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RESUMEN

La presente investigacidén se realiz0 en base a la necesidad de conocer lo
referente a la gestion de crédito y cobranza del departamento administrativo
de la empresa en estudio, en virtud de la problematica que manifiesta en esta
area en particular. Es por ello que el objetivo general del estudio fue analizar
la gestion de crédito y cobranza del departamento administrativo de la
embotelladora La Yaguara C.A. y los objetivos especificos: diagnosticar los
procesos de crédito y cobranza del departamento administrativo de la
empresa; determinar las debilidades y fortalezas de la gestién de crédito y
cobranza del departamento administrativo de la organizacién, explicar la
gestion de crédito y cobranza del departamento administrativo de la empresa.
La metodologia utilizada fue de disefio no experimental, de campo y nivel
descriptivo, que permitié analizar los problemas de la realidad de manera
completa y objetiva para conocer la causa, en virtud de que este tipo de
investigacion induce al levantamiento de la informacion en el lugar donde se
observaron los hechos, propiciando la busqueda de las posibles alternativas
para solucionar los problemas. Se aplicé una encuesta de 22 items a (3)
personas que conforman la poblacion de estudio de la empresa, siendo éstas
un administrador, un asistente administrativo y un vendedor, donde luego de
tabular y analizar los resultados correspondientes, se realiz6 un diagnostico
sobre la problematica que presenta el departamento objeto de estudio.
Finalizando con conclusiones y recomendaciones que le permitird a la
empresa aplicar soluciones y de esta forma mejorar su productividad a nivel
organizacional.

Palabras clave: gestion, crédito, cobranza, departamento administrativo.
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ABSTRACT

The research presented below are made based on the need to know everything
about credit management and collection of the administrative department of
the company under study, under the problems manifested in this area.
Therefore, the objective of the study is to analyze the management of credit
and collection management department bottling The Yaguara CA and the
specific objectives are: to diagnose the processes of credit and collection of
the administrative department of the company; determine the strengths and
weaknesses of credit management and collection of the administrative
department of the organization, explain the credit and collection management
of the administrative department of the company through a SWOT matrix.
The methodology used was not experimental field, descriptive, allowing to
analyze the problems of the reality of complete and objective way to know
what causes it to stop. A survey was applied to (3) people who make up the
population of study of the company which then tabulating and analyzing the
results thereof, a diagnosis of the issues presented by the administration
department was held, ending with a series of recommendations and possible
alternatives that allow the company to solve this problem and improve
productivity at the organizational level.

Keywords: management, credit, collections, administrative department.
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INTRODUCCION

La necesidad de la prestacion eficiente de los servicios puablicos por
parte de los Estados, ha dado pie a que se hayan establecido mecanismos y
formas de organizaciones que pretenden mejorar el acceso a los ciudadanos a
tales servicios. De esta realidad existen empresas dedicadas a la produccion y
comercializaciéon de agua natural (potable o mineral), actividad muy

competida, debido al consumo requerido por necesidad humana.

Es oportuno mencionar que los constantes cambios econémicos a los que
se enfrentan las organizaciones actualmente, hace que las empresas
comiencen a encontrar discrepancias externas que afectan la evolucién de los
mercados, ya sea en consumo, incremento o distribucion de la poblacion,
nuevas leyes, tecnologias, un mercado donde los precios fluctian de acuerdo
a las necesidades del consumidor, politicas econdmicas que restringen la
capacidad adquisitiva, por lo que internamente las organizaciones recurren a
una planificacién conducida por el comportamiento del mercado, para lograr
ventas en mayor escala, incurriendo en altos costos, aun asi, con el fin de

materializar los objetivos propuestos.

Es por ello, que desde la administracion se asume la responsabilidad de
la accidn, que busca agrupar de una forma coherente, todos los procesos de la
gestion, de tal manera que vayan acorde a las politicas y propoésitos
organizacionales que la misma requiera alcanzar, a través de herramientas,
enfoques, técnicas y estrategias que permitan hacer mas eficientes los
procesos administrativos en cualquiera de sus fases. En tal sentido cabe
destacar que las ventas a crédito se han constituido como una herramienta
importante por cuanto generan beneficios para la empresa, debido a que éstas

permiten incrementar las transacciones de ventas. Por lo tanto, se necesita
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una clara conceptualizacién acerca de lo que es el direccionamiento
estratégico, en relacién a la gestion de crédito y cobranza que pueda
contribuir a una eficiente planeacidn, organizacion, direccion y control del

departamento encargado de dicha gestion.

En base a lo planteado, la intension de este trabajo, es realizar un
andlisis de la gestion de crédito y cobranza del departamento administrativo
en la Embotelladora La Yaguara, C.A., mediante el cual se puedan identificar
susdebilidades y fortalezas, y llegar a conclusiones que permitan el aporte de
sugerencias para optimizar el funcionamiento de la empresa. Finalmente cabe

sefialar que el trabajo esté estructurado de la siguiente manera:

A través del Capitulo I, se plantea el problema de la investigacion, su
formulacidn, el objetivo general, los objetivos especificos, y por ultimo la
justificacién que conlleva todo el proceso investigativo para alcanzar las
metas trazadas en la misma. Dentro del Capitulo I, se conformé el marco
tedrico, que abarca desde los antecedentes e investigaciones relacionadas con
el caso de estudio, aunado a las bases teodricas que lo respaldan segun la

vision de diferentes autores, hasta la definicion de los términos.

Asimismo, se estructuré un Capitulo 111, con el disefio, tipo y nivel de
la investigacion, la poblacion y muestra. Ademdas de las técnicas e
instrumentos utilizados para la recoleccion de informacidn, la manera en la

que fue procesado y analizado el instrumento aplicado y su validez.

A traves del Capitulo 1V, se muestra el analisis e interpretacion de los
resultados, obtenidos una vez aplicado el instrumento a los sujetos
seleccionados como muestra. Ya para finalizar se exponen las conclusiones a
las cuales se llego a traves delandlisis, para luego hacer las recomendaciones

pertinentes a seguir en pro de la organizacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Desde siempre, en todas las organizaciones empresariales ha existido la
administracion, por cuanto ésta es necesaria para el buen funcionamiento del
negocio; en tal sentido la gestion administrativa en una sociedad comercial es
uno de los factores més importantes como pieza fundamental del proceso de
administracion, para la determinacién y satisfaccion de los objetivos, porque

de ella dependera el éxito de la organizacion.

Sin embargo, en la actualidad las empresas se ven afectadas por los
desequilibrios econdmicos y cambios sociales que han surgido en las Gltimas
décadas, dado los elevados indices de inflacion y los cambios de diversas
politicas en Venezuela, que facilmente se puede pensar, que el desarrollo que
pueda alcanzar una organizacién, en un entorno con tantas dificultades, como
se presenta actualmente, definitivamente debefundamentarse en la eficiencia
que sea capaz de conseguir con los recursos disponibles, conforme a los
procedimientos, normas y politicas de una adecuada administracion, de tal

modo que se apunte al logro gerencial que toda organizacion requiere.

Por otro lado, dentro de la gran cantidad de actividades que se
desarrollan dentro de una empresa y sin restarle importancia a las demas, esta
lo referente ala gestion de créditos y cobranzas, la cual se encuentra entre las
actividades mas dificiles de realizar dentro de la gestion administrativa de
toda organizacion. Esta incluida entre las muchas que desempefia una
empresa que produce articulos para la venta, o que compre dichos articulos

para luego revenderlos. De alli que, cualquiera que sea la modalidad de
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las operaciones, se espera obtener un margen de utilidad razonable con

relacion a sus costos y gastos.

Es por ello que esta actividad se considera una pieza clave dentro de una
organizacion. Antes de una venta, el area de crédito debe decidir a quién,
hasta quémontoy a qué plazo venderle, y después de la venta el area de
cobranza verificard que los plazos de pago se cumplany cuando no es de esa
manera, tomara medidas para procurar el pago lo antes posible.Esto viene a
estar directamente relacionado con los ingresos de la compafiia y con su

capital de trabajo y, se refleja en su salud financiera.

En un mundo ideal todas las ventas serian de contado, pero en la realidad
las ventas a crédito son una necesidad para atraer mas clientes, crecer, y darle
movilidad al mercado.Es por esto que toda compafiia necesita evaluar
el riesgo de financiar temporalmente a sus clientes y por otra parte, procurar
el pago oportuno de este crédito. Dentro de este orden de ideas, se tiene que
cada empresa tiene distintas politicas y procedimientos, pero todas se
enfrentan, en cierta medida, a los mismos problemas: que los clientes paguen
tarde, que los clientes no paguen, que un cliente quiebre. Cabe destacar, que
al venderle a un cliente que esta a punto de alcanzar su limite de crédito, la
resolucién interna de las reclamaciones o disputas de los clientes, a que
clientes contactar y como dentro del universo de clientes con pagos

retrasados, entre otros factores a los que tomar en cuenta.

Por lo tanto, 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, por cuanto el propésito de un buen
procedimiento de cobranza es la maximizacion del cobro y minimizacion de

las pérdidas de cuentas por cobrar. Recomendandose asi y a fin de lograr
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prontitud y regularidad en los pagos, establecer un procedimiento adecuado
de cobranza.

Asimismo, se puede afirmar que toda empresa debe contar con una buena
gestion de crédito y cobranza, para lograr esto es necesario poseer
conocimientos acerca de la operatividad de ésta como organizacion. Por
consiguiente tal como lo sefiala Poch (1992, citando a D.C. Hague) sostiene
que: “...solo el dirigente que reconozca la necesidad de considerar la empresa
como un conjunto de sistemas interrelacionados y entrelazados, habra

descubierto la clave para entender como opera realmente una empresa...”

(pég. 11).

En base a lo expuesto anteriormente, resulta indispensablepara la buena
marcha de la empresa. No obstante, esta hipdtesis deberia ser una realidad en
las organizaciones, pero en algunas de ellas no se cumple, porque suelen
presentar deficiencias en lo referente a la gestion de cobranzas,lo que implica

negativamente en los resultados del proceso administrativo.

Se plantea entonces el analisis de la gestién de crédito y cobranza del
departamento administrativo en la Embotelladora La Yaguara, C.A.Esta es
una empresa familiar con més de cincuenta (50) afios de tradicion, teniendo
sus inicios en el municipio Guacara y trasladdndose posteriormente al
municipio Libertador, sectorLa Yaguara en el afiode 1997. Con el objetivo
primordial de brindarle a su clientela un producto de calidad e inocuidad
extrayendo agua de fuente profunda, distribuye Agua Natural Carabobo, a un
numero importante de usuariosresidenciales, comerciales e industriales,

manteniéndose asi como una empresa lider en el mercado venezolano.

Debe sefialarse que la empresa posee un equipo de trabajo,

comprometido y responsable con sus actividades diarias, permitiéndole
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cumplir con los requerimientos de los clientes, que en este caso son los

distribuidores de Agua Natural Carabobo.

Sin embargo, en los ultimos meses, han experimentado un aumento
significativo en la demanda del producto y por ende en la cartera de clientes,
ante esta situacion, el departamento de administracién, quien es el encargado
de gestionar todo lo relacionado con las ventas a crédito, se ha visto impedido
para cumplir con los controles efectivos para otorgar los créditos y gestionar
las cobranzas. De igual forma se puede apreciar, la falta de seguimiento sobre
la gestion de cobranzas, ocasionando la falta de informacion sobre cuentas
incobrables por recuperar, clientes con saldos vencidos, cheques devueltos, lo
cual afecta el control contable y la conciliacion, y en consecuencia repercute
negativamente para la empresa, por la poca evaluacion de la estimacion de las
cuentas incobrables, por cuanto no se sabe confiablemente si es razonable la

reserva.

Por otra parte, en muchos casos las ventas al contado son menores que
las ventas a crédito y se carece de un sistema de informacién o base de datos
actualizada de los distribuidores, donde se especifique la clasificacion de los
clientes, de acuerdo a los créditos otorgados, asi como estadisticas de pagos
de créditos anteriores, donde se maneje con certeza el perfil de honestidad,
confianza y antigiedad que deberia tener el distribuidor que adquiera este

beneficio.

Ademas de todo lo expuesto anteriormente, también se evidencia la falta
de uniformidad de criterios, en la ejecucién de las tareas, asi como poca
claridad de a quien se le debe rendir cuentas de la actuacién del personal; por
lo que no hay esquemas para la evaluacion del desempefio del personal
adscrito a dicho departamento. Todos estos aspectos sefialados anteriormente

contribuyen a que el proceso de crédito y cobranza se haya tornando mas
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complejo, afectando directamente la gestion administrativa, ya que en este
sentido, la empresa no cuenta con la informacidon confiable de manera
oportuna, para determinar el flujo de sus recursos financieros proyectados a
cierto tiempo, que le permita hacer nuevas inversiones y cumplir con el pago
se obligaciones. En ese contexto, surge la inquietud por realizar esta
investigacion con la finalidad de analizar la gestion de crédito y cobranza del
departamento administrativo de la empresa Embotelladora La Yaguara, CA. ,
de alli, que se quiereconocer ;Como es la gestiébn administrativa de la
organizacion? ;Cuales son los procedimientos de crédito y cobranza? ¢Cuéles
son las fortalezas y debilidades de la gestion de crédito y cobranza del

departamento administrativo de la organizacion?
Formulacion del Problema

En base a lo expuesto anteriormente se plantea la siguiente interrogante:
¢Cblmo es la gestion de crédito y cobranza del departamento administrativo de

la empresa Embotelladora La Yaguara, C.A.?
Objetivos de la Investigacion
Objetivo general

Analizar la gestion de crédito y cobranza con el fin de lograr la
eficiencia del departamento administrativo de la empresa Embotelladora La

Yaguara, C.A.
Objetivos especificos

1. Describir la gestion administrativa del area de crédito y cobranza de la

organizacioén.
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2. Diagnosticar los procedimientos de crédito y cobranza del

departamento administrativo de la empresa.

3. Establecer las fortalezas y debilidades de la gestion de crédito y

cobranza del departamento administrativo de la organizacion.
Justificacion de la Investigacion

Dentro de toda organizacién se establecen controles efectivos en cuanto
al otorgamiento de créditos y gestién de las cobranzas para garantizar un
buen proceso administrativo. Sin embargo, en la realidad de muchas
organizaciones esto no sucede, debido a que carecen de procedimientos para
realizar dichas cobranzas o no por la ausencia de las herramientas necesarias
que le permitan desarrollar las actividades dentro de la organizacion para

Ilevar de manera 6ptima la gestion administrativa.

Por lo expuesto anteriormente, se evidenciala relevancia que posee la
gestion de crédito y cobranza para toda organizacion, pues las diversas
actividades administrativas y operativas de la empresa, no se llevarian de
manera efectiva si no existieran los debidos controles en el manejo de las
cobranzas, pues el no contar oportunamente con los ingresos suficientes

afectarian las operaciones fundamentales de la organizacion.

Cabe destacar, que la empresa Embotelladora la Yaguara, C.A. cumple
un rol fundamental en la prestacion de servicios de embotellados y
distribuciéon de agua a la poblacion, tomando en cuenta que este liquido es
vital e importante para el consumo humano. Por lo cual, y para un mejor
servicio se requiere en lo que respecta a toda la parte funcional y operativa de

la empresa, funcione correctamente y de manera 6ptima.
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Dentro de este orden de ideas, el objetivo de esta investigacion fue el
conocer el proceso de gestion de crédito y cobranza, enmarcado en la gestion
administrativa de esta empresa, para identificar cuales son sus puntos débiles
y fortalezas, para poder llegar a conclusiones que permitan el aporte de
sugerencias que puedan ser tomadas en cuenta a futuro con el fin de optimizar
el funcionamiento de la empresa. Dicho andlisis serd util para la empresa
debido a que las conclusiones y recomendaciones planteadas tendran un

impacto positivo para toda la organizacion.

Esto les permitira unificar criterios y clarificar las funciones de cada
cargo y especificamente en el proceso administrativo, directamente en el
departamento de administracion de la empresa se lograra mayoreficacia en el
seguimiento de las cuentas por cobrar y la obtencion de la informacion

requerida oportunamente y de manera confiable.

De igual manera, la presente investigacion es de gran valor agregado
tanto para la empresa Embotelladora La Yaguara, C.A, como para otras
organizaciones comerciales, por cuanto servira de referencia y orientacion
para que los gerentes, supervisores y demas miembros involucrados en el
proceso administrativo y operativo de la organizacion desarrollen destrezas y
habilidades que les permitan el manejo eficiente de la gestion de crédito y

cobranza, lo que repercutira en la efectividad de la capacidad productiva.

El aporte personal del estudio se traduce en la accidn investigativa de los
autores que tiene como objetivo aportar gran parte de los conocimientos
adquiridos dentro de la Institucion Universitaria en el area de las ciencias
administrativas y gerenciales y a su vez, realizar un analisis, que pueda
generar conclusiones y recomendaciones para ser tomadas en cuenta por los
gerentes y miembros de las organizaciones en torno al mejoramiento de los

procesos para una efectiva gestion de crédito y cobranza. De esta manera,se
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lograra el generar un proceso de retroalimentacion de la experiencia obtenida

tanto de la casa de estudio como dentro de la organizacion.

Asimismo, desde el punto de vista académico, servird como instrumento
de consulta a otros estudiantes de la Universidad de Carabobo, y de otras
casas de estudio, quienes requieren de una fuente bibliogréafica que les sirva
como referencia para desarrollar investigaciones similares a la presente y le
aporten valor a su desarrollo profesional, enmarcada en la linea de
investigacion, Gestion Administrativa para el Cambio y Desarrollo de las

Organizaciones.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO REFERENCIAL

El marco teorico referencial, de acuerdo con Hurtado (2008:29)
“comprende una revision de los trabajos previos realizados sobre el problema
en estudio y de la realidad contextual en la que se ubica”. Dependiendo de la
naturaleza del trabajo, este puede comprender aspectos teoricos,
conceptuales, legales, situacionales de la realidad objeto de la investigacion u
otros segun convenga al caso. Su funcion es brindar coherencia documental y
veracidad a la investigacion, y se estructura, para esta investigacién, en:

antecedentes del estudio, bases tedricas y definicion de términos béasicos.
Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes se pueden concebir, de acuerdo a lo explicado por
Arias (2006:31) como “todos aquellas investigaciones que preceden a la que
se esta realizando. Son los estudios relacionados con el objeto de estudio
presente en la investigacion”. Por lo tanto, con el fin de destacar su
relevancia, y proporcionar sustento tedrico que permita mayor compresion, se
procedidé a la revision de diversos trabajos previos relativos al objeto de
estudio, y los cuales sirven de base para el desarrollo documental de este
trabajo y presentarlos como antecedentes bibliograficos. Entre dichas

revisiones se puede mencionar las siguientes:

Andrade, L. (2015) realiz6 un trabajo especial de grado titulado “Manual
de Procedimientos de Crédito y Cobranza para la Empresa Distribuidora de
Tabaco Falcon (TABAFALCON), C.A.”, presentado ante la Universidad
Nueva Esparta para optar al titulo de Licenciado en Administracién. La
investigacion surgio debido a la necesidad de estudiar los inconvenientes que

presenta la empresa en cuanto al control de sus actividades administrativas, lo
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que se debe a la carencia de un instrumento o documentacién que sirva al
personal que labora en ella, como orientacion para la realizacion de dichas
actividades, es decir, la falta de implementacion de procedimientos que se
deben seguir para realizar la asignacion de créditos y cobranzas para la
empresa, debido a que hasta el momento no han sido formalizados, sino que

se vienen aplicando de manera préctica.

En atencion a lo expuesto, se puede concluir que dicha empresa
presentafalta de control en la asignacion de crédito, en especial por la
necesidad de aumentar la cartera de clientes a través de politicas de ventas
con financiamiento de los pagos de los compradores, lo que ha traido en
consecuencia el retraso en los ingresos de la empresa. Ademas la
acumulacion de las cuentas por cobrar debido a la falta de control en la
gestion de cobranza, disminuye el flujo de efectivo y cancela las utilidades
sobre las ventas que deberian reintegrarse a corto plazo.

La vinculacion de esta investigacion con el presente estudio, se
evidencia en la importancia que tiene la implementacion de manual de
normas y procedimientos administrativos donde se refleje el adecuado manejo
de tareas y la descripcion de cémo se deben realizar las actividades en el
departamento de crédito y cobranza para mantener al dia los procesos de
cobranza y de esta manera disminuir los saldos de morosidad y contar con
una mayor liquidez. Asimismo, se demuestra la relevancia que posee la
segregacion de funciones dentro de dicho Departamento, especialmente en las
actividades de facturacion y cobranza, las cuales, para mayor eficiencia,

deben ser realizadas por una sola persona.

Dentro de este orden de ideas, se contd con la investigacion de Peraza,
R. (2013), quien elabor6 un trabajo de grado titulado “Plan Estratégico para

la Optimizacidén del Control Interno del Departamento de Crédito y Cobranza
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en la Empresa Molinos de Carabobo, S.A.”presentado en la Universidad José
Antonio Paez, para optar al titulo de Licenciada en Administracion de
Empresas. La autora expone que la empresa ha venido experimentando un
aumento en la cartera de clientes, por lo que el departamento de crédito y
cobranzas se ha visto imposibilitado para cumplir con controles efectivos
para el otorgamiento de crédito y gestién de cobranzas, lo que también se
debe a la desorganizacién en el desarrollo de estas actividadesya que el
personal del area realiza sus funciones sin conocer concretamente los limites

operativos que le impone su cargo.

Asimismo, se aprecia la falta de seguimiento sobre la gestion de
cobranzas ocasionando desinformacion a departamentos relaciones sobre la
recuperacion de cheques devueltos, clientes con saldos vencidos, cuentas
incobrables, entre otras.Los resultados de la investigacién arrojaron que el
proceso de crédito y cobranza en virtud de los problemas que presenta, se he
vuelto mas complejo vy dificil, afectando directamente la gestidn
administrativa, debido a que la organizacion no dispone oportunamente de la
informacion confiable para determinar el flujo de los recursos financieros
proyectados a cierto tiempo que le permita ejecutar los programas de
inversion, cumplir con el pago de compromisos contractuales con su personal,
proveedores, asi como honrar deudas con diversos entes financieros con los

cuales se relaciona.

Cabe destacar que el aporte de la investigacion referida al presente
estudio se evidencia en el disefio de un plan estratégico cuyo propdsito
fundamental es proporcionar las acciones y procedimientos que debe seguir el
personal de cuentas por cobrar con la finalidad de llevar a cabo una buena
gestion de cobranza, controlando cada una de las actividades que se
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desarrollan en este departamento y asi poder solventar los atrasos de pagos
por parte de clientes.

Martinez, E. y Noriega L. (2010) realizaron un trabajo especial de grado
titulado“Soluciones Gerenciales a partir de un Analisis de Gestidn
Administrativa (AGAD), Departamento de Gerencia Administrativa Puertos
De Sucre, S.A.” para optar al titulo de Licenciado en Administracién en la
Universidad de Oriente (Nucleo Sucre). A través del estudio, los autores
analizaron el problema que existia en el Departamento de Gerencia
Administrativo, que radica en mayor parte en la morosidad por parte de las
empresas que solicitan los servicios de dicha organizacidn. Sin embargo ésta
no dispone de un manual de procedimientos que indique las funciones a
seguir para el mejor desempefio de las actividades que se realizan en el
departamento de gerencia administrativa. Carece de un sistema automatizado
para llevar el control de las cuentas por cobrar. Hay unas disyuntiva en
cuanto a la supervision de las funciones de que debe cumplir el personal del
departamento, ya que una parte del mismo dice que no existe un personal
encargado de supervisarlos, mientras que la otra parte recalca que si son

supervisados.

Esta propuesta se utiliz6 como apoyo a la presente investigacién, por
cuanto estructuré unos cambios en la estructura organizativa, donde los
miembros de la empresa puedan desarrollar sus funciones para lograr el
objetivo de mejorar la situacion presentada en uno de los departamentos mas
importantes de cualquier organizacion como lo es Cuentas por Cobrar,
aportando informacion para el desarrollo de la investigacién. Ademas, otro
aporte de este trabajo para la investigacion radica en la forma como la autora
logra elaborar un conjunto de formularios como estrategias de seguimiento

administrativo,que servirian de instrumentos para documentar el proceso de
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cobranza, ademdas de describir normas y procesos sistematizados que
intervienen en el &rea de cuentas por cobrar y contribuirian al incremento de

la eficiencia operativa de la Empresa.
Bases Teoricas

Respecto a las bases tedricas, Balestrini (2008:43) explica que estas “son
un cuerpo de ideas explicativas coherentes, viables,conceptuales vy
exhaustivas, armadas logica y sistematicamente para proporcionar una
explicacion envolvente pero limitada,acerca de las causas que expliquen la
formula del problema de la investigacion”; es decir, son los aspectos
conceptuales y tedricos que se ubicardn en el problema de la investigacién
que estan directamente relacionados con las variables del trabajo de grado.
Para comenzar, se propone un esquema tentativo de las bases tedricas, como
referencia para la recoleccion de lainformacion documental que sirva de

sustento teorico a la investigacion.
Misidn de la Organizaciéon Embotelladora La Yaguara, C.A.

Contribuir y preservar la salud de las personas, suministrando un producto
inocuo, organolépticamente sinénimo de pureza del agua, ya sea en el ramo
doméstico, comercial, industrial o nacional, actualizdndose continuamente

para hacer frente a los cambios ambientales y tecnolégicos.
Vision de la Organizacion Embotelladora La Yaguara, C.A.

—Ofrecer garantia y un servicio de calidad a distribuidores y usuarios.

—Promover con la participacion del mercado, una cultura general del agua
y su importancia.

—Contribuir con la experiencia ganada, en el desarrollo de nuevas

tecnologias para el tratamiento del agua.
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—Crear fuentes de trabajo, mejorar la calidad de vida de los trabajadores,
formar parte de la maquinaria del pais y contribuir a la comunidad de la
Yaguara, como fuente potencial del progreso de esta zona rural.

Valoresde la Organizacién Embotelladora La Yaguara, C.A.

—Orientacidn a resultados y eficiencia.
—Trabajo en equipo.
—Motivacion al empleado.

—Relaciones de mutuos beneficios.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA
ORGANIZACION EMBOTELLADORA LA YAGUARA, C.A.

PRESIDENTE

JESUS MONTENEGRO

|
GERENTE GENERAL
RICHARD GOMEZ
l

PRODUCCION
MIGUEL GARCIA ROMER
|

MANTENIMIENTO
MIGUEL GARCIA ROMER

1
ADMINISTRACION RAFAEL
ALEMAN / OSWALDO AULAR

Fuente: Embotelladora La Yaguara, C.A. (2015).
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Esquema de las Bases Teodricas

Gestion
Gestion administrativa.

Crédito y cobranza.

Cuentas por Cobrar
Proceso Administrativo de las Cuentas por Cobrar.
Politicas yprocedimientos de las Cuentas por Cobrar.

Importancia de la Administracién Financiera y Cuentas por Cobrar.
Gestion

El concepto de gestidn, hace referencia a la accion y a la consecuencia
de administrar o gestionar algo. De acuerdo al diccionario de la Real
Academia Espafiola, (1992:1038, 44) se conoce que gestidn se deriva del latin
gestioy es la accién o efecto de gestionar, o de igual forma la accion y efecto
de administrar, por lo que se puede definir que, gestionar es llevar a cabo
diligencias, que hacen posible la realizacion de una operacién comercial. La
gestion es también la direccidn o administracidn de una compafiia o negocio y
se extiende hacia el conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver

un asunto o concretar un proyecto.

La administracion esta vinculada al rendimiento y funcionamiento de las
organizaciones, al respecto, Hitt, Black y Porter. (2006:8) definen Ila
administracion como “el proceso de estructurar y utilizar conjuntos de
recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en

un entorno organizacional”.
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Gestién administrativa

La gestion administrativa es el conjunto de acciones, mediante las cuales
el directivo desarrolla sus actividades, a través del cumplimiento de las fases

del proceso administrativo; planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.
Crédito y cobranza

Las ventas a crédito dan como resultado las cuentas por cobrar que
normalmente incluyen condiciones de creéditos que estipulan el pago en un
plazo de dias. Aunque todas las cuentas por cobrar no se cobran dentro del
periodo de crédito, la mayoria de ellas se convierten en efectivo en un plazo
inferior a un afio, por esta razén se consideran como activos circulantes de la

empresa.

La gestion de las cuentas por cobrar es por excelencia una herramienta
de negociacion donde tanto el vendedor como el consumidor obtienen
beneficio, ya que el cliente obtiene su producto y el comerciante obtiene su
venta, viene relacionado directamente del crédito y la cobranza, segun
Cupelli (1999):

El crédito y la cobranza es el administrador natural y de
su gestion depende el fluir de fondos de la empresa, base
de su subsistencia. En la medida en que mejor se
sistematice la actividad de crédito y cobranzas se lograra
una mayor eficiencia, y con ello, se alcanzardn mejores
indices de cobrabilidad. (p. 11)

Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar son todos aquellos derechos que la empresa
adquiere con terceros por venta a crédito de bienes o servicios, de acuerdo
con Brito (1999:337) “Las cuentas por cobrar son derechos legitimamente

adquiridos por la empresa que llegado el momento de ejecutar o ejercer ese
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derecho, recibird a cambio efectivo o cualquier otra clase de bienes o
servicios”. Es por ello, que atendiendo a su origen, pueden ser clasificadas
en: provenientes de ventas de bienes o servicios y No provenientes de venta

de bienes o servicios.

En esta perspectiva Catacora (2009:71) define las cuentas por cobrar
como  “derechos afavor de la empresa que provienen de
lasoperacionesnormalesquerealizalaempresa, deben ser canceladas en el
siguiente ejercicio economico. Suelen estarrespaldadaspor facturas, notas de

entrega u otros documentos similares”.
Proceso Administrativo de las Cuentas por Cobrar

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. En este sentido, Brigham y Weston (2005:81), explican que los
principales factores que se deben considerar en el procesoadministrativo de
las cuentas por cobrar son: “volumen de ventas a crédito, caracter estacional
de las ventas, reglas para los limites de financiamiento, condiciones de las
ventas y politicas de crédito de las empresas individuales, politicas de cobro,
capacidad de pago de los clientes”.De esta forma, se hace necesario revisar,
evaluar y actualizar aspectos relacionados tendientes a un control efectivo de

las cobranzas.

Asimismo, un factor importante en la administracion de las cuentas por
cobrar, es fijar reglas para los limites de crédito, la decision del crédito es
muy subjetiva y de ahi, lo delicada que es. Para obviar esta dificultad las

compafiias deben disefiar un modelo que les permita, hasta donde sea posible,
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la mejor toma de decision. Ahora bien el principal encargado del eficiente
manejo de la cartera de crédito en las empresas es el administrador financiero

quien segun Weston y Copeland (2003):

Cumplen una funcién positiva y sustancial en una
empresa. No sencillamente con "inspectores”, cuyo trabajo
consista en identificar cuentas atrasadas. Los
administradores del crédito pueden ejecutar un valioso
papel para la empresa en especial al evaluar la
informacién de crédito y las funciones de cobranzas
(p. 359).

De esta forma, las cuentas por cobrar representan un instrumento
realmente importante en la funcion financiera de una empresa. De una buena
politica de concesién de crédito y de un buen sistema de cobros, dependera la
contribucién de las cuentas por cobrar a la provision de fondos en las
condiciones mas ventajosas y a la maximizacion de las utilidades de la

empresa.
Politicas yprocedimientos de las Cuentas por Cobrar

Las politicas y procedimientos utilizados para la concesion de los
créditos, recaudacion del dinero que produzcan los cobros de los créditos, los
instrumentos que utilice la firma para ejercer un control efectivo sobre los
créditos y las cobranzas, y la aversion al riesgo de los empresarios, entre
otras, van a ser las variables que los empresarios con agudeza de vision
financiera tendradn que considerar a fin de orientar efectiva y eficientemente
la gerencia de crédito y cobranzas.El establecimiento de politicas y
procedimientos claros permitira que la empresa tenga un departamento de
cobranzas efectivo y con alto rendimiento, minimizando el riesgo de una
cartera de cuentas y prestamos vencidos permitiendo proyecciones de flujo de
caja estable y realista. Cuando se habla de politicas y procedimientos de

cobro, Van Horne y Wachowicz(2006) expresan:
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La empresa determina su politica global de cobro
mediante la combinacién de los procedimientos de cobro
que lleva a cabo. Estos procedimientos incluyen: cartas,
I[lamadas telef6nicas, visitas personales y accién legal.
Una de las principales variables de las politicas es el
importe gastado de los procedimientos de cobro. Dentro
de una escala mientras mayor sea la cantidad relativa
gastada, menor seria la proporcion de pérdidas por cuentas
incobrables y mas corto el periodo promedio de cobro, si
todos los demés factores permanecen sin cambio (p. 307).

En cuanto a la capacidad de pago de los clientes es necesario que se
comente que algunas investigaciones alrededor del tema, coinciden en que las
organizaciones deben llevar a cabo un minucioso andlisis de los clientes, pues
a partir del estudio quese le haga a los clientes potenciales, se conoce su
capacidad de pago lo que lleva a la toma de decisiones con buenas bases, ya
que como sostienen Brigham y Weston (2005:55) "la expectativa de cobro
depende basicamente de una buena seleccion de crédito lo cual debe reducir
los errores al momento de otorgar los créditos dentro de la amplia gama de

entidades y personas que lo soliciten™.
Importancia de la Administracion Financiera y Cuentas por Cobrar

La administracion financiera es un proceso que involucra los ingresos y
egresos atribuibles a la realizacion del manejo racional del dinero en las
empresas, y en consecuencia, la rentabilidad financiera generada por él
mismo. Esto permite entender los propdsitos basicos de la administracion
financiera desde dos aspectos: por una parte, generar recursos 0 ingresos
incluyendo los aportados por los asociados, ypor otra, alcanzar la eficiencia y
eficacia en el control de los recursos financieros para obtener niveles de

aceptables y satisfactorios en su manejo.
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Dentro de este contexto, Gitman (2000:76), plantea que la
administracion financiera “comprende la concrecion de las politicas
financieras, mediante la aplicacion de estrategias, tacticas, procesos,
procedimientos, técnicas y practicas financieras adecuadas para el manejo
efectivo de los recursos financieros”. Una politica financiera no es un
documento legal. Es un acuerdo basado en los principios o directrices de un

area de actividad clave de una organizacion.

Asimismo, para Estupifidn (2004:14), la administracion financiera
consiste en “administrar y proporcionar servicios financieros para el
cumplimiento de la gestion institucional, proveer informacion financiera para
la toma de decisiones, realizar el seguimiento y control de la recaudacion de
los ingresos de autogestion”. Dentro de la gestidon se incluye la planeacion,
organizacioén, direccion y control. La planeacion, se aplica para aclarar,
ampliar y determinar los objetivos y los cursos de accién que deban tomarse
para la prevision; establecer condiciones y suposiciones; seleccionar e indicar
las areas para el logro de los objetivos; establecer un plan de logros;
establecer politicas, procedimientos, estandares y métodos de logros;
anticipar los problemas futuros posibles; modificar los planes a la luz de los

resultados del control.

Por su parte, la organizacién, se aplica para distribuir el trabajo entre el
grupo, para establecer las relaciones y autoridad necesarias; subdividir el
trabajo en tareas operativas; disponer las tareas operativas de grupo en
puestos operativos; reunir las posiciones operativas entre unidades
relacionadas y administrables; definir los requisitos del puesto de trabajo;
seleccionar y colocar al elemento humano en puesto adecuado; delegar la

debida autoridad en cada miembro de la gestidn; proporcionar instalaciones y
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otros recursos al personal; revisar la organizacion a la luz de los resultados

del control.

Igualmente, la ejecucidn, se realiza con la participacion préactica, activa
y dindmica de todos los involucrados por la decision o el acto gerencial;
conduce y reta a otros para que hagan lo mejor que puedan; guia a
subordinados para que cumplan con las normas de funcionamiento; alabar y
reprimir con justicia; recompensar con reconocimiento y pago el trabajo bien
hecho; revisar la ejecucién a la luz de los resultados del control. Al respecto,
Brigham, E. y Weston, J. (2005) indican que la administracion financiera

comprende:

La formulacion de normas y politicas internas para la
administracion desconcentrada de recursos financieros;
elaboracion, en coordinacion con el Proceso de Gestion de
Planificacion, de la proforma presupuestaria institucional;
la ejecucion del presupuesto institucional; proporcionar
servicios financieros; realizar seguimiento y control de las
recaudaciones de los ingresos de autogestion; determinar
requerimientos y su alcance para la contratacion de
servicios de terceros, verificar el cumplimiento de los
contratos, y recibir los productos elaborados mediante esta
modalidad, en el &mbito de su competencia (p. 30).
Crédito

En los negocios crédito, es la confianza dada o tomada a cambio de
dinero. Segun El autor Garcia, J. (2002; 62), el crédito es “un compromiso de
pago que adquiere una persona o0 una institucion sobre la base de la opinidn
que se tiene de ellos en cuanto a que cumpliran puntualmente sus
compromisos economicos.” Este compromiso puede presentarse en varias

formas, puede ser formal y escrito, o respaldado por documentos de valor, o

documentos financieros, letras de cambio, cheques, hipotecas.
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Definicién de Términos Basicos

Estrategia: Constituye un enfoque integrado que relaciona las ventajas de la
empresa con los desafios del ambiente, para asegurar la consecucion de sus

objetivos.

Indicadores de gestion: Son las dimensiones cuantitativas o cualitativas que
a través de una unidad de medida permite medir, comparar y evaluar su
comportamientoen forma estatica o dindmica. Permite medir el nivel de la
eficiencia, efectividad y productividad de unidad de analisis, en base a un

plan operativo.

Planificacion Estratégica: Proceso por el cual los miembros guia de una
organizaciéon, prevén su futuro y desarrollan los procedimientos vy

operaciones necesarias para alcanzarlo.

Politicas: Son el conjunto de ideas que se enmarcan para la practica del
desarrollo de la empresa, las cuales deben ser ajustadas y definidas a la

caracterizacion de la empresa.

Rotacion de las cuentas por cobrar: es un indicador financiero que muestra
la antigliedad de la cartera, en términos de dias y el promedio de tiempo que

toma en convertir la cartera crediticia en dinero.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

La metodologia es un procedimiento general para lograr de manera
precisa el objetivo de la investigacién. Por ello, se hace necesario que los
hechos estudiados, asi como las relaciones que se establecen entre los
resultados obtenidos y las evidencias significativas, encontradas en relacion
con el problema investigado, retanan las condiciones de fiabilidad, objetividad

y validez.

En consecuencia, en el marco metodolégico del presente estudio se
muestran aspectos referidos al disefio, tipo y nivel de la investigacion, el
colectivo a investigar, asi como las técnicas e instrumentos que fueron

utilizados para la recoleccidn, andlisis y presentacion de la informacion.
Disefio de Investigacion

El disefio de una investigacidn se refiere a la manera practica y precisa
que el investigador adopta para lograr los objetivos del estudio. Es necesario
por tanto que previo a la seleccion del disefio de investigacion se tengan
claros los objetivos de la investigacion.La precision, la profundidad asi como
también el éxito de los resultados de la investigacion dependen de la eleccion

adecuada del disefio.

De acuerdo con Arias(2006:26), el disefio de la investigacion es la
“estrategia general que adopta el investigador para responder al problema
planteado”. En virtud a esto, la investigacion se fundamentd en un disefio no
experimental, por cuanto se estudié un problema planteado de la realidad,
donde no se construyen situaciones, si no que se observan o estudian las ya

existentes;la cual es definida por Balestrini (2008:118) como aquellos “donde
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se observan los hechos estudiados tal como se manifiestan en su ambiente
natural, y en este sentido no se manipulan de manera intencional las

variables™.
Tipo y Nivel de Investigacion

El tipo de la investigacion se ubicO en de campo debido a que se
recolectaron los datos directamente de la realidad, la investigacién de campo
segun la UPEL (2003) se define como:

El anélisis sistematico de problemas de la realidad, con el
proposito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender
su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus
causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso
de métodos caracteristicos de cualquiera de los
paradigmas o enfoques de investigacion conocidos o en
desarrollo(p.7).

Por consiguiente, la investigacion de campo permitié analizar los
problemas de la realidad de manera completa y objetiva con el objeto de
conocer que lo causa, debido a que este tipo de investigacion induce al
levantamiento de la informacidn en el lugar donde se observara los hechos o
factores, propiciando la busqueda de las posibles alternativas para solucionar

los problemas.

Igualmente el nivel de la investigacion fue de tipo descriptivo y
analitico, porque busca especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis.
En este propoésito sefiala Tamayo y Tamayo (2002:42): “La investigacién
descriptiva, comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la

naturaleza actual, composicion o procesos de los fendmenos”.
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Segun Arias (2006:27) la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuogrupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio por cuando a la profundidad

de los conocimientos se refiere.
Poblaciéon y muestra

La poblacion representa el conjunto de objetos o sujetos que seran
tomados en cuenta durante la investigacion, ya que proporcionara
informacion valiosa para la misma.Con referencia a esto los autores Tamayo
y Tamayo (2002:62) definen una poblacién como: “la totalidad de fendmenos
a estudiar en donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica
comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”. Asi
pues la poblacion del presente estudio estuvo conformada por trabajadores
del Departamento de Administracién de la Embotelladora la Yaguara, C.A,
encargados de la gestion de crédito y cobranza y el cual esta conformado de

la siguiente manera:

Tabla 1. Poblacién

Administrador

Asistente Administrativo
Vendedor
TOTAL

Wl R P -

Fuente: Embotelladora La Yaguara, C.A. (2015)
Elaboraciéon: Mujica, Prato y Struck (2015).
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Una vez definida la poblacion, se establecio la muestra la cual en este
caso de estudio estuvo constituida por las mismas personas que integran la
poblacién, debido a que el tamafio de ésta es finita, es decir, muy pequefia.
Dentro de esta perspectiva Herndndez citado por Castro (2003:69), expresa
que “si la poblacién es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacion es

igual a la muestra”.
Técnicas e Instrumento de Recoleccion de Datos

El éxito de una investigacién descansa en una buena parte en la
pertinencia de las técnicas seleccionadas para la recoleccién de informacién,
asi como en la idoneidad de los instrumentos utilizados para tal fin. Al
respecto Arias (2006:67), sefiala que “se entendera por técnica, el
procedimiento o forma particular de obtener datos o informacién”. A fin de
alcanzar el logro de los objetivos planteados en esta investigacion, se utilizé

como técnica: la encuesta.

La encuesta, segun Sabino (1992:101), es “exclusiva de las ciencias
sociales y parte de la premisa de que, si se quiere conocer algo sobre el
comportamiento de las personas, lo méas directo y simple, es preguntarselo a

ellas mismas”.

En lo que se refiere al instrumento de recoleccion de datos, Finol citada
por Finol y Camacho (2008: 76), lo define como la “herramienta utilizada por
el sujeto investigador para recabar informacion acerca del hecho, evento o
fendmeno que investiga”. Asimismo Arias (2006:74), sefiala que la
informacidén obtenida debe ser guardada para luego ser procesada, analizada e
interpretada; por lo tanto, es preciso contar con instrumentos adecuados, entre
los cuales, menciona el cuestionario y lo define como “modalidad de encuesta

que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel
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contentivo de una serie de preguntas”. Cabe destacar que la elaboracion del
cuestionario requirié de un conocimiento previo del fendmeno planteado en la
investigacion, su estructura y forma se elaboraron cuidadosamente, evitando

incluir preguntas de poca utilidad que puedan confundir al encuestado.
Técnicas de Analisis y Presentacion de la Informacién

En el andlisis y procesamiento de la informacion, segun refiere Tamayo
y Tamayo (2002:187), “se trata de especificar ¢l tratamiento que se dara a los
datos: ver si, se pueden clasificar, codificar y establecer categorias precisas
con ellos”. En el curso de esta investigacién y con la aplicacion de los
instrumentos de recoleccién de datos, se obtuvo informacion verbal y
numérica, donde la numérica fue transformada en tablas de frecuencia y
porcentajes, mientras que la verbal fue categorizada o codificada, que no es

mas que asignar valores numéricos para su cuantificacion.

Sobre este dltimo punto, de acuerdo con Selltiz citado por Tamayo y
Tamayo (2002:187) quien sefiala que la codificacion “es el procedimiento
técnico mediante el cual los datos son categorizados. A través de la
codificacién, los datos sin elaborar son transformados en simbolos
ordinariamente numeéricos, que pueden ser tabulados y contados”. Lo
expresado anteriormente, encaja en un analisis estadistico de tipo descriptivo
o simplemente en la estadistica descriptiva, cuya tarea, segin Hernandez, R.
Fernandez, C. y Baptista, P. (1991:350), “es describir los datos, valores o
puntuaciones obtenidos para cada variable”, las descripciones de datos se
realizaran a través de la distribucién de las puntuaciones o frecuencias

ordenadas en sus respectivas categorias.
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Validez del Instrumento

Todo instrumento de recoleccion de datos, tiene que ser evaluado para
garantizar que su aplicacion y resultados son fieles a la realidad como
fundamento principal para su valia dentro de una investigacion, ademas de
traer la posibilidad de ser reproducido nuevamente por otros investigadores
para comprobar los resultados emitidos, asi como también que el instrumento
mida los aspectos que desean ser estudiados dentro de la investigacion para
demostrar su utilidad directa dentro del proyecto. Dentro de esta perspectiva,
Rusque (2009) la define asi:

La validez representa posibilidad de que un método de
investigacion sea capaz de responder a las interrogantes
formuladas. La fiabilidad designa la capacidad de obtener
los mismos resultados de diferentes situaciones. La
fiabilidad no se refiere directamente a los datos, sino a las
técnicas de instrumentos de medida y observacion, es
decir, al grado en que las respuestas son independientes de
las circunstancias accidentales de la investigacion (p.134).

Para la presente investigacion, se disefié un instrumento conformado por
22 items asociados a los objetivos planteados, el cual fue validado por la
Profesora de Auditoria Administrativa, Sara Garcia, siendo la tutora de dicha
investigacion, la cual mediante un examen exhaustivo de la encuesta
identifico y evaluGlaspreguntas planteadas, la poblacién a la cual seria
aplicada la misma, el alcance directo de la encuesta, y la calidad de la
informacidnrecolectada, todo esto con el fin de garantizar un instrumento de
recoleccion de datos de calidad que diera soporte a la investigacion ya la
emision de conclusiones basadas en informacidnprecisa,dando su aprobacion

para la aplicacién de la misma.
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Cuadrol

Técnico Operativo

Objetivo Objetivos Dimension Definicién de la Indicadores Técnicas e Fuente
General Especificos Dimensién Instrumentos
Reglas para los limites
orocedimientos Procedimientos que de financiamiento Administrad
. ministrador
ibi i6 . ejecuta la empresa . -
[;Zsrﬁzﬁlsirﬁi%?glgln de crédito y paJra I conces?c’)n e Politicas de crédito y
’ . cobranza de la L cobro Encuesta: Vendedor
area de crédito y créditos y cobro a sus Cuesti ;
branza de la empresa g . uestionario .
co A clientes Capacidad de pago de Asistente
organizacion los clientes Administrativo
Diagnosticar los Conjunto de actividades Estructura Administrativa Administrador
imi que realiza la empresa - _— )
Errgg_etglmlceon;?asndi Gestion de para la recuperacion del Procedlmlegto de crédito Encuesta: Asistente
del :jep);rtamentf) crédito y precio del producto que y cobranza Cuestionario | Administrativo
administrativo de cobranza fue proporcionado a sus Tecnologia

Analizar la gestion de crédito y cobranza del departamento
administrativo de la empresa Embotelladora la Yaguara, CA.

la empresa

clientes mediante el uso
de crédito

Indicadores de gestion

Vendedor

Establecer las
fortalezas y
debilidades de la
gestidn de crédito y
cobranza del
departamento
administrativo de la
organizacion

Fortalezas de

Son los elementos
positivos que posee la
organizacién, estos

Cortos plazo de cobro

Encuesta:

Administrador

Asistente

Gestion de . - . L .
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

Una vez recopilada la informacién de la empresa a través de la
aplicacion de un cuestionario al personal que interviene en el proceso de
crédito y cobranza, cuyo objetivo primordial es la revision de los
procedimientos aplicados para el otorgamiento de los créditos y recuperacion
de los mismos. En tal sentido, las herramientas que se utilizaron se derivan de
los objetivos, dimensiones e indicadores, con la finalidad de realizar el
andlisis e interpretacidn de los resultados de manera que permitan llegar a las

conclusiones y recomendaciones pertinentes.

En relacién al anéalisis e interpretacion de los resultados de los
instrumentos de recoleccion de datos, Balestrini (2002:149), expresa lo
siguiente “al culminar la fase de recoleccion de datos éstos deben ser
sometidos a un proceso de elaboracion técnica, que permita recontarlos y
resumirlos antes de introducir el analisis diferenciado a partir de

procedimientos estadisticos”.

Por tanto se desarrollaran los resultados obtenidos por cada pregunta
realizada con graficos de torta y/o barra, con los porcentajes que produjeron
las respuestas de las mismas. De esta manera, se establecieron los criterios
& re la transparencia en las respuestas obtenidas, dandole el enfoque que

illeva develar la situacion inicialmente detectada, en la fase preliminar de
la investigacion. Una vez presentada los cuadros, se complementa con un
grafico y de alli se parte a un analisis de los resultados que arrojé el mismo

por cada item.
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item1. ¢Dentro de la estructura organizativa de la empresa, esta claramente
definido el departamento de crédito y cobranza?

Tabla 2.Existencia del Departamento de Crédito y Cobranza

Respuestas Frecuencia Absoluta Porcentaje (%)
Si 0 0
No 3 100
Total 3 100

Grafico 1.Existencia del Departamento de Crédito y Cobranza

0%

100% OSi mNo

Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 2 y gréafico 1,se
observa que el total de los sujetos manifesté que actualmente no existe un
departamento de crédito y cobranza dentro de la estructura organizacional de
la empresa. Esto evidencia una clara debilidad en virtud de la problematica
que ha venido presentando la empresa en el area de crédito y cobranza del
departamento administrativo. Debido alincremento sucesivo de la cartera de
clientes, las necesidades y requerimientos de la empresa son mayores lo que
hace imprescindible wuna restructuracion organizativa, incluyendo Ila
instalacién de un departamento para realizar esta gestion, con una buena

administracion y rapida canalizacién de la informacion.
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Item 2. ;Conoce usted la mision y vision de la empresa?

Tabla 3. Misidn y vision de la empresa

Respuestas Frecuencia Absoluta Porcentaje (%)
Si 3 100
No 0 0
Total 3 100

Grafico 2. Mision y visién de la empresa

OSi ENo

Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

En los resultados obtenidos en el cuadro y grafico 2, la totalidad de los
encuestados afirman conocer la mision y vision de la organizacién, aspecto
éste positivo, teniendo en cuenta que estos son elementos importantes dentro
de la planeacion estratégica, que es quizas la herramienta administrativa mas
importante de la que depende el éxito de cualquier organizacién. Es
importante que cada persona conozca como contribuyen al éxito de la
organizacion a través de estos elementos puesto que si Se quiere avanzar, es
necesario trazar objetivos, planes, estrategias que al final llevaran a
conseguir lo que se pretende.
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item 3. ;Conoce usted las normas y procedimientos de la empresa?

Tabla 4.Normas y procedimientos

Respuestas Frecuencia Absoluta Porcentaje (%)
Si 3 100
No 0 0
Total 3 100

Gréfico 3.Normas y procedimientos
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

Se desprende de éste item como la totalidad de los encuestados afirman
quesi conocen las normas y procedimientos de la empresa. Aspecto éste
esencial para alcanzar todos los rumbos que se trace la organizacion y el
cumplimiento de las diversas estrategias que puede generar la administracion
para llevar cada departamento de una forma armoénica con directrices
enmarcadas hacia el éxito administrativo. Sin embargo, el que afirmen el
conocimiento de las mismas no implica que las pongan en practica en sus

labores diarias.
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item 4. ;(Existe un manual de procedimientos para los procesos de crédito y
cobranza?

Tabla 5. Manual de procedimientos de Procesos de Crédito y Cobranza

Respuestas Frecuencia Absoluta Porcentaje (%)
Si 1 33,33
No 2 66,67
Total 3 100

Grafico 4. Manual de procedimientos de Procesos de Crédito y Cobranza

66,67%
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

De este item se desglosa que un treinta y tres por ciento (33%) de la
muestra del estudio afirma que existe un manual de procedimientos para los
procesos de crédito y cobranza. En cambio, la mayoria con un sesenta y siete
por ciento (67%) sostiene que no existe dicho manual. En virtud a esta
discordancia, se procedié a comprobar si realmente existe o no el manual,
llegando a la conclusion de que efectivamente no existe. Por lo cual, se
genera la necesidad de creacién e implementacion del mismo, lo que

contribuira a disminuir lasdebilidades en este proceso.
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Item 5. ¢ Existen limites establecidos para la concesion de crédito?

Tabla 6. Limites para la concesion de créditos

Respuestas Frecuencia Absoluta Porcentaje (%)
Si 2 66,67
No 1 33,33
Total 3 100

Grafico 5. Limites para la concesion de créditos

Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

En cuanto a esta interrogante se obtuvo que un sesenta y siete por ciento
(67%) sostiene que si existe tal marca limite para dichos créditos, mientras
que un treinta y tres por ciento (33%)expone que no existe limite para
conceder créditos a los clientes que compran la mercancia en la empresa, lo
que demuestra que aunque conocen las normas y procedimientos (segun el
item 3), éstos no son aplicados correctamente. Por lo tanto, si se cumpliera
con la normativa al respecto no habria atraso para el cobro de los deudores.
Es decir, que afirman que hay limites pero no aplican esos aspectos a

cabalidad.
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item 6. ;Cuales son las bases consideradas para establecer los limites de crédito?

Tabla7. Requisitos para el establecimiento de créditos

Registro Referencia Referencia Ingreso Porcentaje
NEIUEEIEE Mercantil  Bancaria  Comercial Mensual Qe (%)
Si 1 1 1 1 2 40
No 2 2 2 2 1 60
Total 3 3 3 3 3 100

Grafico6. Requisitos para el establecimiento de créditos
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respuestas afirmativas

@1 RegistroMercantil

02 Referencia Bancaria
o3
m4
m5

Referencia Comercial
Ingreso Mensual
Otros

Opciones

Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

En esta pregunta, se cuestiond sobre el conocimiento del personal a
cerca de las bases consideradas para establecer los limites de crédito a los
clientes de la empresa. Coincidiendo todos en cuanto a que cada cliente debe
consignar al menos los siguientes requisitos, registro mercantil, referencia
bancaria y comercial, demostracién del ingreso mensual que posee, para
considerar si se le incrementa el limite de crédito o no. Ademéas de otros
factores adicionales que la organizacion toma en cuenta, como por ejemplo

la antigiiedad del cliente y sus balances financieros.
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Item7. ¢Quiénes son las personas autorizadas para conceder los créditos?

Tabla8. Personal autorizado para concesion de créditos

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
1. Direccion General 2 66,67
2. Direccion Comercial(administracion) 1 33,33
3. Gerente de Crédito y Cobranza 0 0
4. Analista de crédito 0 0
Total 3 100

Gréfico 7. Personal autorizado para concesion de créditos

Porcentaje
100% B1 Direccion General
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60% @2 Administracion
40% O3 Gte. de Créditoy Cobranza
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

Se puede observar como en este grafico un sesenta y siete por ciento
(67%) afirma que el personal de la direccion general son las personas
autorizadas para conceder los créditos. Un treinta y tres por ciento (33%)
expone que es el personal administrativo quien aprueba dichos créditos a los
clientes. Obteniendose que tanto el gerente de créditos y cobranzas como el
analista de crédito no tienen esa decision bajo su tutela. Todo ello por cuanto
que al no cumplir con los manuales ni los lapsos para el pago, la decision
para la concesion de créditos dependera siempre de la autoridad maxima de la
empresa, lo cual influye en la delegacion de funciones en cuanto que la

actividadesta centralizada.
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item 8. ;Cudl es el lapso de tiempo para que los clientes paguen las deudas
contraidas con la organizacion?
Tabla 9. Periodo de Cobro

Opciones Frecuencia  Porcentaje (%)
1. 15 a 30 dias 2 66,67
2. 30 a 45 dias 1 33,33
3. 45 a 60 dias 0 0
4. 60 0 mas dias 0 0
Total 3 100
Grafico 8. Periodo de Cobro
Porcentaje
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

A través de este grafico se desprende como un sesenta y siete por ciento
(67%) afirma que el tiempo para que los clientes paguen las deudas
contraidas con la organizacion, es de quince a treinta dias. Tambien se
observa como un treinta y tres por ciento (33%) expresa que de treinta a
cuarenta y cinco dias para realizar dichos pagos. Demostrandose como debe
unificarse criterios de cobro a todo el personal para que se mantenga el

mismo norte para toda la organizacion.
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Item 9. ¢(Existe una clasificacion de los clientes de acuerdo a los créditos
otorgados por la empresa?

Tabla 10. Clasificacion de clientes segun otorgamiento de créditos

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
Si 1 33,33
No 2 66,67
Total 3 100

Gréfico 9. Clasificacién de clientes segun otorgamiento de créditos
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

De este grafico se puede afirmar que un treinta y tres por ciento (33%)
de los encuestados afirman que Si existe una clasificacion de los clientes de
acuerdo a los créditos otorgados por la empresa. Pero una gran mayoria
sostiene con un sesenta y siete por ciento (67%) que no se clasifican los
mismos, resaltdndose una vez mas que no se cumplen con las directrices
empresariales y administrativas suficientes para contar con el dominio del
departamento de créditos y cobranzas de la organizacién. Al no clasificar a
los clientes, se podria volver a conceder mercancia siendo un cliente que se
atrasa en los pagos o presenta morosidad de manera constante y esto debe

preverse para evitar efectos negativos para la organizacion.
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Item 10. ¢ Cual es el procedimiento para el cobro de sus créditos?

Tabla 11. Procedimientos de Gestion de Cobranza

Llamada Correo Agencia de Porcentaje
RESIVERES telefénica  electronico cobranza Alegate  Oies (%)
Si 3 2 0 0 0 40
No 0 1 3 3 3 60
Total 3 3 3 3 3 100

Grafico 10. Procedimientos de Gestion de Cobranza

Porcentaje de
respuestas afirmativas
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

Como procedimiento para el cobro de los créditos, mas utilizado se
contd con la llamada telefonica que tuvo el sesenta por ciento (60%) de las
veces se utiliza tal herramienta. Un cuarenta por ciento (40%) afirma que la
segunda herramienta mas utilizada para el cobro de los créditos es a través
del correo electronico por cuanto es un medio por escrito en donde se le
solicita el pago a los clientes. Obteniéndose cero por ciento en las demas
alternativas. Todo eso expone que han sido positivas las selecciones

efectuadas sobre los clientes seleccionados.
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Item 11. ;Se envian periédicamente estados de cuenta a todos los deudores?
Tabla 12.Envi6 de Estados de Cuenta a Deudores

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
S: Muy alta frecuencia 0 0
M: Moderada frecuencia 0 0
P: Baja frecuencia 2 66,67
MP: Muy baja frecuencia 1 33,33
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0
Total 3 100
Gréfico 11. Envié de Estados de Cuenta a Deudores
Porcentaje
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

Un sesenta y siete por ciento (67%) de los encuestados afirman que con
baja frecuencia los clientes de la empresa pagan sus facturas de manera
oportuna y a tiempo. Un treinta y tres por ciento (33%) expresd que con
moderada frecuencia los pagos se realizan de manera acertada dentro del
tiempo previsto para ello. De ahi se puede extraer que la empresa es capaz de
soportar la leve demora en los pagos por parte de los clientes que se retrasan

en pagar en el lapso previsto para ello.
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item 12. ¢ Los clientes de la empresa pagan sus facturas oportunamente?

Tabla 13. Pago oportuno de facturas por parte de los clientes

Opciones Frecuencia

S: Muy alta frecuencia

M: Moderada frecuencia

P: Baja frecuencia

MP: Muy baja frecuencia

NS, NA: No sé, No aplica.
Total

0

1
2
0
0
3

Porcentaje (%)
0

33,33
66,67
0
0
100

Gréfico 12. Pago oportuno de facturas por parte de los clientes
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

Un sesenta y siete por ciento (67%) de los encuestados afirman que con
baja frecuencia los clientes de la empresa pagan sus facturas de manera
oportuna y a tiempo. Un treinta y tres por ciento (33%) expresd que con
moderada frecuencia los pagos se realizan de manera acertada dentro del
tiempo previsto para ello. De ahi se puede extraer que la empresa debe aplicar
una gestion de cobranza mas agresiva,

telefonicas y envios de correo electronico, no existe planificacion y siguiente

de estas actividades.
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Item 13. ;Las metas de la cobranza son alcanzadas en su totalidad?
Tabla 14. Metas de cobranza

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
S: Muy alta frecuencia 0 0
M: Moderada frecuencia 1 33,33
P: Baja frecuencia 2 66,67
MP: Muy baja frecuencia 0 0
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0
Total 3 100
Gréfico 13. Metas de cobranza
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

Un sesenta y siete por ciento (67%) de los encuestados opiné en cuanto a
si las metas de la cobranza son alcanzadas en su totalidad, que con baja
frecuencia este hecho se realiza. Un treinta y tres por ciento (33%) opina que
con moderada frecuencia sucede tal hecho. Evidencidndose la necesidad de
optimizar los procedimientos en la gestion de las cobranzas para lograr
efectivamente la maximizacion de los cobros y lograr el cumplimiento de las
metas. Denotandose que aun cuando existe morosidad, ésta no se ha

convertido en cuentas incobrables.
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item 14. ;Se cambian con frecuencia los sistemas, procesos y procedimientos
de crédito y cobranza?

Tabla 15. Renovacion de los sistemas, procesos y procedimientos de crédito

y cobranza
Opciones Frecuencia Porcentaje (%)

S: Muy alta frecuencia 0 0
M: Moderada frecuencia 1 33,33
P: Baja frecuencia 1 33.33
MP: Muy baja frecuencia 1 33,33
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0

Total 3 100

Gréafico 14. Renovacidn de los sistemas, procesos y procedimientos de
crédito y cobranza
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

Hubo coincidencia en las opiniones con un treinta y tres por ciento
(33%) en las alternativas de moderada, poca y muy poca frecuencia para el
cambio de los sistemas, procesos y procedimientos de crédito y cobranza. En
la organizacion. Una vez mas se resalta el hecho de la necesidad de unificar

los criterios para el manejo del departamento de créditos y cobranzas.
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Item 15. ;Se lleva un control mensual de los cobros realizados?

Tablal6. Control mensual de cobros

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
S: Muy alta frecuencia 1 33,33
M: Moderada frecuencia 0 0
P: Baja frecuencia 2 66,67
MP: Muy baja frecuencia 0 0
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0
Total 3 100
Gréfico 15. Control mensual de cobros
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

De este gréafico, se desprende como un sesenta y siete por ciento (67%)
opina que es muy baja la frecuencia en que se lleva un control mensual de los
cobros realizados. Un treinta y tres por ciento (33%) opina que el mismo se
realiza con muy alta frecuencia. Nuevamente se establece la necesidad de
unificar la informacion y los procedimientos que se deben aplicar en el
departamento para poder comprobar que efectivamente se han realizado
todos los cobros pertinentes segun las previsiones de cobro, sefialando asi que
la falta de control sobre este aspecto provoca un aumento del costo de

oportunidad financiero de la empresa.
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Item 16. ¢Se notifica a los clientes que caen en mora los montos a pagar?
Tabla 17. Notificacion de morosidad a clientes

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
S: Muy alta frecuencia 0 0
M: Moderada frecuencia 2 66,67
P: Baja frecuencia 1 33,33
MP: Muy baja frecuencia 0 0
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0
Total 3 100

Grafico 16. Notificacion de morosidad a clientes

Porcentaje
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

Un sesenta y siete por ciento (67%) afirma que con moderada frecuencia
se le notifica a los clientes que caen en mora, los montos que deben cancelar.
Y un treinta y tres por ciento sostiene que con poca frecuencia se realiza tal
accion. Aspecto éste esencial dentro del proceso de gestion de cobranza, el
cual debe ser interactivo con los clientes, partiendo del analisis de la
situacion de cada uno, bajo un oportuno y frecuente contacto con el mismo,
ofreciendo en el proceso de negociacion alternativas de solucidén oportunas
para cada caso y registrando las acciones ejecutadas para realizar un
seguimiento continuo y el control del cumplimiento de los acuerdos
negociados.
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item 17. ;Se realizan gestiones de cobro fuera del departamento de
administracion?

Tablal8. Gestiones de cobro fuera del departamento administrativo

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
S: Muy alta frecuencia 0 0
M: Moderada frecuencia 0 0
P: Baja frecuencia 1 33,33
MP: Muy baja frecuencia 2 66,67
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0
Total 3 100

Gréfico 17.Gestiones de cobro fuera del departamento administrativo
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

De esta pregunta se desprende como un sesenta y siete por ciento (67%)
opina que muy poco frecuente se realizan gestiones de cobro fuera del
departamento de administracién. Un treinta y tres por ciento (33%) sostiene
que con poca frecuencia se efectia tal intervencion fuera del departamento.
Lo cual refleja que pese a las debilidades detectadas si logran el pago dentro

de un tiempo prudente.
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item 18. ;Se emite algln informe donde se estipulen los cobros realizados en

el dia?

Tablal9. Control de cobranza diaria

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
S: Muy alta frecuencia 1 33,33
M: Moderada frecuencia 1 33,33
P: Baja frecuencia 0 0
MP: Muy baja frecuencia 1 33,33
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0
Total 3 100
Grafico 18. Control de Cobranza Diaria
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

A través de esta pregunta se observa como existe

una paridad en las

alternativas de las respuestas, por cuanto un treinta y tres por ciento (33%)

sostiene que con muy alta frecuencia, moderada frecuencia y muy baja

frecuencia se realiza algun informe donde se estipulen los cobros realizados

en el dia. Lo cual demuestra los diversos criterios que hay al respecto y

nuevamente se requiere la unidad de las estrategias a aplicar por el

departamento.
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item 19. ;/Se autoriza el despacho de los pedidos por parte del jefe de
cobranza?

Tabla 20. Autorizacion de pedidos de clientes antes del despacho

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
S: Muy alta frecuencia 1 33,33
M: Moderada frecuencia 2 66,67
P: Baja frecuencia 0 0
MP: Muy baja frecuencia 0 0
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0
Total 3 100

Grafico 19. Autorizacion de pedidos de clientes antes del despacho
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

De esta pregunta efectuada a la muestra de la investigacidn se observa
como el sesenta y siete por ciento (67%) opina que con moderada frecuencia
es el jefe de cobranza quien autoriza el despacho de los pedidos a los clientes.
Y un treinta y tres por ciento (33%) expuso que con muy alta frecuencia tal
situacion procede. Por lo cual, el personal del area de crédito y cobranza no

tiene la potestad de negar o disminuir el limite de crédito.
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Item 20. ¢Se utiliza algin instrumento de control tales como formularios para
el registro y/o administracion de las cuentas por cobrar y andlisis de la
cobranza?

Tabla21. Informes de cobro

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
S: Muy alta frecuencia 0 0
M: Moderada frecuencia 1 33,33
P: Baja frecuencia 2 66,67
MP: Muy baja frecuencia 0 0
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0
Total 3 100
Gréfico20. Informes de cobro
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Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

De este item se desprende como un sesenta y siete por ciento (67%)
sostiene que con baja frecuencia se utiliza algin instrumento de control tales
como: formularios para el registro y/o administracién de las cuentas por
cobrar y andlisis de la cobranza. Un treinta y tres por ciento (33%) afirma que
con moderada frecuencia se hace tal uso. Siendo esencial el uso y realizacion
de formatos que permitan llevar control de los clientes de mora, evitando asi

Ilegar a tener cuentas incobrables.
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item 21. ;Se lleva un control de los clientes antiguos con la finalidad de
mantener estadisticas de los pagos de los créditos anteriores?

Tabla 22. Estadisticas de clientes antiguos

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
S: Muy alta frecuencia 0 0
M: Moderada frecuencia 2 66,67
P: Baja frecuencia 1 33,33
MP: Muy baja frecuencia 0 0
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0
Total 3 100
Grafico2l. Estadisticas de clientes antiguos
Porcentaje
100% - |S
66,67% oM
0f
50% ap
0% @ MP
M 8 BENS, NA
MP NS,
Opciones NA

Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

Se puede observar como un sesenta y siete por ciento (67%) afirma que
con moderada frecuencia se lleva un control de los clientes antiguos con la
finalidad de mantener estadisticas de los pagos de los créditos anteriores. Un
treinta y tres por ciento (33%) expone que con baja frecuencia se lleva tal
archivo de control de los clientes para conocer como es la forma habitual de

ejercer sus pagos.
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item 22. ;Se realizan auditorias internas al departamento administrativo (en
el &rea de crédito y cobranza)?

Tabla 23. Auditorias internas en el area de crédito y cobranza

Opciones Frecuencia Porcentaje (%)
S: Muy alta frecuencia 2 66,67
M: Moderada frecuencia 1 33,33
P: Baja frecuencia 0 0
MP: Muy baja frecuencia 0 0
NS, NA: No sé, No aplica. 0 0
Total 3 100
Grafico22. Auditorias internas en el area de crédito y cobranza
Porcentaje
folo 66,67% ;i/l
50% op
0% @ MP
ENS, NA
Opciones M s A

Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).

Se puede observar como un sesenta y siete por ciento (67%) de la
poblacién/muestra objeto de estudio expone que con muy alta frecuencia se
realizan auditorias internas al departamento administrativo (en el area de
crédito y cobranza). Para poseer un treinta y tres (33%) por ciento que afirma
qgue con moderada frecuencia se efectua tal accion administrativa para
verificar cdmo esta el departamento de crédito y cobranza. Siendo la auditoria
una accion periddica esencial para identificar los errores cometidos en la
organizacion y poder aplicar las estrategias para enmendar a tiempo cualquier

falla en la ejecucion de la gestién.
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Una vez concluida la etapa de vaciar los resultados obtenidos por el
instrumento aplicado y presentar los gréaficos que identifican sencillamente
cada item, se procedio al andlisis de cada objetivo especifico trazado en el
planteamiento del problema del capitulo | de la presente investigacion. El
cual expresa la Descripcion de laGestiéon de Crédito y Cobranza del

Departamento Administrativo.

El departamento administrativo es el responsable de procesar, aprobar y
asignar los respectivos créditos a los clientes de la empresa, en donde existe
un plazo corto o mediano para el rapido funcionamiento de la misma. Resalta
el hecho del deber realizar reportes periddicos para el departamento de
contabilidad. En la empresa Embotelladora La Yaguara, C.A., el
departamento administrativo estd compuesto por un administrador, un
asistente administrativo y una cajera, quienes realizan las siguientes

actividades:
1. Emisidn y registro de facturas de ventas.

2. Emisién de documentos para el cliente: nota de crédito, débito, estados

de cuenta, liquidacion de intereses.

3. Envio de la documentacion de cobro a cada cliente: estados de cuenta,

cheques devueltos, voucher bancarios.

4. Recuperacién de cuentas pendientes a través llamadas telefénicas a

clientes.

5. Archivo de la documentacién: solicitudes de crédito, facturas, notas de
crédito, notas débito, soportes de pago de clientes y correspondencia

en general.
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6. Entrega a diario de los cheques al motorizado para que los deposite en

el banco.

7. Se verifican los listados de cheques devueltos y diferencias sin

compensar con los registros diarios.

8. Luego de recibidos los depdsitos del banco se procede al cierre y

cuadre de caja diaria.
9. Se reciben a clientes que pagan de contado por oficina.
10.Emision de recibos de cobro.
11. Archivos de documentos que componen la caja diaria.
12. Actividades diarias del Departamento
13. A diario entrega de cheques para ser depositados.
14.Si hay clientes que vienen a pagar se atienden.
15. Se verifican los cheques devueltos y si esta el fisico se registra.
16.Se verifica la cobranza, se buscan soportes y luego se procesan.

17.Si se tienen los depositos del banco, se verifican y se procede al cierre

de caja diaria.

Ademas de realizar el otorgamiento de créditos, para lo cual efectian la
solicitud a los clientes del registro mercantil, una referencia bancaria, una
referencia comercial, un balance general donde resefien cual es el ingreso

mensual, ademas de estados financieros, para evaluar la concesién de crédito.
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Se destaca que no tienen validez las referencias comerciales con
empresas 0 personas naturales. Otro aspecto que destaca es que se otorgan los
créditos, tomando como base fundamental la antigliedad y honestidad (no

tener cheques devueltos, por ejemplo) de los clientes en la empresa.

Dentro de este orden de ideas, se observé durante el proceso
investigativo que no se cuenta con un formato de solicitud de crédito.
Asimismo, el procedimiento para el otorgamiento de créditos no refleja
evidencia de algun analisis realizado. Otro aspecto que cabe resaltar seria que
no existe manual de normas y procedimientos para el otorgamiento de

créditos.

Es asi que dentro de las otras funciones a realizarse en el departamento
de crédito y cobranza, estaria el proceso de recepcidén y procesamiento de
cobranzas, de los cuales se resalta que los vendedores no entregan la
cobranza con los respectivos soportes, esto es realizado por el asistente

administrativo.

De acuerdo con todo esto, cuando los vendedores intervienen en el
proceso de cobranza, suelen cometer errores en el procedimiento de llenado
de recibos de cobro y el asistente al detectarlos debe proceder a la
reubicacion del vendedor correspondiente para notificar el error cometido y

solicitar su pronta correccién para poder continuar procesando la cobranza.

Asimismo, se detecto la ausencia de una planificacion para realizar
Ilamadas telefonicas de gestion de cobranza a clientes morosos. Otro detalle
omitido, es que no se realizan envios de estados de cuenta a través de correo

electrénico para notificacion y confirmacidn de estatus a clientes deudores.
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Aungue se generan reportes de antigiiedad de saldos, sin embargo no son
analizados. Asimismo, se preparan informes para la gerencia para el control

mensual de cobranza, por parte del Administrador.

Resalta que no se cuentan con condiciones de cobro para las facturas que

van mas alla del plazo establecido en las politicas de cobro.

También se analizé el procesamiento de salida de caja, de las cuales se

obtuvo las siguientes caracteristicas:

1. La caja no se le da salida el mismo dia que se genera, por falta de los

depdsitos del banco.

2. No se archivan los soportes de caja inmediatamente que se le da salida,
acumulandose este proceso para cuando el personal disponga de

tiempo.

En cuanto al segundo objetivo especifico, el cual expone el Diagnéstico
de los procedimientos de Crédito y Cobranza. Se tiene que para la
Embotelladora La Yaguara, C.A., como para todas las organizaciones “la
cobranza” es crucial, por cuanto permite el sostenimiento de una buena
cartera de clientes, al mismo tiempo que mantiene activa la gestion
productiva de la empresa, lo cual conlleva a marcar la diferencia entre un

buen desempefio financiero y un excelente rendimiento.

Por lo que es vital contar con un proceso estratégico que sea la
herramienta fundamental para generar el habito y una cultura de pago puntual
en los clientes. Si el proceso de cobranza no se desarrolla bajo una gestion
planificada, organizada y dirigida por normas y procedimientos que se
acoplen a cada situacion, ocurren fallas en el proceso de negocios generando

baja rentabilidad y por ende generando pérdidas de ingresos.
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Dentro de este orden de ideas, la cobranza es parte integral del ciclo de
crédito, y no debe ser entendida como el paso final ya que es durante este
proceso cuando la institucion recibe valiosa retroalimentacion sobre las
politicas generales y actividades especificas de cada subproceso: promocion,
evaluacion, aprobacién y seguimiento, en el caso de la gestion de crédito y
cobranza realizada por el departamento de administracion de la empresa
objeto de estudio el servicio de crédito es brindado con amabilidad,

cordialidad y un buen trato al cliente.

Sin embargo, para lograr identificar acertadamente los factores criticos
que estan afectando el proceso productivo del Departamento es necesario
realizar un andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades vy
oportunidades que posee la gestion, a fin de establecer las fallas que ocurren
como consecuencia de las actividades que se realizan diariamente; esto se
obtuvo a través de una matriz FODA, herramienta sencilla que permite
realizar un diagndéstico rapido de la situacion de cualquier empresa,
considerando los factores externos e internos que le afectan. De manera de
establecer las diversas estrategias para el logro satisfactorio de las metas y
objetivos inherentes al a empresa.

De manera tal, que para darle respuesta al segundo y tercer objetivo
especifico y a su vez darle continuidad al cumplimiento de los mismos fue
necesario detectar las fortalezas y debilidades, asi como las oportunidades y

amenazas, las cuales se identifican a continuacién:

En los analisis realizados a la informacion recopilada, se determinaron

las siguientes Fortalezas en la organizacién:
1. Los cargos gerenciales son ejecutados por los duefios.

2. El personal conoce la misidn, vision y objetivos de la organizacion.
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3. Los procesos administrativos son llevados dentro de la organizacion.
4. Buen clima laboral.
5. Equipos en buen estado.

6. Espacio fisico acorde con la operatividad de la organizacion.

~

Los empleados conocen las normas y procedimientos.

Cada una de las Fortalezas identificadas, constituyen la base primordial
de la Microempresa, debido a que cada uno de estos puntos, son manejados
por sus mismos emprendedores, logrando que estas tareas sean efectivas para

satisfacer las necesidades de los clientes.

Otro aspecto a resaltar es que los integrantes que desempefian labores en
la embotelladora Yaguara, C.A. elaboran todo el proceso administrativo y
contable, con el propdésito de mantener la informacion en la empresa, y poder
controlar los procesos administrativos y tomar las decisiones més certeras,
sin la espera de las respuestas por parte de organizaciones fuera de la

empresa que lleven el proceso administrativo o contable.

Ahora bien, para poder realizar acertadamente la Matriz FODA
realizada, fueron reveladas las Debilidades que posee la gestion diaria de la

organizacion, tal como se muestra a continuacién:

1. Ausencia del departamento de crédito y cobranza dentro de la

estructura organizativa de la empresa.
2. Las decisiones las toma el director general sin considerar opiniones.

3. Dentro de la estructura organizacional no existe departamento de

crédito y cobranza.
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4. No existe manual de politicas y procedimientos de la organizacion.
5. No existe planificacion alguna en las operaciones diarias.

6. No se capacita al personal para manejar estratégicamente la

organizacion.
7. Ausencia de sistema de informacion.
8. No se estudian los clientes y sus requerimientos
9. Se agotan las estrategias de cobranza.

Todas estas debilidades encontradas, son de vital importancia por cuanto
conforman la base o esqueleto de la organizacion, manteniéndola en una
posicion inestable, que puede llegar a causar la desaparicion de la misma de

los mercados.

Se puede resumir las debilidades en tres grandes estructuras como lo es,
la ausencia del departamento de crédito y cobranza dentro del organigrama de
la empresa, no existe estructura de estrategias y no se llevan procesos de
planificacion y control de créditos y cobranzas en los procedimientos
administrativos cotidianos que se desarrollan en la embotelladora La
Yaguara, C.A., son debilidades que perjudican y vuelven susceptible a la
Microempresa.
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Cuadro 2. Matriz FODA

Debilidades

1) Toma de decision centralizada en director general.

2) Dentro de la estructura organizacional no existe departamento
de crédito y cobranza.

3) No existe manual de de politicas y procedimientos de la

Fortalezas

1) Los cargos gerenciales son ejecutados por
los duefios.
2) El personal conoce la mision, vision y

MATRIZ FODA objetivos de la organizacion.

dentro de la organizacidn.
4) Buen clima laboral.
5) Equipos en buen estado.

de la organizacién.

3) Los procesos administrativos son llevados

6) Espacio fisico acorde con la operatividad

organizacion.

organizacién

4) No existe planificacién alguna en las operaciones diarias.
5) No se capacita al personal para manejar estratégicamente la

6) Ausencia de sistema de informacion.
7) No se estudian los clientes y sus requerimientos.
8)No se agotan las estrategias de cobranza

1) Crecimiento poblacional.

2) Crecimiento de la demanda.

3) Proceso de sistematizacidn,
adquiriendo y desarrollando sistemas
de informacion.

4) Innovacién

Oportunidades

Fortalezas y Oportunidades
(FO)

1.- Los propietarios pueden
modificar las directrices
organizacionales.

2.- Ampliar norte empresarial.

3.- Generar auditorias
externas.

Debilidades y Oportunidades (DO)

1.- Centralizar cambios en el personal.
2.- Dictar charlas al personal brevedad
tiempo.

3.- Generar planificacién
organizacional.

1)Baja cultura de pago por parte de
clientes.

2) NUmero considerado de
competidores.

3) Indicadores macroeconémicos.
(Inflacién, devaluacidn, politicas
salarias, etc) que amenazan los costos
de la empresa.

4) Obsolescencia tecnolégica.

Amenazas

Fortalezas y Amenazas (FA)

1.-Debe existir
mayorinteraccién con los
clientes.

2.- Adquirir certificados de
calidad.

3.- Innovar la tecnologia.

Debilidades y Amenazas (DA)

1.- Centralismo total en la junta
directiva.

2.- Cero prevencion para la devaluacion
monetaria.

3.- Abrir el mercado para competir adn
en mayor territorio.

Fuente: Mujica, Prato y Struck (2015).
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CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de la investigacion se conoci6 que el departamento
de crédito y cobranza no cuenta con manuales de normas y procedimientos,
asi como también poseen ausencia de diversas politicas y estrategias
establecidas de manera que sirvan de guia durante el proceso de cobranza.
Todas estas circunstancias representa una fuerte debilidad que puede
ocasionar retardos en el proceso administrativo de la empresa, de igual forma,
lo antes descrito aumenta el margen de errores y omisiones por parte del

personal de la organizacion.

Otro aspecto a resaltar estriba en que la empresa no aplica
procedimientos de control necesarios para llevar a cabo el cobro de sus
créditos, en primer lugar porque sus politicas de otorgamiento de créditos no
se adecuan a las necesidades e intereses de sus clientes, por cuanto no
consideran el entorno socio-econémico y politico del pais; en segundo lugar,
los requisitos solicitados por la empresa no permiten del todo reducir los
riesgos, por cuanto en la mayoria de los casos no se obtiene informacion
completa para realizar el financiamiento, el analisis de crédito no evalla al

futuro cliente para conocer cabalmente sus capacidades de pago.

Dentro de este orden de ideas, dentro de la gestion de crédito y cobranza
se pudo determinar que no es eficiente ni eficaz por cuanto no tiene bien
definidas las estrategias dentro de todo el personal, de manera que puedan
tomar decisiones y de esta forma el corregir las acciones relacionadas a las

operaciones que se realizan.

Asimismo, mediante la informacién suministrada por el departamento

basandose en los reportes, la existencia de morosidad en el proceso de
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cobranza influye considerablemente en las ventas, debido a que se autorizan

los pedidos sin comprobar la morosidad de cada cliente.

Otro aspecto a considerar, seria en cuanto al proceso de cobranza por
cuanto se determind que la empresa solamente realiza los cobros por medio
de llamadas telefonicas y envio de estados de cuenta por correo, en virtud de
la ausencia de cobradores que realicen esta gestion con mayor dedicacion y
en mayor grado de profundidad, por cuanto al hacer visitas cotidianas a los
clientes no pueden negar el conocimiento cabal de dicha deuda ni la ausencia

de tiempo de ir a cancelar dicha compra.
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RECOMENDACIONES

Una vez finalizado todo el proceso investigativo y haber puesto en
evidencia la matriz FODA, se pueden efectuar una serie de recomendaciones
para todas aquellas empresas que se encuentren dentro del mismo sector. Por

lo cual, estas serian:

1. Deben impulsar la gestion administrativa, en todas sus dependencias, e
incluso explorar hacia el futuro, la obtencion de certificados de
calidad, cuyas primeras intenciones deben ser lideradas desde la
gerencia, con el apoyo de toda la directiva, conocimiento y aceptacién
del personal.

2. Establecer en los préximos presupuesto, la contratacion de una firma
consultora especializada o un profesional en el area que diagnostique,
levante, analice y estandarice todos y cada uno de los procedimientos

mas relevantes desarrollados por la empresa.

3. Proporcionar adiestramiento al personal que integra el Departamento
de Crédito y Cobranza sobre recuperacion oportuna de cuentas, formas
y mecanismo de cobros, procesos y gestiones de cobranza, indicadores
y medicion de resultados, donde puedan ampliar su nivel profesional y

humano.

4. Actualizar la lista y cartera de cliente para una mejor evaluacion y
recuperacion de cobranza y asi visualizar cuales presentan morosidad,

para realizar un mayor seguimiento de ellos y disminuir su incidencia.

5. Establecer un plan de cobranza y comunicarlo formalmente al personal
del departamento, asi como también en relacion a la diferencia entre

normas, metas, politicas y planes.
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6. Generar un Manual de normas y procedimientos para el departamento
de créditos y cobranzas.

7. Explicar al personal del departamento la aplicacion de dichas normas y

procedimientos.

8. Gestionar la aplicacion de Auditorias externas, de manera de poder

Ilevar un mayor control sobre las cuentas por cobrar.

9. Establecer un limite de crédito y no permitir que sea superado por los

clientes, es decir, respetado dicho limite.

10. Evitar que el personal directivo sea quien autorice los créditos
otorgados a ciertos clientes. Para ello se debe respetar el manual.
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

El presente cuestionario tiene como finalidad, recolectar informacion acerca

de

la gestion de credito y cobranza del departamento administrativo de la

empresa Embotelladora La Yaguara, C.A.;para realizar un andlisis de la

misma y poder determinar cuales son sus fortalezas y debilidades.

Todos los datos suministrados por usted son enteramente confidenciales y

seran utilizados Unicamente con fines estadisticos.

Instrucciones:

A continuacion se presentan una serie de preguntas con el objeto

deconocer su opinién personal para ello siga las siguientes recomendaciones:
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No coloquesu nombre.

Lea detenidamente cada una de las interrogantes.

Seleccione con una (X) la alternativa que considere oportuna segun
corresponda.

Al contestar, hagalo con la mayor objetividad y sinceridad.

No deje ninguna pregunta sin contestar.

FACES



CUESTIONARIO

PARTE |

1. ¢(Dentro de la estructura organizativa de la empresa, esta claramente

definido el departamento de crédito y cobranza?

SI () NO ()

2. ¢ Conoce usted la mision y vision de la empresa?

st () NO ()

3. ¢Conoce usted las normas y procedimientos de la empresa?

SI () NO ()

4. ¢Existe un manual de procedimientos para los procesos de crédito y

cobranza?
SI () NO ()

5. ¢ Existen limites establecidos para la concesion de crédito?

st () NO ()

6. ¢Cudles son las bases consideradas para establecer los limites de

credito?

Registro Mercantil

Referencia Bancaria
Referencia Comercial

Ingresos Mensuales de Clientes

Otros. Indique

0)
()
()
0)
0)
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7. ¢Quiénes son las personas autorizadas para conceder los créditos?
Direccién General )

Direccién ()

Comercial(administracién)

Gerente de Crédito y Cobranza )

Analista de crédito ()

8. ¢Cual es el lapso de tiempo para que los clientes paguen las deudas

contraidas con la organizacion?

15 a 30 dias ()
30 a 45 dias O)
45 a 60 dias O)
60 0 més dias ()

9. ¢Existe una clasificacion de los clientes de acuerdo a los créditos
otorgados por la empresa?
SI () NO ()

De ser afirmativa la respuesta anterior. Indique cual es la clasificacion

utilizada:

10. ¢ Cudl es el procedimiento para el cobro de sus créditos?
Llamada telefénica ()
Correo electrénico ()
Agencia de cobranza ()
Abogado ()
Otros. Indique )
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PARTE Il

Elija

la calificacion que considere que mejor

describe la

realidad

institucional y coloque una X en la casilla correspondiente, segun el nivel de
frecuencia que se muestra a continuacion:

S M P MP NS, NA
Muy alta Moderada Baja Muy baja No sé, No
frecuencia frecuencia frecuencia | frecuencia aplica.
4 3 2 1 0
Item Preguntas Nivel de
Frecuencia
¢Se envian periodicamente estados de cuenta a
11 3121110
todos los deudores?
12 ¢Los clientes de la empresa pagan sus facturas 3120110
oportunamente?
¢Las metas de la cobranza son alcanzadas en su
13 | {otalidad? 312|110
14 ¢, Se cambian con frecuencia los sistemas, procesos 3120110
y procedimientos de crédito y cobranza?
15 (;Se_ lleva un control mensual de los cobros 3120110
realizados?
16 ¢ Se notifica a los clientes que caen en mora los 3120110
montos a pagar?
¢Se realizan gestiones de cobro fuera del
17 - - 312]1]0
departamento de administracion?
¢Se emite algun informe donde se estipulen los
18 : . 312110
cobros realizados en el dia?
¢Se autoriza el despacho de los pedidos por parte
19 : 312]1]0
del jefe de cobranza?
¢Se utiliza algdn instrumento de control tales
como formularios para el registro y/o
20 . , s 3121110
administracion de las cuentas por cobrar y analisis
de la cobranza?
¢Se lleva un control de los clientes antiguos con la
21 | finalidad de mantener estadisticas de los pagos de 312|110
los créditos anteriores?
29 ¢ Se realizan auditorias internas al departamento 3021110
administrativo (en el area de crédito y cobranza)?
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DEUS LIBERTAS CUlToRa
T 7

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES 4
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL ‘
Y CONTADURIA PUBLICA S ALES
CAMPUS BARBULA

PRUEBA DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO.

Yo, Sara Estilita Garcia Nieves, C.I. 12.239.298hago constar, por medio

de la presente, que he revisado y validado el instrumento de recoleccion de
datos, realizado por las bachilleresMujica Luz, PratoKrysthaly Struck
Christine, portadores de las C.I. 15.898.829, 18.161.102 y 20.326.343,
respectivamente; que sera aplicado con el fin de recabar informacidn acerca
de la gestion de crédito y cobranza del departamento administrativo de la
empresa Embotelladora La Yaguara, C.A.; para lograr los objetivos

propuestos.

Nombre: Sara Estilita Garcia Nieves
C.1.:12.239.298

Firma:

Barbula, 18 de Mayo de 2015
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m"'"zﬁ’(’m")” UNIVERSIDAD DE CARABOBO

‘S‘.

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

FACES

Instrumento de Validacién de Contenido

ITEMS Redaccion Pertinencia Correspondencia Observaciones
Adecuado | Inadecuado | Adecuado | Inadecuado | Adecuado | Inadecuado
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X
12 X X X
13 X X X
14 X X X
15 X X X
16 X X X
17 X X X
18 X X X
19 X X X
20 X X X
21 X X X
22 X X X
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A UNIVERSIDAD DE CARABOBO L
: FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES ¢
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

FACES

Observaciones:

Nombre del especialista: Sara Estilita Garcia Nieves
C.I1: 12.239.298
Profesion: Lic. en Administracion Comercial.

Firma:
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