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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo primordial
proponer estrategias gerenciales para optimizar el sistema de cobranzas
en la empresa Cosan, C.A., en San Carlos estado Cojedes, la cual
maneja un alto volumen de operaciones, que requieren ser controladas a
través de estrategias, ya que las cuentas por cobrar constituyen uno
de los ingresos mas significativos, obtenidos por esta organizacién. En tal
sentido, el trabajo se enmarc6 dentro de una investigacion con enfoque
cuantitativo, un disefio no experimental de campo, de nivel proyectivo,
para la recoleccion de los datos se hizo uso de la encuesta. Esta Gltima
fue aplicada a una poblacién que representd también la muestra de diez
(10) individuos quienes integran el equipo de trabajo del éarea de
cobranzas, para ello fue diseflado como instrumento de recolecciéon de
datos un cuestionario constituido por 15 items cerrados, los cuales fueron
validados a través del juicio de expertos y se midi6 su confiabilidad a
través del estadistico Kuder y Richardson, obteniéndose como resultado
0,93, es decir que es altamente confiable. Luego de su aplicacion se
analizaron los resultados y se obtuvieron las conclusiones en donde se
pudo detectar la deficiencia del sistema de cobranzas, por lo que se hace
necesario proponer un disefio de estrategias gerenciales que permitan la
optimizar el sistema de cobranzas en la empresa COSAN, C.A.

Palabras Claves: Estrategias Gerenciales, Sistema de Cobranzas,
Optimizacion.
Linea de Investigacion: Gerencia Empresarial y Social



INTRODUCCION

Dentro de las organizaciones se fusionan diversos elementos para el
desarrollo eficaz en su ejecucidn, siendo necesarios establecer
procedimientos mediante los cuales pueda generar soluciones claras a
problemas determinados, de alli que, en toda organizaciéon se deben
establecer planes de accién estratégicos caracterizados por el manejo de
politicas adecuadas para el control y la toma de decisiones dentro de una
organizacién. En consecuencia, el proceso administrativo, representa un
instrumento valido dentro de cualquier empresa para llevar a cabo de
manera organizada y en base a sus recursos tanto humanos, técnicos
como financieros las actividades de cualquier empresa.

Ahora bien, es preciso sefialar que toda organizacion que presta
servicios se ve en la obligacién de resguardar sus intereses, considerando
la existencia de un permanente control y supervision en el area de los
ingresos procedente de la prestacion del servicio, ya que en ocasiones
opera bajo politicas de crédito, generandose asi la cuenta por cobrar, el
cual representa para la empresa un recurso econdmico, liquidable dentro
del ejercicio normal de la misma. En este sentido, el departamento de
credito y cobranza es una de las areas estratégicas en una empresa,
algunas de sus funciones son evaluar a los clientes para asignarle una
linea de crédito adecuada, realizar el seguimiento de los estados de
cuenta de los clientes, ejecutar las cobranzas y cumplir con las
expectativas de los gerentes.

Por esta razon, es de suma importancia optimizar los procesos que
realizan las empresas para el otorgamiento de créditos a los clientes, en
el caso de COSAN, C.A., se lograron detectar fallas administrativas
existente en ella; lo que conlleva a efectuar el estudio necesario para
realizar una propuesta para disefar estrategias gerenciales para optimizar
el sistema de cobranzas en la empresa COSAN, C.A., en San Carlos

estado Cojedes, el mismo esta estructurado de la siguiente manera:
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En ese sentido, el presente trabajo de investigacion esta
estructurado de la siguiente manera: Capitulo | EI Problema, contentivo
del planteamiento, objetivos de la investigacion, justificacion alcances y
limitantes; Capitulo Il, refiere el Marco Teorico con los antecedentes de la
investigacion, bases tedricas, bases legales y la operacionalizacién de las
variables.

En el Capitulo Il se presenta el Marco Metodoldgico que hace
referencia al tipo y disefio de la investigacion, poblaciébn y muestra,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad;
en el Capitulo IV presentacion y analisis de los resultados obtenidos y
conclusiones; el Capitulo V La propuesta, finalmente las referencias

bibliogréficas y anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Las organizaciones modernas estan cambiando sus tradicionales
esquemas de estructura en la organizacion tanto en las areas productivas
y de servicio; en los ultimos afios en el mundo se han venido produciendo
una serie de cambios de manera vertiginosa, que han dado pie a grandes
descubrimientos, avances tecnoldgicos y a grandes transformaciones a
nivel organizacional; el desarrollo contable y comercial no se escapa de
esta realidad como producto resultante de dichos cambios, siendo tomado
por sorpresa en ocasiones por la gran velocidad que trae consigo los
mismos y la dificil distincion de nuevas tendencias del desarrollo
econdémico empresarial a largo plazo y los ciclos aplicables a corto plazo
para el adecuado funcionamiento de las operaciones de cualquier
organizacion.

Por esto de acuerdo a Martinez (2003),

En el mundo actual, las organizaciones se pueden comparar en
su estructura y funcionamiento, con un organismo Vivo,
sometido a las leyes del equilibrio, del crecimiento y de la
adaptacion que caracterizan la vida y aumentan el
desequilibrio, los disturbios de crecimiento y los defectos
de adaptacion que amenazan el curso de la existencia de
cada organismo. (p. 87).

Se presenta entonces, una constante en ellas la necesidad de
renovarse, cambiar, innovar y resolver. Tanto es asi, que las empresas se
insertan en este contexto y viven en su dia a dia las distorsiones que
afectan su funcionamiento y constituyen un obstaculo para su
administracion. Estas para ser competitivas en el ambiente global actual,
deben renovarse, implementarse continuamente cambios, deben
convertirse en instituciones “organicas”, que no es otra cosa que aquellas

empresas gue se sensibilizan de inmediato y que actian con rapidez y de



4

manera coordinada y pueden adaptarse, aprender y crecer (Quinn
(2001:36).

Desde una perspectiva mas general, los compromisos que generan
los cambios a raiz de la tecnologia, estrategias, mejoras obliga en
muchas ocasiones al sistema comercial a sufrir fuertes desequilibrios en
sus procesos funcionales, sin que, en las organizaciones se pueda estar
aislado de esta realidad, por lo cual, se hace necesario el uso de técnicas
y herramientas de gestion que ayuda a mejorar la situacion empresarial
en cuanto a la gestion de cobranzas, y de ese modo lograr formar un
sistema empresarial competitivo acorde con la realidad comercial y de
globalizacion que se originan en el mundo.

Desde la antigledad la humanidad sinti6 interés y necesidad de
llevar un control de los hechos que afectaban sus bienes, derechos y
obligaciones, asi al realizar los actos de intercambio necesitd saber
cudles eran los montos que le quedaban y lo que le debian, de igual
forma los gobernantes, monarcas, necesitaban mantener en orden sus
cuentas; al no poder memorizarlas decidieron anotarlas. En la actualidad
han existido grandes avances contables, facilitando el control de las
operaciones necesarias para desarrollar eficientemente todas las
funciones que se realizan dentro de las grandes, medianas y pequefas
empresas tanto publicas como privadas. Para toda organizacion es
necesario el conocimiento de los procesos contables y administrativos.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, Martinez (2003) sefala
que;

Las empresas con sistemas aislados de contabilidad generan
barreras organizacionales y contables entre los
departamentos, la carencia de la integracion y las
brechas, ocasionan mala comunicacién y pérdida de
oportunidades para obtener valor en los negocios.
Asimismo, la falta de un efectivo desarrollo de la empresa
no se percibe como una necesidad real, sino hasta muy
poco tiempo y por eso estos negocios no tienen seguridad
sobre la extension de los cambios mundiales que estan
ocurriendo; muchas empresas no saben cémo reaccionar
ante la competencia globalizada, emprendiendo



movimiento para sacar ventajas de la situacion vy
realizando esfuerzos para expandir su mercado. (p. 210)

Ahora bien, el crédito se ha extendido en los negocios modernos, y
ya es casi imposible sostener un volumen razonable de ventas sin
concederlo; para conservar los clientes y atraer nueva clientela, la
mayoria de las empresas encuentran que es necesario ofrecer crédito.
Las condiciones de crédito pueden variar entre campos industriales
diferentes, pero las empresas dentro del mismo campo industrial
generalmente ofrecen condiciones de crédito similares. En tal sentido
Mufioz (2003), refiere que: “las cuentas y efectos por cobrar son:
“‘Derechos legitimamente adquiridos por la empresa que, llegado el
momento de ejecutar o ejercer esos derechos, recibird a cambio efectivo
o cualquier otra clase de bien o servicio”. (p. 266).

Por otro lado Dolan (2005) considera que, "...Ia estrategia tiene que
ver con el arte y la ciencia de los gerentes para planificar y dirigir acciones
para ganar..." (p.98). Por esta, actualmente las gerencias que manejan la
planificacion estratégica, tienen mayor probabilidad de perdurar en el
mercado ya que necesitan romper modelos cotidianos y tienen la
obligacion a plantear otro marco organizacional y financiero. Por tanto
Rojas (2015), considera que la gerencia 6ptima es aquella que sabe
como adaptarse y responder a un mercado en cambio permanente y
practico, el arte de la gestion estratégica orientada hacia el mercado,
entendiendo este como el proceso de desarrollo y mantenimiento de un
ajuste viable entre los objetivos y recursos de la organizacion y
cambiantes oportunidades del mercado.

Segun Ortega (2000) citado por Rojas (2015), “se debe estar claro
que el objetivo de la gestion estratégica consiste en modelar y
reestructurar las actividades y areas de la gerencia de forma que
produzcan beneficios y crecimientos satisfactorios para alcanzar una
ventaja competitiva duradera y rendidora” (p.246). En este sentido, es el
modelo a seguir a fin de alcanzar las metas perseguidas. Al respecto,

tanto empresas publicas como privadas presentan debilidades en sus
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procedimientos como consecuencia de carencias en la organizacion a
corto, mediano y a largo plazo que influyen en el entorno sean internas o
externas que afecten la toma de decisiones.

Al hacer referencia a esto, se debe resaltar que la gestion de
cobranzas para que sea efectiva debe tomar en cuenta el contacto, la
comunicaciéon 'y el entorno de negocio. Estos aspectos generan
informacion que debe ser bien administrada y rapidamente canalizada
para producir efectividad en cada gestion que se emprende; asimismo
para gestionar el cobro de deudas en mora es aconsejable que primero se
encuentre bien organizado. Para hacerlo, se debe conocer: la empresa,
los productos, la Industria, el flujo operativo de negocio y las herramientas
que utilizan para administrar la Informacion.

Dentro de este orden de ideas, la gestion de cobranza maneja los
derechos por cobrar de una organizacion representados en cuentas y
efectos por cobrar, constituye una de las fases y fuentes de
financiamiento fundamentales para el desempefio de las actividades
inherentes al giro o negocio principal de la empresa, bien sea esta de
caracter publico o privado, es decir, que la recuperacion oportuna de las
cuentas por cobrar coadyuva a la consecucion de los objetivos planteados
por las instituciones dedicadas al otorgamiento de créditos o
financiamiento sobre los bienes, productos o servicios que se ofrecen al
publico en general.

Al respecto, este importante proceso interno de cobranza debe
desarrollarse sobre una base técnica en la que estén presentes los
principios béasicos del proceso administrativo a objeto de que el
cumplimiento encadenado de la planeacion, la organizacion, la
coordinacién, la direccion y el control conlleven a la recuperacion eficaz y
eficiente de las cuentas por cobrar de la organizacion.

De ahi que las empresas venezolanas hoy dia, han sido afectadas
por los desequilibrios econémicos que se han generado a lo largo de la
tltima década, dado por los elevados indice de inflacion y los cambios de

politicas en Venezuela; todo esto afecta los costos operativos e influye en
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los precios de los productos que comercializan, igualmente esta situacion
repercute en la capacidad de compra de los clientes, porque cada dia sus
ingresos se ven mermados en forma considerable.

De acuerdo a Kester (2006), el término “Comercializacion, es el
proceso necesario para llevar los bienes del productor al consumidor” (p.
51). Es decir, es el proceso que se lleva a cabo dentro del mercado en el
momento en que el empresario lleva su producto final al destinatario. De
alli que en el proceso de comercializacion, el estudio del crédito y la
cobranza se ha hecho imprescindible en todas las organizaciones, ya que
la situacion econOmica del pais conlleva al otorgamiento de créditos,
debido a que constituye un instrumento de financiamiento, principalmente
del capital de trabajo, mediante el cual se logra que el volumen de ventas
aumente, de tal manera que permita obtener asi los ingresos necesarios
para cubrir gastos y percibir a su vez cierta rentabilidad.

Sin embargo, cuando las empresas no llevan un orden de los
procesos administrativos se les dificulta las cobranzas de la cartera de
créditos, esto puede traer como consecuencia la disminucién de la fuente
de entradas de efectivo de la compaiiia; en vista de que en la mayoria de
los casos se debe generar el efectivo necesario que permita el desarrollo
cabal de sus operaciones diarias, las cuales depende en gran medida del
valor, de la recuperabilidad y fechas de vencimiento de sus cuentas por
cobrar.

En el estado Cojedes, la empresa Cosan, C.A., ubicada en San
Carlos y esta dedicada a la Distribucion de materiales de construccion en
la regién, pinturas, bloques, ceramicas, piezas sanitarias, agregados,
cemento y afines en el municipio Ezequiel Zamora, San Carlos,
institucion dénde se llevé a cabo la presente investigacion, y se efectud el
proceso de estudio de la linea de crédito, y la decisién de otorgamiento se
realizd con la mayor objetividad; sin embargo, también se detectaron
inconvenientes, por lo que es necesario una adecuada inspeccion interna

de cobranzas de manera general, que incluya lo referente a
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recaudaciones, cobranzas propiamente dichas y recuperaciones en ultima
instancia.

Esta empresa, cuenta con un departamento de cobranza que tiene
como finalidad realizar las estas gestiones de cobranzas a la cartera de
clientes; debido a que el mismo presenta deficiencias especificamente en
Su proceso interno, ya que no cuenta con herramientas que sirvan de
guia, lo que trae como consecuencia deficiencia en los procesos
ejecutados por el personal que labora en el departamento de cobranza.

Asi mismo, esta situaciéon ha generado descuido en el seguimiento
de la condicion del cliente, de sus expedientes, limite de crédito, lo que
pudiese ocasionar retrasos en los cobros y/o aumentos en las pérdidas
por cuentas incobrables. Por tal razén y ante esta problematica resulta
conveniente, evaluar el proceso administrativo para el sistema de
cobranzas en la Empresa COSAN, C.A., debido al gran flujo de
operaciones crediticias que mantienen con su cartera de clientes, y mas
aun considerando el vertiginoso y acelerado crecimiento que se ha venido
desarrollando en los dltimos afios, cuando su estructura organizativa no
se encuentra acorde con los requerimientos de esas actividades. De
acuerdo a esta problemética surgen las siguientes interrogantes de
investigacion:

¢,Cual es la situacion actual en relacion al sistema de cobranza en
COSAN, C.A. en San Carlos estado Cojedes?

¢, Qué factores que inciden en la eficacia de los sistemas de
cobranzas en COSAN, C.A.?

¢, Qué acciones permitiran optimizar el sistema de cobranzas de la
Empresa COSAN, C.A. San Carlos estado Cojedes?

Dar respuesta a estas interrogantes permite plantear los siguientes

objetivos de investigacion.

Objetivos de Investigacion
Objetivo General

Proponer estrategias gerenciales para optimizar el sistema de



cobranzas en la empresa Cosan, C.A., en San Carlos estado Cojedes.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual en relacion al sistema de cobranza
en COSAN, C.A. en San Carlos estado Cojedes.

Determinar los factores que inciden en la eficacia de los sistemas de
cobranzas en COSAN, C.A.

Diseflar estrategias gerenciales para optimizar el sistema de
cobranzas en la empresa COSAN, C.A., en San Carlos estado Cojedes.

Justificacion del Problema

Esta investigacién posee una gran importancia desde todo punto de
vista, ya que aporta beneficios significativos que ayuden a mantener con
éxito las organizaciones. A nivel empresarial se justifica este estudio
debido a que aporta grandes avances en los procesos operacionales que
permitiran aumentar la capacidad competitiva que debe tener hoy en dia
toda organizacion; por otra parte para la Institucién Universitaria significa
una contribucién que servira a futuro a nuevas incursiones en el tema,
buscando siempre mejorar a través de la investigacion.

En lo social se diria que mientras las organizaciones comerciales se
mantengan de forma eficiente, competitiva y progresiva se garantiza un
nivel social adecuado ya que se mantendrian fuentes de empleo y
estabilidad laboral que beneficiaran notablemente la forma de vida de la
comunidad.

Por dltimo a nivel personal esta investigacion ayuda alcanzar la
mayor meta que es obtener el Titulo Universitario, lo que va a servir toda
la vida como herramienta fundamental para desarrollarse en el mundo
empresarial, brindando muchas opciones de progreso a nivel personal y
social; asi como también ofreciendo la oportunidad de aportar beneficios a

la colectividad.



10
Alcances y Limitaciones
Alcances

El estudio que se impulsa tiene un como alcance evaluar el proceso
de cobranza en la Empresa COSAN C.A., con el objeto de optimizar el
manejo y control de los, créditos otorgados por esta empresa. Desde el
punto de vista metodoldgico, existe la posibilidad de construir un nuevo
modelo de estudio y por ende la presente sirve de antecedente a futuros
investigadores que deseen tratar temas similares; asimismo el desarrollo
de esta investigacién ayuda a los estudiantes que cursan la carrera de
Contaduria Publica en la UNELLEZ e incluso en otras areas del

conocimiento que guarden relacién con la misma.

Limitaciones
En cuanto a este aspecto, corresponde afirmar que no presentaron

situaciones que puedan considerarse como limitaciones.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Este capitulo, comprende estudios previos realizados como
referencia que sustentaron los antecedentes de la misma. De igual
manera, diferentes bases tedricas para constituir en una fortaleza al
estudio, los aspectos conceptuales, asi como los fundamentos legales del
objeto de estudio. EI marco teérico amplia la descripcién del problema.
Integra la teoria con la investigacion y sus relaciones mutuas.

Para Balestrini (2006), “es el resultado de la seleccién de aquellos
aspectos mas relacionados de cuerpo teorico epistemologico que se
asume, referidos al tema especificos elegido para su estudio. De alli pues,
gue su racionalidad, estructura légica y consistencia interna, va a permitir
el analisis de los hechos conocidos, asi como, orientar la busqueda de

otros datos relevantes”. (p. 91).

Antecedentes

Entre las investigaciones que sirven de antecedentes a este estudio
se puede citar a:

Oviedo (2016), en su investigacion titulada: Estrategia para la
optimizacion del sistema de crédito y cobranza de las clinicas privadas
ubicadas en el Municipio Irribarren del Estado Lara. El problema presente
en la investigacion es que las clinicas privadas ubicadas en el Municipio
Irribarren del Estado Lara, segun datos aportados por los gerentes de
facturacion, de las diferentes unidades de estudio, en promedio, el 80%
de sus pacientes proviene de aseguradoras, las cuales tardan
aproximadamente 3 meses para liquidar la deuda con la clinica, el
proceso de facturacion es engorroso.

La aseguradora pide una historia médica avalado con una gran
cantidad de documentos, los cuales preparar se les dificulta al personal
de facturacion. Los procesos de facturacion y desglose limitan el proceso

de cobranza, por lo que todas las unidades influyen o tienen una relacion
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directa con las dificultades que presenta el sistema de crédito y cobranza.
Como conclusiones, se evidencio la falta de politicas debidamente
definidas en el area de crédito y cobranza de las clinicas consultadas, la
ausencia de un sistema de control de gestion integral que permita la
regulacion de las actividades financieras y adicionalmente se comprob6
un desconocimiento del mercado, ademas la falta de estrategias que
permitan la ejecucién de programas de mejoramiento continuo.

El aporte brindado por esta investigacion al presente estudio resalta
en la importancia de los sistemas de control que proporcione la inspeccién
de los movimientos financieros a fin de evidenciar las debilidades en la
cobranza con el Unico propésito de subsanarlas para beneficio de la
organizacion.

De igual forma Gonzélez (2012), en la investigacion titulada
“Estrategias financieras para la optimizacion de la gestion de cuentas por
cobrar en las empresas importadoras de marmol y granito, ubicadas en
Maracay, estado Aragua. Se plantea como problema inicial, la trayectoria
desfavorable en el entorno econémico del pais, aunado a los efectos de la
inflacién, control cambiario, que trae como consecuencia, que los
importadores de marmol y granito de Maracay, en la busqueda de
alternativas para mantenerse en el mercado, enfocan sus lineamientos
hacia la gestion de las cuentas por cobrar como estrategia viable para
subsistir en el @mbito empresarial del marmol y granito.

Como conclusiones, se tiene que la situacién actual de las cuentas
por cobrar de las empresas en estudio, no es optima; la mayor parte de
las empresas en estudio no realizan planificacion operativa a corto plazo,
ni se elaboran periédicamente estados de flujo de efectivo. El presente
antecedente guarda estrecha relacion con la presente investigacion ya
gue suministra informacion de como mejorar el control de las cuentas por
cobrar asi como la incidencia de la gestion de cobranza los cuales sirven
de marco de referencia para analizar el control de las cuentas por cobrar

del Departamento de Crédito y Cobranza.
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Asimismo Vera (2013), en su trabajo titulado Gestion de crédito y
cobranza para prevenir y Recuperar la cartera vencida del Banco
Pichincha de la ciudad de Guayaquil en el periodo 2011 de la Universidad
Internacional del Ecuador, las causas de este problema son: mala
calificacion del crédito, sobreendeudamiento, politicas de crédito aplicada
en el analisis, desempleo falta de capacidad de pago del deudor y
problemas familiares (separacion, divorcio, enfermedades, accidentes,
muerte de algin miembro de la familia) por tal razon en el informe anual
del banco que se analiza esta es la razon por la que se siente estos
malestares, pérdida de rentabilidad perdida de utilidades insolvencia en el
deudor, mala calificacibn en central de riesgos, familias sobre
endeudadas.

Concluyendo que la cartera vencida del Banco Pichincha se
incrementa mes a mes; lo que obliga a la oficina de pago a aplicar el
modelo de gestion de cobros de cartera vencida propuesto, lo que
probabilistica mente haria recuperar mayor cantidad de cartera adeudada
y asi se podria equilibrar el correcto manejo de la cartera por cobrar y se
reduciria la provisibn de cuentas incobrables del Banco. El anterior
antecedente que consistio en detectar fallas importantes que impiden el
logro de los objetivos para el banco de estudio, el modelo de gestion de
cobros que propone el autor del antecedente, brinda como aporte lo
relacionado a vislumbrar a las investigadoras sobre las bases para el
desarrollo de la propuesta de la investigacidén actual.

Por otro lado Cifuentes (2014), en su trabajo titulado Estrategias
para el Fortalecimiento de la Gestion Financiera de Ventas a Crédito y
Seguimiento de Cobranza, Caso Empresa Proveedora de Alimentos
Ubicadas en San Carlos, Edo. Cojedes, se elaboré un trabajo de campo,
que hace referencia al problema presentado en la empresa, en la
eficiencia actual del departamento de ventas a crédito, cuyas politicas
actuales no consideran estrategias que permitan avanzar en cuanto al
manejo optimo del crédito al cliente, para disminuir la morosidad, y el

volumen de las cuentas por cobrar. En consecuencia, se plantea la
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propuesta del disefio de estrategias para optar a una adecuada gestion
del cobro.

El aporte a la presente investigacion se fundamenta en las bases de
disefio de estrategias financieras y su factibilidad de aplicacion. El anterior
antecedente consistio en detectar fallas importantes que impiden el logro
de los objetivos planteados por el departamento de cuentas por cobrar,
tema central de la investigacion actual, por lo cual servira de guia de base
tedricas para el mismo, relacionando de esta manera el antecedente con

la investigacion

Bases Teodricas
Para realizar cualquier investigacion es necesaria la utilizacion de
diferentes tipos de informaciones que permitan el desarrollo de la misma.
A continuacion se hara mencion de las diferentes teorias o conceptos
emitidos por los autores que han servido de apoyo para la realizacion de
esta investigacion con el Unico propdosito de lograr la adecuada realizacion

de la evaluacion del sistema de crédito y cobranza de dicho departamento

Procesos Administrativos

La Administracion es un arte cuando interviene los conocimientos
empiricos. Sin embargo, cuando se utiliza conocimiento organizado, y se
sustenta la practica con técnicas, se denomina Ciencia. Las técnicas son
esencialmente formas de hacer las cosas, métodos para lograr un
determinado resultado con mayor eficacia y eficiencia. A partir de estos
conceptos nace el proceso administrativo, con elementos de la funcion de
Administracién que Fayol definiera en su tiempo como: prever, organizar,
comandar, coordinar y controlar. Dentro de la linea propuesta por Fayol,
los autores clasicos y neoclasicos adoptan el proceso administrativo como
nacleo de su teoria; con sus cuatro elementos: planificar, organizar, dirigir
y controlar.

Koontz y O"Donnell citado por Chiavenato (2006) define el proceso

administrativo con cinco (5) elementos:
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Planificaciéon
Designacion de Personal
Control

Organizacion

o bk w0 NP

Direccion
La administracién es la principal actividad que marca una diferencia
en el grado que las Organizaciones les sirven a las personas que afectan.
El éxito que puede tener la Organizacion al alcanzar sus objetivos y
también al satisfacer sus obligaciones sociales depende en gran medida,
de sus gerentes. Si los gerentes realizan debidamente su trabajo, es
probable que la organizacién alcance sus metas, por lo tanto se puede
decir que el desempefio gerencial se mide de acuerdo al grado en que los
gerentes cumplen la secuencia del proceso administrativo, logrando una
estructura organizacional que la diferencia de otras organizaciones.
Chiavenato (2006) en su libro Fundamentos de Administracion, organiza

el Proceso Administrativo de la siguiente manera:

- PLANIFICACION

- ORGANIZACION |OBJETIVOS DE LA
ADMINISTRACION (i pioremon SUBORDINADOS |—pOB/EHECS O

- CONTROL

Figura 1. Proceso Administrativo
Fuente: Chiavenato (2006)

El proceso administrativo no solo conforma una secuencia ciclica,
pues se encuentran relacionadas en una interaccion dinamica, por lo
tanto. Las funciones administrativas en un enfoque sistémico conforman
el proceso administrativo, cuando se consideran aisladamente los
elementos planificacion, organizacion, direcciobn y control, son solo
funciones administrativas, cuando se consideran estos cuatro elementos
(planificar, organizar, dirigir y controlar) en un enfoque global de

interaccion para alcanzar objetivos, forman el proceso administrativo.
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Sistemas

Toda organizacion debe tener un sistema que le permita garantizar
el buen funcionamiento, en cuanto a su actividad, el cual permita alcanzar
las metas y objetivos propuestos por dichas organizaciones. Para tener
mAas precision en cuanto al sistema se presentan las siguientes
definiciones. Catacora (2006, p. 22), lo define como la combinacion de
diversos elementos y componentes que se caracterizan por algunos
atributos identificables que se relacionan entre si, el cual tiene como
funcion lograr alcanzar un objetivo comun.

Por su parte Rosemberg (2001, p. 385), lo define como toda
operacion que se lleva a cabo en los procesos, técnicas y procedimientos
para lograr el control de una actividad, con el objeto de formar un todo
organizado. A partir de estas definiciones, se puede decir que el sistema
es un proceso por el cual se encaminan todas las organizaciones, para
cumplir con los objetivos propuestos y llevar a cabo actividades, con el

objeto de lograr mejorar su rendimiento.

Importancia de los Sistemas

En cuanto a la importancia Catacora (2006, p. 21), expresa que toda
organizacion requiere de un sistema, ya que a través del se llevan a cabo
los procesos contables. De esto se deduce la gran importancia que tienen
los sistemas, cOmo su uso, redunda en beneficios para toda organizacion.
El buen funcionamiento de una organizacion, consiste basicamente en el
manejo de sistemas complejos de mayor o menor grado, donde con el
transcurrir del tiempo se ha observado que cada dia el sistema en general
tiene mayor importancia en una organizacion, ya que los procedimientos,
métodos y formas, forman parte de un sistema donde estos son un medio
de aplicacion y de resultados que van en busca de los objetivos

primordiales de la empresa.
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Facturacion y cobranza

Control de canales de distribucion y mercadeo. Sistemas de
administracion y finanzas: Es el sistema que puede conseguirse en una
organizacién, estando representadas por todos aquellos que se derivan
de dos funciones anteriormente expuestas. Entre los sistemas de una
empresa se pueden identificar como administracion y finanzas los
siguientes:

- Manejo de inversiones.

- Cuentas por pagar.

- Compras.

- Activo fijo.

- Inventario.

- Banco.

- Recursos Humanos.

- Contabilidad.

Toda organizacion posee tanto sistemas como subsistemas
dependiendo de la actividad comercial a que se dedique, estos sistemas
poseen unas caracteristicas que facilitan la distribucién de las funciones, y
las actividades que se deben llevar a cabo en cada uno de ellos. Dentro
de los diferentes tipos de sistemas, con los cuales trabajan muchas
organizaciones, estan los sistemas de crédito y cobranza, Segun
Villasefior (2005, p. 13), el crédito es vital para la economia de la empresa
y de todo el sistema de un pais, ya que su utilizacion adecuada produce,
entre otros, los siguientes beneficios.

1. Incremento en los volimenes de ventas.

2. Aumento en la produccibn de bienes o servicios, y como
consecuencia de una disminucién de los costos unitarios.

3. Elevaciéon del consumo, al permitir que algunos sectores
socioecondmicos adquieran bienes y servicios que no estarian a su
alcance si tuvieran que pagarlo de contado.

4. Creacion de fuentes de trabajo mediante nuevas empresas y

ampliaciones de las ya existentes.
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5. Fomento del uso de todo tipo de servicios y adquisicién de bienes
con plazos largos para pagarlos.

6. Desarrollo tecnolégico favorecido indirectamente al incrementar
los volumenes de ventas.

7. Ampliacion y apertura de nuevos mercados, al dotar de poder de
compra a sectores representativos de la poblacion.

En lo antes mencionado se muestran muy claramente los beneficios
del crédito por lo cual representa un apoyo, para las organizaciones,
porque por medio de las empresas logran expandirse en el mercado al
igual que se obtiene un aumento en el poder de compra de sectores
representativos de la poblacién, de alli la decisién por lo cual muchas
empresas consideran el crédito como un medio activado de la economia

del mercado.

Clasificacion del Crédito
Para Villasefior (2005, p. 118), lo clasifica generalmente en tres
grandes categorias de acuerdo a las caracteristicas individuales, de las

cuales se hacen mencién a continuacion.

Clasificacion del crédito segun su uso:
Crédito de inversién

Tiene como caracteristica principal la colocacién de capital en
manos de terceros, para ser recuperado en fecha distante de cuando se
hizo el préstamo, teniendo como objetivo principal percibir un interés
aparte del monto prestado. Dentro de este se pueden distinguir a su vez,

garantia hipotecaria, inversion en abono y cuenta con intereses.

Crédito bancario
Es el proceso que se lleva a cabo en las instituciones bancarias con
el proposito de conceder créditos en dinero, a pesar que no es su Unica

actividad comercial, el crédito es su principal fuente de ingreso y de
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operaciones. Se diferencia con el crédito de inversidbn por su corta

duracion.

Crédito entre comerciantes

Esta modalidad no incluye las operaciones anteriores, es decir
transferencia de dinero, sino destacandose porque uno de los bienes que
da inicio a las operaciones de créditos esta constituido por mercancia o

servicio. Generalmente se usa de industriales a distribuidores entre si.

Crédito al consumidor

Es la facilidad de pago que una empresa concede a su clientela al
entregarle el producto o servicio a cambio de recibir su valor en un tiempo
determinado con un sobre valor pactado correspondiente a intereses. En
este tipo de crédito se puede pactar negocios con otros comerciantes del
ramo. Segun su uso se puede decir que cada uno tienes su importancia
para el momento que se lleve a cabo , tal como el crédito de inversion,
que no es mas que la colocacién de capital en manos de terceras
personas con la finalidad principal de percibir ingresos por medio de los
intereses aparte del monto prestado.

Basicamente una institucion bancaria es una empresa creada para
comercializar con el crédito, a pesar de que realizan otras operaciones
donde su fuente principal de ingreso es el crédito, con respecto al crédito
entre comerciantes en donde se destaca este tipo a través del llamado
trueque, es decir intercambio del algo bien sea bienes o servicios y por
ualtimo el crédito al consumidor donde ha sido un factor que ha contribuido
de alguna manera con el crecimiento de la economia permitiéndole a la
gente comprar mas de lo que se puede con sus ingresos y ahorros

actuales.

Clasificacion del crédito segun las condiciones de pago:
Crédito normal o contado comercial

Es aquel crédito prestado en donde el deudor llega a un acuerdo del
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Periodo de 30 dias, en ocasiones el plazo varia de acuerdo a los términos

de la que existe un interés aceptado.

Corto plazo
Consiste en dividir el plazo de las obligaciones en varias partes con
fecha de vencimiento distante, separados entre si por periodos iguales de

tiempo y nace por la compra de un bien o servicio.

Crédito fijo con limite renovable
Es aquel donde se fija al deudor un limite de crédito por las compras
de adquisiciones que puede realizar, es saturado cuando el valor de los

bienes y servicios adquiridos por el cliente, llega al tiempo preestablecido.

Crédito garantizado

Es el crédito concedido por un previo analisis del deudor el cual se
fija y llega hasta un determinado limite y mientras las cuentas no lo
sobrepasan el cobro de la cantidad adeudada queda totalmente
garantizado. Este tipo de crédito es recurrente a la organizacién, se
utilizan facturas y no ningan titulo de crédito, es por ello que se incluyen
fundamentacion técnica del uso de las facturas, ademas de utilizar a corto
plazo y con limites renovables, pero con las condiciones antes descritas.

Este tipo de clasificacion se identifica principalmente con el plazo es
decir puede ser a corto plazo, mediano plazo o a largo plazo, de acuerdo
al tiempo que se le dé al cliente para cancelarlo, donde el crédito formal
es el crédito pactado cuando el deudor conviene pagar lo comprado en un
periodo de treinta (30) dias que en ocasiones el plazo varia de sesenta
(60) a noventa (90) dias.

Con respecto al crédito tipo corto plazo, es dividir el vencimiento de
una obligacion partiendo de la adquisicion, compra o uso de un bien o
servicio, y en cuanto al crédito fijo con limite renovable es donde fija al
deudor un limite de crédito para las compras o adquisiciones que puede

realizar y por ultimo el crédito garantizado, el cual consiste en realizar un
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analisis al deudor antes de concederle el crédito el cual se fija y llega

hasta un determinado limite.

Clasificacion del crédito segun el sujeto
Crédito privado

Es aquel que se otorga o0 ejercen a particulares, su manejo y
ejecucion esta reglamentada y regida por las condiciones operativas o de
mercado.
Crédito publico

Es aquel que usa el estado otorgando créditos a instituciones
gubernamentales a los estados, municipios y al gobierno federal. Este tipo
de crédito es considerado de poco o ningun riesgo.
Crédito mixto

En esta modalidad coinciden o se relacionan todos los tipos de
créditos descritos anteriormente. Debido al grado de créditos existentes
es necesario conocerlos en su totalidad, ya que de esta manera se puede
determinar qué tipo de crédito es otorgado en las diferentes
organizaciones.

El crédito privado es el tipo de crédito que se otorga a personas
particulares, donde va a estar fundamentado por condiciones de mercado.

El publico, este es para personas del estado ya que concede
créditos a instituciones gubernamentales tales como: estado, municipios y
gobierno federal, donde este se caracteriza de poco o0 ningun riesgo y por
altimo el crédito mixto, que convergen todos los tipos de créditos descritos

anteriormente.

Ventajas del Crédito

El crédito es un medio de produccion y de cambios que juega un
papel esencial en el plano econdmico de nuestro pais. En efecto Ettinger
(2001, p. 28), plantea que el crédito hace mas productivo el capital,
acelerando el movimiento de los bienes del productor al consumidor y

aumentado el volumen de los bienes producidos y vendidos.
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Por otra parte, consiste en que incrementa el nivel de los negocios y
le presta dignidad. El crédito ha permitido que los clientes compren el
producto aun cuando en el momento no se cuente con la disponibilidad
del dinero, asumiendo las condiciones que son establecidas y adecuando
a su capacidad financiera para el pago de los plazos que se establece. En
efecto, el crédito le da opcién al cliente de hacerse referencias que
serviran de aval para desarrollarse en el plano comercial, mercantil y

financieros.

Sistema de Crédito

Un sistema de crédito es utilizado para obtener un orden en los
financiamientos otorgados, segun Santandreu (2004, p. 98), el sistema de
crédito es una herramienta administrativa fundamental para la existencia y
desarrollo de la empresa, ya que a través de este se fija un proceso,
normas y politicas para el otorgamiento del crédito, implementando un
control de las operaciones y el andlisis de la capacidad economica del
cliente.

Se puede decir que un buen sistema de crédito, permite a las
empresas ser mas eficientes en lo referente al otorgamiento del crédito,
aspecto fundamental que permite alcanzar el logro de los objetivos de
toda organizaciéon. Asi mismo el sistema de crédito ayuda a aumentar el
volumen de ventas a través de la captacién de clientes, con la visiéon de
ofrecerles facilidades de pago en un tiempo determinado y tomando en
cuenta cada una de las necesidades de los clientes. El crédito es visto
como sistema cuando se forma por politicas, normas y procedimientos.
Dichos elementos al aplicarse eficientemente hacen que el sistema tenga

un buen funcionamiento.

Politicas de Crédito
Las politicas dentro de un proceso de crédito son estrategias
comerciales que van dirigidas a obtener objetivos especificos, es decir se

ubican entre ellas las orientadas a establecer un marco de trabajo y una
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guia para tomar decisiones, de forma a que se logre, todos los fines
establecidos por la empresa en el area de crédito.

Afirma Ettinger (2001, p. 37), las “Politicas de crédito de la empresa
deben ser el soporte del gerente de crédito para su evaluacion de los
riesgos del mismo”. Algunos gerentes de crédito se enorgullecen del bajo
porcentaje de pérdidas por cuentas incobrables, o evitandose que la
compafia pueda estar perdiendo utilidad sobre ventas que podrian
hacerse con un margen de riesgo crediticio. Por otra parte, el gerente que
concede créditos libremente ocasiona pérdidas excesivas. Todo negocio
bien dirigido, trata de evitar los extremos y de adoptar una politica
crediticia que de cdmo resultado el movimiento de rentas con el minimo
de pérdidas.

En efecto las politicas de crédito de una empresa establecen
lineamientos para determinar si se otorga un crédito a un cliente y por
cuanto se le debe conceder. La empresa no solo debe ocuparse con
establecer las normas de crédito sino de aplicar correctamente tales
normas al tomar decisiones. Ademas, la empresa debe impulsar el
desarrollo de las fuentes de informacién de crédito y los métodos de
analisis de dicha informacion. Cada una de estas politicas crediticias es
importante para la administracion eficaz de las cuentas por cobrar. Una
aplicacion errobnea de una buena politica de crédito la adecuada
instrumentacién de una deficiente politica, no producira nunca resultados
Optimos.

Solo una organizacion que realice todas sus ventas al contado
puede permitirse el lujo de no tener politicas de crédito, aproximadamente
la sexta parte de todos los activos de las empresas industriales consisten
en cuentas por cobrar. Para cualquier empresa la inversion en cuentas
por cobrar depende tanto del importe de las ventas o crédito como de su
periodo promedio de cobro. Es por ello que las empresas que venden a
crédito deben tener muy claro en sus manuales y sistemas, precisas

politicas que condicionen el crédito, segln sea esta y de esta manera la
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compra o el servicio no tendrd ambigledad, es decir que pueda producir
conflictos divergentes entre el cliente y la empresa.

Las politicas proporcionan los medios para llevar a cabo los
procesos administrativos y como tales son una ayuda para tomar las
decisiones, dichas politicas estan conformadas a través de normas las
cuales hacen que sean mucho mas efectivas. Estas politicas son
compuestas por un conjunto de normativas, las cuales al aplicarse hacen

que las mismas se cumplan.

Lineamientos de Creédito

Segun Gitman, manifiesta que la fijacion de los lineamientos
necesarios para determinar si un crédito a un cliente puede ser extendido,
para lo cual es necesario realizar un analisis acerca del solicitante para
medir su capacidad, a través del uso de fuentes de informacion.

Para el autor, la empresa en el desarrollo de este proceso debe
manejar la informacion oportuna y veraz acerca del solicitante con el fin
de verificar su solvencia. Entre las formas de analisis tenemos las
descritas a continuacion: Las cinco (5) Ces del Crédito. Esta forma de

analisis comprende cinco (5) dimensiones:

Carécter (reputacién)
Se basa en el estudio del historial del solicitante en lo referente a la

satisfaccion de sus obligaciones financieras, contractuales y morales.

Capacidad:
Se refiere a las disposiciones financieras del solicitante para cubrir el

pago del crédito en la fecha determinada.

Capital:

Enmarca la situacion financiera o solidez del solicitante.
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Colateral
La evaluacidon del colateral se basa en los activos que posea el
solicitante, de manera que en caso de incumplimiento de pago del crédito

solicitado, pudiera cubrirlo con sus activos.

Condiciones

Comprende la condicion econdémica y comercial de la empresa,
ademas de otras circunstancias que pudieran afectar al otorgante o al
solicitante del crédito. Se puede decir que los lineamientos de créditos
son todas aquellas condiciones que se deben exigir al momento de
otorgar un crédito, de manera tal que el otorgante del crédito tenga

seguridad que de que dicho crédito va ser recuperado.

Normas del Crédito

Las normas de crédito de una empresa definen los lineamientos
esenciales para la concesion de un crédito a un cliente. Aspecto como la
reputacion crediticia, referencias de crédito, periodo de pago, promedio y
ciertos indices financieros, proporcionan una base cuantitativa para
establecer y reforzar los patrones de crédito.

Para Ramirez y Benitez (2005, p. 46), las normas indican cuestiones
generales vinculadas con el proceso comercial que se establece cuyo
significado implica establecer una accién bajo los criterios de empresas o
de la unidad de la cual depende. El hecho de no establecer una norma,
implica que restringe la libertad de crédito que puede ejercerse ante una
accion.

En tal sentido, las normas de crédito establecen las directrices que
deben considerarse para poder conceder créditos a clientes entre los
cuales estan:

- La solidez economica del cliente.

- Antigiiedad de la empresa que representa el cliente en el mercado.
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- Exigencia de requisitos personales y documentos como referencias
comerciales, bancarias, estado de cuentas de la empresa, el registro de
identificacion fiscal de la empresa entre otros.

- Establecer un sistema de pago que se adecue tanto al cliente como
a la empresa de forma que no se corran riesgos al otorgar los créditos.

- Maneras de pago, si es 30, 60 o 90 dias de acuerdo a la cantidad
de producto comprado y al cliente o empresa que hace la compra.

Por supuesto toda organizacion establece sus normas, las cuales
son pertinentes al producto o servicio que ofrece al cliente y que tiene
como propésito cubrir las expectativas de la organizacion de forma tal que
se dé la satisfaccion de la organizacion al cliente sin pérdidas para la

organizacion que otorga crédito.

Proceso de Crédito

La funcion de los procesos se concreta principalmente en conseguir
los objetivos y fines perseguidos, adaptarse al medio y la situacion dentro
de la que ha de desenvolverse, conservar su equilibrio interno, o lo que es
lo mismo, mantener los puntos, reglas o modelos sobro lo que esta
constituido y mantener su cohesidén interna, es decir permanecer
integrados.

De este modo Santandreu (2004, p. 98), sefiala que “En el desarrollo
del crédito como proceso es preciso el establecimiento de una serie de
actuaciones, principios basicos o politicas que permitan establecer unos
lineamientos a seguir sin que ellos supongan un obstaculo para cubrir los
objetivos de la empresa, ni frenar las actividades comerciales de la
misma”.

A pesar de la importacion que reviste el proceso de crédito, acota
Eduarte (2008, p. 13), “El tiempo invertido en el analisis del crédito puede
afectar la venta, por lo que se debe concientizar al personal del
departamento que esta labor es necesaria, pero sin olvidar las
necesidades que el comprador tiene del producto”. Como complemento

indica, “la experiencia del cliente se obtiene por su antigiedad, solo la
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relacion practica demuestra quien es el deudor y cual es su
comportamiento”.

El crédito como proceso es actualmente una herramienta
administrativa, esencial para la existencia y desarrollo de las empresas,
ya que a través de un proceso de crédito se fijjan métodos, normas y
politicas ajustables para el otorgamiento del crédito, con esto se desea
minimizar el riesgo crediticio, implementandole un seguimiento o control
de las operaciones, capacidad economica y financiera de los clientes y las
garantias colaterales. En efecto, representa un apoyo a las
organizaciones, debido a que por medio de éste las empresas logran
expandirse en el mercado, de alli la decision de que muchas empresas
consideran el sistema de crédito como medio activador de la economia y

el mercado.

Procedimientos de Crédito

Los procedimientos de crédito buscan reunir informacion que permita
determinar la capacidad de pago del deudor potencial con el objeto de
proteger al acreedor. En tal sentido Ettinger (2001, p. 179) propone tres
pasos en el proceso de otorgamiento de crédito a saber.
a) Obtencion de informacion respecto del solicitante a través del formato
de solicitud de crédito, de alli debe ponerse particular atencion en los
siguientes detalles:
Nombre del cliente.
-Edad.
-Domicilio.
-Empleo.
-Referencias bancarias.
-Referencias de negocios.
-Referencias personales.
b) Analisis de la informacién para determinar si el solicitante es digno de
crédito. Una vez que sea recabada la informacion, una empresa debe

hacer un analisis del crédito del solicitante y determinar si la compafia
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estd por encima o por debajo de la norma minima de calidad. Se
proporcionan estados financieros, el analista debe emprender un analisis
de fondos y tal vez otro analisis, si el analista estard especialmente
interesado en la liquidez del solicitante y su capacidad de pagar la cuenta
a tiempo. El analista debera considerar el carcter y la fortaleza de la
empresa asi como su administracion, el riesgo de negocios con su
operacion y otros asuntos diversos.
¢) Tomar la decisién sobre el asunto:

Una vez que el analista de crédito ha reunido la evidencia necesaria
y la ha analizado, se debe tomar una decision sobre la disposicion de la
cuenta. En una etapa inicial la decisién que se debe tomar es si se deben
enviar o no los bienes para extender el crédito. Si es probable a que se
repitan las ventas, la organizacion tal vez desee establecer
procedimientos para que no tenga que evaluar la extension del crédito
cada vez que recibe una orden. En tal sentido las condiciones y
procedimientos del acreedor para otorgar, administrar y recuperar el
préstamo deben ser aceptados y cumplidos por el deudor para obtener el

crédito.

Cobranza

En toda organizacion debe existir una cobranza, tanto efectiva como
rapida, ya que esto agiliza su proceso y de esta manera se obtienen los
objetivos propuestos, donde hoy en dia para las organizaciones mantener
un margen de utilidad es factible para una empresa, ya que aumenta la
eficiencia y la eficacia de los procesos operativos, flujo de efectivo, que
deben entrar por las ventas realizadas.

Para Ettinger y Goliet (2003, p. 293) la cobranza es fundamental
para el éxito de cualquier negocio que vende a crédito, cualquiera que sea
la amplitud del negocio, sus utilidades dependen especialmente del ciclo y
la frecuencia de reinversion de su capital.

A partir de la definicion anterior se puede determinar que la cobranza

es un proceso por el cual los gerentes de crédito determinan la capacidad
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de liquidez con la que deben contar para realizar sus diferentes

actividades de inversion.

Importancia de la Cobranza

Ettinger (2001, p. 293), explica “Los procedimientos para la cobranza
revisten gran importancia, debido a que capacitan a la creedora para
reinvertir su capital, mantener el volumen de las ventas y desarrollar
habitos de pago puntual en los clientes”. Para cubrir con el objetivo de
rentabilidad, desde el punto de vista financiero, se debe darle mayor
rotacion a nuestro capital. Esta rotacion puede verse afectada ante la
dificultad que puedan representar los clientes para atender
adecuadamente el servicio de la deuda. Por eso la importancia de la

cobranza es vital para la salud financiera de la empresa.

Normas de Cobranza

Al establecer la relacion comercial de compra-venta, bajo la
modalidad de crédito, se determina el proceso de cobranza, el cual
también tiene que regirse por unas normas que garanticen a la empresa
la seguridad que se lograra el pago del producto o servicio.

Una empresa bien organizada segun Villasefior (2005, p. 220),
determinarad qué division de ella asumira la responsabilidad de la
cobranza y procedera a establecer una clara norma que cubra el trabajo
de cobro. Estas normas se someteran al analisis periédico de acuerdo
con las condiciones necesarias de la compaiiia.

Por lo general se distribuyen las normas a las diferentes personas
gue laboran en la empresa que interrelacionan con finanzas, contabilidad,
venta y a quienes realizan el trabajo de cobro de manera tacita, pero
claramente entendidas las politicas de trabajo fluyen del personal de
mayor experiencia al nuevo a fin de perpetuar las diferentes técnicas cuya
aplicacion es fruto de una eficaz labor de cobranza dentro de una
organizacién establecida. Las condiciones de ventas actualmente en uso

varian en forma considerable, en cuanto al plazo o porcentaje de
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descuento. El personal dedicado al trabajo de cobranza debe estar
intimamente familiarizado con las interpretaciones y aplicaciones de las
condiciones de venta establecidas en la organizacion.

Dichas interpretaciones deben comunicarse al departamento de
venta y cobranza y a todos los elementos que o pudieran tener trato con
el cliente, para que esté en posibilidad de explicar las condiciones de la
transaccion. Las normas de cobranza deben precisar acerca de cémo,
cuando, cuanto se debe cobrar y que condiciones han de establecerse de
forma que el cliente este informado a qué atenerse, cuales son sus

responsabilidades y obligaciones al comprar el producto.

Procedimientos de Cobranza

Generalmente se aplican varios procedimientos de cobranzas,
cuando una deuda se vence por largo tiempo, el proceso de cobro es mas
estricto y mas personal. Segin monografias.com (2002) existen varias
técnicas de procedimientos fundamentales de cobranza, en el orden

normalmente aplicado en los procesos de cobro.

Notificacidén por escrito

Después de ciertos numeros de dias posteriores al vencimiento de
una cuenta por cobrar, la empresa suele enviar una carta en términos
formales, recordando al cliente su adeudado. Si se hace caso omiso de
dicha carta, se envia otra mas exigente. En caso necesario, puede
remitirse otra mas. Las notificaciones por escrito son el primer paso en el

proceso de cobro de cuentas vencidas.

Llamadas telefénicas

Si las notificaciones por escrito no dan ningun resultado, el gerente
de crédito de la empresa puede llamar al cliente y exigirle al pago
inmediato. Si el cliente presenta una explicacion adecuada, se puede

convenir la prérroga del periodo de pago. Una llamada del abogado de la
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compafiia también puede ser util si los demas recursos no han

funcionado.

Visitas personales

Esta técnica es mucho mas comudn a nivel de crédito del consumidor,
pero también pueden utilizarla los proveedores industriales. El envio de
un cobrador, o incluso del vendedor encargado a requerir el pago al
cliente, puede ser un procedimiento de cobro muy eficaz ya que el pago

podria realizarse en el acto.

Mediante agencias de cobranza

Una empresa puede transferir las cuentas incobrables a una agencia
0 a un abogado para que estos se encarguen de ellas. Normalmente los
honorarios por esta clase de gestion son altos, ya que la empresa puede

recibir menos del 50 % del importe de las deudas asi cobradas.

Recurso Legal

Esta es la medida mas estricta en el proceso de cobranza, y
representa una opcidon antes de utilizar una agencia de cobros. Este
procedimiento no es solamente oneroso, si no que puede obligar al
deudor a declararse en bancarrota, reduciéndose asi la posibilidad de
futuros negocios con el sin que garantice el pago final de los adeudados
vencidos.

En lineas generales los procedimientos de cobranza varian de
acuerdo a la morosidad que presente el cliente, direccionando los
esfuerzos desde una llamada amistosa a través del teléfono, hasta una
gestion mas fuerte por parte del abogado de la empresa que lo motive a
honrar sus compromisos. Légicamente esta Ultima accién deteriora la

relacion acreedor -deudor y limita las ventas a crédito.
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Estrategias Gerenciales

Segun Bruce Henderson (2008): “Es la busqueda deliberada por un
plan de accion que desarrolle la ventaja competitiva de un negocio, y la
multiplique.” (p. 86). Formular la estrategia de una organizacion, implica
tres grandes pasos:

A. Determinar donde se encuentra la empresa: Analizar la situacion
tanto interna como externa, a nivel micro y macro. Para esto son utiles
herramientas como la matriz FODA.

B. Determinar adonde se quiere llegar: esto implica establecer la
mision, vision, valores y objetivos, tanto a nivel corporativo como a
nivel de unidad de negocio.

C. Determinar como llegar hasta alli: es decir el plan; la serie de
decisiones que se deben tomar, basadas en factores como: que
productos y servicios ofrecer, que demandas del mercado satisfacer, a
que segmentos de clientes atender, que tecnologia utilizar o
desarrollar, que método de ventas utilizar, que forma de distribucion
utilizar y que éarea geogréfica atacar. Es en esta fase donde se
establece la ruta a seguir por la organizacion, una vez obtenida la
orientacion de todas las acciones a desarrollar, con altas posibilidades
de alcanzar los objetivos propuestos.

Bases Legales

Constitucion Bolivariana de Venezuela (1999), en el articulo 112
expresa: sobre la actividad econdmica cabe destacar que “todas las
personas pueden dedicarse libremente a la actividad econémica de su
preferencia sin mas limitaciones que las previstas en esta Constitucion”
(p.96). Esto quiere decir que toda persona tiene derecho a satisfacer sus
necesidades a través de la produccién de bienes y servicios, siempre que
estén dentro de los parametros de la ley.

Cddigo Civil Venezolano (1982), en el articulo 1.133 especifica sobre
el contrato: se contempla que “El contrato es una convencién entre dos o

MAs personas para constituir, reglar, transmitir, modificar o extinguir entre
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ellos un vinculo juridico” (p.190). Es un convenio que se realiza entre dos
0 MAas personas o instituciones para la celebracion de un contrato.

Articulo 1.630: Senala que “el contrato de obras es aquel mediante
el cual una parte se compromete a ejecutar determinados trabajos por si
mismo o bajo la direccibn, mediante un precio que la otra debera
satisfacerle” (p. 266). Segun este articulo el contrato surge cuando una
parte se compromete a realizar un trabajo especifico, por la cual debera
recibir un precio y la otra parte deberd cumplir con lo estipulado.

Asimismo el Cdédigo de Comercio, publicado en la Gaceta
Extraordinaria N° 475 del 21 de diciembre de 1955, Titulo Preliminar,

Disposiciones generales en él:

Articulo 1. ElI Cddigo de Comercio rige las obligaciones de los
comerciantes en sus operaciones mercantiles y los actos de comercio,

aungue sean ejecutados por no comerciantes.

Titulo XII. De Las Cartas De Crédito

Articulo 495. La carta de crédito tiene por objeto realizar un
contrato de cambio condicional celebrado entre el dador y el tomador
cuya perfeccion depende de que éste haga uso del crédito que aquél le

abre.

Definicion de Términos
Cuentas Por Cobrar: Es un derecho contra un deudor generalmente en
cuentas abiertas, su aplicacion se limita generalmente a las cantidades no
cobradas por concepto de mercancias y servicios.
Eficacia: Es la extension en la que se realizan las actividades
planificadas y se alcanzan los resultados objetivados.
Eficiencia: Es la relacion entre el resultado alcanzados y los recursos
utilizados. Normalmente se desarrolla en un departamento o funcién.
Estrategia: Es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en
el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin,

administracion de una empresa.
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Limites de Crédito: Es el importe maximo de la deuda que se le permitira
tener a un cliente. Se fija basandose en sus necesidades probables de
compra, asi como en los antecedentes de su puntualidad en los pagos y
en la capacidad financiera de la empresa.

Optimizar: Accion y efecto de buscar la mejor manera de ejecutar una
actividad.

Organizacion: Es el proceso de ordenar y distribuir el trabajo, la
autoridad, y los recursos entre los miembros de una organizacion de tal
manera que estos puedan alcanzar las metas de la organizacion.
Politicas: Es una guia de accién expresada en forma verbal, escrita 0
implicita, que dan orientacion a la accién administrativa.

Planificacion estratégica: proceso que permite a una organizacion
definir su mision, describir su entorno, identificar sus principales claves

estratégicas y elaborar planes de actuacion.
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Objetivo General: Proponer estrategias gerenciales para optimizar el
sistema de cobranzas en la empresa Cosan, C.A., en San Carlos estado

Cojedes
Objetivo Variables Definicion Dimensiones | Indicadores | items
Especificos
Diagnosticar la 1,2
situacion actual en Conjunto de Planificacion
relacion al sistema etapas Proceso
de cobranza en | Sistemade |indispensables
COSAN, C.A. en| cobranza | parallevar a cabo | Administrativo
San Carlos estado una actividad una Organizacion | 3,4
Cojedes actividad o lograr
Determinar los un objetivo
factores que inciden : .
T Ejecucion 5
en la eficacia de los
sistemas de Conciliacion 6
cobranzas en Factores .
COSAN, C.A. Incentivo 7
Capacitacion 8
Disefar estrategias Resultado de una 9
gerenciales para planificacion .
optimizar el sistema estratégica, y el Evaluacion 10
de cobranzas de la proceso mediante
Empresa COSAN, el cual quienes .
C.AF.J San Carlos | Estrategia | toman degisiones Cobranza Tecnologia 1
estado Cojedes gerenciales | en una
organizacion
obtienen, Gestion 12
procesan y 13
analizan
informacion 14
pertinente, interna 15

y externa, con el
fin de evaluar la
situacion presente
de la empresa

Fuente: Aranguren, Pérez y Pérez (2017)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Paradigma
En esta etapa se define el tipo de investigacion que se debe realizar
para lograr los objetivos propuestos; por cuanto, toda investigacion exige
un tipo particular de estrategia para recopilar la informacién requerida.
Para ello, el trabajo se enmarcé dentro del paradigma cuantitativo que
segun Arias (2006),

Es aquel en que se plantea el método cientifico, es decir, el
que se prevé una serie de pasos inmodificables e
inflexibles  que van desde la formulacion de un
problema, la identificacion de un sistema tedrico con el
cual puedan establecerse las hipotesis respectivas, un
sistema de comprobacion de esas hipétesis, la
definicibn de las técnicas necesarias para la
recoleccién, organizacion, andlisis e interpretacién de
los datos (p. 3).

Asimismo el presente trabajo tiene un disefio no experimental de
campo, de nivel proyectivo, la cual dio lugar a un disefio de estrategias
gerenciales para optimizar el sistema de cobranzas de la empresa
COSAN, C.A. San Carlos estado Cojedes.

Tipo y disefio de investigacion
El estudio se apoy6é en un disefio no experimental que sefala
Tamayo (2004): “es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Se basa fundamentalmente en la observacion de fenbmenos tal
y como se dan en su contexto natural para analizarlos con posterioridad.
(p. 96). En cuanto a la investigaciéon de campo pues expresa Tamayo (ob.
cit) que:

Analiza sistematicamente el problemas en 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
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conocidos o en desarrollo. Da datos de fuentes vivas,
contacto directo con los sujetos involucrados con la
problematica o situacion en estudio. Se realizan en un
ambiente natural que es el espacio donde se realiza la
observacion. (p. 129).

En cuanto al nivel proyectivo de acuerdo a Balestrini (2001), “Son
aguellas investigaciones que estan orientadas a proporcionar respuestas
o soluciones a problemas planteados en una determinada realidad:

organizacional, social, econémica, educativa entre otras” (p. 8).

Poblacién y muestra

Poblacién

Una vez definida la unidad de andlisis, se procedié a delimitar la
poblacién en estudio y sobre la cual se generalizan los resultados. En tal
sentido, Arias (2006), define la poblacién como “Un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion, esta queda delimitada por
el problema y por los objetivos del estudio” (p. 121). En esta investigacion
la poblacion estuvo definida por diez (10) trabajadores de la empresa,

quienes estan vinculados directamente con el area administrativa.

Muestra

De acuerdo con Arias (2006), la muestra es “Un subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible” (p. 121).
De alli, que en esta investigacion no se extrajo muestra alguna pues se
estudio la poblacién en su totalidad por ser esta pequefia. En cuanto a
este tipo de muestra Hernandez citado por Castro (2003), expresa que
“...si la poblacién es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacion es
igual a la muestra” (p. 69). En vista de que la poblacién es pequena se
tomod toda para el estudio y esta se denomina muestreo censal, Lopez
(1998), opina que “la muestra es censal es aquella porcidn que representa

toda la poblaciéon”. (p.123)



38

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con respecto a los instrumentos de recoleccion de datos, segun
Arias (2006), “Representan los medios materiales que se emplean para
recoger y almacenar la informacion” (p. 53). La técnica de recoleccién de
datos que se utiliz6 en esta investigacion, es la encuesta, para la cual
Rangel (2008), refiere que “Es una técnica que consiste en obtener los
datos directamente de los informantes” (p. 98).

Esta técnica se hizo efectiva a través de la aplicacion de un
cuestionario, el cual segun Tamayo (2007), “Contiene los aspectos del
fendmeno que se consideran esenciales; permiten ademas, aislar ciertos
problemas de interés, reduce la realidad a ciertos nameros de datos
esenciales y precisa el objeto de estudio”. (p. 124). Este cuestionario
estuvo conformado por quince (15) items de tipo dicotomica es decir Sl y
NO. Se consideraron los objetivos, las variables en estudio, dimensiones
e indicadores, segun se menciona en el cuadro 1 sefalado al final del

capitulo dos.

Validez y Confiabilidad

Validez del instrumento

La validez del instrumento se obtuvo mediante el “juicio de expertos”,
segun la cual Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), plantean que esta
técnica consiste en seleccionar un grupo de especialistas en el area, para
gue estudien y analicen el instrumento y establezcan criterios en cuanto al
cumplimiento de las condiciones necesarias para recabar la informacion.
Con este procedimiento, se corrigieron ambigiedades de forma o de
contenido existentes en el cuestionario elaborado. De alli, que para
determinar la validez del instrumento se procedié a entregar un modelo
del cuestionario a tres (03) profesionales expertos en el area de estudio

0jo nombre  quienes aportaron los correctivos necesarios.



39

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento se refiere a la consistencia o
estabilidad de la informacion recolectada, tal como lo manifiestan
Herndndez, Fernandez y Baptista (2006), corresponde a la capacidad del
instrumento para arrojar los mismos resultados en diferentes aplicaciones.
En cuanto a la confiabilidad, una vez validado el instrumento de
recoleccion de datos constituido por el cuestionario resefiado
anteriormente, se procedié a aplicarlo a la muestra seleccionada, y se
utilizé para establecer la confiabilidad en la presente investigacién, segun
el criterio de las autoras Estadistico Kuder y Richardson; se considera el
mas iddéneo en este caso en particular debido al tamafio de la muestra

objeto de estudio, dando como resultado 0.93 es decir altamente

confiable.
Formula
n . zp*q/items
Mt =
n-1 S?T aciertos
En donde:

ry= coeficiente de confiabilidad;

n = numero de itemes;

S?T= varianza total de la prueba; y

> p*q= es la suma de las varianzas individuales de los itemes.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y CONCLUSION

Una vez recopilados los datos mediante los instrumentos disefiados
para este fin, fue necesario procesarlos numérica y porcentualmente para
luego realizarle el debido tratamiento estadistico que conllevan al
desarrollo de las conclusiones. De acuerdo con Hurtado (2007), sefiala
que “es un proceso que involucra la clasificacion, codificacion y
procesamiento de la informacién obtenida a través de la recopilacién de
informacion, para dar respuesta a los propdsitos de la investigacion”.

En otras palabras, los resultados se desarrollan mediante tablas con
datos que representan las frecuencias y los porcentajes, asi como la
descripcion, explicacién e interpretacion de los resultados, para asi

evidenciar el desarrollo de la propuesta.

Tabla 2
Dimensidn: Procesos Administrativos
Total
N1 s | % |[NO| % | SIR| % | Personas Total
ltem Porcentaje
encuestadas
1 4 40% 6 60% 0 0% 10 100%
2 2 20% 8 80% 0 0% 10 100%
3 4 40% 6 60% 0 0% 10 100%
4 2 20% 8 80% 0 0% 10 100%
5 1 10% 9 90% 0 0% 10 100%
13 [130% | 37 |370% | O 0 50 500%

Fuente: Aranguren, Pérez y Pérez (2017)

Una vez aplicado el instrumento de recoleccion de datos, se puede
observar cdmo un 60% de los estudiados considera que NO planifica
ningun proceso para realizar la cobranza a los clientes, tampoco
proyectan ninguna actividad para este proceso anualmente, lo que resulta
bastante negativo para esta organizacion puesto que la cobranza
representa la recuperacion de dinero de la empresa. De la misma manera,

la poblacién examinada expresé que la gestion de cuentas por cobrar no
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se organiza para ser efectiva por cuanto que No estan definidas las
funciones propias para llevar a cabo el proceso de cobranza de los
creditos y tampoco se ejecutan en COSAN C.A. jornadas especiales para
la cobranza de las cuentas por cobrar, lo que permitiria a los clientes
ponerse al dia con los créditos otorgados por esta empresa.

Es importante sefialar que de acuerdo a los resultados antes
expuestos, segun Fernandez (2001) el proceso administrativos, “Es el
flujo interrelacionado y continuo de las actividades de planeacion,
organizacién, direccion y control, desarrolladas para aprovechar los
recursos humanos, técnicos, materiales y de cualquier otro tipo, con los
gue cuenta la organizacion para hacerla efectiva”. Por esta razén al
diagnosticar la situacion actual en relacién al sistema de cobranza en
COSAN, C.A. en San Carlos estado Cojedes, puede observarse que el
mismo presente debilidades que deben ser solventadas a fin de lograr

eficacia en sistema de cobranza.

Tabla 3
Dimensién: Factores
Total
N° 0 0 0 Total
item Sli Y% NO Y% S/R Y% Personas Porcentaje
encuestadas

6 1 10% 9 90% 0 0% 10 100%
7 0 0% 10 | 100% 0 0% 10 100%
8 3 30% 7 70% 0 0% 10 100%

4 40% 26 | 260% 0 0 30 300%

Fuente: Aranguren, Pérez y Pérez (2017)

En cuanto al item 6 puede observarse como un 90% de muestra
considera que NO se realizan conciliaciones de las cuentas por cobrar
con la cuenta del control del mayor, a fin de llevar el debido control de
movimientos de éstas, y poder encontrar una alternativa que dé solucion
inmediata a esta debilidad. Contundentemente para el item 7 la totalidad
de las respuestas se enfocaron en que el Departamento de crédito de
COSAN NO incentiva a los clientes al pago de sus cuentas a través del

descuento de pronto pago.
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Ahora bien, como las ventas a crédito son una necesidad para atraer
mas clientes, crecer, y darle movilidad al mercado, cada empresa tiene
diferentes politicas y procedimientos, pero todas se enfrentan, en cierta
medida, a los mismos problemas: que sus clientes le paguen tarde, que
sus clientes no paguen, que un cliente quiebre; entre los factores que
inciden en la eficacia de los sistemas de cobranzas en COSAN, C.A., se
puede sefialar que no se lleva a cabalidad las politicas y normas del
departamento, no se llevan los saldos de los clientes, los que se trasladan
a cuentas incobrables, entre otras cosas.

Y también es resaltante que no se cuenta con un personal
debidamente calificado y capacitado en el area de cobranzas COSAN,
C.A. Todo ello abarca los factores que inciden en la eficacia de los
sistemas de cobranzas en esta empresa y por esta razon es trascendental
proponer estrategias gerenciales para optimizar el sistema de cobranzas

en la organizacion en estudio.

Tabla 4
Dimensién: Cobranza
o Total
itgm Sl % NO % S/R % Personas Pogsoetr?tlaje
encuestadas
9 0 0% 10 [100% | O 0% 10 100%
10 2 20% 8 80% 0 0% 10 100%
11 10 [100% | O 0% 0 0% 10 100%
12 4 40% 6 60% 0 0% 10 100%
13 3 30% 7 70% 0 0% 10 100%
14 0 0% 10 [100% | O 0% 10 100%
15 1 10% 9 90% 0 0% 10 100%
20 | 200% | 50 |500% | O 0 70 700%

Fuente: Aranguren, Pérez y Pérez (2017)

La totalidad de la muestra en los items 9 y la 10 un 80% considera
gque COSAN, C.A. No desarrolla anualmente comparaciones como parte
del control interno para evaluar los resultados del proceso crediticio, asi

como que no es evaluado por la gerencia para el cumplimiento de sus
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metas; motivo por el cual debe tener presente que las empresas requieren
establecer controles internos para mitigar los riegos asociados a dicho
proceso; ya que es relevante a lo relacionado con la informacion
financiera.

Contundentemente para item 11, la totalidad de la poblacién
estudiada sefialo que COSAN C.A. SI maneja un sistema administrativo
computarizado en el proceso de cobranzas, sin embargo, estos deben
analizarse como parte del proceso de evaluacién de los componentes del
control interno, en cuanto a los items 12, 13 respectivamente un 60%
expresa que la empresa NO tiene establecido procedimientos para la
gestion de las cobranzas, mientras que el 70% de estos considera que
NO se desarrollan procesos de seguimiento y control para la cobranza,
aspectos bastante negativos dentro de la organizacién, ya que de ello
depende en gran medida la recuperacion del dinero del crédito otorgado
de manera eficaz.

Y finalmente en cuanto al items 14 la totalidad de los estudiados
instituyen que COSAN C.A. NO establece mecanismos de aviso de
cobros a sus clientes, por lo cual un 90% de estos considera que la
gerencia NO ha generado resultados efectivos en la gestion de
cobranzas, por ello es imprescindible disefar estrategias gerenciales para
optimizar el sistema de cobranzas de la Empresa COSAN, C.A. San

Carlos estado Cojedes.

Conclusiones de Investigacién

Como la cobranza es un importante procedimiento que permite el
mantenimiento de los clientes al igual que abre la posibilidad de mantener
activa la gestion productiva de la empresa. Este es un proceso
estratégico y clave para generar el habito y una cultura de pago en
los clientes. Si el proceso de cobranza, no se desarrolla bajo una gestion
planificada y con normas de procedimientos adaptadas a cada situacion,
ocurren fallas en el proceso de negocios generando baja rentabilidad

y por ende generando perdidas en ingresos.



44

Ahora bien, de acuerdo a los resultados encontrados, se puede
sefialar que en COSAN, C.A. no planifica debidamente ningun proceso
para realizar la cobranza a los clientes, asi como no se prepara
anualmente una revision de estas cuentas a fin de solventar
inconvenientes financieros a largo plazo, lo que resulta bastante negativo
para esta organizacion puesto que la cobranza representa la recuperacion
de dinero de la empresa, ya que no incentivan a sus clientes con algun
tipo de oferta, a fin de estimular el pago de la deuda contraida por estos.

Con bastante preocupacion se observa que COSAN, C.A. no
desarrolla procesos de seguimiento y control para la cobranza, aspectos
bastante negativos dentro de la organizacién, ya que de ello depende en
gran medida la recuperacién del dinero del crédito otorgado de manera
eficaz; por esta razon urge disefiar estrategias gerenciales para optimizar
el sistema de cobranzas de la Empresa COSAN, C.A. San Carlos estado

Cojedes.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA
Presentacion

A través de esta investigacion, se plantea una propuesta originada
del analisis de los resultados obtenidos, mediante la aplicacién del
instrumento de recoleccion de datos, que se basa en disefiar estrategias
gerenciales para optimizar el sistema de cobranzas de la empresa
COSAN, C.A. San Carlos estado Cojedes. Con este disefio optimizar el
sistema de Cobranzas, para de esta forma eliminar el margen de riesgo y
lograr las metas establecidas por la organizacion, mediante la aplicacion
de las normas de control interno adecuadas.

Dichas estrategias, permitiran controlar los procesos y lograr los
objetivos propuestos, y ofrecer a la empresa una serie de alternativas de
control interno y permitira mejorar el proceso utilizado para las cuentas
por cobrar, con el fin de que las mismas alcancen las metas u objetivos

preestablecidos.

Fundamentacion

La propuesta presentada, se fundamenta en bases tedricas actuales
recopiladas luego de realizar la revision bibliografia y documental,
orientada hacia el optimizacién del sistema de cobranzas utilizados en la
empresa. En tal sentido, la mayor relevancia se establece en relacién con
el control de las actividades que generan el capital de trabajo, necesario
para que la empresa se mantenga en marcha ininterrumpidamente y
lograr de esta forma cumplir con las metas establecidas por ella. Tal como
mantenerse activa y competitiva dentro del mercado en el cual se
desenvuelve, cumpliendo con sus expectativas en cuanto al precio de sus
productos.

La propuesta tiene como intencion aportar soluciones a los
problemas detectados en los procesos de recuperacion de cuentas por

cobrar, asimismo sirve como herramienta de trabajo para facilitar las
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tareas habituales, simplificando el trabajo y permitiendo controles
administrativos internos. La descripcion de la propuesta, se efectuo
considerando los aspectos operacionales que desde las perspectivas
administrativas y gerenciales deben realizarse para lograr la efectividad
en el proceso.

Objetivos de la propuesta
Objetivo General
Optimizar el sistema de cobranzas de la empresa COSAN, C.A. San

Carlos estado Cojedes.

Objetivos Especificos

Indagar acerca del proceso de planificacion para la gestién de
cobranza de COSAN, C.A.

Desarrollar las funciones del personal dentro del Departamento de
Crédito y Cobranza

Establecer estrategias gerenciales que permitan optimizar el sistema

de cobranzas de la empresa COSAN, C.A.

Factibilidad de la Propuesta

Una propuesta se considera factible, cuando existen condiciones
que permitan la realizacion de las actividades y estrategias en un
momento o periodo determinado. En tal sentido la posibilidad de la
aplicacion de estrategias gerenciales que permitan optimizar el sistema de
cobranzas de la empresa COSAN, C.A, en la poblacion estudiada es
altamente aceptable debido a la gran necesidad en que se encuentran.

Ademas reunen los técnicos, operativos y econdmicos necesarios
para la ejecucion de dicha propuesta, en busqueda de la eficacia del

sistema de cobranzas dentro de la organizacion.

Factibilidad Técnica

Esta es una evaluacién que demuestra que el proyecto puede
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ponerse en marcha y mantenerse, mostrando evidencias de que se ha
planeado cuidadosamente, contemplado los problemas que involucra y
mantenerlo en funcionamiento. Es por ello que la factibilidad técnica esta
relacionada con las mejoras del sistema actual y de si existe o esta al
alcance la tecnologia necesaria para el desarrollo del plan propuesto.

En este sentido, se puede sefialar que la empresa cuenta con los
recursos técnicos necesarios para efectuar las actividades o procesos que
requiere la empresa, solo se debe adquirir algunos materiales de oficina,

para finiquitarla.

Factibilidad Operativa

La factibilidad operativa de la propuesta estd dada por el recurso
humano con el que cuenta la organizacion, para poner en marcha el
proyecto, los empleados juegan un papel fundamental para el desarrollo
de la propuesta, pues éste va en beneficio propio y de la empresa. De alli,

que cuenta con el personal necesario para el desarrollo de la misma.

Factibilidad Econ6mica
En este estudio debe mostrarse que el proyecto es factible
econdémicamente, lo que significa que la inversion que se va a realizar es

justificada por la ganancia que se generara.



Tabla 5
Costo-Beneficio
Costo de inversion Mes
Inversion Fija
Equipo y Mobiliarios 75.000,00
Inversion Variable
Articulos de escritorio 0,00
Capital de trabajo
0,00
Sub-total Sistema Actual 75.000,00
Inversion Fija
0,00
Inversion Variable
15.000,00
Capital de Trabajo
35.000,00
Sub-total sistema propuesto 50.000,00
Beneficio a Obtener Bs 25.000,00
Beneficio a Obtener % 2.14%
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Fuente: Aranguren, Pérez y Pérez (2017)

Estructura de la Propuesta

Estrategias |

Indagar acerca del proceso de planificacion para la gestién de
cobranza de COSAN, C.A.

Como el crédito y las cobranzas, consiste en delimitar las funciones
que se van a desarrollar en este departamento, con el propésito de
administrar con eficiencia la labor del crédito y cobro. Como funciones
mas importantes del departamento de Créditos y Cobranzas se pueden
mencionar:

- Determinar el riesgo que significa para la empresa otorgar un
determinado crédito a través de un analisis cuidadoso tanto
cualitativo como cuantitativo del futuro cliente.

- Realizar el seguimiento necesario para una efectiva recuperacion
de los saldos pendientes por los clientes, a través de una
comunicaciéon directa con ellos, apoyandose con la fuerza de

ventas.
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Emitir las distintas comunicaciones a los clientes en caso de saldos
atrasados, cheques devueltos y otros aspectos referentes al
departamento de crédito y cobranza, asi como mantener una

excelente relacion cliente-empresa.

Estrategias Il

Desarrollar y dar a conocer las funciones del personal dentro del

Departamento de Crédito y Cobranza.

Fortalecer la funcion del recurso humano para ser responsables de
la funcion de planificacién y desarrollo del crédito y cobranza, a fin
de apoyar los planes estratégicos y operativos de la empresa.

Detectar las necesidades de adiestramiento con base en las
competencias, destrezas y conocimientos requeridos por cada una

de los puestos

Estrategias I

Establecer estrategias gerenciales que permitan optimizar el sistema

de cobranzas de la empresa COSAN, C.A.

A nivel organizacional, se debe definir y optimizar los procesos
claves de la gerencia de administracion y finanzas a través de un
programa de mejoramiento continuo entrenando e involucrando a
los grupos responsables por medio de la participacion y la
discusion.

Actualizar y poner en uso el manual de normas, procedimientos y
politicas para el control interno de las cuentas por cobrar, para
proteger los activos del fraude, promover la exactitud vy
confiabilidad de los registros contables, y finalmente medir el
cumplimiento de las politicas de la empresa.

Reestructurar las funciones asignadas al personal, en el
departamento administrativo para equilibrar las cargas de trabajo.
Realizar permanentemente el monitoreo o supervision del area de

crédito y cobranzas para constatar que las actividades se ejecuten
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de acuerdo a las normas y procedimientos establecidos, para que
vayan a la vanguardia con los objetivos de la empresa.

- La gerencia debe reunirse junto con el personal administrativo para
crear y establecer politicas de crédito y cobranzas, con el objeto de
agilizar las gestiones de cobro, y obtener la pronta recuperaciéon de
aguellas facturas con saldo de antigledad, que superan el tiempo
establecido en la celebracion del contrato. Ademas de, establecer
medidas correctivas que neutralicen las fallas, que se puedan
presentar.

- Gestionar periédicamente envios de los estados de cuenta a los
clientes con el fin de informar la situacion deudora, y mantener un
control de las cuentas por cobrar, para evitar que las mismas se

conviertan en incobrables.

Conclusiones Finales

El desarrollo correcto de los procesos organizacionales en toda
entidad es el inicio para el alcance de su optimizacion, para alcanzar las
metas u objetivos que la gerencia haya establecido, por tal motivo es
importante mencionar que en primera instancia la gerencia debe velar
por que el manejo del planificacién y control se desenvuelva eficazmente,
con el fin de disminuir o eliminar inconvenientes y continuar el optimo
desarrollo de las actividades. De alli, que después de haber aplicado el
instrumento de recoleccion de datos, se emiten las siguientes
conclusiones:

En relacion al primer objetivo: diagnosticar la situacion actual en
relacion al sistema de cobranza en COSAN, C.A. en San Carlos estado
Cojedes, se pudo detectar la deficiencia del sistema de cobranzas, aun
cuando cuenta con personal eficaz, la distribucion de la carga de trabajo
no es la adecuada, lo que atrasa el proceso de cobro, por tal motivo

es fundamental que toda empresa tenga una clara y bien planteada
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organizaciébn y cada uno de sus miembros tenga un conocimiento
apropiado de su funcion.

De igual forma para el segundo objetivo especifico: determinar los
factores que inciden en la eficacia de los sistemas de cobranzas en
COSAN, C.A. se detectaron ciertas debilidades en el sistema de
facturacion, créditos y cobranzas, en cuanto a la descripcion, vigencias y
cumplimiento de las politicas sefaladas en el mismo. Del mismo modo,
se pudo divisar que la planificacion, control y supervision de actividades
en el area de cobranzas es muy limitada y por ende no existe ningun
tipo de accidén preventiva que puedan anticipar cualquier eventualidad,
por ello es importante, que la gerencia al establecer los objetivos,
los mismos vayan en funciébn a la valoracion de los riesgos que
puedan suceder tanto externo como internos.

Y finalmente para el cumplimiento de lo sefialado en el tercer
objetivo fue necesario disefar las estrategias gerenciales que permitan la
optimizar el sistema de cobranzas en la empresa COSAN, C.A., en San
Carlos estado Cojedes, lo que permitira desarrollar las labores de créditos
y cobranzas de una manera efectiva, eficaz y eficiente. Es importante
aclarar la ejecucidon de esta propuesta, queda bajo estricto criterio de la
Gerencia de COSAN, C.A.



Tabla 6

Cronograma de Ejecucion y Control
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Estrategias

Semana

Responsable

Indagar acerca del proceso de planificacion
para la gestion de cobranza de COSAN, C.A.

Desarrollar y dar a conocer las funciones del
personal dentro del Departamento de Crédito y
Cobranza.

Establecer estrategias gerenciales que permitan
optimizar el sistema de cobranzas de la
empresa COSAN, C.A.

Evaluacion

Gerencia de
Cosan, C.A.

Fuente: Aranguren, Pérez y Pérez (2017)
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Universidad Nacional Experimental
de los Llanos Occidentales
“Ezequiel Zamora”
Vicerrectorado de Infraestructura
Coordinacién de Ciencias Sociales

L
l__.ll—l;—.' Licenciatura en Contaduria Publica
B

La Universidad que Siembra

Cuestionario

Con el presente cuestionario quiero conocer su opinidén con respecto
al disefiar estrategias gerenciales para optimizar el sistema de cobranzas

de la empresa COSAN, C.A. San Carlos estado Cojedes.

Se le presentan doce (12) items, referidos a los indicadores de las
variables en estudio. Lea cada una de los siguientes items y exprese su

grado de acuerdo con las mismas en funcion de la siguiente tabla:

SI () NO ( )

Sus respuestas son confidenciales, la informacién proporcionada
servira para conocer los aspectos que podemos mejorar de la
organizacién, por esta razon le pedimos que respondan lo mas sincero

posible.

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas que se le presentan a
continuacion. Marque con una equis (X) la respuesta que considere
correcta.
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N° ITEMS SI | NO

1 | ¢Planifica la empresa el proceso mediante el cual se
realizara el proceso de cobranza a los clientes?

2 | ¢Se proyecta en esta empresa a través de actividades el
proceso anual para la cobranza?

3 | ¢Se organizan las actividades para la gestion de cuentas por
cobrar?

4 | ¢Estan definidas las funciones propias para llevar a cabo el
proceso de cobranza de los créditos?

5 | ¢Ejecuta COSAN C.A. jornadas especiales para la cobranza
de las cuentas por cobrar?

6 | ¢Se realizan conciliaciones de las cuentas por cobrar con la
cuenta del control del mayor

7 | ¢(ElI Departamento de crédito de COSAN incentiva a los
clientes al pago de sus cuentas a través del descuento de
pronto pago?

8 | ¢,Se cuenta con un personal debidamente calificado y
capacitado en el area de cobranzas COSAN, C.A.?

9 | ¢Desarrolla COSAN C.A. anualmente comparaciones como
parte del control interno para evaluar los resultados del
proceso crediticio?

10 | ¢El proceso de cobranza es evaluado por la gerencia para el
cumplimiento de sus metas?

11 | (COSAN C.A. maneja un sistema administrativo
computarizado en el proceso de cobranzas?

12 | ¢La empresa tiene establecido procedimientos para la
gestion de las cobranzas?

13 | ¢Desarrolla la empresa un proceso de seguimiento y control
para la cobranza?

14 | ¢ Establece COSAN C.A. mecanismos de aviso de cobros a
sus clientes?

15 | ¢Considera que la gerencia ha generado resultados efectivos

en la gestion de cobranzas?
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FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

Nombre y Apellido: C.L Firma
Profesion Nivel Académico:
Lugar de Trabajo: Fecha:

Nombre del Instrumento:

Criterio Juicios

items | Claridad | Congruencia | Eliminar Modificar Aceptar
SI | NO | SI NO | SI | NO | SI NO Sl NO
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Observaciones
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Nro [ PL | P2 [P3[P4[P5] P6 [P7] P8 [P9 [P10 [P11 [P12 |[P13 [P14 [P15 [Total [St?
Personas
1 1 1 1121 Jalafa]Jal 1] 1f1]1]1 15| 53,2900
2 1 0o [1[1]JoloJ1]l1]Jo]lo[o]o]o]o]o 5/ 7,2900
3 1 1 1 [t {212 [a]ala]lal 1 12]1]1]1 15| 53,2900
4 1 0 [1[1]Jo]loJ1l1Jololo]of]o]o]o 5/ 7,2900
5 1 1 1121 [aJala]1] 111|121 15| 53,2900
6 0 0 [1 o1l 1[olo]Jo]Jo|lo[o]o]o]o 3| 22,0900
7 1 1 [oJolr1]ofo]JarloJo]lo]Jo]oJo]o 4| 13,6900
8 1 1 1ol r] 1 [ara]Joflo]o]loJof[o]o]o 6| 2,8900
9 0 o [oJo|o]l o [1lo]2] 11 1[1]1]1 8] 0,0900
10 1 1 t[ofJo]l 1 JoJo[a]lal 11111 11| 10,8900
Total | 8 6 | 8| 5|6 | 6 | 7|6 5|5 ][5 ] 5 5| 0] 0| 772241000
P 0,80 | 0,60 [0,80 0,50 [ 0,50 | 0,50 [ 0,50 [0,000,00
Q [0,20] 0,40 [0,20 0,50 [ 0,50 | 0,50 | 0,50 |1,00 1,00 ZPxQ
p*g | 0,16 | 0,24 |0,16 0,25/0,25]0,25|0,25| 0 | 0 2,99
Media = 7,7
St2 = 22,41
= 15 22,410
14 22,410




