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RESUMEN

Este trabajo se realiz6 con la finalidad de mejorar la gestion de las cuentas por
cobrar de la empresa Multi-Trapo Industrial, C A, debido que la entidad carece de un
manejo de cobranza adecuado, donde la facturacion que emiten, tienen tiempo sin
cancelarse, lo que ha repercutido negativamente en la cancelacion de la némina del
personal, ya que en ocasiones no han contado con la liquidez necesaria para cubrir sus
obligaciones con el personal. De esta manera para alcanzar los objetivos propuestos
se selecciond a una poblacién constituida por dos (02) personas que laboran en el area
contable de la organizacién, al mismo tiempo se determind que la muestra, fue
conformada por la misma cantidad de personas de la poblacién, ya que se seleccion6
al tipo de muestreo censal. De igual manera se eligié como técnica de recoleccién de
datos la observacion directa y la entrevista, basada en notas de campo como
instrumento. A su vez, el andlisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades,
oportunidades y amenazas que afectan la gestién de las cuentas por cobrar, se
realizard una matriz FODA, de la cual se derivaran el plan estratégico a través del
cual se podrd mejorar la administracion de las cuentas por cobrar en la empresa en
estudio. Al finalizar la investigacion se pudo concluir que al personal de cuentas por
cobrar le hace falta procedimientos y los formatos que les ayude a mejorar la
contribucion de este departamento, situacion que fue solventada con los objetivos
estratégicos que comprende el plan estratégico propuesto.

Descriptores: Gestién de Cobranza, Matriz FODA, Plan Estratégico.
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INTRODUCCION

En el mundo moderno, toda empresa tiene como prioridad principal mantener un
flujo de efectivo constante dentro del proceso de gestion de cuentas por cobrar, es por
ello que se requiere un analisis correcto que permita extraer los datos mas importantes
para establecer estrategias que contemplen instrumentos y politicas de crédito que
permitan mecanismos de negociacion con los clientes. Por esa razon las &reas
financieras dentro de una organizacion o empresa requieren de manejos y controles
que eviten cualquier circunstancia de riesgo, lo que incluye la planificacion, control y
seguimiento de las cuentas por cobrar. De esta manera las estrategias derivadas de
este proceso de analisis, se convierten en la base principal para tomar decisiones que
le permitan a la empresa cumplir con sus objetivos y misiones.

El analisis consiste en evaluar y establecer estrategias que le permitan al
investigador obtener el conocimiento que busca, a partir del adecuado tratamiento de
los datos recogidos (Hurtado 2000, p.181). El anélisis es una herramienta de estudio
por excelencia y consiste en la busqueda de una 0 mas ventajas competitivas de la
organizacion y la formulacién puesta en marcha de estrategias permitiendo crear o
preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la misién, de sus objetivos y de los
recursos de los cuales dispone.

De esta forma se indicara como resultado del analisis la obtencién de un
documento escrito denominado plan estratégico, el cual es un excelente ejercicio para
marcar y aclarar el futuro de la empresa que a su vez contempla los lineamientos con
las decisiones correctas y efectivas que permitan solucionar la problematica
planteada. Es por esto que en la presente investigacion se evaluara y se tomara en
cuenta el andlisis de la gestion de cobranzas en la empresa “Multi-Trapo Industrial,
C.A”.

Ante esta situacidon, la presente investigacion consistira en identificar las

irregularidades que arrojen los diferentes estudios a implementarse dentro de la
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empresa, que permitiran mejorar la gestion de las cuentas por cobrar. Para lograr este
proposito, este trabajo de investigacion esta estructurado en cinco (5) Capitulos, los
cuales se enuncian a continuacion:

Capitulo I: Planteamiento del Problema. Este capitulo esta enfocado en plasmar
de manera clara y concreta el planteamiento del problema, los objetivos y la
justificacion e importancia de la investigacion.

Capitulo Il: Marco Teorico. Se entiende por marco tedrico el conjunto de
experiencias, teorias y leyes que justifican y explican la importancia, necesidad y
enfoques adoptados por una investigacion. En este sentido, el capitulo contiene los
antecedentes de la investigacion, las bases tedricas, las bases legales y definicion de
términos basicos empleados en este trabajo.

Capitulo I11: Presenta el Marco Metodoldgico, En este capitulo se define el
procedimiento de orden metodologico para responder a los objetivos de la
investigacion el cual contiene el nivel y disefio de la investigacion, la poblacion y
muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, técnicas de analisis y
procesamiento de datos.

Capitulo 1V: Se muestran los Analisis e Interpretacion de los Resultados
obtenidos en respuesta a los objetivos especificos planteados en la investigacion.

Capitulo V: Contiene una serie de conclusiones y recomendaciones producto del
proceso investigativo, que intentan suministrarle a la directiva de la empresa Multi-
Trapo Industrial, C.A, un diagnéstico puntual y objetivo del problema y las posibles
soluciones, con el fin de contribuir a la efectividad de sus actividades.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Si bien es cierto, el presente esta lleno de complejidades, los cambios e
incertidumbres como la presentada en un mundo globalizado, toda empresa sin
importar el tamafio que tenga, debe contar con un plan estratégico que permita hacer
efectivamente las operaciones que se realizan diariamente. Entre las operaciones que
se realizan en una empresa se encuentran las relacionadas con los procesos contables,
entendiéndose como tal los ciclos mediante el cual las transacciones de una empresa
son registradas y resumidas para la obtencion de los Estados Financieros (Villasmil
2009). Al respecto debe indicarse que dentro de los procesos contables se encuentra
el de ventas — cuentas por cobrar — cobros; tomandose en cuenta para la presente
investigacion a las cuentas por cobrar.

Las empresas en cualquier punto donde se establezcan tienen la necesidad en su
ambito laboral de buscar los mejores métodos y procedimientos a través de un
analisis para lograr mayor eficiencia y calidad en su gestion organizacional de la
cobranza. Uno de los métodos mas eficientes para el mejoramiento empresarial se
encuentra en la esencia de la planeacién estratégica en funcion a la mejora de la
cobranza que consiste en la identificacion sistematica de las oportunidades y riesgo
que surgen en el futuro de una organizacion, los cuales combinados con otros datos
importantes proporcionan la base fundamental para que una organizacion tome
mejores decisiones.

De modo que, las cuentas por cobrar representan cada vez mas un importante

rubro en los estados financieros, debido a que las transacciones comerciales, de
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manera creciente, se realizan a credito; con la mision de impulsar el crecimiento
sostenido de las ventas. No obstante, el manejo de las cuentas por cobrar también
comprende cualquier tipo de accion de la empresa generado por reclamos contra
personas naturales y/o personas juridicas que presenten morosidad con la empresa.

En esta perspectiva, las pautas fundamentales que se deben tener para el control
eficiente de las cuentas por cobrar comprende: el control independiente de los
registros de las cuentas por cobrar y la generacion continua de reportes junto con los
envios de los estados de cuenta de los clientes que sefialen los saldos deudores
corrientes. Un control deficiente sobre las cuentas por cobrar dentro de una
organizacion; trae como consecuencia que se realicen ventas a clientes morosos o
generar roces entre el cliente o proveedor.

En Venezuela, cualquier empresa que requiera de un buen manejo en sus
operaciones de cuentas por cobrar, para evitar conflictos y pérdidas de tiempo con
clientes e incrementar su posicion competitiva debe crear mecanismos que permitan
el control efectivo de sus cuentas por cobrar a través de un plan estratégico
consolidado cumpliendo estrictamente con los pasos necesarios para alcanzar las
metas y objetivos planteados.

Dentro de esta problematica, se encuentra la empresa “Multi-Trapo Industrial,
C.A”, domiciliada en el sector via Hp del Municipio Anaco, Estado Anzoategui. Su
principal actividad econdémica la constituye la compra y venta de productos de
seguridad industrial para el manejo y control de equipos en general del sector
petrolero. Esta empresa cuando ofrece sus servicios emite facturaciones de contado y
a crédito para ser cobradas en un lapso de treinta (30) dias, la mayoria de sus clientes
no cumplen con los lapsos establecidos para su cancelacion y esto ha ocasionado un
mayor impacto en la reposicion de inventario, pagos de deudas a proveedores,
compromisos bancarios y sobre todo en la liquidez de la empresa la cual es necesaria
para el cumplimiento oportuno de las obligaciones laborales (néGminas, bonos, entre
otros), asi mismo con las obligaciones fiscales como el Impuesto Sobre la Renta

(ISLR), Impuesto al Valor Agregado (IVA), el Instituto Nacional de Capacitacion
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Socialista (INCES), el Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS), entre
otras contribuciones de tipo gubernamentales y todos los deméas gastos normales y
necesarios para el desarrollo de las operaciones de la empresa.

Visto de esta forma, en el presente trabajo se realizara el analisis adecuado en el
departamento contable con el propdsito de mejorar la gestion de cobranzas en la
empresa “Multi-Trapo Industrial, C.A. Tomando en consideracion la situacion
expuesta, se considera necesaria la elaboracion de esta investigacion, planteandose

como base las siguientes interrogantes:

1.2 Interrogantes de la Investigacion

¢Como es el proceso de cobranza dentro del departamento contable en la empresa

Multi-Trapo Industrial, C.A ubicada en el Municipio Anaco del Estado Anzoategui?

¢Cual es la situacion actual de la gestion de cobranzas dentro del departamento
administrativo en la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A ubicada en el Municipio
Anaco del Estado Anzoategui?

¢Cuales son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se presentan
en el manejo de las cobranzas en la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A ubicada en
el Municipio Anaco del Estado Anzoategui?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General.
Analizar el proceso de la gestion de cobranzas del departamento
contable en la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A ubicada en el Municipio Anaco

del Estado Anzoategui.
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1.3.2 Objetivos Especificos.

e Estudiar como la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A ubicada en el
Municipio Anaco del Estado Anzoategui realiza el proceso de cobranzas dentro del
departamento contable.

e Identificar la situacién actual de la gestion de cobranzas dentro del
departamento administrativo en la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A ubicada en el
Municipio Anaco del Estado Anzoategui.

e Examinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se
presentan en el manejo de las cuentas por cobrar en la empresa Multi-Trapo

Industrial, C.A ubicada en el Municipio Anaco del Estado Anzoategui.

1.4 Justificacion e Importancia de la Investigacion.

Una vez formada cualquier empresa a medida que esta crece en su desarrollo, la
complejidad de las operaciones que ellas efectGan se incrementa, asi como la
necesidad de establecer procedimientos que permitan el adecuado funcionamiento de
las actividades. Es sumamente importante para la empresa Multi-Trapo Industrial,
C.A que sus procesos de cobranza sean sencillos y confiables a través de la creacion
de estrategias dirigidas a las cuentas por cobrar.

La importancia de la investigacion, es generar mayor confiabilidad en la
informacién manejada, una mejor distribucién de las tareas y funciones a través de
los conocimientos previos obtenidos, lo cual le permitira a la empresa tomar medidas,
estrategias y acciones para la gestion de cobranzas y a su vez tomar en cuenta el
mejoramiento y la importancia que tienen las cuentas por cobrar dentro de la
empresa, donde constituyen uno de los conceptos mas importantes del activo
circulante.

Asi mismo, los beneficios de la presente investigacion, consistiran en establecer

conocimientos tanto para la entidad en estudio como para el investigador, ya que
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surgirdn nuevos aprendizajes y experiencias que conformaran un determinado
antecedente, esto permitird que las nuevas generaciones desarrollen précticas

relacionadas al tema en estudio a nivel universitario.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion de acuerdo con Tamayo (2006) constituyen
“una sintesis conceptual de las investigaciones sobre el tema formulado”. Es por esto
que a continuacion se muestran los trabajos que se encuentran relacionados con el
presente estudio.

Galofre y Gonzélez (2012), desarrollaron una investigacion titulada “Estrategias
para Mejorar EI Control Interno de las Cuentas Por Cobrar en los Procesos
Contables de la Empresa Alcoven C.A”, realizado en la Universidad José Antonio
Paez. El objetivo general de esta investigacion fue proponer estrategias que permitan
mejorar el control interno de las cuentas por cobrar en los procesos contables de la
empresa. En tal sentido, para solucionar esta problematica se realiz6 una
investigacion tipificada como proyecto factible, de nivel descriptivo, amparado en un
disefio de campo y no experimental, se recopilé la informacién utilizando como
técnicas de recoleccion de datos a la encuesta, la observacion directa y la revision
documental; apoyada en el cuestionario y la lista de cotejo respectivamente; como
instrumentos de recoleccion. Asi mismo, para culminar la investigacion se disefiaron
estrategias para regular las cuentas por cobrar en la empresa Alcovén, C.A.

Guevara y Villadiego (2010), elaboraron una investigacion denominada
“Estratégica para Optimizar el Proceso de Cuentas por Cobrar en la Empresa
Super Repuestos Diesel, C.A”. Esta investigacion tuvo como objetivo principal
proponer un plan estratégico que le permita optimizar el proceso de cuentas por

cobrar, de esta manera el estudio estuvo enmarcado en la modalidad de proyecto
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factible, apoyado en una investigacion de campo, con un nivel descriptivo. La técnica
aplicada fue la encuesta apoyada en un cuestionario como instrumento de recoleccién
de datos, el cual fue validado por juicio de expertos. Los datos permitieron concluir
que la empresa Super Repuestos Diesel C.A, no cuenta con manuales de normas y
procedimientos que permitan definir sus funciones contables y administrativas .Para
lo cual la investigacion tuvo como finalidad elaborar dicho plan estratégico para que
de esta manera puedan crear ventajas competitivas en funcién de la mision y
objetivos.

Sarabia (2010), en su trabajo titulado “Estrategias para el Fortalecimiento de la
Gestion Financiera de Ventas a Créditos y Seguimientos de Cobranza, Caso
Empresas Proveedoras de Alimentos Ubicadas en Maracay, Edo. Aragua”, en la
Universidad de Carabobo, Campus La Morita, elaboro un trabajo de campo, que hace
referencia al problema presentado en la empresa, en la eficiencia actual del
departamento de ventas a créditos, cuyas politicas actuales no consideran estrategias
que permitan avanzar en cuanto al manejo optimo del crédito al cliente, para
disminuir la morosidad, y el volumen de las cuentas por cobrar. En consecuencia, se
plantea la propuesta del disefio de estrategias para optar a una adecuada gestién del
cobro.

2.2 Bases Teoricas

Implican un desarrollo amplio de los conceptos y proporciones que conforman el
punto de vista o enfoque adoptado para sustentar o explicar el problema planteado.
Pérez, (2002), define las bases tedricas como "el conjunto actualizado de conceptos,
definiciones, nociones, principios, etc. Que explican las teorias principales del topico

a investigar"(p, 59).



26

2.2.1 Anélisis de los Procedimientos.

2.2.1.1 Anélisis y Objetivos de los Procedimientos.

Segun Melinkoff, R (1990), "Los procedimientos consiste en describir
detalladamente cada una de las actividades a seguir en un proceso laboral, por medio
del cual se garantiza la disminucion de errores”(p. 28).Los procedimientos se definen
que son planes en cuanto establecen un método habitual de manejar actividades
futuras. Son verdaderos guias de accion mas bien que de pensamiento, que detallan la
forma exacta bajo la cual ciertas actividades deben cumplirse.

Gomez F. (1993) sefiala que: " El principal objetivo del procedimiento es el de
obtener la mejor forma de llevar a cabo una actividad, considerando los factores del

tiempo, esfuerzo y dinero". (p.61).

2.2.1.2 Importancia de los Procedimientos.

El hecho importante es que los procedimientos existen a todo lo largo de una
organizacion, aunque, como seria de esperar, se vuelven cada vez mas severos en los
niveles bajos, mas que todo por la necesidad de un control exacto para detallar la
accion, de los trabajos rutinarios llega a tener una mayor eficiencia cuando se ordenan
de un solo modo.

Segun Biegler J. (1980) " Los procedimientos representan la empresa de forma
ordenada de proceder a realizar los trabajos administrativos para su mejor funcién en

cuanto a las actividades dentro de la organizacion”. (p.54)

2.2.1.3 Caracteristicas de los Procedimientos.

Melinkoff R. (2008), describe las siguientes caracteristicas de procedimientos:

e No son de aplicacién general, sino que su aplicacién va a depender de cada
situacion en particular

e Son de gran aplicacion en los trabajos que se repiten, de manera que facilita la

aplicacion continua y sistematica.
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e Son flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas
situaciones.(p.30)

Desde otro punto de vista Gomes G (1997) se enfoca en las siguientes
caracteristicas de procedimientos:

e Por no ser un sistema; ya que un conjunto de procedimientos tendientes a un
mismo fin se conoce como un sistema.

e Por no ser un método individual de trabajo. EI método se refiere
especificamente a como un empleado ejecuta una determinada actividad en su
trabajo.

e Por no ser una actividad especifica. Una actividad especifica es la que realiza

un empleado como parte de su trabajo en su puesto. (p.53)

2.2.1.4 Beneficios de los Procedimientos.

Para Melinkoff, conceptualiza que: "EIl aumento del rendimiento laboral, permite
adaptar las mejores soluciones para los problemas y contribuye a llevar una buena
coordinacion y orden en las actividades de la organizacion"(p.30)

2.2.1.5 Estructura de los Procedimientos.

Los procedimientos se estructuran de la siguiente manera:

e ldentificacidn. Este titulo contiene la siguiente informacion; Logotipo de la
organizacién, Denominacion y extension (general o especifico) de corresponder a una
unidad en particular debe anotarse el nombre de la misma.

e Lugar y fecha de elaboracion.

e Numero de revision.

e Unidades responsables de su revision y/o autorizacion

e Indice o contenido; Relacion de los capitulos que forman parte del documento.

e Introduccion; Exposicion sobre el documento, su contenido, objeto, area de

aplicacion e importancia de su revision y actualizacion.
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e Objetivos de los procedimientos; Explicacion del propdsito que se pretende
cumplir con los procedimientos.

e Areas de aplicacion o alcance de los procedimientos.

e Responsables; Unidades administrativas y/o puesto que intervienen en los
procedimientos en cualquiera de sus fases.

e Politicas 0 normas de operacion; En esta seccidn se incluyen los criterios o
lineamientos generales de accion que se determinan para facilitar la cobertura de

responsabilidades que participan en los procedimientos.

2.2.1.6 Procedimientos Administrativos.

Munich G. Y Martinez G. (1979) Consideran que los procedimientos
administrativos: "Permiten establecer la secuencia para efectuar las actividades
rutinarias y especificas”. (p. 99).Desde otra perspectiva Terry & Franklin (1993)
definen que los procedimientos administrativos son: "Una serie de tareas relacionadas
que forman la secuencia establecida en ejecutar el trabajo que va a desemperiar".
(p-32)

Ante lo relacionado en las citas del péarrafo anterior se puede conceptuar el
procedimiento administrativo como un instrumento administrativo que apoya la
realizacion del quehacer cotidiano en donde ellos consignan, en forma metodica las
operaciones de las funciones. La importancia de los procedimientos administrativos
estriba en que los mismos:

e Establecer el orden lI6gico que deben seguir las actividades

e Promueven la eficiencia y la optimizacion.

e Fijar la manera cdmo deben ejecutarse las actividades, quién debe ejecutarlas

y cuando.
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2.2.2 Cuentas por cobrar

2.2.2.1 Concepto de Cuentas por Cobrar

Es el nombre de la cuenta donde se registran los incrementos y los recortes
vinculados a la venta de conceptos diferentes a productos o servicios. Esta cuenta esta
compuesta por letras de cambio, titulos de crédito y pagarés a favor de la empresa.
Las cuentas por cobrar, por lo tanto, otorgan el derecho a la organizacion de exigir a
los suscriptores de los titulos de créditos el pago de la deuda documentada. Se trata de
un beneficio futuro que acredita el titular de la cuenta.

Las cuentas por cobrar es un concepto de contabilidad donde se registran los
aumentos y las disminuciones derivados de la venta de conceptos distintos a
mercancias o prestacion de servicios, Unica y exclusivamente a crédito documentado
(titulos de crédito, letras de cambio y pagarés) a favor de la empresa y para esto
existen programas para llevar a cabo las operaciones.

Gracias a este concepto podemos decir que las cuentas por cobrar son los bienes de
cada individuo los cuales decidieron hacer el préstamo y a un plazo definido o
indefinido podra adquirirlos de nuevo.

Por lo tanto se dice que esta cuenta presenta el derecho (exigible) que tiene la
entidad de exigir a los suscriptores de los titulos de crédito el pago de su adeudo
(documentado) derivado de venta de conceptos diferentes de las mercancias o la
prestacion de servicios a crédito; es decir, presenta un beneficio futuro

fundamentalmente esperado.

2.2.2.2 Objetivos de las Cuentas por Cobrar.

Su objetivo primordial, es el de registrar todas las operaciones originadas por
adeudos de clientes, de terceros o de funcionarios y empleados de la compafiia.

Las cuentas por cobrar constituyen el credito 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 articulos o servicios. Con el objetivo de conservar los clientes actuales y

atraer nuevos clientes, la mayoria de las empresas recurren al ofrecimiento de credito.
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Las condiciones de crédito pueden variar segun 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 nimero
determinado de dias. Si bien es conocido que todas las cuentas por cobrar no se
cobran dentro del periodo de crédito, si es cierto que la mayoria de ellas se convierten
en efectivo en un plazo muy inferior a un afio; en consecuencia, las cuentas por
cobrar se consideran como parte del activo circulante de la empresa, por lo que se
presta muchisima atencion a la administracion eficiente de las mismas.

El objetivo que se persigue con respecto a la administracion de las cuentas por
cobrar debe ser no solamente el de cobrarlas con prontitud, también debe prestarse
atencion a las alternativas costo - beneficio que se presentan en los diferentes campos
de la administracion de éstas. Estos campos comprenden la determinacién de las
politicas de crédito antes mencionada, el andlisis de crédito, las condiciones de

crédito y las politicas de cobro.

2.2.2.3 Importancia de las Cuentas por Cobrar.

Las cuentas por cobrar constituyen uno de los conceptos mas importantes del
activo circulante. La importancia esta relacionada directamente con el giro del
negocio y la competencia. Las cuentas por cobrar representan una inversion muy
importante para la empresa. Una de las medidas para conocer la inversion que se tiene
en cuentas por cobrar es la relacion de la inversion al capital de trabajo y al activo

circulante, y se obtienen a través de las pruebas de liquidez.

2.2.2.4 Clasificacion de las Cuentas por Cobrar.
Las cuentas por cobrar pueden clasificarse como de exigencia inmediata: Corto

plazo y a largo plazo.
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e Corto plazo: Aquellas cuya disponibilidad es inmediata dentro de un plazo no
mayor de un afio.

e Largo plazo: Su disponibilidad es a mas de un afio.

Las cuentas por cobrar a corto plazo, deben presentarse en el Estado de Situacion
Financiera como activo corriente y las cuentas por cobrar a largo plazo deben

presentarse fuera del activo corriente.

2.2.2.5 Determinacion del Nivel de las Cuentas por Cobrar.

Para determinar un nivel en cantidad de cuentas por cobrar, es necesario conocer
las politicas que la empresa tenga en cuenta al otorgamiento de créditos y clientes,
por ejemplo acostumbran ofrecer descuentos por pronto pago, pero es conveniente
comparar el monto de dicho descuento con el costo de administracion de la inversion

en clientes para precisar cual de las alternativas es la mas conveniente

2.2.2.6 Rotaciones de Cuentas por Cobrar.

Término utilizado en finanzas, bancos, titulos y valores financieros.

Es la proporcion entre el total de ventas anuales a crédito y el promedio de cuentas
pendientes de cobro. Ejemplo:

Ventas anuales a crédito = 30 000

Promedio de cuentas pendientes de cobro = 3000

Rotacion de Cuentas por Cobrar = 30 000 / 3 000 = 10 meses

El resultado representa el nimero de veces que las cuentas por cobrar rotan
durante el afio comercial. Para determinar los dias de venta por cobrar, o tiempo
medio que debe esperar la empresa después de efectuar una venta para recibir
efectivo, se dividen los dias en el afio entre la rotacion de cuentas por cobrar.

Ejemplo:

Dias en el afio = 360

Rotacion de Cuentas por Cobrar = 10 meses
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Dias de venta por cobrar = 360

Dias de Venta por cobrar = 360 / 10 = 36 dias.

La rotacion de cuentas por cobrar se obtiene de dividir el importe de las ventas
netas entre el saldo a cargo de clientes. De esta forma, se determina el numero de
veces que los saldos de clientes se han recuperado durante el ejercicio. Dividiendo
360 entre el indice determinado se obtiene el nimero de dias que tardamos en cobrar

las cuentas de clientes.

2.2.3 El Crédito.

2.2.3.1 Definicién del Crédito.

La palabra crédito proviene del latin credititus (sustantivacion del verbo credere:
creer), que significa "cosa confiada”. Asi "crédito” en su origen significa entre otras
cosas, confiar o tener confianza. Se considerard crédito el derecho que tiene una
persona acreedora a recibir de otra deudora una cantidad en numerario para otros. El
crédito, segun algunos economistas, es una especie de cambio que actta en el tiempo
en vez de actuar en el espacio. Segun Ettinger, R. (2000), puede ser definido como "el
cambio de una riqueza presente por una riqueza futura”.

En la vida econémica y financiera, se entiende por crédito, por consiguiente, la
confianza que se tiene en la capacidad de cumplir, en la posibilidad, voluntad y
solvencia de un individuo, por lo que se refiere al cumplimiento de una obligacion
contraida. Juridicamente el crédito es una especie de contrato de mutuo, ya que el
mutuo es el préstamo de cualquier especie consumible, como dinero, en cuyo caso
denominamos crédito, u otros objetos que se agotan con su primer uso, como los
alimentos o los articulos desechables.

Es una operacion financiera donde una persona (acreedor) presta una cantidad
determinada de dinero a otra persona (deudor), en la cual, este Ultimo se compromete
a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido de acuerdo a las
condiciones establecidas para dicho préstamo mas los intereses devengados, seguros

y costos asociados si los hubiera.
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2.2.3.2 Importancia del Crédito.

Tener acceso y saber utilizar un crédito es fundamental para la vida diaria. Es
probable que usted ya utilice un crédito, ya sea a través de una tarjeta 0 un préstamo.

Aprender sobre esta poderosa herramienta, permite utilizarla mejor y ganar en
calidad de vida. El crédito, en las mejores condiciones posibles, puede ser el camino
para alcanzar sus metas o puede darle ayuda en un momento dificil o ante un
imprevisto. El crédito bien utilizado puede llegar a hacer realidad un suefio que
parecia inalcanzable. Un crédito, puede ser un poderoso enemigo para quienes no
sepan utilizarlo responsablemente, quienes no posean un plan de gastos de acuerdo a
su realidad, o quienes no desarrollan y mantengan un comportamiento adecuado para

su preservar su salud financiera.

2.2.3.3 Tipos del Creédito.

e Crédito tradicional: Préstamo que contempla un pie y un nimero de cuotas a
convenir. Habitualmente estas cuotas incluyen seguros ante cualquier siniestro
involuntario.

e Crédito al consumo: Préstamo a corto o mediano plazo (1 a 4 afios) que sirve
para adquirir bienes o cubrir pago de servicios.

e Crédito comercial: Préstamo que se realiza a empresas de indistinto tamafio
para la adquisicion de bienes, pago de servicios de la empresa o para refinanciar
deudas con otras instituciones y proveedores de corto plazo.

e Crédito hipotecario: Dinero que entrega el banco o financiera para adquirir
una propiedad ya construida, un terreno, la construccion de viviendas, oficinas y otros
bienes raices, con la garantia de la hipoteca sobre el bien adquirido o construido;
normalmente es pactado para ser pagado en el mediano o largo plazo (8 a 40 afios,
aunque lo habitual son 20 afios)

e Crédito consolidado: Es un préstamo que retne todos los otros préstamos que

un prestatario tiene en curso, en un unico y nuevo crédito. Habitualmente estos
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préstamos consolidados permiten a quienes los suscriben pagar una cuota periddica
inferior a la suma de las cuotas de los préstamos separados, si bien en
contraprestacion suele prolongarse el plazo del crédito y/o el tipo de interés a aplicar.

e Crédito personal: Dinero que entrega el banco o financiera a un individuo,
persona fisica, y no a persona juridica, para adquirir un bien mueble (entiéndase asi
por bienes que no sean propiedades/viviendas), el cual puede ser pagado en el
mediano o corto plazo (1 a 6 afios).

e Crédito prendario: Dinero que le entrega el banco o entidad financiera a una
persona fisica, y no a personas juridicas para efectuar la compra de un bien mueble,
generalmente el elemento debe de ser aprobado por el banco o entidad financiera, y
puesto que este bien mueble a comprar quedara con una prenda, hasta una vez saldada
la deuda con la entidad financiera o Bancaria.

e Crédito rapido: Es un tipo de préstamo que suelen comercializar entidades
financieras de capital privado, de baja cuantia y cierta flexibilidad en los plazos de
amortizacion, convirtiéndose en productos atractivos sobre todo en casos de
necesidades urgentes de liquidez.

e Crédito automotriz: Es un crédito que se otorga con la finalidad de adquirir un
auto. Se puede solicitar ante bancos o en la division de financiamiento de la
automotriz con la que se planea comprar el coche. Algunos préstamos automotrices,
pueden incluir hasta el seguro del auto.

e Crédito educativo: Es un préstamo que se otorga a los estudiantes para que
realicen o continten con sus estudios. La tasa de interés suele ser baja y el plazo de
pago puede ser hasta el doble del tiempo por el que se contd con el crédito. También
pueden ser Utiles para financiar estudios en el extranjero o estancias de investigacion.

e Mini Crédito: Préstamo de baja cuantia (hasta 600 euros) a devolver en no
mas de 30 dias que conceden las entidades de crédito. Se caracterizan por su solicitud
agil, su aprobacion o denegacion rapidas y por ser bastante mas caros que los

préstamos bancarios
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2.2.3.4 Condiciones y Periodo de Crédito.

Especifican el periodo del crédito, los descuentos normales, por pago de contado o
pago anticipado. La responsabilidad para fijar estas condiciones recae en la direccién
financiera, en coordinacion con la direccién de ventas. Por otro lado, el encargado de
administrar las politicas es el departamento de crédito y cobranzas de la misma
direccion de finanzas.

El otorgamiento de mas dias de crédito estimula las ventas, pero tiene un costo
financiero al inmovilizar la inversion en cuentas por cobrar aumentando los dias de
cartera y disminuyendo la rotacion. Es necesario conocer qué flexibilidad tienen las
ventas, porque al reducirse el periodo de crédito generalmente se afecta el volumen y
como consecuencia una reduccion en las utilidades marginales y una falta de
absorcion de costos fijos y semi variables.

Una de las estrategias para capturar mercado e incrementar ventas es el ampliar las
condiciones de crédito cuando existen condiciones similares en la calidad, servicio y

precio de los productos.

2.2.3.5 Politicas de Crédito.

Deben tener como objetivo elevar al maximo el rendimiento sobre la inversion.
Para evaluar el crédito, los administradores deben considerar la solvencia moral del
acreditado, la capacidad financiera de pago, las garantias especificas y las
condiciones generales de la economia o del mercado en que opera. Existen agencias
de informacién de crédito y una fuente alterna de informacion son las centrales de
tarjetas de crédito.

La administracion de cuentas por cobrar tiene que fijar politicas, tales como:
reducir al maximo la inversion de cuentas por cobrar en dias cartera, administrar el
crédito, evaluar el crédito en forma objetiva, mantener la inversion en cuentas por
cobrar al corriente y vigilar la exposicién de las cuentas por cobrar ante la inflaciéon y

devaluacién de la moneda. Las variables de las politicas de crédito son las
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condiciones de crédito, el periodo del crédito, los descuentos por pronto pago

anticipado y las politicas de cobro.

2.2.3.6 Descuentos por Pago Anticipado.

Generalmente las empresas tienen como meta capturar mercado y tener una
participacion mayor, esto conlleva a otorgar un crédito similar al de la competencia.
Una estrategia es otorgar descuento al cliente cuando éste paga anticipadamente sus
facturas. El descuento debe tener como referencia el costo del dinero en el mercado.
En caso de que la empresa tenga créditos con intereses se puede otorgar a los clientes
descuentos mayores a los del mercado, pero menores a lo que esta pagando la
empresa a terceros para poder generar un flujo de efectivo adicional a la operacion
normal y liquidar anticipadamente los pasivos contratados que estan generando tasas
de interés superiores.

Los descuentos por pago al contado en efectivo tienen un beneficio directo en la
financiacion de las cuentas por cobrar, que se compensa con la reduccion del ingreso.
Estos descuentos tienen un efecto en la promocion de ventas, incrementandose el

volumen y mejorandose generalmente la rentabilidad de la empresa.

2.2.3.7 Establecimiento de una Politica de Crédito.

Primeramente se deben investigar cuéles son las politicas de crédito del giro de la
empresa en el mercado que participa. Por consiguiente se debe tener un profundo
conocimiento del mercado para que el juicio de los dirigentes tenga el efecto deseado.

Las politicas de crédito son apropiadas segun la época y las condiciones
econdmicas que vive la empresa. Estas no son para siempre sino que deben adecuarse
en forma dindmica y cambiante para elevar al maximo el rendimiento de la empresa

sobre la inversion.
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2.2.3.8 Cartas de Crédito.

Una carta de crédito, es un documento emitido por un banco, aseguradora o
institucion de credito con la finalidad de acreditar un trato entre dos empresas. Este
documento debe reunir algunas condiciones especificas como es que tanto el
comprador y el vendedor se encuentren de acuerdo en las condiciones de la
transaccion, incluyendo el transporte, el tiempo y el crédito que se ofrece.

Esta carta, representa tres voluntades, la del comprador, la del vendedor y la del
banco o aseguradora que se compromete a realizar el financiamiento comercial y
puede ser de caracter revocable, irrevocable transferible, confirmada, sin confirmar,
respaldada, entre otras. La carta de crédito es el documento con que se avala un, entre
dos personas (fisicas o morales), que requieren de dicho documento para concretar los

tratos comerciales.

2.2.3.9 Clasificacién o Tipos de Carta de Crédito.

Dentro de las cartas de crédito podemos encontrar numerosos tipos y entre los mas
importantes estan:

a) Carta de crédito revocable

b) Carta de crédito irrevocable

c) Carta de crédito transferible

d) Carta de crédito “Back to Back”

e) Carta de crédito Unico y rotativo

f) Carta de crédito Stand By

g) Carta de crédito condicional

h) Carta de crédito confirmado

i) Carta de crédito no confirmado



38

2.2.4 La Cobranza.

2.2.4.1 Concepto e Importancia de la Cobranza.

Segun Ettinger, R. (2000), “se denomina cobranza al proceso mediante el cual se
hace efectiva la percepcion de un pago en concepto de una compra, de la prestacion
de un servicio, de la cancelacion de una deuda, entre otras”. Esta puede ser
emprendida por la misma empresa que debe recibir el pago, a partir de un &rea
dedicada especialmente a este menester, 0 puede encomendarse a otra institucion. En
el primer caso, luego de tener claros cuales son los montos que deben percibirse, una
persona denominada cobrador se hace presente en los domicilios identificados para el
abono del monto estipulado.

En algunas ocasiones, el procedimiento de llevar a cabo una cobranza se encuentra
tercer izado. Esto es especialmente cierto en casos de cobros dificiles de conseguir
por clientes de dudoso comportamiento. En estos casos suele contratarse a otra
entidad con procedimientos especificamente ideados para persuadir a personas
renuentes al pago a reconsiderar su situacién y cumplir con sus obligaciones. La
cobranza es un elemento clave en el funcionamiento de una empresa en la medida en
que garantiza que esta pueda seguir operando con normalidad. De nada serviria toda
la inversion y el trabajo efectuado si las cuentas no se saldasen en tiempo y forma.

Aqui se resalta la importancia del cobro porque las cuentas por cobrar son el
resultado de un incremento importante de colocacion de los productos en el mercado,
a través de las ventas a crédito. Por lo tanto la disponibilidad de liquidez para el
capital de trabajo de la empresa depende de una gestion eficaz de la cobranza como
resultado del manejo adecuado de nuestros ingresos.

Para cumplir con el objetivo de Rentabilidad, desde el punto de vista Financiero,
debemos darle mayor Rotacion a nuestro Capital. Esta rotacion puede verse afectada
ante la dificultad que puedan presentar nuestros clientes para atender adecuadamente
el servicio de la deuda. El cobro efectivo debe ser de prioridad en toda gestion
empresarial. Por eso el analisis y evaluacion de la gestién de cobro en forma

periddica es vital para la salud financiera de la empresa.
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2.2.4.2 Politicas de Cobranza.

Se refieren a la forma que debe administrarse la cobranza cuando el cliente no
paga su adeudo en términos del crédito otorgado. Esta politica es muy variable y esta
condicionada al mercado y giro del negocio en que opera.

El proceso de cobro puede ser costoso pero se requiere de firmeza para no
prolongar la gestion de cobro y reducir al méaximo las pérdidas por cuentas
incobrables. Esta firmeza hace que generalmente los clientes cumplan sus
compromisos con mas oportunidad.

Los costos de morosidad son altos, ademé&s inmovilizan recursos que tienen un
costo de oportunidad y que podrian estar generando beneficios en otra parte de la
estructura financiera de la empresa. La vigilancia constante de las cuentas por cobrar
es una medida efectiva para mantener las cuentas al corriente. En mercados altamente
competitivos cuando la oferta es mayor a la demanda, se puede llegar facilmente a
una cartera vencida que puede llevar a la empresa a pérdidas considerables.

2.2.4.3 Etapas del Procedimiento de Cobranza.

Los procedimientos de cobranza deben ser anticipados y planificados
deliberadamente de modo que sigan una serie de pasos o etapas en forma regular y
ordenada, porque el proposito de un buen procedimiento de cobranza es la
maximizacion del cobro y minimizacion de las pérdidas de cuentas por cobrar.

Pero a fin de lograr prontitud y regularidad en los pagos, se recomienda dar los
siguientes pasos preliminares para establecer un procedimiento adecuado de
cobranza. Todo procedimiento de Cobranza tiene cuatro etapas tradicionales
conocidas: el recordatorio, exigir respuesta, la insistencia y finalmente la accion
drastica.

2.2.4.4 Sistema de Recordatorio del Departamento de Cobranza.

Este primer caso es de caracter preventivo, puesto que se realiza con fechas
anteriores a aquellas en que el deudor debe efectuar el pago puesto que su finalidad es

prevenir casos de mora en el pago.
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La practica comin, tanto en organizaciones comerciales que venden si el
consumidor como a empresas mayoristas, minoristas o detallistas en general, como
los distribuidores y representantes, convienen en enviar al cliente un “aviso de
vencimiento o un estado de situacién de la cuenta”, en la cual figuran detalladamente
los distintos montos que registran el total adeudamiento. Tales estados sirven como
recordatorios y dan al cliente la oportunidad de verificar su exactitud y conformidad
de las deudas que tienen pendientes de cancelar. Este aviso debe ser moderado e
impersonal, dandole al cliente la sensacion que no ha sido individualizado, sino que
esta recibiendo idéntico trato como a todos los demaés clientes que se encuentran en
esa situacion.

Uno de los requisitos esenciales de un procedimiento de cobranza es la prontitud
con que se entrega o remite el primer aviso, asi como conseguir su atencion al
requerimiento de pago, si estas actitudes captan la intencién de deudor, entonces
obtendremos una respuesta rapida a nuestro requerimiento. Pero la técnica mas
recomendable para clientes locales, son las Ilamadas telefonicas porque demandan
atencion, hace que la persona requerida suspenda sus actividades y permite conseguir
respuestas rapidas, ademas de concluirse con facilidad, establece una relacion

personal y privada.

2.2.4.5 Etapas de Recordatorio y Técnicas de Cobranza.

e EXigir Respuestas

Los deudores que no reaccionan ante el primer aviso deberan ser automaticamente
objeto del siguiente paso; al cabo de un determinado nimero de dias (de 3 a 5 dias
después de la fecha de vencimiento); por medio de cartas de cobranza y llamadas
telefénicas mas insistentes, no sélo se recordara al deudor que estd en mora, sino
también se le solicitard una respuesta del porqué de su tardanza en el pago de su

deuda.
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El tono seguira siendo amable y cortés, pero con la salvedad de que ya hubo un
primer aviso. De todos modos es 1dgico suponer que existe algin motivo justificado o
injustificado a la falta de pago, como por ejemplo, iliquidez transitoria, llegada tarde
de la mercaderia pocas perspectivas de ventas, etc.

El objeto principal de esta segunda etapa es provocar alguna reaccion del deudor,
con el fin de averiguar la demora en el pago y asi tratar de dar alguna solucion al
problema presentado. Se recomienda, en caso de que el cliente sea local, después de
enviar el segundo recordatorio, que el cliente sea visitado por el cobrador.

Posteriormente si este no responde a las cartas enviadas, se le hace recordar por
medio de diferentes instrumentos de cobranza; que su cuenta se ha vencido y que su
requerimiento al cumplimiento de la deuda es urgente.

e Insistir en el Pago

Si los anteriores pasos fracasan, la cobranza pasa a una etapa de insistencia o
persecucién. Este procedimiento busca ejecutar un programa de acciones sucesivas
para aplicarse a intervalos regulares segin sea que el deudor no responda a los
esfuerzos de cobranza. En este caso la actitud serd distinta, porque a estas alturas ya
puede sospecharse que el cliente tiene mala voluntad o que no tenga intenciones de
cancelar la deuda; por lo tanto se justifica una actitud mas drastica en las acciones de
cobro; Este paso puede comprender diversos intentos de severidad y puede insistirse
mediante:

v' Teléfono.

v Cartas Notariales.
v" Vistitas del Jefe de Cobranzas.

Un proceso de confrontacion severa por parte del Jefe o Encargado de Cobranzas
puede ayudarnos a tener una idea del comportamiento y las actividades del deudor. Si
el crédito fue dado con Fianza o Aval, la persecucion se efectla para ambas partes.

o Adoptar Medidas Decisivas
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En el caso de fracasar los anteriores pasos, se debe tomar una medida decisiva o
dréastica. (Vencidos los diez dias después de la dltima notificacion por escrito). En el
interin de tiempo es recomendable que se haga un ultimo analisis de la situacion del
cliente antes de tomar decisiones drasticas.

Los deudores que no responden satisfactoriamente a la presion de las gestiones
antes detalladas, pueden ser clasificados en dos grupos:

a) Primer grupo

Se hallan incluidos aquellos deudores que estan dispuestos a pagar, pero que se
encuentran imposibilitados de hacerlo a corto plazo, (iliquidez transitoria). En este
caso es recomendable prestarles asistencia, permitiéndoles pagos parciales vy
prérrogas incluida una reprogramacion de su deuda si el caso lo amerita.

b) Segundo grupo

Se hallan aquellos deudores que estando en condiciones de pagar no lo hacen o se
resisten a realizarlo. En este caso la empresa puede tomar la decision de pasar la
deuda a un abogado especialista, un gestor de cobranza o al asesor legal si la empresa
lo tuviera. Las acciones inmediatas seran sobre la cobranza judicial o extrajudicial

(Cobranza Judicial).

2.2.4.6 Cartas de Cobranza.

Son una variedad, que no se encuentran dos personas iguales y hay que adaptarse
al temperamento de cada cliente buscando estrategias que motiven y frases
descorteses. Generalmente la cobranza se hace mediante una serie de cartas

recordatorios, que van desde la simple intuicion.

2.2.4.7 Redaccion de Cartas de Cobranza.

Todo servicio 0 venta de mercancias siempre tiene como respuesta una cobranza
de gananciales por parte del comprador a la persona o empresa vendedora. Las
principales cartas de cobranza son las siguientes: Letra de cambio, cheque, talén de

cuenta corriente, pagare, giro postal, rembolso y recibos varios.
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La cobranza puede realizarse en el mismo momento que se efectda la compra, por
lo que se suele decir que es una cobranza al contado rabioso, si se efecta dentro del
mes en el que se ha realizado la venta, se dice que es una cobranza al contado sin
mas. Si el importe es abonado dentro de un plazo de 30, 60 0 90 dias desde el dia de
la operacion, se dice que es una cobranza a crédito, y si se abona primero una parte y
después otras partes regulares, se dice que se trata de una cobranza a plazos.

2.2.4.8 Modelo de Cartas de Cobranza.

Es necesario que el contenido inicial, no sea intimidatorio y que sirva para invitar
al usuario moroso a pagar. Recuerda que la manera en pedir, esta el dar. Otro punto
importante de la carta de cobranza, es que algunas empresas o instituciones bancarias
tienden a ocupar el servicio de correo publico, y otros tiene su propio personal de
mensajeria. Asi la manera en que ocupe para enviar ese recordatorio lo decide usted,
por ejemplo:

Caracas, 21 de Octubre del 2015.

Factura: Xxxxx

Deuda: Xxxx

Vencimiento: 12-09-2015.

Estimado Sr. José Luis Montalvo Garcia

“Mediante la presente carta queremos hacerle llegar el aviso de cobro de nuestros
servicios que usted contratd con nosotros y que aun estamos a la espera de recibir su
pago. Le agradecemos realice el ingreso en nuestra oficina o se ponga lo antes posible
en contacto con nuestro departamento de gestién econémica. Un saludo afectuoso.

Atentamente,

Lola Garcia Robles

Directora comercial de la empresa adscrita.

Firma.
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2.2.5 Gestion de Cobranzas.

2.2.5.1 Gestién de Cobranzas y sus Procesos.

La Gestion de Cobranzas consiste en el desarrollo de actividades y estrategias para
alcanzar el cobro de deudas. Una gestion de cobranzas, para que sea efectiva, debe
tomar en cuenta el contacto, la comunicacion y el entorno de negocio. Estos aspectos
producen informacién que debe ser bien administrada y rapidamente canalizada para
producir efectividad en cada gestion que se emprende.

Para gestionar el cobro de deudas en mora es aconsejable que primero se encuentre
bien organizado. Para hacerlo, usted debe conocer:

a) Su Empresa

b) Sus Productos

¢) Su Industria

d) El Flujo Operativo de Negocio

e) La Tecnologia que utilizan para Administrar la Informacion

El proceso de Cobranza efectiva se resume a solo tres puntos:

1.- Gestion Telefdnica (cobranza preventiva)

En una situacion de desaceleracion econdmica, lo dificil muchas veces no es
vender, lo dificil es cobrar. Una gestion eficiente de cobranzas no puede
improvisarse, los impagados son un tsunami que arrasa a las empresas que no se han
preparado y carecen de una estrategia y gestion eficiente de cobranzas.

El Servicio se realiza a través de una gestion telefénica con ejecutivos
especializados en circuito de pago a proveedores y fidelizacion de clientes.

2.- Gestion Domiciliaria (cobranza administrativa)

Se le notifica al deudor en su domicilio del adeudo y de no llegar a un acuerdo se
le pasara a proceso judicial debido a su negativa de pago.

La cobranza ya se hace de forma de careo resulta ser més efectiva debido a que el
deudor en verdad ve que realmente si se procedera conforme a derecho derivado del
adeudo que tiene del financiamiento adquirido, se le da un seguimiento para no

perder la credibilidad y como estamos constituidos como un despacho y la cobranza
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domiciliaria la realizan estudiantes de derecho con méas del 50% de la carrera se le
pide que se gestione con argumentos legales, dependiendo el caso. Es por esos que es
mejor la cobranza domiciliaria porque se le realiza al titular o bien a un familiar
directo.

3.- Cobranza Judicial

Nosotros al cubrir con las dos instancias antes mencionadas y si no se tiene ningun
pago o acuerdo del mismo se le inicia un proceso legal, con el cual buscamos la
recuperacion del crédito vencido. Esto nos da credibilidad como despacho ya que
hacemos consientes a las personas de que tengan sus créditos al corriente de lo

contrario agravan su situacion legal, econdémica y crediticia.

2.2.5.2 Etapas del Proceso de Gestion de Cobranzas.

Primera etapa. Relevamiento de informacion. Se estudia el circuito de gestion de
cobranzas para comprender la dindmica y las necesidades de la Empresa para el
reclamo de las facturas vencidas.

Segunda etapa. Redisefio de procesos. En esta etapa se plantea un proceso
adecuado con el fin de optimizar el tiempo en la gestion de cobranzas.

Etapa tercera. Adaptaciones del Sistema de Gestion. Trabajo en conjunto para
implementar las modificaciones necesarias a fin de que el seguimiento de los
clientes/facturas esté de acuerdo con los procedimientos predefinidos.

Etapa cuarta. Control y Ajuste. Implica el seguimiento del desarrollo y la
implementacién a fin de controlar el correcto funcionamiento y realizar los ajustes

gue sean necesarios del proceso desarrollado en la etapa 2.

2.2.5.3 Principios de Confiabilidad de los Procesos.
a-Todo cliente puede cambiar. Todo buen cliente si no se le cuida puede cambiar a

"cliente malo", pero si se les trata profesionalmente, son susceptibles de mejorar.
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b-La Cobranza debe generar nuevas ventas. La gestion de cobro, se debe realizar
de modo que sea productiva y generadora de nuevas ventas y de incremento de buena
imagen del acreedor.

c-La cobranza debe planearse: No se debe improvisar, pues esto lleva al fracaso.

d- Debe realizarse como un servicio y no como un convicto.

e-Debe ser un proceso de educacion al cliente y debe realizarse permanentemente
con todos los deudores.

f- Es la accion por medio de la cual el acreedor recuerda al deudor fa promesa de
pago.

g- Debe realizarse en forma amable, aun en el caso de que se realice juridicamente
y hacerse con profesionalismo.

h-Exige tacto y firmeza por parte del cobrador.

I-Debe buscar el pago sin perder la confianza del deudor.

J-Es una accion hecha por personas hacia otras personas, por eso exige muy buenas
relaciones humanas.

k-En cada cobro se juega la imagen del acreedor; por lo tanto, siempre se debe
buscar la recuperacion del dinero, conservar la imagen y seguir contando con la

confianza del cliente y su preferencia por nosotros.

2.2.6 Estrategias.

2.2.6.1 Definicién de Estrategia.

Una estrategia es un plan que especifica una serie de pasos o de conceptos
nucleares que tienen como fin la consecucién de un determinado objetivo. El
concepto deriva de la disciplina militar, en particular la aplicada en momentos de
contiendas; asi, en este contexto, la estrategia dard cuenta de una serie de
procedimientos que tendran como finalidad derrotar a un enemigo. Por extension, el
término puede emplearse en distintos ambitos como sinénimo de un proceso basado

en una serie de premisas que buscan obtener un resultado especifico, por lo general
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beneficioso. La estrategia, en cualquier sentido, es una puesta en practica de la
inteligencia y el raciocinio.

La estrategia nace en el seno del ambito militar, remontandose hasta hace miles de
afios. En efecto, desde siempre han existido conflictos entre pueblos, hecho que llevo
a los diversos ejércitos a disefiar un cuerpo de conocimientos para afrontar
situaciones de guerra. Esta circunstancia todavia puede experimentarse en el presente,
pero debido al veloz cambio de las condiciones tecnoldgicas, se hace necesaria una
actualizacion constante.

Una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un
determinado fin. La estrategia darda cuenta de la forma de aplicar dichos
conocimientos a una situacion concreta, es decir, hard referencia a las acciones
concretas fundadas en un acervo doctrinal para obtener un resultado especifico.

Segln Porter M. (1991), “La estrategia competitiva consiste en desarrollar una
amplia formula de cdmo la empresa va a competir, cuéles deben ser sus objetivos y

qué politicas seran necesarias para alcanzar tales objetivos”

2.2.6.2 Objetivos de la Estrategia.

Los objetivos deben ser alcanzables; practicos, realistas y comunicados con
claridad para garantizar el éxito, ya que ayudan a las partes que estan interesadas en
su logro a comprender su papel dentro del futuro de la organizacion, estableciendo las
prioridades de esta. Ademas, en gran parte representan el sentido y fin de la misma,
sientan una base para una toma de decisiones consistente por parte de gerentes con
valores y actitudes dispares, disefiar puestos y organizar las actividades que se
realizaran en la empresa. En resumen, los objetivos deben poseer las siguientes
caracteristicas:

e Alcanzables.

e Comprensibles.

e Deben ser cuantificados o expresados en cifras.
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e  Estan ubicados en un horizonte temporal.

e Deben derivarse de las estrategias de la institucion.

e No deben ser abstractos.

e Deben tener la capacidad de transformarse en tareas especificas.
e Deben posibilitar la concentracion de recursos y esfuerzo

e  Deben ser multiples.

2.2.6.3 Importancia de la Estrategia.

En toda crisis siempre hay oportunidades pero requiere de distinciones diferentes
en cada observador. Las siguientes preguntas son una guia para el disefio de una
estrategia empresarial innovadora.

La Gerencia moderna habia tenido tanta necesidad de las estrategias empresariales
como en la actualidad, y es que ahora, se ha vuelto un factor indispensable para la
sobrevivencia de las organizaciones, dado el efecto de la globalizacion y la dindmica
de cambio, que rapidamente hace obsoleta las tecnologias y propone nuevas ideas y
enfoques en casi todas los areas del saber.

La estrategia es importante por la naturaleza de las organizaciones, que estan
compuestas por divisiones, funciones y actividades de trabajo, las cuales hay que
coordinar y enfocar para conseguir las metas de la empresa. Una de las razones mas

significativas es que puede marcar la diferencia en el desempefio de la organizacion.

2.2.7 Plan de Estrategias.

2.2.7.1 Definicién de Plan de Estrategias.

Es el proceso que se sigue para asegurar de que una organizacién posea estrategia
organizacional y se beneficie de su uso Stoner J: Proceso de administracion que
entrafia que la organizacion prepare planes estratégicos y, después, actle conforme a
ellos “Es el proceso que envuelve a los administradores de todas las areas de la

organizacion en la formulacion e implementacion de estrategias y metas estratégicas”
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Es el proceso de seleccionar las metas de una organizacion, determinar las
politicas y programas necesarios para lograr los objetivos especificos que conduzcan
hacia las metas y el establecimiento de los métodos necesario para asegurarse de que
se pongan en practica las politicas y programas estratégicos.

La planeacion estratégica se puede definir como el arte y ciencia de formular,
implantar y evaluar decisiones que permitan a la organizacion llevar a cabo sus

objetivos.

2.2.7.2 Objetivos del Plan de Estrategias.
Su objetivo es trazar un mapa de la organizacion, que nos sefiale los pasos para
alcanzar nuestra vision y convertir los proyectos en acciones (tendencias, metas,

objetivos, reglas, verificacion y resultados)

2.2.7.3 Etapas del Plan de Estrategias.

Escobar (2009) sefiala que “para abordar correctamente el disefio de un plan
estratégico es necesario profundizar en diversas etapas basadas en el analisis y en la
toma de decisiones”; por lo que se pueden identificar dichas etapas como se detalla a
continuacion:

Etapa 1.- Andlisis de la situacion

Etapa 2.- Diagnostico de la situacion

Etapa 3.- Declaracion de objetivos corporativos

Etapa 4.- Estrategias corporativas

Etapa 5.- Planes de actuacién

ETAPA 1: Analisis de la situacién: En esta etapa se tendra en cuenta tanto la
situacion externa, representada por el mercado y los competidores de la empresa; asi
como la situacion interna, es decir, las debilidades y fortalezas de la organizacion.
Es importante comenzar por un estudio del grado de competitividad del sector, en

este caso comercio minorista, y del subsector de actividad en el que opera la empresa,



50

textil, calzado, electrdnica, entre otros. Sin embargo durante esta etapa, se estudia de
igual forma la situacion externa e interna de la empresa.

De esta manera, el analisis de la situacion externa permitird descubrir las
oportunidades y amenazas del entorno y el mercado, sin embargo, un analisis interno
permitird descubrir las debilidades y fortalezas de la empresa. Este tipo de andlisis
por lo general se realiza mediante herramientas de autodiagnostico estratégico, y
ayudan a valorar si se ha tomado las decisiones estratégicas adecuadas, si se ha
aplicado correctamente los planes de actuacion, entre otros.

ETAPA 2: Esta es la conclusion del analisis anterior y supone la identificacion de
las oportunidades y amenazas que presenta el entorno asi como los puntos fuertes o
débiles de la empresa. Este tipo de analisis es denominado FODA, puesto que pone
de relieve:

e Fortalezas

e Oportunidades
e Debilidades

e Amenazas

Las amenazas y oportunidades se derivan del analisis externo y reflejan aspectos
no controlables que marcan el grado de atractivo que tiene para el empresario su
entorno. Por otro lado, las fortalezas y debilidades son un reflejo del analisis interno y
ponen de manifiesto aspectos controlables en la gestion de la empresa. El objetivo de
este tipo de andlisis es utilizar los puntos fuertes para aprovechar las oportunidades
externas en la empresa, de la misma forma que para reducir o eliminar las amenazas
es conveniente suprimir o al menos corregir sus puntos débiles. Es mediante este tipo
de actuaciones que surgen las principales decisiones estratégicas que se debe abordar
en las etapas siguientes.

ETAPA 3: Declaracién de los objetivos corporativos: En esta etapa se recogen las
decisiones relacionadas con la razén de ser de nuestra empresa, denominada

“Mision”, con los objetivos que a su directiva gustaria alcanzar, denominado
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“Visién”, con los valores en los que se cree y que comparte en la empresa, “Valores”.
Algunos de los objetivos estratégicos pudieran abordar las siguientes
consideraciones:

El pequefio comercio buscard la consolidacion de su negocio alcanzando un
determinado nivel de rentabilidad, en vez de perseguir altas tasas de crecimiento. En
este caso, la supervivencia de su negocio por mantener las ventas a niveles actuales, o
ligeramente superiores, con unos beneficios que le compensen seguir con la actividad.

La empresa de tamafio medio que apuesta por ser alguien en el sector, y por
pervivir en el negocio con el mayor grado de independencia posible, debe marcarse
como objetivo prioritario alcanzar la masa critica cuanto antes para estar
consolidada en el mercado. Por ello, debe crecer a tasas superiores a las de sus
competidores mas directos, sacrificando la rentabilidad a corto plazo.

ETAPA 4: Planes de Actuacion: La definicion de las decisiones operativas es,
sin duda, la fase de mayor concrecion en la toma de decisiones. Es, por lo tanto, la
hora de actuar. Para ser efectiva, una estrategia debe traducirse en acciones concretas.
Ademas, es importante asignar un responsable de supervise y ejecute los planes de
accion marcados en los plazos previstos, asi como asignar los recursos humanos,
materiales y financieros requeridos, evaluar los costes y jerarquizar la atencion y
dedicacion que se debe prestar a dichos planes en funcion de su urgencia e
importancia.

En cuanto a la naturaleza de las acciones, éstas se referirdn a las estrategias
funcionales més oportunas en cada caso, siendo su condicion de “etapa final” del

proceso de toma de decisiones una poderosa razon para respetar y reforzar el criterio.

2.3 Bases Legales

Segun Villafranca D. (2002) “Las bases legales no son mas que se leyes que

sustentan de forma legal el desarrollo del proyecto” explica que las bases legales ““son
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leyes, reglamentos y normas necesarias en algunas investigaciones cuyo tema asi lo
amerite”.

Esta Investigacion se fundamenta en el hecho que la actividad contable en el area
de cobranza es una norma a nivel mundial establecido para todas aquellas entidades
dedicadas al desarrollo de la economia. En tal sentido se han promulgado leyes,
normas y procedimiento a nivel mundial para ello, pero cada pais en concordancia
con sus leyes y reglamentos, federaciones y gremios emite sus propias normas al

respecto. En tal sentido esta investigacion fundamenta sus bases legales en:

2.3.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. Gaceta Oficial
de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 5.908 Extraordinario de fecha 19
de febrero de 20009.

TITULO VI
Del Sistema Socioecon6mico
Capitulo 1.
Del Régimen Socioecondémico y la Funcién del Estado en la Economia.

Articulo 299. “El régimen socioecondémico de la Republica Bolivariana
de Venezuela se fundamenta en los principios de justicia social,
democratizacion, eficiencia, libre competencia, proteccion del ambiente,
productividad y solidaridad, a los fines de asegurar el desarrollo humano
integral y una existencia digna y provechosa para la colectividad. El
Estado conjuntamente con la iniciativa privada promovera el desarrollo
arménico de la economia nacional con el fin de generar fuentes de trabajo,
alto valor agregado nacional, elevar el nivel de vida de la poblacion y
fortalecer la soberania econdmica del pais, garantizando la seguridad
juridica, solidez, dinamismo, sustentabilidad, permanencia y equidad del
crecimiento de la economia, para garantizar una justa distribucién de la
riqueza mediante una planificacion estratégica democratica, participativa y
de consulta abierta.”

En este articulo de la magna Ley de Venezuela, se sefiala la responsabilidad que
tiene el estado venezolano en conjunto con la empresa privada para promover el

desarrollo econdmico de la nacidn, elevar el nivel de vida de la poblacion y fortalecer
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la economia del pais, por lo que se considera que la Federacion del Colegio de
Contadores Publicos de Venezuela a través de las emisiones de politicas contables
contribuye al cumplimiento de este Articulo de la Constitucion porque permite que
tanto las empresas que cotizan en las bolsas de valores, como las pequefias y
medianas empresas presenten estados financieros que reflejen la realidad econémica
de una determinada empresa y que a su vez va a permitir determinar la carga

impositiva con la cual una entidad coadyuvara con el gasto pablico.

2.3.2 Cddigo de Comercio. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de

Venezuela N° 475 Extraordinario de fecha 21 de diciembre de 1955.
TITULO IV
De la Compraventa y de la Cesion de Derechos
Seccion I. De la Compra Venta.

Articulo 133. "la venta mercantil de la cosa ajena es valida, y obliga al vendedor a
adquirirla y entregarla al comprador, so pena de resarcimiento de dafios y perjuicios”.

De alli, este articulo hace referencia acerca de cualquier producto que sea
adquirido por un comerciante es valida para su venta y obliga al comprador a

obtenerla dependiendo de su necesidad.

2.3.3 Cadigo Organico Tributario. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana
de Venezuela N° 6152 Extraordinario de fecha 18 de noviembre de 2014.
TITULO IV
De la Administracién Tributaria.
Capitulo I1.
De los Deberes Formales de los Contribuyentes, Responsables y Terceros.

Articulo 145. “los contribuyentes, responsables y terceros estan
obligados a cumplir con los deberes formales relativos a las tareas de
fiscalizacion e investigacion que realice la administracion tributaria” y, en
especial, debera:

1. Cuando lo requieran las leyes o reglamentos:
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a) Llevar en forma debida y oportuna los libros y registros especiales,
conforme a las normas legales y principios de contabilidad generalmente
aceptados, referentes a actividades y operaciones que se vinculen a la
tributacion y mantenerlos en el domicilio o establecimiento del
contribuyente y razonable.

b) Inscribirse en los registros pertinentes aportando los datos necesarios
y comunicando oportunamente sus modificaciones.

c) Colocar el nimero de inscripciones en los documentos, declaraciones
y en las actuaciones ante la Administracion Tributaria, o en los demas
casos en que se exija hacerlo.

d) Solicitar a la autoridad que corresponda permisos previos o de
habilitacion de locales.

e) Presentar, dentro del plazo fijado, las declaraciones que
correspondan.

2. Emitir los documentos exigidos por las leyes tributarias especiales
cumpliendo con los requisitos y formalidades en ellas requeridos.

3. Exhibir y conservar en forma ordenada, mientras el tributo no este
prescrito, los libros de comercio, los libros y registros especiales, los
documentos y antecedentes de las operaciones 0 situaciones que
constituyan hechos imponibles.

4. Contribuir con los funcionarios autorizados en la realizacion de las
inspecciones y fiscalizaciones en cualquier lugar, establecimientos
comerciales o industriales, oficinas, depdsitos, buques, aeronaves y otros
medios de transporte.

5. Exhibir en las oficinas o ante los funcionarios autorizados, las
declaraciones, informes, documentos, comprobantes de legitima
procedencia de mercancias, relacionadas con hechos imponibles, y realizar
las aclaraciones que les fueren solicitadas.

6. Comunicar cualquier cambio en la situacion que pueda dar lugar a la
alteracion de su responsabilidad tributaria, espacialmente cuando se trata
del inicio o termino de las actividades de contribuyente.

7. Comparecer ante las oficinas de la Administracion Tributaria cuando
su presencia sea requerida.

8. Dar cumplimiento a las resoluciones, 6rdenes, providencias y demas
decisiones dictadas por los 6rganos y autoridades tributarias, debidamente
notificadas.

El Cédigo Organico Tributario sirve de basamento legal en el presente anélisis, ya
que constituye uno de los instrumentos juridicos de trabajo mas importantes para los

procedimientos de auditoria fiscal que ejercen los funcionarios adscritos al servicio

nacional de administracion aduanera y tributaria (SENIAT) para todas las personas
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naturales y juridicas que desarrollen actividades mercantiles y econdémicas en el

territorio nacional.

2.3.4 Ley de Impuesto Sobre la Renta. Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 6.152 Extraordinario de fecha 18 de noviembre de
2014.

TITULOI
Disposiciones Fundamentales
Capitulo 1.

Del Impuesto y su Sujeto.

Articulo 1. “Los enriquecimientos anuales y disponibles obtenidos o en
especie, causaran impuestos segun las normas establecidas en la ley.

Salvo disposicion en contrato de la presente ley, toda persona natural o
juridica, residente o domiciliada en la Republica Bolivariana de
Venezuela, pagara impuestos sobre sus rentas de cualquier origen, sea que
la causa o la fuente de ingresos este situada dentro del pais o fuera de él.
Las personas naturales o juridicas no residentes o no domiciliadas en la
Replblica Bolivariana de Venezuela estardn sujetas al impuesto
establecido en esta ley siempre que la fuente o la causa de sus
enriquecimientos estén u ocurra dentro del pais, aun cuando no tengan
establecimiento permanente o base fija en la Republica Bolivariana de
Venezuela. Las persona naturales o juridicas domiciliadas o residenciadas
en el extranjero que tengan un establecimiento permanente o una base fija
en el pais, tributardn exclusivamente por los ingresos de fuente nacional o
extranjera atribuibles a dicho establecimiento permanente o base fija.”

Capitulo I1.
De los Contribuyentes y de las Personas Sometidas a la Ley.

Articulo 7. Estan sometidos al régimen impositivo previsto en esta ley:

a) Las persona naturales.

b) Las compaiiias anénimas y las sociedades de responsabilidad
limitada.

c) Las sociedades en nombre colectivo, en comandita simple, las
comunidades, asi como cualesquiera otras sociedades de personas,
incluidas las irregulares o de hecho.

d) Los titulares de enriquecimientos provenientes de actividades de
hidrocarburos y conexas, tales como la refinacion y el transporte, sus
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regalistas y quienes obtengan enriquecimientos derivados de la
exportacion de minerales, de hidrocarburos o de sus derivados.

La Ley de Impuesto Sobre la Renta sirve de basamento legal en el presente
analisis, debido a que segun lo antes sefialado toda persona ya sea natural o juridica
debe declarar y pagar Impuestos Sobre la Renta por las ganancias obtenidas, cabe
destacar que el ISLR, se paga sobre ingresos netos y estos se determinan a través de
los registros contables, en consecuencia un cambio en la normativa contable afectara
directamente la declaracién del pago de este impuesto tan importante para las rentas

venezolanas.

2.3.5 Ley de Impuesto al Valor Agregado. Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 6.152 Extraordinario de fecha 18 de noviembre de
2014.

TITULO I
De la Creacion del Impuesto.

Articulo 1. “Se crea un impuesto al valor agregado, que grava la
enajenacion de bienes muebles, la prestacion de servicios y la importacién
de bienes, segun se especifica en esta ley, aplicable en todo el territorio
nacional que deberdn pagar las personas naturales o juridicas, las
comunidades, las sociedades irregulares o de hechos, los consorcios y
demas entes juridicos o econdmicos, publicos o privados, que en su
importadores de bienes, habituales o no, de fabricantes, productores,
ensambladores, comerciantes y prestadores de servicios independientes,
realicen las actividades definidas como hechos imponibles en esta ley.

TITULO 11
De los Derechos Imponibles
Capitulo I.
Del Aspecto Material de los Hechos Imponibles.

Articulo 3. Constituyen hechos imponibles a los fines de esta ley, las
siguientes actividades, negocios juridicos u operaciones:

1. La venta de bienes muebles corporales, incluidas la de parte de
alicuotas de los hechos de propiedad sobre ellos; asi como el retiro o



57

desincorporacion de bienes muebles, realizado por los contribuyentes de
este impuesto.

2. La importacion definitiva de bienes muebles.

3. La prestacion a titulo oneroso de servicios independientes ejecutados
0 aprovechados en el pais, incluyendo aquellos que provengan del exterior,
en los términos de esta ley. También constituye hecho imponible, el
consumo de los servicios propios del objeto, giro o actividad del negocio,
en los casos a que se refiere el numeral 4 del articulo 4 de esta ley.

4. La venta de exportacion de bienes muebles corporales.

5. La exportacion de servicios.

La Ley de Impuesto al Valor Agregado sirve de basamento legal en el presente
analisis, ya que constituye uno de los instrumentos juridicos de trabajo mas
importantes para los procedimientos de auditoria fiscal que ejercen los funcionarios
adscritos al servicio nacional de administracion aduanera y tributaria (SENIAT) para
todas las personas naturales y juridicas que desarrollen actividades mercantiles y
econdmicas en el territorio nacional, que generen enriquecimientos netos gravable o
ganancias sobre dichas actividades econémicas de conformidad con lo establecido en

esta ley.

2.3.6 Reglamento General de la Ley que establece el Impuesto al Valor
Agregado. Gaceta Oficial Decreto N° 37.577 de fecha 25 de Noviembre de 2002.
TITULOV
EMISION DE DOCUMENTOS Y REGISTROS CONTABLES
Capitulo |
Emision de Documentos
Seccion | De las Facturas, Documentos Equivalentes, Ordenes de Entrega, Guias
de Despacho, Notas de Deébito y de Crédito emitidos a Contribuyentes y a no
Contribuyentes

Articulo 62: Las facturas deberan emitirse por duplicado. El original
deberéa ser entregado al adquirente del bien o al receptor del servicio y el



duplicado quedara en poder del vendedor del bien o del prestador del
servicio. Tales documentos deberan indicar el destinatario.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 56 de este Reglamento, el
unico ejemplar de la factura que da derecho al crédito fiscal es el original,
debiendo indicarse expresamente en el duplicado que éste no da derecho a
tal crédito, por ser aplicable una sola vez por el adquirente y comprobarse
mediante el original de la factura.

Capitulo 11
Libros de Contabilidad
Seccién | Normas Generales

Articulo 70: Los contribuyentes del impuesto ademas de los libros
exigidos por el Cédigo de Comercio, deberan llevar un Libro de Compras
y otro de Ventas.

En estos libros se registraran cronoldgicamente y sin atrasos las
informaciones relativas a sus operaciones en el mercado interno,
importaciones y exportaciones, documentadas mediante facturas emitidas
y recibidas, documentos equivalentes de venta de bienes y servicios, asi
como, las notas de débito y de crédito modificatorias de las facturas
originalmente emitidas y otros comprobantes y documentos por los que se
comprueben las ventas o prestaciones de servicios y las adquisiciones de
bienes o recepcién de servicios.

Articulo 71: Los Libros de Compras y de Ventas deberan mantenerse
permanentemente en el establecimiento del contribuyente.

Seccion Il
De los Libros de Compras

Articulo 75: Los contribuyentes ordinarios del impuesto deberan
registrar cronolégicamente y sin atrasos en el Libro de Compras, los
siguientes datos:

a) La fecha y el nimero de la factura, nota de debito o de crédito por la
compra nacional o extranjera de bienes y recepcion de servicios, y de la
declaracion de Aduanas, presentada con motivo de la importacion de
bienes o la recepcion de servicios provenientes del exterior.

Asimismo, deberan registrarse iguales datos de los comprobantes y
documentos equivalentes correspondientes a la adquisicién de bienes y
Servicios.

b) El nombre y apellido del vendedor o de quien presté el servicio, en
los casos en que sea persona natural. La denominacion o razon social del
vendedor o prestador del servicio, en los casos de personas juridicas,
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sociedades de hecho o irregulares, comunidades, consorcios y demas
entidades econdmicas o juridicas, publicas o privadas.

c) Numero de inscripcion en el Registro de Informacion Fiscal o
Registro de Contribuyentes del vendedor o de quien preste el servicio,
cuando corresponda.

d) El valor total de las importaciones definitivas de bienes y recepcion
de servicios discriminando las gravadas, exentas o exoneradas, registrando
ademaés el monto del crédito fiscal en los casos de operaciones gravadas.

En el caso de operaciones gravadas con distintas alicuotas, deberan
registrarse dichas operaciones separadamente, agrupandose por cada una
de las alicuotas.

e) El valor total de las compras nacionales de bienes y recepcién de
servicios discriminando las gravadas, exentas, exoneradas 0 no sujetas al
impuesto o sin derecho a crédito fiscal, registrando ademas el monto del
crédito fiscal en los casos de operaciones gravadas.

En el caso de operaciones gravadas con distintas alicuotas, deberén
registrarse dichas operaciones separadamente, agrupandose por cada una
de las alicuotas.

Seccién 111
De los libros de Ventas

Articulo 76: Los contribuyentes deberan registrar cronolégicamente y
sin atrasos en el Libro de Ventas, las operaciones realizadas con otros
contribuyentes o no contribuyentes, dejando constancia de los siguientes
datos:

a) La fecha y el nimero de la factura, comprobantes y otros documentos
equivalentes, notas de débito o de crédito y de la guia o declaracién de
exportacion.

b) El nombre y apellido del comprador de los bienes o receptor del
servicio, cuando se trate de una persona natural. La denominacién o razén
social si se trata de personas juridicas, sociedades de hecho o irregulares,
comunidades, consorcios y otros entes econdmicos o juridicos, publicos o
privados.

c) Numero de inscripcién en el Registro de Informacion Fiscal o
Registro de Contribuyentes del comprador de los bienes o receptor del
servicio.

d) El valor total de las ventas, o prestaciones de servicios discriminando
las gravadas, exentas, exoneradas o no sujetas al impuesto, registrando
ademas el monto del débito fiscal en los casos de operaciones gravadas.

En el caso de operaciones gravadas con distintas alicuotas, deberan
registrarse dichas operaciones separadamente, agrupandose por cada
alicuota.
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e) El valor FOB del total de las operaciones de exportacion.

Articulo 77: Los contribuyentes deberan registrar cronoldgicamente y
sin atrasos en el Libro de Ventas, las operaciones realizadas con no
contribuyentes, indicando los siguientes datos:

a) Fecha y Numero del primer comprobante emitido en cada dia, por las
ventas de bienes o prestacion de servicio, correspondiente al talonario
utilizado.

b) Ndmero del Gltimo comprobante emitido en cada dia, por las ventas
de bienes o prestacidn de servicio, correspondiente al talonario utilizado.

c) Monto total de las ventas de bienes y prestacion de servicio gravados
de cada dia, por las cuales se han emitido comprobantes o documentos
equivalentes.

d) Monto del impuesto en las operaciones del numeral anterior.

e) Monto de las ventas de bienes y prestacién de servicio exentas,
exoneradas o0 no sujetas del dia, por las cuales se han emitido
comprobantes o documentos equivalentes.

Paragrafo Primero: Cuando se utilicen simultaneamente varios
talonarios de comprobantes, deberan efectuarse los asientos
separadamente, por cada talonario y en la forma antes sefialada.

Pardgrafo Segundo: El registro de las operaciones contenidas en el
reporte global diario generado por las maquinas fiscales, se reflejaran en el
Libro de Ventas del mismo modo que se establece respecto de los
comprobantes que se emiten a no contribuyentes, indicando ademas el
namero de registro de la maquina.
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CAPITULO 11

MARCO METODOLOGICO

3.1 Disefio y Tipo de la Investigacion.

La investigacion de campo segin Arias (2004), “consiste en la recoleccion de
datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar
variables alguna”. (p. 94).

Arias (2004), expresa que la investigacion documental: “es un proceso basado en
la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es
decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales:
impresas, audiovisuales o electronicas”

El disefio de investigacion que se utilizard serd de campo de tipo documental la
cual permitira obtener informacién necesaria directamente del area de estudio, a
través de una serie de visitas a realizar a la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A,
donde se encuentra la situacion expuesta, para asi cumplir con el objetivo planteado

en la investigacion.

3.2 Nivel de la Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizard para llevar a cabo el desarrollo de esta
investigacion serd la descriptiva ya que se menciona la situacion actual del manejo de
las cobranzas en la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A, con la finalidad que la
entidad adopte y mejore su gestion de cobranza, donde se pretenderd obtener la
mayor informacién posible, con la finalidad de conocer los origenes de la situacién

problematica, sus consecuencias y plantear los correctivos necesarios.
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Tamayo y Tamayo (2004) sefiala que: “Las investigaciones descriptivas
comprenden la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual,
y la composicion o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o0 sobre como una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el

presente” (p.46).

3.3 Poblaciéon y Muestra

3.3.1 Poblacion

Basado en Hernandez y otros (2003), Poblacidon “es definir nuestra unidad de
analisis, organizaciones, personas, periddicos, entre otros.”(p.303), en otras palabras,
la poblacion se considera como el conjunto completo de individuos, objetos o
medidas que poseen alguna caracteristica comun observable.

La empresa Multi-Trapo Industrial, C.A cuenta con una poblacion de cinco (5)
trabajadores en total, comprendida en sus distintas areas, de los cuales dos (2)
personas estdn dedicadas a la gestion de cobranzas dentro del departamento
administrativo de la entidad, una (1) persona encargada de la parte legal y dos (2)
personas a cargo de la gestion de mercadeo, ventas y atencion al cliente.

3.3.2 Muestra

Ahora bien, Tamayo, T. Y Tamayo, M (2004), Afirma que la muestra “es el grupo
de individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un fendmeno estadistico”
(p.38).

Para el desarrollo de esta investigacion se tomara una muestra de dos (2)
empleados en este caso, los Unicos que desarrollan la gestion cobranzas dentro del
departamento administrativo de la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A ubicada en
Anaco Estado Anzoategui a los cuales se entrevistard. Como la poblacién es pequefia

no es necesario realizar un muestreo.
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La clasificacion de muestreo de divide en dos (2) grandes grupos: métodos de
muestreo probabilistico y método de muestreo no probabilistico.

En la presente investigacion se trabajard con un muestreo no probabilistico e
intencional. Segun Arias (2006). Muestreo intencional u éptico: en este caso los
elementos son escogidos con base en criterios o juicios preestablecidos por el
investigador.

Es no probabilistico e intencional ya que no se estd haciendo al azar y fue el
investigador quien eligio directamente, debido que la muestra la cual es el
departamento de cobranzas es el Unico involucrado con el proceso y el que debe

vigilar las cuentas por cobrar de la empresa.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

3.4.1 Tecnicas de Recoleccion de Datos.

Marquez (2003), “Las técnicas estan referidas a la manera como se van a obtener
los datos y los instrumentos son los medios materiales, a traves de los cuales se hace
posible la obtencion y archivo de la informacién requerida para la investigacion” (p.
50).

Las técnicas de recoleccion de datos son de gran importancia para una
investigacion, ya que tiene como objetivo primordial facilitarle al investigador una
forma eficaz y eficiente de como obtener la informacién requerida para llevar a cabo
un trabajo de investigacion.

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaran en el

desarrollo de esta investigacion seran:

3.4.1.1 Observacion Directa.
La observacion es la primera forma de contacto o de relacion con los objetos que
van a ser estudiados. Constituye un proceso de atencion, recopilacion y registro de

informacion.
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Palella y Martins (2006) dice que se habla de observacién directa “cuando el
investigador se pone en contacto personalmente con el hecho o fendmeno que trata de
investigar”. (p.129)

Esta técnica es de vital importancia porque gracias a ella, se puede detectar la
situacion del problema, relacionada al mal manejo de las cobranzas con respecto a sus
ventas a crédito en el departamento administrativo, realizado mediante una

visualizacion directa y cercana en la empresa.

3.4.1.2 Entrevista.

Sabino, (1992) comenta que la entrevista, desde el punto de vista del método “es
una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para
una investigacion” (p.116).

La informacion que se recolectard a traves de dichas entrevistas a los dos (2)
trabajadores del departamento administrativo de Multi-Trapo Industrial, C.A seran
obtenidas a través de la aplicacion de la entrevista no estructurada, basadas en una
serie de preguntas relacionadas a las cobranzas de la empresa las cuales son faciles

de responder.

3.4.2 Instrumentos de Recoleccion de Datos.

Segun (Arias, 2006) La aplicacion de una técnica conduce a la obtencion de
informacion, la cual debe ser guardada en un medio material de manera que los datos
puedan ser recuperados, procesados, analizados e interpretados posteriormente. A
dicho soporte se le denomina instrumento (p.69).

Los instrumentos utilizados para recoleccion de datos seran: notas de campo,

libreta, cuaderno de notas y grabadora.

3.5 Técnicas de Analisis y Procesamiento de Datos
Sabino, (2002), establece que: “El analisis y procesamiento de datos, comprende la

recopilacion, seleccion, ordenamiento y clasificacion de los datos obtenidos para
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implementar técnicas cualitativas o cualitativas que permitan evidenciar la relacion de
los datos obtenidos con el tema de estudio” (p.110).

Una vez obtenida y recopilada la informacion, se procedera al procesamiento de
datos a través de programas estadisticos, que permitan el ordenamiento y la

presentacion de forma légica y tangible de los resultados obtenidos.



CAPITULO IV

CARACTERIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO Y
ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Antecedentes de la Organizacion.

4.1.1 Razon Social.

La razon social es la denominacion por la cual se conoce colectivamente a una
empresa. Se trata de un nombre oficial y legal que aparece en la documentacién que
permitio constituir a la persona juridica en cuestion.

“Multi-Trapo Industrial, C.A”, es la razén social de la empresa, el cual se
encuentra conformada bajo el registro de informacion fiscal (RIF) numero: J-
31730647-3.

4.1.2 Resefia Historica de la Empresa Multi-Trapo Industrial, C.A.

La empresa “Multi-Trapo Industrial, C.A, es una compafiia andnima constituida el
dia 18 de Mayo del 2011, conforme consta en el Registro Mercantil N°264-2526, de
la circunscripcion judicial del Estado Anzoategui, bajo el Numero 29 Tomo 34-A
.Esta empresa, segun se evidencia en sus estatutos constitutivos, tiene como objeto
social principal la compra-venta y distribucion de implementos de seguridad
industrial utilizados en las empresas del sector petrolero e industrial en general, su
domicilio fiscal y legal es la ciudad de Anaco-Estado Anzoategui .Su capital social
actualmente es de Bolivares Cien Mil (Bs. 100.000).
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4.1.3 Ubicacién de la Empresa.
La empresa “Multi-Trapo Industrial, C.A, se encuentra ubicada en la Av. José
Antonio Anzoategui, via hp, urbanizacion El Rosario casa #36, Anaco, Edo.

Anzoategui.

4.1.4 Mision de la Empresa.

Planificar y ejecutar ventas de todos los implementos de seguridad industrial en el
area Petrolera, destinados al Mercado Nacional para las industrias y empresas
publicas y privadas, asegurando la satisfaccion de sus clientes a traves de la calidad
de sus servicios, preservando la seguridad de los trabajadores, la integridad de los
equipos, en armonia con el ambiente y areas laborales haciendo una organizacion

socialmente responsable en su labor.

4.1.5 Vision de la Empresa.

Ser una organizacion lider e innovadora en un mercado con exigencias crecientes,
buscando impulsar el desarrollo en el sector Petrolero con un desempefio 6ptimo y
contribuir con el entorno social al crear mejores opciones, apoyados en un personal

calificado y comprometido con el mejoramiento continuo.

4.1.6 Principios o Valores de la Empresa.

e lgualdad: En todos los servicios prestados al cliente.

e Constancia: Para asi lograr mayor eficiencia y aumentar la competitividad de
la empresa.

e Integridad: Ser transparentes.

e Responsabilidad: Realizar el trabajo cumpliendo con los deberes y
compromisos, dando lo mejor como via a la superacion personal, laboral y
profesional.

e Calidad: busqueda de la excelencia.
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e Compromiso con la satisfaccion del cliente: Buscar dia a dia satisfacer las

necesidades de los clientes, en cuanto a calidad de los productos, servicios y atencion.

4.1.7 Objetivos de la Empresa.

La empresa “Multi-Trapo Industrial, C.A tiene como objetivos:

e Aumentar las ventas anuales a un porcentaje mayor que el estimado.

e Aumentar la productividad y crecimiento empresarial en el area
comercial.

e Dirigir, coordinar y controlar las actividades de la empresa a fin de
garantizar su funcionamiento operativo.

e Tomar decisiones administrativas y financieras, velando por los intereses
de la empresa y el aumento sostenible de su valor.

e Mejorar la calidad y variedad de la estructura comercial y mejorar la
adecuacion de la oferta a la demanda, teniendo en cuenta las peculiaridades de
cada zona para favorecer la atraccion individual de los establecimientos
comerciales.

e Potenciar la promocion conjunta del comercio y otros sectores

relacionados.

4.1.8 Estructura Organizacional de la Empresa.

La empresa “Multi-Trapo Industrial, C.A, se encuentra estructurada por una junta

directiva conformada por un Presidente y un Vicepresidente, quienes son los Unicos

accionistas de la empresa y que ademas la representan judicialmente. La Direccion y

Administracion general se encuentra a cargo del Presidente, el cual tiene la

responsabilidad de todo lo relacionado con la gestion Financiera y Tributaria de la

empresa. Bajo su cargo se encuentra el personal de Cuentas por Cobrar .Por su parte,

el Vicepresidente desarrolla su produccion con los planes de mercadeo, ventas y
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atencion al cliente, acompafiado por el personal encargado orientado al logro de

financiamiento bancario o de proveedores.

Figura N° 1 Organigrama de la empresa Multi-Trapo Industrial C, A.

GERENTE

PRODUCCION

1

FINANZAS

RECURSOS
HUMANQOS

COMERCIALIZACION

Departamento de

Cobranza

Fuente: Empresa Multi-Trapo Industrial C, A

4.2 Estudiar como la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A ubicada en el

Municipio Anaco del Estado Anzoategui realiza el proceso de cobranzas dentro

del departamento contable.

En la presente investigacion se analiza que la empresa Multi-Trapo Industrial,

C.A, carece de un conocimiento claro en la manera de cdmo tiene que llevar a cabo

un manejo de cobranza efectivo, en vista de, que sus procedimientos no cumplen del

todo con las expectativas planteadas al momento de otorgar crédito al cliente que

realiza la compra de mercancia, y esto a su vez le desfavorece a la empresa, ya que el

cliente no responde a tiempo con el lapso de pago establecido.
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Si se vende pero no se cobra a tiempo, cualquier negocio puede resentirse fi-
nancieramente. Uno de los constantes dolores de cabeza dentro de toda empresa suele
ser la mala gestion de sus cobranzas, al respecto de la empresa Multi-Trapo
Industrial, C.A. No practica la cobranza eficaz, donde le permite obtener del cliente
un compromiso moral de pagar.

En Multi-Trapo Industrial, C.A todo inicia bajo un proceso de ventas, el cual se
encarga de la emision de correos electronicos o llamadas telefonicas (a clientes o
potenciales clientes) a través de los cuales se efectian las diferentes propuestas
referidas a todos los tipos de productos disponibles, precio, condiciones de pago,
tiempo de entrega, lugar de entrega del material, entre otros. Una vez que el cliente
acepta las condiciones de la venta, cuando es a crédito, se emite la factura, cuya
original se le entrega al cliente quien firma la copia quedando estas en archivo de
cuentas a cobrar.

Cabe destacar, que la empresas Multi-Trapo Industrial, C.A cuenta en su cartera
total de treinta (30) clientes de los cuales el 80% (24 clientes) se les otorga credito.
Dentro de estos, mas del 70% (17 clientes aproximadamente) incumple con las
condiciones de pagos (30 dias) previamente establecidos segin acuerdo con el
proveedor. En consecuencia al déficit que la empresa tiene en su gestion de cobranza,
esta problematica genera un alto desajuste en su liquidez y en la cancelacién de las
obligaciones adquiridas, tanto para las reposiciones del inventario como bancarias y
gubernamentales.

En razon del poco personal administrativo para el control de cobranza, el proceso
de cobro se efectia bajo la verificacion del vencimiento de cada factura. Una vez
transcurrido el plazo de pago otorgado al cliente, la administracion inicia el proceso
mediante llamadas telefonicas o correos electronicos, pero en muchas ocasiones ya
sea por dificultades de comunicacion, por razones de tiempo o por fallas del personal
que opera en el departamento correspondiente, las facturas vencidas se van
acumulando e incluso se acumulan vencimientos de un mismo cliente, quien

normalmente toma esto como excusa para evadir y cancelar todas las facturas
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argumentando falta de liquidez. Otros clientes, en caso de contactarlos prometen
depositar en fechas posteriores, los cuales tardan hasta 15 dias 0 mas.

La falta de capacitacion del personal encargado de esta area en materia de cobro es
algo critico dentro de la empresa, teniendo en cuenta que la cobranza es una segunda
venta. La actitud del cobrador no es conforme y por recibir una atenciéon que no es
conforme a lo que puede esperar de su proveedor, el cliente no le presta mucha
atencion, lo cual comunmente suele significar un atraso en sus pagos en donde el
cliente puede también establecer su jerarquia de pago como quiere y por ende, no se
preocupa mucho en pagar a tiempo. En muchas ocasiones la empresa otorga el crédito

sin fundamento alguno y sin seguir ningn proceso ni politica de crédito.

4.3 ldentificar la situacién actual de la gestion de cobranzas dentro del
departamento administrativo en la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A

ubicada en el Municipio Anaco del Estado Anzoategui.

Este objetivo abordara el analisis de la informacion suministrada por la empresa
Multi-Trapo Industrial, C.A, el cual se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo a través
de una entrevista realizada al personal del Departamento Contable, donde se
evidencia la situacion actual de la gestion de cobranzas en la empresa, lo que implica
que en primer lugar una vez aplicada la entrevista a la muestra seleccionada, los datos
fueron tabulados en diagramas de frecuencias y posteriormente representados en
graficos circulares para su mejor comprension, luego estos resultados fueron

analizados contrastandolos con el basamento teérico del presente Trabajo de Grado:

Item N°1 ¢Las funciones del area de facturacion son independientes de la funcion

de cobranzas?
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Cuadro N° 1 Funciones del &rea de facturacion y cobranzas

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 00 0
NO 02 100
TOTAL 02 100

Fuente: Déavila y Ruiz (2016)

Grafico N° 1 Funciones del area de facturacion y cobranzas

0%

100% ’

S
NO

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Anélisis:

El 100% de las personas entrevistadas sefialaron que las funciones del area de
facturacion no son independientes de la funcion de cobranzas. Por lo tanto este
resultado sefiala que los errores cometidos durante la emision de las facturas, inciden
negativamente en las cobranzas de los créditos asignados; debido a que los procesos
son registrados por el mismo personal, existiendo sobrecarga de trabajo lo que los

conlleva a cometer errores en 1os mismos.
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Item N°2 ¢ Existen analisis de vencimiento de las cuentas por cobrar?

Cuadro N° 2 Analisis de vencimiento de las cuentas por cobrar

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Si 00 0
NO 02 100
TOTAL 02 100

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Grafico N° 2 Analisis de vencimiento de las cuentas por cobrar

100%

S
NO

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Anadlisis:

El 100% de las personas entrevistadas sefialaron que no se ha realizado un analisis

de vencimiento de las cuentas por cobrar. Este resultado evidencia que los

trabajadores de esta area no poseen un control de las fechas en las cuales se vencen

las cuotas adeudadas por los clientes de la empresa, lo que contribuye directamente a

la generacion de morosidades por parte de los mismos.
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Item N°3 ¢Existen facturas cobradas efectivamente y no rebajadas de las cuentas

por cobrar?

Cuadro N° 3 Facturas cobradas y no rebajadas de las cuentas por cobrar

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Si 02 100
NO 00 0
TOTAL 02 100

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Grafico N° 3 Facturas cobradas y no rebajadas de las cuentas por cobrar

0%

Sl
NO

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Anaélisis:

El 100% de las personas entrevistadas sefialaron que existen facturas cobradas

efectivamente y no rebajadas de las cuentas por cobrar. A través de este resultado se

puede notar que existe un descontrol en el registro contable de las cuentas por cobrar,

lo que ha influido en que la informacion financiera no sea confiable por lo tanto la
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toma de decisiones sobre la base de lo que se adeuda y se encuentra por cobrar se
hace dificil dentro de la empresa.
Item N°4 ¢Es eficiente el proceso de cobranzas?

Cuadro N° 4 Eficiencia del proceso de cobranzas

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 00 0
NO 02 100
TOTAL 02 100

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Grafico N° 4 Eficiencia del proceso de cobranzas

S

100%
- MO

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Anélisis:

De las personas entrevistadas el 100% manifesté que no es eficiente el proceso de
cobranzas. Por este resultado se puede evidenciar que todo el personal que trabaja en
el departamento de cobranza reconoce que existen debilidades que deben ser
mejoradas a fin de lograr recuperar dentro de los plazos establecidos las deudas que
sus clientes mantienen con la empresa.

Item N°5 ¢Por no ser la gestion de cobranza eficiente, han tenido atrasos en la

reposicion de inventario, pago de néminas, entre otros?
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Cuadro N° 5 Atrasos en la reposicion de inventario, pago de néminas, entre

otros.
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 02 100
NO 00 0
TOTAL 02 100

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Grafico N° 5 Atrasos en la reposicion de inventario, pago de néminas, entre

otros.
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100% ’
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NO

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Andlisis:

De las personas entrevistadas el 100% se puede evidenciar que todo el personal

que trabaja en el departamento de cobranza reconoce que debido a la carencia de un

manejo de cobranza adecuado, existen debilidades el cual generan atrasos al

momento de la reposicion de inventario, cancelacion de ndéminas, entre otras cosas

que deben ser mejoradas en el menor tiempo posible.

Item N°6 ¢Existen cuentas por cobrar morosas?
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Cuadro N° 6 Existencias de cuentas morosas

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Si 02 100
NO 00 0
TOTAL 02 100

Fuente: Déavila y Ruiz (2016)

Grafico N° 6 Existencias de cuentas morosas
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100%

S
NO

Fuente: Déavila y Ruiz (2016)

Andlisis:

De las personas entrevistadas el 100% sefial6 que existen cuentas morosas. Este

resultado sefiala que existen clientes que no han cancelado sus deudas dentro del

plazo establecido, también dentro de este analisis se identific6 que la entidad no

aplica los procedimientos de rotaciones de cuentas por cobrar, por lo que se infiere

que los errores cometidos en el control de las cobranzas , han intervenido

directamente en la efectividad de las cobranzas.
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Item N°7 ¢Se han definido politicas para la gestion de las cobranzas?

Cuadro N° 7 Politicas para la gestion de cobranzas

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Si 00 0
NO 02 100
TOTAL 02 100

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Grafico N° 7 Politicas para la gestion de cobranzas

0%

100% sl
- MO

Fuente: Déavila y Ruiz (2016)

Anélisis:

De las personas entrevistadas el 100% opin6 que no se han definido politicas para
la gestion de las cobranzas. A través de este resultado se puede notar que no existe
una politica de cobranzas la cual no es conocida por el personal del departamento; por
esto se puede inferir que no existe un criterio Unico en el personal del area de cuentas

por cobrar en el manejo de las actividades que les corresponde hacer.
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Item N°8 ¢Existen procedimientos para el registro de las cobranzas realizadas?

Cuadro N° 8 Procedimientos para el registro de las cobranzas

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE %
Si 00 0
NO 02 100
TOTAL 02 100

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Grafico N° 8 Procedimientos para el registro de las cobranzas
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Anadlisis:

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

De las personas entrevistadas el 100% opino que no existen procedimientos para el

registro de las cobranzas real

izadas. A través de este resultado se puede inferir que

el registro de los cobros se realiza a discrecién de la persona que lo realiza sin que

exista un criterio Unico para su elaboracién.
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Item N°9 ;Se envian periédicamente los estados de cuentas a los clientes de la

empresa?

Cuadro N° 9 Envio de estados de cuentas

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 00 0
NO 02 100
TOTAL 02 100

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Grafico N° 8 Envio de estados de cuentas
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100%
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Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Anadlisis:

De las personas entrevistadas el 100% opinG que no se envian periodicamente los

estados de cuentas a los clientes de la empresa. Este resultado evidencia que existen

debilidades en la comunicacion cliente-empresa, por lo que no se le informa cuanto es

la deuda que tiene pendiente y cuando debe cancelarla; esta situacion ha contribuido a

que pase la fecha de corte y los clientes no cancelen la cuota que deben.
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Item N°10 ;Se realizan ajustes contables al final de cada mes en lo referente al

registro de las cuentas por cobrar?

Cuadro N° 10 Ajustes contables

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Si 02 100
NO 00 0
TOTAL 02 100
Fuente: Davila y Ruiz (2016)
Grafico N° 9 Ajustes contables
sI
MO

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

Andlisis:

De las personas entrevistadas el 100% opind que se realizan ajustes contables al

final de cada mes en lo referente al registro de las cuentas por cobrar. Situacion que

se justifica debido a las debilidades encontradas en la gestion de este tipo de cuentas,

por lo tanto mensualmente la empresa se ha visto en la necesidad de tener que realizar

ajustes contables con la finalidad de remediar los errores cometidos.
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Con la informacion que se evidencia a través de los diferentes cuadros y graficos
anteriores, la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A aplica para cada uno de los
problemas presentados las herramientas que de una u otra forma, permiten a la misma
mejorar su manejo de cobranza y darse cuenta de las diferentes carencias que no
permiten avanzar en sus funciones.

En tal sentido cada grafica muestra las deficiencias y desventajas de la empresa lo
cual se expresa por medio de estadisticas y porcentajes al momento de cobrar sus
ventas a créditos, tomando en cuenta cada resultado se visualiza que los errores
cometidos durante la emision de las facturas, inciden negativamente en las cobranzas
de los créditos asignados; debido a que los procesos son registrados por el mismo
personal, siguiendo este mismo orden de ideas, los trabajadores del area de cobranzas
no poseen controles de las fechas en las que se vence las cuotas acordadas con el
cliente y esto a su vez ocasiona numerosos atrasos en la reposicion de inventario,
pago de néminas, entre otros, ademas el descontrol en los registros contables de las
cuentas por cobrar hace que no sea confiable la informacién suministrada en relacion
a lo que se dio a crédito, todo esto demuestra debilidades que deben ser mejoradas a
fin de lograr recuperar dentro de los plazos establecidos.

Es importante resaltar que la falta de politicas para el manejo de cobranza es
necesario, ya que, al no poseerla el personal del departamento no la conocen y por
ende no pueden tener conocimiento de los acuerdos establecidos por la empresa hacia
sus clientes.

Una vez obtenido los resultados en base a las entrevistas realizadas al
departamento de cobranzas, se observé el manejo en relacion a sus operaciones desde
el inicio de la compra del material o del inventario hasta la cancelacién de las
facturaciones a crédito.

En vista que la empresa no aplica los procedimientos técnicos para el calculo de la
rotacion de cuentas por cobrar, pudimos determinar, a través de informacion
recabada, que la forma de conocer el tiempo de cobranza y la fuente de

financiamiento para reponer el inventario , es de manera empirica , es decir, en base a
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la experiencia . Para ser méas explicito, por ejemplo; cada vez que la empresa Multi-
Trapo Industrial, C.A vende a crédito, concede un plazo de 30 dias de pago, pero
una vez transcurrido este plazo, la mayoria de los clientes tardan entre 90 y 120 dias
adicionales en pagar la factura lo cual representa el mismo tiempo para reponer el
inventario de material. Entonces, la empresa para aliviar estos costos de reposicion,
recurre eventualmente a financiarse a través de las ventas de contado o incurriendo en
préstamos de socios.

De esta manera es como la empresa efectta el procedimiento para compensar la

alta rotacion de sus cuentas por cobrar y los efectos de la inflacion.

4.4 Examinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se
presentan en el manejo de las cuentas por cobrar en la empresa Multi-Trapo

Industrial, C.A ubicada en el Municipio Anaco del Estado Anzoategui.

Para cumplir con esta fase metodologica, es necesario desarrollar una matriz de
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la gestién de las cuentas por
cobrar de la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A. Ver Cuadro N° 11 Matriz FODA



Cuadro N° 11 Matriz FODA.

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

F1: Realiza y se dedica a la compra y venta
de productos de utensilios industriales para el
buen manejo y control de equipos del sector
Petrolero.

F2: Posee una buena cartera de clientes de
aproximadamente 30 clientes (empresas).

F3: Compromiso por parte de los
empleados del rea de cuentas por cobrar y
cobranzas.

F4: Existencia de un software
administrativo-contable.

D1: No hay independencia de funciones en el area de
facturacion.

D2: No se realizan andlisis de vencimiento de las cuentas
por cobrar.

D3: Facturas cobradas y no rebajadas de las cuentas por
cobrar.

D4: Ineficiencia del proceso de cobranzas.

D5: Morosidad de cuentas por cobrar. Rotacién de cuentas
por cobrar.

D6: Carencia de politicas en las cobranzas.

D7: Carencia de procedimientos.

D8: Falta de envi6 de estados de cuentas.

D9: Realizacion de Ajustes contables.

D10: Falta de clasificacion de los clientes.

Oportunidades (O)

Estrategias FO

Estrategias DO

Ol: Aumento de ingresos e
inversiones una vez cumplido el
compromiso de pago por parte de los
clientes.

02: Capacitacion en el éarea de
cobranzas

e Elaborar un plan estratégico para el
mejoramiento de las cobranzas en la
empresa.

e Diseflar un plan de capacitacion con la
finalidad de mantener actualizado al
personal de cuentas por cobrar.

e Elaborar procedimientos
gestion de las cuentas por cobrar

Amenazas (A)

Estrategias FA

Estrategia DA

Al: Inconformidad del personal de
la empresa por la gestion de cobranzas.

A2: Déficit de liquidez, generando
asi intereses moratorios a corto, mediano
y largo plazo.

A3: Amenaza de cierre de la
empresa y posibles multas y/o intereses
generados por faltas de pagos a tiempo
en los compromisos financieros.

e Orientar al personal por medio de
actualizaciones contables, que permitan la
mejora del proceso de cobranza.

e Aplicar condiciones de pago a clientes con
el fin de mejorar el proceso de liquidez.

 Elaborar procedimientos para superar las debilidades en la gestion

de las cuentas por cobrar.

Fuente: Davila y Ruiz (2016)

para superar las debilidades en la

¥8
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Con la informacion que se evidencia a traves del cuadro N° 11, se puede indicar
que el departamento de cobranzas de la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A, posee
problemas fundamentales de funcionamiento, los cuales se traducen principalmente
en que no hay independencia en las funciones del area de facturacion, ademas se
diagnostico ineficiencia en el proceso de cobranza, lo que ha ocasionado debilidades
en el proceso de cobranzas que a la vez carece de los distintas politicas y
procedimientos adecuados que se debe llevar la entidad en su departamento contable
igual al recién , entre otros factores.

No obstante, en el diagnostico también se consideraron aspectos que influyen
positivamente en la gestion de cobranzas, ya que cuenta con un buen nimero de
clientes, y el compromiso que existe por parte de los empleados en el area de cuentas
por cobrar y la existencia de un software administrativo-contable que facilita el
procesamiento de la informacién.

Al mismo tiempo puede indicarse que los factores de amenazas afectan a la
gestion de cuentas por cobrar, lo cual estan relacionados con la inconformidad del
personal, falta de liquidez e incumplimientos de compromisos de diferentes indoles.
Todos estos factores han originado la necesidad de elaborar estrategias que hacen
cumplir sus oportunidades, donde le permita mejorar y controlar la gestion de

cobranza en la empresa.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Al finalizar la investigacion y luego de haber realizado el estudio diagnostico, se
Ilegan a las siguientes conclusiones:

e Se pudo evidenciar que se han cometido errores durante la emision de las
facturas que inciden negativamente en las cobranzas de los créditos asignados.

e Se diagnostico que los trabajadores relacionados con el departamento de cuentas
por cobrar, no poseen un control de las fechas en las cuales se vencen las cuotas
adeudadas por los clientes de la empresa.

e Existe un descontrol en el registro contable de las cuentas por cobrar, lo que ha
influido en que la informacion financiera no sea confiable.

¢ Debido a las debilidades y el descontrol existente en el departamento de cuentas
por cobrar, se han generado morosidades, sumada la n6 aplicacién de rotaciones de
cuentas por cobrar, lo que ha afectado las finanzas y la liquidez de la empresa.

¢ No se han definido las politicas para el control de las cobranzas, lo que se ha
traducido en que la misma se realice bajo criterios propios y no por lo establecido por
la empresa.

eNo existen procedimientos, ni formularios para el registro de las cobranzas
realizadas.

¢ No se tiene como politica enviar estados de cuentas a los clientes, la cual genera

una debilidad con respecto a la comunicacidn entre cliente-empresa.
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¢ El departamento de cuentas por cobrar posee méas debilidades que fortalezas, por
lo que se considera necesario elaborar estrategias para mejorar la gestion de las

cuentas por cobrar.

5.2 Recomendaciones

Con la finalidad de elaborar las acciones que faciliten la gestion el mejoramiento
de la gestion de las cuentas por cobrar en la empresa Multi-Trapo Industrial, C.A, se
recomiendan las siguientes acciones:

o Verificar que el contenido de las facturas cumplan con los requisitos establecidos
en su respectiva normativa administrativa.

e Divulgar el contenido de los formularios propuestos para que sea llenado
periddicamente por el jefe de cuentas por cobrar.

e Elaborar el formato de analisis de vencimiento de las cuentas, semanalmente a
fin de disminuir la probabilidad de que se generen morosidades en las cuentas,
anexandole también la aplicacién de los procedimientos de rotaciones de cuentas por
cobrar.

e Mantener un control estricto de la documentacion que maneja el departamento,
tanto de las facturas emitidas como de la relacion de los cheques o depdsitos
recibidos.

e Mantener registrado periddicamente el formulario de las cobranzas recibidas.

e Enviar periddicamente los estados de cuentas a los clientes, a fin de que estén
informados tanto de la deuda que mantienen con la empresa; como de la fecha de
corte de sus deudas.

e Elaborar un plan estratégico el cual es un excelente ejercicio para marcar y
aclarar el futuro de la empresa que a su vez contempla los lineamientos con las

decisiones correctas y efectivas que permitan solucionar la problematica estudiada.
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