generación de saldos irrecuperables.  
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FASE III 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 
3.1 CONCLUSIONES 

• La política comercial aplicada por la Empresa en la Parametrizacion 

de los clientes ha ayudado a disminuir la morosidad de los clientes. 

• El registro de los procesos contables dentro de la plataforma del 

sistema SAP se realiza de manera consistente lo que permite 

asegurar que los registros están exentos de errores humanos.   

• La custodia y el resguardo de los documentos al cobro deben ser 

considerados como prioridad para los Jefes y Representantes de 

ventas. 

• Las notas de crédito correspondientes a los Reconocimientos de 

Saldos pendientes por Rebates pudieran no realizarse de manera 

oportuna debido a la falta de información proveniente del Jefe de 

Venta que realizo la negociación. 

• El sistema Capture implantado por el Banco Venezolano de Crédito 

ha permitido disminuir la incidencia en extravío de cheques devueltos 

así como ejecutar una recuperación de estos saldos en un menor 

tiempo.  

• El procedimiento de compensación de saldos es efectivo ya que 

permite que todas aquellas partidas abiertas de los clientes se crucen 

con los respectivos pagos realizados. 

• Los ADV presentan oportunidades de mejora en el proceso de 

resguardo de los documentos al cobro. 

• La ejecución de cobranza de los Jefes de Ventas admite mejoras. 



 

 

• La Empresa no aplica medidas de presión para aquellos clientes que 

no realicen su pago en el tiempo estimado. 

• La Empresa cumple con los procedimientos adecuados relacionados 

con aquellas partidas incobrables. 

• El procedimiento de la cobranza tercerizada se lleva a cabo de 

manera adecuada. 

 

3.2 RECOMENDACIONES 
 

• La empresa debe adoptar una estrategia pro-activa para la gestión 

de aquellas partidas pendientes en el análisis de vencimiento. 

• Se debe actuar de manera oportuna en la gestión de cobro de 

aquellas partidas que tengan un monto considerable en el análisis de 

vencimiento. 

• Se debe mantener un proceso constante de visita y seguimiento a 

cada uno de los clientes que presenten saldos pendientes a fin de 

asegurar su recuperación.  

• Sino es posible la cancelación de la deuda en un único pago se 

recomienda realizar acuerdos de pagos con el cliente con la finalidad 

de que cancele su cuenta con la mayor prontitud. 

• Los responsables de las cuentas por cobrar deben de realizar la 

recuperación de las cuentas de forma personalizada para así lograr 

que se cobren la mayor cantidad posible de los saldos pendientes. 

• Se deben realizar arqueos periódicos a los ADV, con la finalidad de 

constatar que se mantenga en resguardo los documentos al cobro. 



 

 

• Se debe tener información oportuna de parte de los Jefes de Ventas 

para realizar las notas de créditos correspondientes a los rebates. 

• Se debe realizar un seguimiento de todos aquellos documentos al 

cobro que han sido extraviados por los RDV. 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS 
 

ADV:  
Administrador de Ventas. 

 

BLOQUEO DE PEDIDOS:  
No permite generar el proceso de entrega y la facturación, para realizar 

el despacho del día siguiente. 
 
CRÉDITO:  
Es una condición de venta, en la cual se establece un plazo 

determinado para que el cliente cancele la factura generada por la 

compra de nuestros productos. Esta condición puede ser de 7, 15 o 30 

días. 

 

CENTRO: 
Identificador que representa de manera unequivoca una localidad de 

operaciones comerciales de PEPSI-COLA VENEZUELA C.A. 
 

CHEQUE: 
Es un documento de valor en el que la persona que es autorizada para 

extraer dinero de una cuenta (por ejemplo: el titular), extiende a otra 

persona una autorización para retirar una determinada cantidad de 

dinero de su cuenta la cual se expresa en el documento, prescindiendo 

de la presencia del titular de la cuenta bancaria. Este documento es de 

pago inmediato, a diferencia de las letras de cambio y pagarés que son 

documentos de crédito. 

 



 

 

CHD: 

Cheque devuelto. 

 
 
CONDICION DE PAGO: 
Cantidad de días de crédito asignado a un deudor en particular. En el 

sistema SAP se representa con una combinación de los caracteres ZB 

y la cantidad de días que le asignaron al cliente como horizonte de 

crédito.   

 

CUENTAS RECOLECTORAS:  
Son las cuentas contables donde son registradas los ingresos 

provenientes de las ventas.  

 

DATOS DE SOCIEDAD:  
Son datos referentes a la gestión de cuentas asociadas, condiciones de 

pago, retenciones de Impuestos, entre otras, cuyo registro es necesario 

para poder realizar la facturación a clientes. 

 
DATOS DE VENTA:  
Son los datos asociados a la fuerza de venta relacionada con el cliente 

(datos estadísticos de ventas entre otros).  

 
DESBLOQUEO DE PEDIDOS: 
Se refiere a la liberación de los pedidos que han sido bloqueados, de tal 

manera que le permita realizar el proceso normal de facturación y 

despacho del proceso. 

 

 



 

 

DEUDOR:  
Clases de documentos: RV Factura, YP Pagos, CR pagos manual 

efectuados por el ZCAJA.  
 

DOCUMENTOS AL COBRO: Son todas aquellas facturas, cheques 

devueltos, cartas de notificación de cheques devueltos, notas de crédito 

y debito que forman parte de la gestión de cobranza que se les realizan 

a nuestros clientes.  

 
ESTADO DE CUENTA DE CLIENTE:  
Es el reporte que nos detalla todas las partidas que tienen nuestros 

deudores y su respectivo status (pendientes o compensadas), mediante 

el cual se puede visualizar si se han recuperado los cheques devueltos 

o siguen pendientes por cobro, clase de documento “CD”. 
Transacción SAP: FBL5N 

 

EXTRACTO BANCARIO:  
Es un archivo que el titular de la cuenta recibe o extrae periódicamente 

en el que se recoge el saldo disponible de la cuenta y los movimientos 

que se han realizado, por medio de este archivo los movimientos son 

subidos a SAP y registrados en la contabilidad. 

 

FACTURA: 
Documento mercantil que refleja toda la información de una operación 

de compra-venta. La información fundamental que aparece en una 

factura debe reflejar la entrega de un producto o la provisión de un 

servicio, junto a la fecha de devengo, además de indicar la cantidad a 

pagar y condición de pago. 

 



 

 

 
FACTURA A CRÉDITO:  
Es el documento mercantil, que soporta la venta a crédito de todos 

nuestros productos, la cual tendrá un correlativo para su numeración y 

control como lo establece la normativa legal del SENIAT, teniendo un 

número correlativo asignado electrónicamente por los sistemas de 

informática que posee la Agencia.  

 
FRECUENCIA DE VISITAS:  
Son los días establecidos en que los Representantes de Ventas 

visitaran a nuestros clientes, con el fin de realizar la gestión de ventas 

de los productos de la compañía.  

 
HAND HELD:  
Dispositivo móvil utilizado por el Preventistas y Autoventista en la 

gestión de venta y de cobranzas, que permite el intercambio de 

información con el sistema SAP.  
 

LEGAJO DE CAJA:  
Conjunto de documentos soportes de las operaciones del día, 

entiéndase operaciones de almacén, caja y facturación. 

 

LIQUIDACION:  
Proceso con el cual se finiquita un transporte y crea todos los 

documentos asociados (pedidos, entregas, salidas de mercancía, 

factura, documento contable y compensación de clientes). 

 

PCV: Pepsi-Cola Venezuela C.A.  

 



 

 

 
 
RECIBO DE CAJA:  
Es un soporte que se le emite a la fuerza de ventas a través del sistema 

SAP, que sirve de constancia a los ingresos recibidos de los 

vendedores, los cual ellos firman conforme.  

 
RDV:  
Representaste de Ventas (Preventista, Autoventista). 

 
RUTA: 
Plan de visita o recorrido establecido para un grupo de clientes u otros 

entes, en un intervalo de tiempo determinado (día, mediodía, turno, etc.) 

para un servicio específico (ventas, despacho). 
 

TRANSPORTE: 
Numero asignado por SAP a la agrupación de pedidos y entregas. 

 
TERRITORIO:  
Área geográfica que contiene la agrupación de varias zonas de Ventas 

en una Agencia. Los territorios definidos son: Andes, Centro Occidente, 

Occidente, Centro Llanos, Metropolitano, Valles Centrales, Oriente 

Norte y Oriente Sur. 
 

ZONA: Área geográfica, que contiene los clientes atendidos en un 

período de tiempo determinado. Para cada servicio una zona puede 

contener varias rutas. 
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CONTROL DE DOCUMENTOS AL COBRO 

En la tarde

Inicio

Analista Contable 
del Área de Caja

Analista Contable 
del Área de Caja Analista Contable del Área de 

Administración
Analista Contable del Área de 

Administración

Recibe Comprobante 
de Entrega de factura a 

crédito por parte del 
Despachador y la 
factura original por 

parte del Autoventista

FinFin

Recibe la relación con 
su debido reporte y 

verifica que los 
documentos al cobro 

Vs. Reporte estén 
completos

Ejecuta el análisis 
de vencimiento por 

la Trx. SAP
ZF_AVENCIMIENTO 

Relaciona los 
documentos al cobro 

Vs. Reporte análisis de 
vencimiento por zonas 

de ventas

Imprime Reporte lo 
concilia y relaciona con 

todas las facturas a 
crédito del día y 
Comprobante de 

factura original, entrega 
al Analista Contable 

Ejecuta la Relación 
de Documentos al 
Cobro por la Trx. 

SAP 
ZFIDOC

Utilizando la 
información anterior

Imprime 2 Reportes de 
documentos al Cobro, 

arma la relación y 
realiza la entrega al 

ADV

Recibe y valida los 
documentos, firma en 
señal de conformidad 
la Relación y devuelve 

al Analista contable 

Administrador de Ventas
(ADV)

Administrador de Ventas
(ADV)

Recibe formato y 
archiva en una carpeta 

por territorio/ruta

Ejecuta la Relación 
de Documentos al 
Cobro por la Trx. 

SAP 
ZFIDOC

Utilizando la 
información anterior

Imprime 2 Reportes de 
ventas detallado por 

cliente 

Se reúne con los RDV 
para conciliar los doc. 

Cobrados: soportar con 
el Recibo de caja y el 

reporte de HH “Cobranza 
del día”.

No Cobrado: informar el 
motivo del por qué no fue 

realizada la cobranza 

Archiva la relación de 
los documentos al 

cobro junto al recibo de 
caja y el reporte de 

cobranza del día, como 
soporte de la gestión 

realizada 

Ejecuta el análisis 
de vencimiento por 

la Trx. SAP
ZF_AVENCIMIENT

O 

Emite el Reporte de 
ventas detallado por 

cliente por la Trx. 
SAP 

ZS_FACTURAS_REF

Entrega relación de 
documentos al cobro a 
los RDV en la reunión 

matutina

Ordena los 
documentos al cobro 
por responsable de 

cobranza y selecciona 
las cobranzas locales 
para distribuirla por 

zonas de ventas

Selecciona los 
documentos 
vencidos  y 

frecuencia del día, 
para preparar 

relación 

Archiva los 
documentos devueltos 
(no cobradas) por zona 
de ventas y frecuencia 
para relacionarlos en la 

próxima visita de 
acuerdo a su 

frecuencia

1

Archiva los 
documentos al cobro 
en una carpeta por 

territorio / ruta / 
frecuencia

Representante de Ventas
(RDV)

Representante de Ventas
(RDV)

Recibe doc y valida 
con Relación de Doc al 

Cobro. Firma los 2 y 
devuelve uno 

Administración y el otro 
a Ventas

Emite 3 juegos del 
Reporte “Cobranza del 

día” 

En la tarde

Liquida la ruta y recibe 
3 copias del recibo de 

liquidación 

Entrega al ADV recibo 
de caja, reporte de 

cobranza del día y los 
doc no cobrados 
indicando motivo, 

solicita firma al ADV

En la mañanaEn la mañana

Entrega el dispositivo 
móvil (HH) en 
sincronización

En la mañana

 
 

Figura N 44. Fuente: Manual de Normas y Procedimientos Administrativos y de Ventas de PEPSI-COLA VENEZUELA C.A. Pág. 9. (2011) 



 

 

RECAUDACION BANCO VENEZOLANO DE CREDITO 

Figura N 45. Fuente: Manual de Normas y Procedimientos para la Recaudación de Cheques del Banco Nacional de Crédito de PEPSI-COLA 
VENEZUELA C.A. Pag.6 (2012) 



 

 

 
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE COBRANZA CENTRALIZADA 

Agrupa los documentos en 
original y ordena por 

código de cliente.            
El Analista de Admon 

Bloquea en el sistema los 
clientes a ser enviados a 

cobranza extrajudicial

Jefe de 
Administración 

Departamento de 
Contraloría Dist. y 

Ventas (Especialista)
Unidad de Cobranza Centralizada

(Especialista)

Prepara valija en sobres 
de seguridad y envía los 

doc. Anteriores y el 
formato, ordenados de la 

misma forma.

Elabora relación en hoja 
de cálculo Excel “Formato 

de Documentos a ser 
Entregados a la Empresa 

Recuperadora”

Envía correo con el 
“Formato de Documentos 
a ser Entregados a la 
Empresa Recuperadora” 
a la Unidad de Cobranza 
Centralizada

Recibe doc. Físicos y 
archivo electrónico y 

revisa que la información 
este completa 

¿Documentos 
cumplen con las 

condiciones?

Recibe documentos y 
completa información 

faltante, envía 
nuevamente a la Unidad 

de Cobranza Centralizada

No

Consolida en una sola 
relación a nivel Nacional 

los diferentes documentos 
recibidos por parte de las 

agencia

SI

Anexa a la relación el # 
de la “Carta de Gestión de 
Cobranza Tercerizada” la 
cual se anexara a cada 

doc. Que se entregue a la 
compañía recuperadora 

Envía la relación 
consolidada en archivo 
Excel a la Gcia de 
contraloría de Venta y 
Dist. De los doc enviados 
a la compañía 
recuperadora

Recibe doc y puntea 
en SAP los clientes 

transacción 
FBL5N

Entrega periódicamente 
los doc al cobro con su 

respectiva carta a la 
compañía recuperadora 

manteniendo su 
respectivo control 

Compañía 
Recuperadora 

Recibe doc y firma en 
señal de aceptación y 

recepción 

Realiza cobranza a los 
clientes

Realiza los depósitos 
correspondientes en las 

cuentas asignadas 

Envía resumen de 
cobranza a la Unidad de 
Cobranza Centralizada y 
al Gerente de Servicios 

Financieros 

En caso de que el cliente 
desee cancelar 
directamente al 

representante de ventas 
de cobranza tercerizada 

se debe informar a 
Cobranza Centralizada 

Recibe Reporte de 
Cobranza de parte de la 
Empresa Recuperadora o 
del Jefe de 
Administración (si la 
cobranza la realizo
el RV)

Valida que los depósitos 
se hayan hecho efectivo 
en las cuentas bancarias

Registra en SAP la 
cobranza y 

compensa saldos 
adeudados por los 

clientes

En caso de realizar la 
cobranza por Cuotas, se 

compensaría una vez 
cancelado el total del 

saldo adeudado

Envía resumen semanal 
al Gte de Servicios 

Financieros y al Gte de 
Contraloría de 

Distribución y Ventas 

Resumen:
1. Doc Recibidos de Ag.
2. Doc Devueltos de Ag.
3. Doc enviados a 
Cobranza Tercerizada.
4. Doc Cobrados por 
Cobranza Tercerizada

 

Representante de 
Ventas

Recibe pago de un cliente 
que se encuentra en 
poder de la Empresa 

Recuperadora deposita 
dicho pago en la cuenta 

asignada

Reporta la cobranza al 
Jefe de Administración y 

entrega depósito bancario

2

2
Fin

Recibe soporte de 
cobranza efectuada y 
envía e informa a 
Cobranza Centralizada

3

3

1

1Inicio

Figura N 46. Fuente: Manual de Normas y Procedimientos Administrativos y de Ventas de PEPSI-COLA VENEZUELA C.A. Pág. 34. (2011) 



 

 

 
PROCEDIMIENTO DE CUENTAS  INCOBRABLES 

InicioInicio

Jefe o Supervisor de AdministraciónJefe o Supervisor de Administración Jefe de VentasJefe de Ventas

Le presenta al Jefe o 
Supervisor de 

Administración la factura 
anexando el formato, 

Gestión de Cobro

Le presenta al Jefe o 
Supervisor de 

Administración la factura 
anexando el formato, 

Gestión de Cobro

Genera el Análisis de 
Vencimiento de CxC 

Activas e identifica las 
partidas que presentan 
atraso de más de 90 

días

Genera el Análisis de 
Vencimiento de CxC 

Activas e identifica las 
partidas que presentan 
atraso de más de 90 

días

Solicita al Jefe de Ventas, el 
estatus de cobro en que se 

encuentra dicha factura.

Entrega Factura al Jefe o 
Supervisor de 

Administración indicando 
en que estatus se 

encuentra

Entrega Factura al Jefe o 
Supervisor de 

Administración indicando 
en que estatus se 

encuentra

Confirma vía telefónica o 
dirigiéndose al domicilio del 
mismo, que en realidad el 
cliente no desea cancelar 

dicha factura

Prepara Informe sobre la 
gestión realizada 

indicando la situación. 
Envía al Jefe de Ventas 

para su firma

Prepara Informe sobre la 
gestión realizada 

indicando la situación. 
Envía al Jefe de Ventas 

para su firma

Recibe Informe, firma y 
envía al Jefe o Supervisor 

de Administración 

Recibe Informe, firma y 
envía al Jefe o Supervisor 

de Administración 

Recibe Informe, procede a 
notificar al Gerente de 

Operaciones y le muestra 
los soportes respectivos 

para su aprobación 

Recibe Informe, procede a 
notificar al Gerente de 

Operaciones y le muestra 
los soportes respectivos 

para su aprobación 

1

 
Figura N° 47. Fuente: Manual de Normas y Procedimientos Administrativos y de Ventas de PEPSI-COLA VENEZUELA C.A. Pág. 32. (2011) 
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