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RESUMEN

La Distribuidora “el Gocho de Oriente C.A.”, es una empresa encargada de la
distribucion de una gran variedad de bebidas nacionales e internacionales de
la mas alta calidad, cuenta con atencién personalizada y especializada para
su comercializacion. El departamento de cobranzas de esta empresa lleva a
cabo sus labores mediante el uso de procedimientos de control
administrativo y el software administrativo Adaptapro SGE VERSION 4.0. De
alli la necesidad de desarrollar esta investigacion con el objetivo de conocer
y analizar las funciones ya establecidas dentro de este cargo y proponer
nuevas ideas que le sirvan para mejorar las funciones que ha venido
ejecutando;. La metodologia utilizada fue de tipo campo con apoyo
documental, con un nivel descriptivo, considerandose dentro de los
instrumentos de recoleccion de informacion atras vez de la observacion,
entrevistas no estructurada, revision documental, consultas con los asesores
y consultas de paginas web. Lo que permitio llegar a la conclusion de que
una constante vigilancia de los procedimientos de control administrativo del
departamento de cobranza permite minimizar las eventualidades vy
desviaciones a fin de efectuar los ajustes pertinentes a tiempo, dando asi
cumplimiento a los objetivos trazados por la empresa de una forma eficaz.

Palabras claves: Procedimientos Administrativos, Control Administrativo, Departamento de
Cobranza.
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INTRODUCCION

Los procedimientos administrativos son una herramienta esencial en el
seno de una empresa, debido a que permite verificar, registrar, resumir, asi
como también llevar la eficacia y rendimiento, presenta la informacion
coordinada de manera coherente tanto a nivel interno como externo de la
organizacion; ademas de los resultados obtenidos y como estos se han
adaptado a los planes preestablecidos, sus objetivos y metas, por
consiguiente deben de estar a la altura de las necesidades y realidades de

Su entorno.

En los procedimientos administrativos el control viene hacer una de las
acciones gue le permite conocer a la gerencia que si se estan empleando y
cumpliendo con los programas propuestos, para luego tomar decisiones

administrativas y medir su impacto dentro de la organizacion.

De acuerdo con lo anteriormente mencionado es importante resaltar
que en la Distribuidora el Gocho de Oriente C.A., aplica el control coincidente
mediante el uso de informes periddicos en las operaciones para manejar de
forma eficaz sus procedimientos administrativos y determinar sus resultados
estratégicos que constituye un elemento del sistema de informacién que
genera la Distribuidora el Gocho de Oriente C.A, para asi controlar
correctamente todas las operaciones en cuanto a registro de cobro,
evaluacion de descuento, relaciones detalladas de los recibos de cobranza,
relaciones de pago, relacion de cheques devueltos y abono listado.

De alli, el proposito de este trabajo de grado, que consiste en analizar

los procedimientos de control administrativo aplicado en el departamento de



cobranza de la Distribuidora el Gocho de Oriente C.A. del Municipio Maturin
Estado Monagas Semestre | del 2013.

A objeto de indicar el contenido del presente trabajo de grado, se

realizara a continuacién una sintesis de su estructura:

Parte |, demarcado como “El problema y sus generalidades”, consiste
en el planteamiento y delimitacion del problema, objetivo general y
especificos, justificacibn e importancia de la  investigacion,

Operacionalizacién de variables, ademas de la definicion de términos.

Parte Il, denominado “Aspectos tedricos”, es donde se fijan los

antecedentes de la investigacion, las bases tedricas y legales.

Seguidamente se abarca la Parte lll, en la cual se mencionan los
“Aspectos metodoldgicos”, inherente a tipo y nivel de investigacion, poblacion
objeto de estudio y muestra, técnicas de recoleccién de informacion y unos

procedimientos de analisis.

Una Parte IV, que es la “Presentacion de la informacion”, que se

estructura por el analisis de los resultados que se obtuvieron.

Para finalizar se presenta una Parte V, el cual abarca las “Conclusiones
y recomendaciones”, asi como también se sefalan las referencias

bibliograficas y anexos de la investigacion



PARTE |
EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El disefio de una organizacibn abarca los procedimientos
administrativos en todos los pasos coordinados de manera coherente a las
necesidades, para proteger y resguardar sus activos, verificar su exactitud y
confiabilidad de los datos contables; asi como también llevar la eficiencia y

productividad.

Para evitar alteraciones o desvios que pongan en peligro el alcance de
los objetivos pautados y de la meta deseada en la organizacion se hace

necesario un control y vigilancia de los procedimientos administrativos.

El control es una de las actividades de los procedimientos
administrativos que se aplica igual a todos sus actos, a las cosas y
productos y adn a la propia gerencia de la empresa, como a sus funciones
bésicas. El control permite conocer si se ha empleado, y si se estan
cumpliendo los programas propuestos, los principios establecidos, las
instrucciones y las érdenes impartidas, ademas tiene el propdsito de detectar
las eventuales desviaciones, a fin de efectuar los ajustes pertinentes a
tiempo, a la vez se conocen los posibles errores cometidos; para tomar las

medidas apropiadas y evitar que se repitan.



En este sentido, David (2008) afirma:

La funcion del control de administracién comprende todas aquellas
actividades emprendidas para asegurar que las operaciones
reales se ajusten a las planeadas. Todos los gerentes de una
organizacion tienen responsabilidad de control, como realizar
evaluaciones de desempefo y tomar las acciones necesarias para
minimizar las deficiencias. (p- 135).

De alli, que el control sea un instrumento significativo en la empresa,
por cuanto, asegura el cumplimiento de la mision y visidon organizacional,
preservando su existencia y apoyando su desarrollo; el control se aplica a las
acciones, actividades y procesos, con el objeto de detectar errores,
debilidades, fraudes o pérdidas en el momento que se presenten, para
corregirlos a tiempo y poder asi, garantizar el cumplimiento de los objetivos y

metas que permitan alcanzar el éxito organizacional

Es de resaltar, que la empresa que aplique controles internos en sus
operaciones, conocera la situacion real de la misma, siendo importante tener
una planificacion que sea capaz de verificar que los controles se cumplan

para darle una mejor vision sobre su gestion.

La Distribuidora “el Gocho de Oriente C.A.”, no se escapa de esa
realidad, ofrece a sus clientes la distribucibn de una gran variedad de
bebidas nacionales e internacionales de la mas alta calidad, esto lo logra
contando con atencion personalizada y especializada que le ha permitido ir
creciendo con el paso del tiempo. Apoyandose en técnicas de ventas
(catalogos, descuentos por pronto pago, entre otros) que le permiten guiar
sus actividades, especializando a su personal dia tras dia permitiendo
mantener los estandares de calidad y contribuyendo a maximizar las

ganancias del negocio.



Asi mismo el Departamento de Cobranza de la Distribuidora el “Gocho
de Oriente C.A.", mediante el uso de procedimientos de control
administrativo (Registro de Cobro, Evaluacion de Descuento, Relacion
Detallada de los Recibos de Cobranza, Relacion de Pago y Abono Listados,
Recuperaciéon de Cheques Devueltos) donde a través de estos se hacen
resiumenes a diario de los cobros de facturas que realizan los vendedores a
cada cliente en zonas foraneas y la sede de Maturin, un pequefio error u
olvido en este Departamento de Cobranza puede generar falla de ingresos a
la organizacion, como cuando ocurre una pérdida de efectivo por ejemplo si
un cliente se le pasan los 20 dias que debe cancelar la factura y en el
departamento de cobranza no se da cuenta, éste estaria obligado de
otorgarle el descuento de 8% lo cual ya no le corresponderia. Otras de las
fallas es cuando el sistema administrativo Adaptapro SGE VERSION 4.0
distorsiona los montos en las facturas y las sumatorias no son exactas,
obligando a realizar los calculos manuales, esto ocurre debido a que dicho
sistema es falible y muy desactualizado y es lo que ocasiona que se

distorsionen los montos de facturacion.

Considerando lo antes expuesto se planteo llevar a cabo, un analisis a
los procedimientos de control administrativo aplicados en el Departamento de
Cobranza de la Distribuidora “El Gocho de Oriente C.A.”, con el objeto de
conocer a fondo como se realizan las actividades de control, si son las més
adecuadas y si estan siendo aplicados de la manera correcta, a fin de lograr
optimizar los procedimientos en general y minimizar los inconvenientes que

pudieran presentar en el control administrativo en ese departamento.

Debido a esto surgid la necesidad de dar respuesta a las siguientes

interrogantes:



¢Cudles son las actividades de los procedimientos del control
administrativos aplicados en el Departamento de Cobranza de la
Distribuidora “El Gocho de Oriente C.A."?.

¢,Cudles son los procedimientos del control administrativo en el

Departamento de Cobranza de la Distribuidora “El Gocho de Oriente C.A.”?.

¢, Qué fortalezas y limitaciones obtiene la Distribuidora “El Gocho de
Oriente C.A.” con la aplicacion de los procedimientos de control

administrativo en el Departamento de Cobranza?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.10bjetivo General
Analizar los procedimientos del control administrativo aplicados en el
Departamento de Cobranza de la Distribuidora EI Gocho De Oriente C.A. del

Municipio Maturin Estado Monagas semestre | de 2013.

1.2.20Dbjetivo Especifico

v |dentificar las actividades de los procedimientos del control
administrativos aplicados en el departamento de cobranza de la
Distribuidora El Gocho de Oriente C.A.

v' Describir los procedimientos del control administrativo en el
departamento de cobranza de la Organizacion.

v' Determinar las fortalezas y limitaciones que obtiene la Distribuidora El
Gocho de Oriente C.A. con la aplicacion de los procedimientos de

control administrativo en el departamento de cobranza.



1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Las Organizaciones constantemente desean expandir sus perfiles de
productividad y excelencia en el mercado econdmico, manteniéndose asi en
el medio dominado por una amplia lucha para lograr la efectividad exigida por
sus clientes y alcance de las metas propuestas por la misma. En este sentido
se espera que los procedimientos del control administrativos funcionen con
mayor eficiencia, efectividad y economia, del mismo modo permite establecer
control en su ejecucién y por lo tanto es evidente que la permanente revision
de los sistemas y procedimientos por parte de los departamentos o areas
responsables de su control y vigilancia permitiran conocer y visualizar en

forma general las operaciones de una determinada organizacion.

Debido a que toda organizacion es perfectible, es decir, siempre puede
mejorar determinadas areas para lograr los objetivos fijados por la
administracion, en este sentido para la Distribuidora El Gocho De Oriente C.A
es de gran importancia el andlisis de los procedimientos de control en el area
de cobranza, debido a que le permitird verificar si los procedimientos de
control administrativo que se estan llevando a cabo eficazmente y si son los
mas idoneos, de esta manera mejorar el proceso en general y lograr una

superacion constante para la organizacion.

Este trabajo para la Universidad de Oriente Nucleo Monagas, servira
como apoyo de investigacion y desarrollo a los futuros egresados que
apliquen esta modalidad de trabajo de grado en cuanto a lo relacionado con
los Procedimientos de Control Administrativos llevados a cabos en el

Departamento de Cobranza.



Finalmente y no menos importante, para los investigadores de este
trabajo fue un tema de interés y necesidad, como requisito parcial para optar
al Titulo de Licenciado en Administracion
1.4 DEFINICION DE TERMINOS

La Definicibn de Términos Basicos consiste en “dar el significado
preciso y segun el contexto a los conceptos principales, expresiones o
variables involucradas en el problema y en los objetivos formulados”. (Arias,
F, 2006, P-108). A continuacion se presentan definiciones que guardan

relacion con el tema de investigacion.

Analisis: Descomposicion de un todo en sus partes para su estudio
profundo y detallado. (Arias, F, 2006, P-133)

Cobranza: puede definirse como la recepcion de fondos o bienes por
parte de un agente econOmico o alguna institucion fiscal. (Diccionario
Compact Océano, 2003, P- 103)

Control Administrativo: puede definirse como un proceso de medir y
evaluar el desempefio (o resultados reales) de cada componente
organizacional de una empresa, efectuar la accion correctiva, cuando sea
necesaria, para asegurar el cumplimiento eficiente de los objetivos, metas,
politicas y normas de la empresa. (Welsch, G. Hilton, R., Gondon, P y Rivera,
C., 2005, P-11)

Desempefio: Es la forma llevar a cabo un tarea por parte de un
trabajador. (Chiavenato, 2000, P-25)



Departamento: generalmente se entiende como un parte singular de
una organizacion mayor, El concepto de departamento también puede ir
usado para referirse a divisiones dentro de una organizacion. Estos pueden
organizarse segun distintos parametros, como por procesos. Para muchas
organizaciones es importante ver los ingresos y gastos por departamento.
(Diccionario Compact Océano, 2003, P- 154)

Distribucion: Incluye almacenamiento, canales y cobertura de
distribucion, puntos de ventas al menudeo, zonificacion de ventas, niveles de
inventario y ubicacion del mismo, transportista, mayoristas y minoristas. En la
actualidad la mayoria de los productores no vende directamente al publico.
Varias entidades de marketing actian como intermediarios y ostentan
nombres tan variados como mayoristas, minoristas, corredores, facilitadores,

agentes, vendedores o simplemente distribuidores. (Fred, D, 2007, P-138)

Evaluar: Determinar el valor o importancia de una cosa o de las
aptitudes, conducta, entre otras, de una persona. (Diccionario de la Lengua
Espafiola 2004, P-58)

Evaluacion de Desempeiio: La evaluacion del desempefio constituye
un proceso mediante el cual se estima el rendimiento global del empleado
con base a politicas y procedimientos bien definidos. (Chiavenato, 2000, P-
96)

Organizacion: Es una unidad social coordinada conscientemente
compuesta por dos 0 mas personas gue funcionan con una base de relativa
continuidad para lograr una meta o una serie de metas. (Rodriguez, 2007, P-
78)
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Perfectible: es un adjetivo que se aplica a aquello que es susceptible
de perfeccionamiento. Cabe destacar que la accidén de perfeccionar consiste
en incrementar las cualidades o la calidad de algo, convirtiéndolo en algo
mejor. (Zamora Editores LTDA, 2005, P-80)

Procedimientos: es un plan de trabajo, preciso y minuciosos
previamente, elaborados y verificados en la practica, experimentalmente.
(Gomez F,. 1993, p. 3)

Procedimientos Administrativos: define a los procedimientos
administrativos como: una serie de tareas relacionadas que forman la
secuencia establecida al ejecutar el trabajo que va a desempenar. (Terry, G.
y Stephen, F. 1993, P-32).

Relacion de pagos y abonos listados: es un resumen diario de los
cobros de facturaciéon que realizan los vendedores a cada cliente en las

distintas zonas. (Def. op)

1.5 CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES

1.5.1 Resefa Historica

La Distribuidora el Gocho de Oriente C.A. comenzdé a funcionar
legalmente el 1 de octubre de 2010 encabezada por su duefio el sefor
Alfredo Martinez después de haber pasado unos largo 11 afios trabajando
con un empleado en una fabrica de licores, ahi comienza el gran suefio de
tener su propia empresa de distribucion de licores y toma la decision de
retirarse del trabajo y con lo poco que le dieron y lo que pudo ahorrar con la

venta de sus bienes decidi6 invertir en la compra de mercancia de licores y
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venderla ilicitamente a los cliente que ya el conocia y a medida que paso el
tiempo comenzd a crecer y crecer y pudo ir obteniendo los frutos de lo que
hacia tiempo él se habia propuesto, tanto que es en ese monto que
comienza a fortalecerse como empresa e inicia a distribuir la mercancia en la
zona de Maturin con un solo camién y un ayudante, y ya para esta fecha
cuenta con una ruta para lo que son la ciudades Carupano y el Tigre y

proximamente contara con la ruta para la ciudad de Anaco.

1.5.2 Misién

Lograr la satisfaccion de su distinguida clientela al ofrecerle una gran
variedad de bebidas nacionales e internacional de la mas alta calidad a
través de la atencion especializada de sus promotores de venta busca seguir
creciendo gracias a los logros alcanzados, logrando cubrir las necesidades
de sus clientes ofreciéndoles productos de primera calidad apropiado al
entorno nacional y asi contribuir al desarrollo econémico, social y cultural de

nuestro pais.

1.5.3 Visién

Ser la organizacion lider en la comercializacion de licores y productos
afines en el mercado logrando un gran alcance de renombre dentro de la
industria de distribucién de la diversidad de productos que tienen directa
relacion con la exportacion y distribucion de licores. Lo que desea conseguir
la Distribuidora EI Gocho de Oriente C.A es recibir el apoyo incondicional
tanto de sus clientes como el de sus trabajadores, logrando un entendimiento
entre ellos para que en conjunto puedan lograr una empresa con suefos a

largo plazo y con una vision futurista en todo sus aspectos.
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1.5.4 Valores

Los valores organizacionales se orientan a la conducta y a la
satisfaccion, bien sea como un contexto material, moral o espiritual, es decir,
va a regir la conducta de cada uno de sus integrantes de su empresa

teniendo como valores:

» La Honestidad: Actuar con inteligencia, cumpliendo con la
responsabilidad asignada en el uso de la informacion, recursos

materiales y financieros.

» Integridad: Trabajar, vivir y hablar con honestidad, respeto y légica en

todas las expresiones de comportamiento de sus trabajadores.

» Desarrollo: Exigir crecer como personas y como organizacion
dedicando los recursos necesarios para ir superadndose

constantemente.

» Espiritu de Servicio: Disposicion para ofrecer a los demas un trato

amable, apoyo incondicional, calidad, eficiencia y respuesta oportuna.

» Trabajo en Equipo: Generar compafierismo y una servicio mutua,
trabajando juntos, aportando lo mejor para obtener excelentes

resultados.

» Liderazgo: Visualizar el futuro y orientar el esfuerzo hacia la excelencia

en el servicio y la competitividad.
> Etica: Guardar secretos profesionales e informacion de la empresa.

» Responsabilidad: Actuar en lo que sobresalte, haciendo todo aquello

gue contribuya al logro de los objetivos y metas planteadas a futuro.
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» Confianza: Brindar seguridad a los clientes y empleados, basandose

en el profesionalismo que los caracteriza.

» Reconocimiento: Valorar, agradecer y distinguir las contribuciones de

los que contribuyen positivamente al logros de los objetivos y metas.

1.5.5 Estructura Organizacional de la Distribuidora “ El Gocho de
Oriente C.A.

Gerente General

Administracion Ventas Almacén y
Transporte
Departamento de Departamento de Supervisor Almacenista
Facturacion Cobranza
Analista Analista Ejecutivo de Choferes o
Ventas Fleteros

Fuente: Propia del Investigador (2013)



PARTE I
ASPECTOS TEORICOS

Existen muchos estudios relacionados a los procedimientos del control
administrativos, pero no se puede hablar de un numero exacto de
investigaciones realizadas sobre el tema, sin embargo, se citan algunos

trabajos efectuados en la Universidad de Oriente, Nucleo Monagas.

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Efectuada la revisibn de bibliografia sobre los procedimientos del
control administrativo, en relacion con los antecedentes del problema objeto
de estudio, se hizo necesario buscar acerca de otros trabajos de
investigacién que tratan sobre la tematica planteada para asi precisar y
conocer otros puntos de vista acerca de los resultados que se obtuvieron en

dichos estudios.

En la revision de trabajos de investigacion de pre grado que tienen
relacion con el tema que se desarrolla en este trabajo, se encontraron
relacionados directa o indirectamente con el tema de estudio aqui

investigado:

Rodriguez Salazar, Amelia de los Angeles (2010), realizo un trabajo de
investigacion en la Universidad de Oriente titulado “Analisis de los
Procedimientos Administrativos Aplicados en el Departamento de Cobranzas
de la Empresa Grupo MMG, C.A. Sucursal Maturin Estado Monagas”, en el
cual se concluyo que el departamento de cobranza a demas de la utilizacién

de sistemas administrativos innovadores, debe trabajar siempre apegado
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manual de politicas y procedimientos para la ejecucion de sus actividades, a
fin de evitar o disminuir las problematica que pudieran presentarse en el
departamento, por otra parte la determinacion de las fortalezas y debilidades
le permiti6 conocer las actividades realizadas por el departamento y
establecer aquellas condiciones desfavorables que pudieran retrasar los
objetivos establecidos por el departamento de cobranzas de dicha empresa.

Medina Martinez, Milagros del Valle (2007), efectué una investigacion
de campo - documental, titulada: “Andlisis de los Procedimientos
Administrativos Aplicados a las Compras de Insumos Utilizados en el Instituto
De Prevision y Asistencia Social para el Personal del Ministerio de Educacion
(Ipasme) Maturin Estado Monagas durante el Segundo Semestre del Afo
2007”, dicha investigacion concluyé que, El Instituto de Prevision y Asistencia
Social para el personal del Ministerio de Educacion de Maturin no contaba
con un departamento de compras, donde se llevara a cabo exclusivamente
las actividades relacionadas con esta funcion; sino que la labor de compra se
realizaba en la Coordinaciéon Administrativa, el cual tiene una diversidad de
funciones, no permitiendo de esa manera dar la verdadera importancia que
merecen las compras, también se determino la necesidad de crear un
manual de normas y procedimientos administrativos que rijan las compras y
de un sistema automatizado, que sirva de guia, agilice las operaciones y que
garantice la ejecucion del proceso de forma eficiente y que evite los retrasos

en las funciones en el departamento de compras.

2.2 BASES TEORICAS

El fundamento de las bases tedricas es uno de los componentes mas

importante de toda investigacion, en la que se pretende definir o explicar
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algunos conceptos y principios teéricos que giran en torno a la investigacion,

particularmente en este caso se tiene:

2.2.1 Control Administrativo

El control es la quinta y ultima funcion en el proceso administrativo. Al
igual que la planificacion, el control se ejerce continuamente. Por lo tanto,
hay procesos de control que deben siempre estar funcionando en una
empresa. Controlar puede definirse como un proceso de medir y evaluar el
desempeiio (o resultados reales) de cada componente organizacional de una
empresa, efectuar la accion correctiva, cuando sea necesaria, para asegurar
el cumplimiento eficiente de los objetivos, metas, politicas y normas de la
empresa, las cuales son establecidas en la planeacion.( Welsch, Hilton y
Gordon, 2005,P-11)

2.2.2 Tipos de Control Administrativo

De acuerdo a Welsch, Hilton y Gordon, 2005 (P-11), existen tres tipos

de control administrativo:

1. Control preliminar (a través de la alimentacion adelantada) Se ejerce
previamente a la accion para asegurar que se preparen los recursos y

el personal necesarios y se tengan listos para iniciar las actividades.

2. Control coincidente (generalmente a través de informes periodicos de
desempefio) Vigilar (mediante la observacion personal e informes) las
actividades corrientes para asegurar que se cumplan las politicas y los

procedimientos, sobre la marcha.
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3. Control por retroalimentacion. Accion a posteriori (replanificacion),
concentrando la atencion sobre los resultados pasados para controlar

las actividades futuras.

2.2.3 Fases de un Proceso de Control Administrativo

Segun Welsch, Hilton y Gordon, 2005 (P-12) un proceso de control
normal, cuyo proposito sea ayudar a vigilar las actividades periodicas de un

negocio y de cada centro de responsabilidad, consta de las siguientes fases:

e Comparar el desempefio (resultados reales) con las metas y normas

planificadas.

e Preparar un informe de desempefio que muestre los resultados reales,

los resultados planificados y cualquier diferencia entre ambos.

e Analizar las variaciones y las operaciones relacionadas para determinar

las causas subyacentes de las variaciones.

e Desarrollar cursos de accién opcionales para corregir cualesquier

deficiencia y aprender de los éxitos.

e Hacer una seleccidn (accion correctiva) del menu de alternativas y

ponerla en practica.

e Hacer el seguimiento necesario para evaluar la efectividad de la
correccion; continuar con la alimentacién adelantada para efectos de

replanificacion.
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2.2.4 Procedimientos

Las empresas para poder ejecutar sus actividades de manera eficiente
necesitan poner en practica ciertas técnicas y métodos que conllevan a
desarrollar coordinadamente las operaciones que les permitira adaptarse a
las necesidades de la empresa y su entorno, para alcanzar los objetivos y
metas propuestas por ésta. Dentro de estas técnicas se encuentran los
procedimientos como medios de trabajo que les faciliten la efectividad de las

operaciones diarias.

Por lo general, las organizaciones tienen muchos y diferentes conjuntos
de procedimientos que cubren varias tareas para ser efectuadas. A tal efecto.
Gomez, Francisco (1993) (p. 3 — 4), define a un procedimiento como “Un plan
de trabajo, preciso y minuciosos previamente, elaborados y verificados en la

practica, experimentalmente”
2.2.5 Procedimientos Administrativos

Se definen como las guias de accion que describen la manera en como
deben ejecutarse ciertas actividades, en el momento de ejercer la funcion
administrativa dentro de una organizacion; asi como también quién y en que
momento van a ser realizadas. Los procedimientos administrativos
representan los pasos a seguir, los cuales se definen con anterioridad y van

a realizarse de forma habitual.

Terry & Franklin 1993, define a los procedimientos administrativos
como: una serie de tareas relacionadas que forman la secuencia establecida

en ejecutar el trabajo que va a desempenar. (P-32)
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2.2.6 Caracteristicas de los Procedimientos Administrativos

En cuanto a las Caracteristicas de los Procedimientos Administrativos,

Melinkoff, R. (1990) (p. 28 — 29) explica las més resaltantes:

1. No son de aplicacion general: Son especificos, es decir pueden
elaborarse diferentes procedimientos para una misma labor
dependiendo de las necesidades y caracteristicas particulares de cada

organizacion.

2. Son continuos y sistematicos: Por lo tanto son de gran aplicacion en los
trabajos que se repiten, y de esta manera se evita a la gerencia a tomar

decisiones cada vez que tenga que ejecutarse ese trabajo.

3. Son estables: Porque siguen una misma secuencia elaborada con

antelacion.

4. Son flexibles: Esto es, que pueden adaptarse a las exigencias de
nuevas situaciones y circunstancias; como estos son instrumentos,
medios para alcanzar objetivos. Su condicién esta supeditada a tales
situaciones lo que significa que sus modificaciones y alteraciones
dependen en lo esencial, del curso de los objetivos, por eso, los
procedimientos deben tomar en cuenta para su implantacién y
aplicacion los elementos disponibles: El personal, trabajo, objetivos,

materiales, entre otros.

Con relaciéon a la cita anterior, se puede decir que los procedimientos
conllevan siempre al logro de los objetivos que persiguen las organizaciones,
siempre y cuando se adapten a las necesidades y se apliquen a las

exigencias de las empresas.
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2.2.7 Importancia de los Procedimientos Administrativos

En relacidon a la importancia de los procedimientos administrativos en el
contexto de las organizaciones, GOmez, F. (1993) (p-5), sefala que éstos
son considerados como guia de las actividades del personal. La experiencia
ha dado pruebas fehacientes de que los procedimientos administrativos
mejoran el rendimiento de las organizaciones o empresas, por las razones

siguientes:

1. Permiten una eficiente administracién, englobada a varios sectores de

responsabilidad a la vez.

2. Siempre existe la posibilidad de perfeccionar los sistemas vy

procedimientos y con ellos mejorar las actividades de la organizacion.

2.2.8 Cobranza

Es un proceso formal mediante el cual se tramita el cobro de una
cuenta por concepto de la compra de un producto o el pago de algun

servicio.

Esto incluye el pago de documentos como:
e Facturas
e Pagares
e Letras de cambio

e Oftros titulos valores
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EL proceso de venta se realiza cuando se hace el cobro respectivo por
un servicio o producto, entre otros, cualquier empresa comercial mantiene un
adecuado capital de trabajo, cuando genera efectivo por parte del pago de
sus clientes, por lo tanto se considera la labor de cobranza de gran

importancia en la administracion.

Una gestion de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta
el contacto, la comunicaciéon y el entorno de negocio. Estos aspectos
producen informacion que debe ser bien administrada y rapidamente
canalizada para producir efectividad en cada gestion que se emprende en la

empresa.

2.2.9 Politicas de Cobranza

Las politicas de cobro de la empresa son los procedimientos que ésta
sigue para cobrar sus cuentas una vez vencidas La efectividad de las
politicas de cobro de la empresa se puede evaluar parcialmente examinando
el nivel de estimacion de cuentas incobrables. Una efectiva labor de
cobranza esta relacionada con una politica de créditos por lo que se

minimiza los gastos de cobro por cuentas dificiles o de dudosa recuperacion

Una politica de cobranza debe basarse en su recuperacion sin afectar
la permanencia del cliente .La empresa debe tener cuidado de no ser

demasiado agresiva en su gestion de cobros

Los diferentes procedimientos de cobro que apligue una empresa estan
determinados por su politica general de cobranza. Cuando se realiza una

venta a crédito, concediendo un plazo razonable para su pago, es con la
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esperanza de que el cliente pague sus cuentas en los términos convenidos

para asegurar asi el margen de beneficio previsto en la operacion.

En materia de politica de cobranza se pueden distinguir tres tipos, las

cuales son:

1. Politicas Restrictivas: Caracterizadas por la concesion de créditos en
periodos sumamente cortos, normas de crédito estrictas y una politica
de cobranza agresiva. Esta politica contribuye a reducir al minimo las
pérdidas en cuentas de cobro dudoso y la inversibn movilizaciéon de
fondos en las cuentas por cobrar. Pero a su vez este tipo de politicas
pueden traer como consecuencia la reduccion de las ventas y los
margenes de utilidad, la inversién es mas baja que las que se pudieran
tener con niveles mas elevados de ventas, utilidades y cuentas por

cobrar.

2. Politicas Liberales: Como oposicion a las politicas restrictivas, las
politicas liberales tienden a ser generosas, otorgan créditos
considerando la competencia, no presionan enérgicamente en el
proceso de cobro y son menos exigentes en condiciones vy
establecimientos de periodos para el pago de las cuentas. Este tipo de
politica trae como consecuencia un aumento de las cuentas y efectos
por cobrar asi como también en las pérdidas en cuentas incobrables.
En consecuencia, este tipo de politica no estimula aumentos

compensadores en las ventas y utilidades.

3. Politicas racionales: Estas politicas son aquellas que deben aplicarse
de tal manera que se logre producir un flujo normal de crédito y de
cobranzas; se implementan con el propésito de que se cumpla el

objetivo de la administracion de cuentas por cobrar y de la gerencia
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financiera en general. Este objetivo consiste en maximizar el

rendimiento sobre la inversion de la empresa

Se conceden los créditos a plazos razonables segun las caracteristicas
de los clientes y los gastos de cobranzas se aplican tomando en
consideracion los cobros a efectuarse obteniendo un margen de beneficio
razonable.

Disponible en:

(http://www.escolme.edu.co/almacenamiento/oei/tecnicos/finaciero cart

era/contenido u4.pdf)

2.2.10 FODA

FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas,) es una
herramienta extremadamente Gtil para el andlisis estratégico y el estudio de
la posicion de una empresa u otra entidad en su entorno profesional. El

analisis FODA consta de tres etapas clave:

En primer lugar, es necesario que seamos conscientes de los puntos

fuertes y débiles de la entidad.

En segundo lugar, tenemos que estudiar el entorno profesional de la
entidad y comprender las oportunidades y amenazas que dicho entorno

representa.

En tercer y ultimo lugar, observando el uso que podriamos hacer de las
fortalezas para sacar partido de las oportunidades especificas, asi como la

manera en la que nuestras debilidades nos hacen vulnerables respecto a las


http://www.escolme.edu.co/almacenamiento/oei/tecnicos/finaciero_cartera/contenido_u4.pdf
http://www.escolme.edu.co/almacenamiento/oei/tecnicos/finaciero_cartera/contenido_u4.pdf
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amenazas existentes, podremos planificar nuestras opciones estratégicas y

el camino a seguir.

En tal sentido, el analisis FODA es una herramienta que se utiliza para
comprender la situacion actual de una empresa u organizacion. El objetivo de
esta herramienta es ayudarlo a diagnosticar para, en funcion de ello, poder

pronosticar y decidir.

El FODA Interactivo constituye una herramienta Gtil para potenciar los
puntos fuertes de un determinado negocio y neutralizar los débiles, asi como
para aprovechar eficazmente las oportunidades que el entorno le brinda y
esquivar habilmente las amenazas que se presenten. Para eso es importante
aprender a mirar, y ésta es la gran ayuda que le proporciona el FODA

Interactivo

Con el FODA se podra detectar:

e Las Fortalezas de su empresa: los recursos y las destrezas que ha
adquirido su empresa; aquello en lo que tiene una posicion mas

consistente que la competencia.

e Las Oportunidades en el entorno: variables que estan a la vista de
todos pero que, si no son reconocidas a tiempo, significan la pérdida de

una ventaja competitiva.

e Las Debilidades de su empresa: aquellos factores en los que se

encuentra en una posicion desfavorable respecto de sus competidores.
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e Las Amenazas en el entorno: variables que ponen a prueba la
supervivencia de su empresa y que, reconocidas a tiempo, pueden

esquivarse o ser convertidas en oportunidades

Con un analisis FODA se busca detectar y aprovechar las
oportunidades particulares para un negocio en un momento dado, eludiendo
sus amenazas, mediante un buen uso de sus fortalezas y una neutralizacion

de sus debilidades.

Como muchas herramientas de analisis empresarial, el analisis FODA
no brinda resultados concluyentes, sino que ofrece informaciéon de

diagnostico para apuntalar la toma de decisiones

Disponible en:

(http://geotechdecision.com/download/foda.pdf)



http://geotechdecision.com/download/foda.pdf
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2.3 OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Objetivo Especifico

Variable

Definicion Real Variable

Dimension

Identificar las actividades de
los procedimientos
administrativos aplicados en
el Departamento de
Cobranza de la Distribuidora
El Gocho de Oriente C.A.

Procedimientos
Administrativos.

Indicara los métodos o
técnicas de los
Procedimientos del control
Administrativo aplicados en
el Departamento de
Cobranza

- Registro de Cobro.

- Evaluacién de Descuento.
- Relacion Detallada de los
Recibos de Cobranza.

- Relacion de Pago y Abono
Listados.

- Recuperacion de Cheques
de Devueltos.

Describir los procedimientos

del control administrativo en

el departamento de cobranza
de la Organizacion.

Procedimientos del Control
Administrativo

Procedera a especificar el
tipo de Control
Administrativo utilizado en el
Departamento de Cobranza

.- Control preliminar
.- Control coincidente
.-Control por
retroalimentacion

Determinar las ventajas y
desventajas que obtiene la
Distribuidora El Gocho de
Oriente C.A. con la aplicacién
de los procedimientos de
control administrativo en el
departamento de cobranza

Ventajas y desventajas de
los procedimientos de
control administrativo

Se definiran las condiciones
favorable o desfavorable que
obtiene la Distribuidora al
emplear los procedimientos
de control administrativos

Favorable

- Departamento Cobranzas

cuenta con un sistema
administrativo Adaptapro
SGE VERSION 4.0.

Desfavorable

- Departamento Cobranzas
no cuenta con un manual de

politicas y procedimientos.

Fuente: Propia del Investigador (2013)
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PARTE Il
ASPECTOS METODOLOGICOS

La metodologia usada permitid identificar el volumen, intensidad y
frecuencia de la gestion de calidad con el fin de especificar como debe ser el
trabajo eficiente segun los objetivos planteados y la metodologia a utilizar
para recabar la informacion, el propésito es sefialar el disefio de
investigacion que se necesito, asi como el tipo de investigacion que se
realizo, su poblacion y las técnicas de recoleccion que fueron utilizadas para

el desarrollo de nuestra investigacion.

3.1 DISENO DE INVESTIGACION

El presente trabajo estd encaminado a una investigacion de campo con
apoyo documental, por cuanto el estudio se fundamento en una recopilacion
de informacion directa regida por las labores realizadas en el Departamento
de Cobranzas en la Distribuidora El Gocho De Oriente C.A. Al respecto Arias,
F. (2006), establece que:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna,
es decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera
las condiciones existentes. De alli su caracter de investigador
no experimental. (P.31).

Evidentemente, en una investigacion de campo también se manejan
datos secundarios, sobre todo los procedentes de fuentes bibliograficas, a
partir de los cuales se obtiene el marco metodolégico referido a los

procedimientos del control administrativo.
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3.2 TIPO DE LA INVESTIGACION

El tipo de la investigacion es de caracter descriptivo, debido a que se
presentan y analizan las caracteristicas mas resaltantes de las labores
ejecutadas en el Departamento de Cobranzas en la Distribuidora El Gocho
De Oriente C.A.

Con respecto a esto Arias, F. (2006) sefala:

La investigacion es descriptiva debido a que consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenédmeno, individuo o grupo,
con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacidén se ubican en un nivel
intermedio en cuanto a profundidad de los conocimientos se
refiere. (P.24)

Este tipo de investigacion permite determinar como se puede comportar
una variable, partiendo de la descripcion o descomposicion de la misma,

para realizar de esta manera el analisis de ella.

La presente investigacion se considera descriptiva, debido a que para
realizarla se describieron las caracteristicas del objeto de estudio, el cual es
identificar y detallar los procedimientos de control administrativo del
departamento de cobranza de la Distribuidora “El Gocho de Oriente” vy

posteriormente se analizaron los mismos para explicar como se ejecutaban.

3.3 POBLACION

La poblacion, segun Arias, F. (2006, pag.81), se refiere a, “un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion”. De igual manera el

mismo, sefiala que la muestra “es un subconjunto representativo y finito que
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se extrae de la poblacién accesible” (2006, pag. 83). La poblacién que se
tomd en el estudio estuvo representada por el personal administrativo del
Departamento De Cobranza de la Distribuidora El Gocho De Oriente C.A., del
municipio Maturin del estado Monagas, los cuales suman la cantidad de 7

personas que representa la poblacién de la presente investigacion

3.5 TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Dentro de las técnicas o recursos utilizados para la recopilacion de
datos que permitieron acercarse a los objetivos de estudio y recabar la

informacion confiable se encuentran:

v Observacion Directa: esta técnica permiti6 observar los
procedimientos de control administrativos empleados en el
departamento. A propoésito Arias, F. (2006) la define como “una técnica
gue le permite visualizar o captar mediante la vista, en forma
sistematica, cualquier hecho, fenédmeno o situacién que se produzca en
la naturaleza o en la sociedad, en funcibn de unos objetivos de

investigacion preestablecidos.” (P.69)

v' Entrevistas no Estructuradas: estas se aplicaron al personal del
departamento con el fin de conocer e indagar acerca de los
procedimientos de control administrativos que se realizan en la
empresa. Por lo general las preguntas fueron abiertas y sus respuestas
tienen como caracteristica principal la informalidad. En cuanto a este
tipo de técnica Arias, F (2006) sefiala que “esta modalidad no se
dispone de una guia elaborada previamente. Sin embargo, se orienta
por unos objetivos preestablecidos, o que permite definir el tema de la

entrevista. Es por eso que el entrevistador debe poseeré una gran
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habilidad para formular las interrogantes sin perder la coherencia’.
(P.74).

Este tipo de entrevista permitié conocer con profundidad algunos puntos
de vistas tanto de los trabajadores como de los clientes de la Distribuidora El
Gocho De Oriente C.A. la cual nos proporcionaron informacién con respecto
a los procedimientos de control administrativos llevados a cabo en el

Departamento de Cobranza.

v' Revision Documental: consistidé en la revision varios tipos de textos,
contenidos en libros, documentos, informes, folletos, tesis, entre otros.
Esto se realizo para crear un conocimiento preciso en apoyo a la
investigacion. Con respecto a la revision documental, Tamayo y
Tamayo (2001), define la revision literaria como el fundamento de la
parte tedrica da la investigacion relacionados con el problema

planteado. (pag. 35)

v' Consultas con los asesores (académico y empresarial): fueron las
consultas que se realizaron a las personas que tienen conocimiento en
el area y que han sido designadas con anterioridad para servir de guia

en la elaboracion del informe final del tema objeto de estudio.

v Consultas en Internet: esta herramienta tecnoldgica fue de utilidad a la
hora de emprender la investigacién, pues proporciona una extensa

gama de informacion actualizada respecto al tema en estudio.
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3.6 PROCEDIMIENTOS DE ANALISIS

Para el desarrollo de los objetivos se ordenaron los datos obtenidos
mediante las técnicas de recoleccion de informacién antes mencionadas,
segun los objetivos especificos en correlacion con las variables asignadas a
cada uno de ellos para el mejor aprovechamiento de los mismos para su
posterior analisis e interpretacion. En tal sentido, Sabino (2002) refiere lo

siguiente:

Lo primero que suele hacerse con el conjunto de los datos
obtenidos es dividido de acuerdo a un criterio bien elemental,
separando de un lado la informacion que es de tipo numérica
de la informacion que se expresa verbalmente o mediante
palabras (p.137)

Con toda esta informacién obtenida se procedié a realizar los analisis
diferenciando lo que se debe hacer y lo que se hace, desintegrando la
informacion y extrayendo lo elemental y necesario para dar cumplimiento a
los objetivos de la investigacién, al respecto Sabino (2002) lo refiere asi: “Se
efectla cotejando los datos que se basan sobre un aspecto tratando de

evaluar la fiabilidad de cada informacion” (p. 135).
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PARTE IV
PRESENTACION DE LA INFORMACION

En la investigacion fue necesaria la participacion directa en las
actividades del Departamento de Cobranzas de la Distribuidora el Gocho de
Oriente C.A., logrando obtener la mayor informacion que permitio la
identificacion y descripcion de los procedimientos del control administrativos.

En esta fase se desarroll6 cada uno de los objetivos especificos

planteados para el logro de la investigacion.

4.1 LAS ACTIVIDADES DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL CONTROL
ADMINISTRATIVOS APLICADOS EN EL DEPARTAMENTO DE
COBRANZA DE LA DISTRIBUIDORA EL GOCHO DE ORIENTE C.A.

Para realizar las actividades de los procedimientos del control
administrativos aplicados en el departamento de cobranzas se cuenta con el
sistema Adaptapro SGE VERSION 4.0, el abarca todas las é&reas de
desempefio y Gestion de una empresa: Finanzas, Relacién con los clientes,
con los proveedores, con el recurso humano, que se adapta a todo tipo de

empresa u organizacion segun sea el modelo de negocio.

En el departamento de cobranza de la Distribuidora EI Gocho de

Oriente C.A.la encontramos las siguientes actividades:

El Registro de Cobro: el representante del departamento se encarga
de introducir en el sistema Adaptapro SGE VERSION 4.0, los datos de los
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recibos de cobro, con la finalidad de conformar el pago de los productos.
Luego se produce a evaluar si hay descuento

Evaluacion de Descuento: una vez registrados los recibos de cobro el
sistema Adaptapro SGE VERSION 4.0 evalta si aplica un descuesto por
pronto pago al cliente, es decir, si cancela en un lapso de 12 dias el cliente
recibe un descuento por pronto pago de 8% y de 13 a 24 dias recibe el
descuento de 4%, si se demora mas de 25 dias en cancelar no recibe
descuentos, debido a que ocasionaria una pérdida de efectivo para la

empresa.

Relacién Detallada de los Recibos de Cobranza: Consiste en
archivar las relaciones de cobros una vez cotejados los niumeros de recibos

de cobro con el talonario del vendedor.

Relacion de Pago y Abono Listados: Es un resumen diario de los
cobros de facturas, ya conformadas que emite el programa Adaptapro SGE
VERSION 4.0.

Recuperacion de Cheques de Devueltos: Es un control interno de la
empresa donde se guardan los datos del cheque con la fecha que fue
devuelto, debido a que incide en el cobro de comision de los vendedores, es

decir que los cheques devueltos se descuentan en la cobranza total.
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4.2 DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL CONTROL
ADMINISTRATIVO EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZA DE LA
ORGANIZACION

El control administrativo comprende el plan de organizacion en todos
los procedimientos estén coordinados de manera coherente a las
necesidades de la empresa para proteger y resguardar sus ingresos y
verificar su exactitud y confiabilidad de los datos suministrados. El control
Administrativo llevado a cabo en el Departamento de Cobranzas de la
Distribuidora el Gocho de Oriente C.A. es el Control Administrativo
Coincidente, debido a que mediante la observacion personal e informes
diarios se vigila las actividades correspondientes para asegurar que se

cumplan los procedimientos administrativos realizados en el departamento.

Para alcanzar los objetivos esperados y cumplir con el control
coincidente aplicado en el Departamento de Cobranzas de la Distribuidora el
Gocho de Oriente C.A se llevan a cabo los siguientes procedimientos del

control administrativos:

1. Registrar Los Datos de Cobro y del Cliente en el Sistema
Administrativo (Adaptapro SGE VERSION 4.0.): consiste ingresar los
datos personales basicos del cliente (nombre, apellido, RIF, domicilio
fiscal), cédigo del vendedor, asi como los datos de la factura a cobrar
(monto de la factura, % de descuento).luego se procede a elaborar los

recibos de cobro

2. Elaborar Recibos de Cobro: una vez que el cliente realice sus pagos
detallando la cuota a cancelar. Estos recibos son realizados de manera

manual por el analista del departamento de cobranza el cual debera
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registrar en el Sistema Administrativo (Adaptapro SGE VERSION 4.0.)
los pagos acordados y elaborar la programacion de cobro con el fin de
estimar el porcentaje de descuento para cada cliente y de proyectar los

ingresos a percibir de la empresa.

. Verificacion de Cheques Emitidos por los Clientes: para ello el
analista de cobranza utiliza la observacion directa y los servicios
telefonicos e internet de las entidades bancarias que corresponden
segun sea el caso. Comprobando que los mismos estén elaborados
correctamente, conformarlos y endosarlos antes de depositarlos. Para
luego realizar el registro de pago en el sistema administrativo
(Adaptapro SGE VERSION 4.0.)

. Registro de Pagos en el Sistema: a diario el analista de cobranza
ingresa al sistema administrativo (Adaptapro SGE VERSION 4.0.) los
datos de cobro de facturas suministrados por los vendedores de
acuerdo a la zona de distribucion que le corresponda a fin de verificar
los montos cobrados con los montos cancelados, generando la relacion

de pagos y abonos listados.

. Emitir reporte de Cobros Semanal: el analista de cobranza realiza los
dias viernes la impresion del reporte de cobro que es generado
automaticamente por el sistema administrativo (Adaptapro SGE
VERSION 4.0.), donde se puede apreciar los montos cobrados por cada
zona hasta la fecha y se coteja con los recibos de cobros originales,

para luego ser archivado como soporte de cobranza.

. Reportes de Cobranzas Mensuales: Los primeros dias de cada mes
se debe enviar al gerente de la empresa los reportes de cobranzas
mensuales con sus respectivos soportes. El analista de cobranza

realiza un informe detallados con todos los reportes de cobro
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efectuados en ese lapso de tiempo con el fin de comprobar que se
hayan cumplido las metas de cobranza propuestas, para luego ser

enviado a su verificacion y analisis del gerente de la empresa.

4.1 PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZA EL GOCHO
DE ORIENTE C.A.

Fuente: Elaborado por los Autores (2013)

Estos son los procedimientos administrativos del control llevados por el
analista de cobranzas y es responsabilidad de él suministrar una informacion
clara y precisa que le permita al gerente de la Distribuidora EI Gocho de

Oriente C.A. para realizar proyecciones o acciones futuras lo mas acertadas
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posibles. En el caso que el analista de cobranza omita alguno de estos
procedimientos administrativos 0 que no registre por error algun cobro le
puede generar a la empresa perdida de capital, es por ello, que es de gran
importancia cotejar los registros de cobro diarios con el reporte semanal de

cobro, para prevenir o corregir a tiempo las fallas encontradas.

4.3 FORTALEZAS Y LIMITACIONES QUE OBTIENE LA DISTRIBUIDORA
EL GOCHO DE ORIENTE C.A. CON LA APLICACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL ADMINISTRATIVO EN EL
DEPARTAMENTO DE COBRANZA

Para el cumplimiento de este objetivo se realizaron entrevistas no
estructuradas, que permitieron conocer y analizar las fortalezas y debilidades
gue presentaba dicho departamento relacionadas con los procedimientos de
control administrativos. Algunas fortalezas y limitaciones encontradas en el
Departamento de Cobranzas de la Distribuidora El Gocho De Oriente C.A.

son las siguientes:

Fortalezas

v Cuenta con un Sistema Administrativo Adaptapro SGE VERSION 4.0.
en el cual se registra toda la informacién del cliente, los datos de pago y
cobros, de esta forma se puede extraer cualquier informacion cualitativa
(direccion y datos personales del cliente) y cuantitativa (forma de pago,
resumen de cobros, informes de cobranzas, analisis de vencimientos de

cuotas, entre otros.)
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v A través de equipos computarizados conectados en red a un mismo
servidor donde se mantienen en contacto directo con el departamentos

de contabilidad.

v' Goza con el respaldo del departamento de contabilidad que le permite
conocer a través del flujo de caja si el dinero depositado en la cuenta se
hizo efectivo o fue devuelto.

v' Trabajo en equipo, toda informacion relacionada con el departamento
de cobranza puede ser obtenida por la gerencia y el departamento de

contabilidad cuando requiera la informacion.

v’ La gerencia de la empresa realiza incentivos al analista de cobranzas
para obtener un mayor rendimiento en cuanto a las proyecciones de

cobros esperadas.

v' La empresa le ofrece a sus clientes el beneficio de obtener descuentos
sobre su factura si realiza los pagos en menor tiempo, lo que le

proporciona a la empresa flujo de dinero en efectivo mas rapido.

Limitaciones:

v El departamento de cobranzas no cuenta con un manual de politicas y

procedimientos donde se detallan las funciones a realizar.

v El departamento de cobranza presenta un déficit de personal, debido a
gue actualmente todas las actividades de control administrativo son

realizadas por un solo analista en dicho departamento.

v’ El Sistema Administrativo Adaptapro SGE VERSION 4.0 actualmente
se encuentra desactualizado, lo que puede generar datos erroneos en
cuanto al ingreso obtenido mediante cobranza y se tiene que recurrir a

sumas manuales de relaciones de cobranza.



PARTE V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Una vez culminado el estudio de los procedimientos de control
administrativo aplicados a la Distribuidora EI Gocho De Oriente C.A en el
departamento de cobranza, se muestra a continuacién las conclusiones

resultadas del estudio a la informacién obtenida durante la investigacion:

El desarrollo coordinado de las actividades del control administrativo
dependera el éxito de los objetivos y metas planteadas con anterioridad.

Los procedimientos del control administrativo del departamento de
cobranza se seguian por ciertos pasos de manera secuencial, la omision de

uno de ellos puede ocasionar fuga de capital a la empresa.

Los procedimientos de control administrativos y su aplicaciéon
representa una gran ventaja; el hecho que los datos de los clientes estén
respaldados electronicamente en el software Adaptapro SGE VERSION 4.0
hace que sea sumamente sencillo el acceso a sus estados de deudas y los

movimientos realizados en la empresa.

El departamento de cobranza presenta ausencia de normativas y
politicas administrativas lo que genera atraso, en algunos casos, de las

actividades de control administrativo.

La determinacion de las fortalezas y limitaciones permitié conocer las
actividades realizadas por el departamento de cobranza y determinar
aguellas debilidades que pudieran retrasar los objetivos establecidos por

dicho departamento.



A través de la investigacion se determino que el software administrativo
Adaptapro SGE VERSION 4.0 utilizado en el departamento de cobranza se
encuentra desactualizado generando fallas al momento de cargar y emitir la

informacion
5.2 RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan las siguientes recomendaciones que de
ser aplicadas ayudarian aun mas a la Distribuidora El Gocho De Oriente C.A

con los procedimientos de control administrativo aplicados:

Las actividades del control administrativo deben seguirse eficazmente

para la mejora del rendimiento de la empresa.

Hacer un seguimiento diario de los procedimientos del control
administrativo del departamento de cobranza, le permitira hacer correcciones

a tiempo.

Que la empresa cuente con sistemas actuales como el SAIT Software
Administrativo Integral, que se pueda actualizar constantemente y asi

disminuir tiempo perdido por irregularidades que pueda ocasionar el sistema.

Implementar un manual de politicas y procedimientos donde estén los
procedimientos administrativos a seguir por el analista del departamento de

cobranza.
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Relaciéon Detallada de Recibo de Cobro.



Relaciéon de Recibo de Cobranza.



Relacién de Cobros Diarios.
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Recibo de Cobro.
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