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RESUMEN

Las cuentas por cobrar son la mayor fuente de ingreso de las empresas, en economias
inflacionarias donde el poder adquisitivo disminuye progresivamente es importante
considerar los procesos administrativos y contables adecuados que den resultados
eficientes y efectivos, otorgando créditos segun las normas y politicas. La presente
investigacion explicara cada uno de ellos y la implicacion en la utilidad de la empresa
cuando no son realizados de forma correcta en funcion a la gestion de cobranza, por
lo que se desarroll6 una investigacion de campo con nivel exploratorio y no
experimental, que dio como resultado que la empresa Ferreservicios Agroindustriales
CJ, C.A, no seleccionan debidamente los clientes, obteniendo cuentas por cobrar con
antigiiedad desde el 2019, sin registrar provisiones o recibir anticipos, pagos en
monedas extrajera antes de conceder créditos, otorgando mas morosidad a los clientes
que no cancelan oportunamente. Existe un ambiente laboral incomodo al no conocer
el destino financiero de la empresa aunque posee un personal con experiencia y
capacidad pero que no dedica el tiempo suficiente a cobrar las cuentas. Por
consiguiente se recomienda realizar contratos de venta donde se especifiquen los
intereses, plazos de pago y condiciones legales por demoras. Asimismo, negociar los
pagos en moneda extranjera o el depdsito de la totalidad de la factura en cuenta antes
de realizar el servicio correspondiente hasta que el cliente moroso cancele. Ademas es
necesario realizar la cobranza desde el tercer dia de emitida la cuenta por cobrar
estableciendo la planificacion detallada de la antigiiedad de los saldos. Finalmente se
requiere una provision de cuentas incobrables para evitar pérdidas futuras.

Palabras clave: Proceso, Administrativo, Contable, Gestién, Cobranza.
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SUMMARY

Accounts receivable are the largest source of income for companies, in inflationary
controls where the purchasing power modified progressively is important to consider
the administrative and accounting processes affected that give efficient and effective
results, granting credits according to norms and policies. The present investigation
explains each of them and the implication in the utility of the company when the
correct form is not carried out depending on the collection management, therefore
field research was carried out with an exploratory and non-experimental level, which
resulted in the company Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A, do not select
customers without charge, obtaining accounts receivable with seniority since 2019,
without registration provisions or receiving advances, payments in foreign currencies
before granting loans, granting more delinquency to customers who do not cancel in
due course. There is an uncomfortable working environment when not knowing the
financial destiny of the company, although it has a staff with experience and capacity
but does not devote enough time to collect the accounts. Therefore, it is
recommended to make sales contracts that specify interests, payment terms and legal
conditions for delays. Negotiate payments in foreign currency or deposit the entire
bill into account before performing the corresponding service until the delinquent
customer cancels. Make the collection from the third day of issuance of the account
receivable establishing the specific planning of the age of the balances. Create the
provision of bad accounts to avoid future losses.

Keywords: Process, Administrative, Accounting, Management, Collection.
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INTRODUCCION

El presente trabajo muestra muchas de las realidades que viven las organizaciones
en la actualidad, enfrentandose a diferentes escenarios donde el tiempo juega un papel
fundamental para la rentabilidad y utilidad de las labores a realizar, a su vez los priva
de realizar otras labores debido al mismo problema. Cada dia el personal muestra el
conocimiento y la capacidad que tienen para resolver los problemas dentro de las

empresas, haciéndose mas complejos.

En ese sentido, surge la necesidad de indagar en como motivar a los clientes para
que paguen con puntualidad, el tipo de comunicacion aplicada para la gestion de
cobranzay la calificacion del personal para ocupar esos puestos o si necesitan alguien
adicional que se encargue de dicha actividad. Cuando da resultados insuficientes
generan retraso y  dificultades financieras, y estas atraen inconformidad e

incertidumbre al ambiente laboral.

Cabe destacar que, se busca con esto mostrar que enfrentan las empresas para
cumplir con los trabajadores y todas las medidas adversan que deben utilizar para
mantenerse operativos y en ocasiones es necesario recurrir a otras labores para
compensar con las ya existentes, en otras palabras implementar nuevas fuentes de
ingreso generando endeudamiento y falta de liquidez. También con ello se aprendi6 a
visualizar nuevos horizontes y como administrar los recursos de manera eficiente, y a
su vez la capacitacion cognitiva que ayuda a implementar la toma de decisiones de
manera asertiva, ver las soluciones desde otras perspectivas y aprender de los errores

para no cometerlos a futuro.

La investigacion esta estructurada por los capitulos siguientes:
Capitulo I: Se detallara el planteamiento del problema, Objetivos implementados y la

Justificacion o razones para esta investigacion.
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Capitulo II: Contiene los antecedentes, bases tedricas y legales que daran
sustentabilidad y validez a la investigacion.

Capitulo I1I: Se explicara la metodologia aplicada y los diferentes instrumentos y
disefio que lleva la investigacion.

Capitulo IV: Conclusiones y recomendaciones a corto, mediano y largo plazo que
servirdn como guia y ayuda para otras empresas que atraviesen por situaciones

contables y administrativas similares.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La administracion es denominada como la planificacion, organizacion, direccion y
control de los recursos en las organizaciones de manera Optima. También es
considerada en muchos aspectos de la vida cotidiana ya que, todas las personas
administran los recursos diariamente y estdn en una constante toma de decisiones.
Alrededor del mundo es realizada de formas diferentes y sistematicas siguiendo

parametros aplicables, creando asi lazos comerciales y financieros entre paises.

En este sentido, el ejercicio de la contabilidad guarda una amplia relacién con la
administracion, ya que se constituye de principios y parametros gerenciales para
realizar registros en el marco de las normas internacionales de informacion
financiera, y de igual manera cuenta con otras aéreas ligadas al derecho, la
estadistica, economia y sociologia, que permiten detectar los problemas y realizar

soluciones.

En relaciéon con lo anterior, la administracion y la contabilidad estdn enlazadas
para llevar a cabo el desarrollo empresarial. No obstante, estas dos ciencias implican
una serie de procesos importantes para llevar a cabo los objetivos de la organizacion
entre ellos se destacan en primer lugar las compras, generando obligaciones de
cuentas por pagar y pagos respectivos; seguidamente las ventas, donde se derivan las

cuentas por cobrar y las cobranzas.

Sin embrago, de dichas tareas se derivan las cobranzas, importantes para la

direccién de las cuentas que generan ingresos por prestacion de servicios o
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comercializacion de productos; para las empresas es de gran envergadura, puesto que,
con ello se obtienen utilidades directas de las ventas y la liquidez monetaria. Con esta
finalidad se origina la gestion de cobro, la cual cuenta con una serie de técnicas, es
decir, por via telefonica, mensajes de texto, de voz, cartas, correos electrénicos, entre
otros, y politicas que les permite mantener cobros al dia y acceder continuamente a
los productos. Este sistema recurre al recaudo a tiempo para que posibles deudores

cumplan los compromisos moratorios con la organizacion sin retrasos.

De lo expresado, el no cumplimiento puede generar conflictos con los clientes, se
debe de ejecutar correctamente para que ambas partes salgan satisfechas, permitiendo
seguir teniendo un lazo comercial. Por ende, aun cuando los clientes hayan pagado es

necesario realizar el proceso de cobranzas como método de prevencion.

Para tal efecto, se diagnosticé al realizar entrevistas semi-estructuradas el caso de
la empresa de servicios Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A, domiciliada en el
Municipio José Angel Lamas, Santa Cruz, Estado Aragua, dedicada al
mantenimiento, montaje y desmontaje de galpones avicolas, transporte a larga
distancia o fletes, entre otras actividades de igual naturaleza. En este particular, la
entidad cuenta con una némina a destajo de ocho integrantes, y el asistente contable
y/o administrativo. No tienen departamentos constituidos, carece de estructura
organizacional que especifique el enfoque de la organizacién, segregacion de

funciones, o las gestiones de cada empleado.

En este sentido, presenta debilidades en el proceso de cobranza con implicaciones
en la liquidez. Posee solo un cliente y por medio de este no obtienen un pago a
tiempo debido a la falta de organizacion en la gestion del mismo y a los estandares de
crédito flexibles de siete dias que tiene la empresa en cuestion, generando fallas de
cobranza, siendo esta la Unica entrada de dinero, ademas no cuenta con personal
especializado en esta area para hacer cumplir con los contratos de venta, lo cual trae

consecuencias al cancelar las nominas, impuestos, pago a proveedores, entre otros

17



gastos y recurrir al endeudamiento para el pago de dichas obligaciones reduciendo la
posibilidad de nuevas inversiones y la rentabilidad.

Por consiguiente, la gestion de cobranza es limitada. No se visualizan
procedimientos claros, la misma es generada principalmente por la cancelacién de los
sueldos y salarios de la semana de lo contrario es omitida. Debido a esto se percibid
un ambiente laboral vulnerado. Cabe destacar que posee solo dos clientes, Granjas la

Caridad, C.A y Grupo Avicola Integrado del centro, C.A

En atencion a la problematica expuesta, la investigacion que se plantea tendra por
objeto dar respuesta a las siguientes interrogantes: ¢Cuéles son las técnicas
administrativas y contables que se emplean en la gestion de cobranza de la empresa
Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A?, {Qué factores internos y externos inciden
en el control de la gestion de cobranza en la empresa Ferreservicios Agroindustriales
CJ,C.A?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Analizar el proceso administrativo y contable de la gestion de cobranza en la
empresa Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A

Objetivos Especificos

Diagnosticar las técnicas administrativas y contables utilizadas en la gestién de

cobranza de la empresa Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A.

Describir los factores internos y externos que inciden en el control de la gestion de

cobranza en la empresa Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A.

18



Justificacion

En primer lugar a nivel cientifico es crear otra perspectiva de la gestion de
cobranzas, haciendo especial énfasis en los procesos dificultosos que no facilitan el
libre comercio de una manera eficaz, y de este modo crear el habito de que las

enajenaciones sean realizadas de contado.

Como complemento, desde el area administrativa poder tomar decisiones a tiempo,
la cual permita tener liquidez disponible en los diferentes procesos de inversion. En el
entorno contable ayudaria a tener presupuestos mas ajustados a la capacidad de
ingresos y a las posibles provisiones de cuentas incobrables, de igual manera registros
pertinentes al dia que faciliten tener estados de ganancias y pérdidas actualizados.

Segun el estudio, a nivel cognoscitivo permite adquirir conocimientos desde los
ambitos irregulares que se puedan presentar, tomar decisiones ayudando a solventar
los problemas de una manera eficiente y optima, asi como aplicar nuevas politicas
que sean de buena utilidad tanto en la vida cotidiana como en las organizaciones. Al
mismo tiempo es de gran importancia ya que, generard cumplir con las
responsabilidades sociales, apoyar la cultura y rescatar valores empresariales
perdidos, incentivar a la produccion venezolana teniendo rentabilidad vy

perdurabilidad en el tiempo.

Como resultado, a través de estos conocimientos, permitiran convertirnos en
personas expertas en el ambito del cual se esta trabajando, y asi poder optar por el
titulo de administrador comercial y contadores publicos, como unas de nuestras metas
proximas a lograr. En el ambito de la Universidad de Carabobo proporcionara a los
estudiantes que necesiten documentacion actualizada de la gestion de cobranza un
instrumento para el desarrollo de nuevas investigaciones. Se encuentra en la linea de
investigacion enfoques de procesos y metodologias de gestion administrativo-

contable.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Corresponde a los términos y definiciones que constituyen basamentos teoricos
para aplicar, producir y ejecutar una investigacion, y de igual manera explicar el
fenémeno que genera el problema. Arias (2012: 106) “el marco tedérico o marco
referencial, es el producto de la revisién documental-bibliogréfica, y consiste en una
recopilacion de ideas, posturas de autores, conceptos y definiciones, que sirven de
base a la investigacion por realizar”. Es decir, se desarrollan a detalle todos los
aspectos significantes que sustentan el trabajo investigativo, generando mayor

conocimiento y compresion hacia el estudio.

Antecedentes de la investigacion

Son todas aquellas investigaciones anteriores que tienen un vinculo directo con la
tematica o al menos hace referencia a alguna de las variables a tratar, Arias (2012:
106) “los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del conocimiento en un
area determinada y sirve de modelo o ejemplo para futuras investigaciones”. En el
crecimiento de esta investigacion se evaluara la bibliografica, documentos, y los
datos, aspectos mas relevantes de los proyectos de grado anteriores relacionados con

la problemética presentada, entre algunos importantes se pueden explicar:

Balza, Centeno y Mijares (2015), Lineamientos contables a través de Balanced
Scorecard para la liquidez monetaria en el departamento de crédito y cobranza
de la empresa Seraviam, C.A, el cual fue presentado en la Universidad de Carabobo
Campus La Morita para optar al titulo de Licenciados en Contaduria Publica. Las
causas que originan el desenvolvimiento de la investigacion son la falta de liquidez

por el manejo inadecuado del departamento de crédito y cobranza, por ende,

20



proponen una serie de lineamientos de contabilidad para desarrollar un cuadro de
mando integral que resolvera la problemética planteada en torno los objetivos

especificos.

Al relacionar, permitio indicar las causas, y a su vez, construir el basamento
tedrico que conducira a la profundidad y abordaje de las variables que sustentan la
investigacion. Dichos antecedentes serviran de ayuda para el cumplimiento de los
objetivos por las similitudes en cuanto a los procesos de cobranzas, logrando manejar

informacion relevante y posibles soluciones a la problemética actual.

Déavila, Duque y Sanchez (2015), Evaluacion de los procedimientos
administrativos aplicados a las cuentas por cobrar de la empresa Hotel
Bermudez, C.A, presentado en la Universidad de Carabobo Campus la Morita para
recibir el Titulo de licenciados en Administracion Comercial. La problematica surge
en los medios que utiliza la empresa para gestionar las cuentas por cobrar que posee,
entre sus objetivos logran identificar, describir y evaluar cada uno de ellos. En la
investigacion que se desarrolla sirvio para identificar las bases legales y abordar una

mejor profundidad en las interrogantes planteadas.

Chacin, Finol, Holguin (2015), Gestiobn Administrativa y Contable de la
distribuidora de quesos la superior, C.A, presentado en la Universidad de
Carabobo Campus La Morita de para lograr el titulo de Licenciados en contaduria
Publica y Administracion Comercial. La investigacién surge de la necesidad de
analizar y diagnosticar las técnicas administrativas y contables que la empresa
maneja, ya que se presentaban dificultades en el proceso de gestion de tales areas, por

esta razon guarda similitud con los objetivos de la investigacion.
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Rivero (2014), Propuesta de estrategia financiera para el departamento de
crédito y cobranzas para el mejoramiento de la gestion de cobranzas caso en la
empresa venezolana del vidrio (VENDRIO), presentado en la Universidad de
Carabobo Campus Barbula para obtener el titulo de Licenciado en Administracion
Comercial. Describe las fallas administrativas realizadas en las cuentas por cobrar,
provocando inconvenientes en la gestion de cobranza, por lo cual se decide realizar
una propuesta con el fin de implementar nuevos procedimientos aplicando la matriz
DOFA. Se utilizé esta informacion para tomar como base en el planteamiento del

problema, del cual también se tom6 como referencia los objetivos planteados.

Bases tedricas

Son todas aquellas teorias que permiten describir el objeto en estudio, Arias (2012:
107) “las bases tedricas implican un desarrollo amplio de los conceptos y
proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o
explicar el problema planteado. De acuerdo a lo mencionado se estaran presentando
unas series de conceptos que permitiran entender a profundidad los problemas de

investigacion:

Proceso.

En el desarrollo de las actividades de una empresa 0 un entorno, es necesario
aplicar un proceso secuencial para llevarlos a cabo. Segiin Paz (2015: 19) “conjunto
de tareas relacionadas l6gicamente para llevar a cabo y desarrollar una tarea
especifica”. Por lo tanto es de gran importancia en la gerencia o administracion, ya
que optimiza el control de gestidon, la produccion y las relaciones laborales al

aplicarlo de forma correcta y sistematica.
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Proceso administrativo.

La administracion de recursos es fundamental, por esta razdn es necesaria la

aplicacion de un proceso continuo, el cual define:

Idalberto Chiavenato (2006)

El acto de administrar como: Planear, organizar, dirigir,
coordinar y controlar. Las funciones administrativas abarcan
los elementos de la administracion es decir, las funciones del
administrador. Estos elementos de la administracion, que
constituyen el llamado proceso administrativo, se haya
presente en cualquier actividad del administrador y en
cualquier nivel o rea de la actividad de la empresa. (p. 97).

Por lo tanto, planificar juega un papel fundamental dentro de una empresa, forma
parte de la cotidianidad para que las actividades sean realizadas con éxito.

Proceso contable.

Es el conjunto de pasos que permite expresar a traves de estados financieros las

operaciones econdmicas de una entidad u organizacion.
Morales y Morales (2014)

El proceso que se sigue en un sistema contable es:

1. Operacion o movimiento.

2. Documento comprobatorio de las operaciones

3. Registro en el libro diario.

. Traspaso de las operaciones diarias al libro mayor
. Balanza de comprobacion.

. Hoja de trabajo y ajustes a las cuentas

. Estados financieros. (p.180).
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Dicho ciclo es esencial para toda empresa ya que gracias a ella podran ver sus
gastos e ingresos, y asi realizar proyecciones, evitando muchas veces crisis que

pueden llevar al cierre de la compafiia.
Importancia de la contabilidad.

La contabilidad es la base de la gestion de cualquier empresa, de ella dependera si
esta bien o mal los resultados que se encuentran registrados o los que se llevan cabo
diariamente. Es un sistema que abarca toda lo necesario para estimar, anticipar o
presupuestar lo que se necesita para las finanzas, es por ellos que el siguiente autor

define que:

Morales y Morales (2014)

La contabilidad es un sistema de informacion que primero
recoge datos, los procesa, almacena y, finalmente, los
distribuye a los usuarios. A través del procesamiento de la
informacion se transforman los datos en informacion
financiera. Con la contabilidad se registran las operaciones
que realiza la empresa y que hacen variar los elementos
patrimoniales econémicos y financieros de la compafiia, de lo
cual se obtienen los resultados. Las distintas cuentas que se
usan en la contabilidad es el instrumento mediante el cual se
reflejan los cambios en los elementos patrimoniales de la
empresa, asi como sus gastos e ingresos, y permiten recoger
las variaciones producidas en sus respectivos valores y
determinar en cada momento su saldo.

El proceso que se sigue en un sistema contable es:

. Operacion o movimiento

. Documento comprobatorio de las operaciones

. Registro en el libro diario

. Traspaso de las operaciones diarias al libro mayor
. Balanza de comprobacion

. Hoja de trabajo y ajustes a las cuentas

. Estados financieros

~NOoO OoTh~ WN -
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Los asientos de los hechos contables que hayan ocurrido
durante el ejercicio, se registran periodicamente en el libro
diario. Ademas, deben ser traspasados al libro mayor, después
de registradas todas las operaciones relativas a los hechos
contables durante un periodo determinado, se debe realizar un
balance de comprobacion de sumas y saldos; si fuera el caso
que la balanza de comprobacidn presenta algunas cuentas con
deficiencias se hacen los ajustes correspondientes, para
entonces elaborar los estados financieros. (p.180).

Del mismo modo, los demés aspectos relacionados con la contabilidad como la
administracion, se fusionan para hacer la gestion mas efectiva. Cada departamento
hace su funcion y cooperan en armonia generando estabilidad y beneficios monetarios
grandes para la empresa, siempre que se sigan adecuadamente las normas

establecidas.
La Segregacion de funciones.

Es un método que usan las organizaciones para separar las responsabilidades de las
diversas actividades que intervienen en la elaboracion de los estados financieros,
incluyendo la autorizacion y registro de transacciones asi como mantener la custodia
de activos. También representa una actividad de control clave que afecta a todas las
aseveraciones en los estados financieros. Robbins (2009: 519) “Usamos el termino
especializacion de trabajo, o division de trabajo, para dividir el grado en que las

actividades de la organizacion se subdividen en trabajos separados”.

Como resultado, al realizarla inapropiadamente puede representar un aspecto
importante para las organizaciones originando debilidades materiales o deficiencias
significativas en los controles internos. Esto puede resultar en una mayor posibilidad
de fraude, errores, o irregularidades en los procesos, transacciones y en reportes
financieros. Una segregacion adecuada reduce la probabilidad que los errores, sean

intencionales o involuntarios.
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Gestion.

Es utilizado para referirse al conjunto de acciones, o diligencias que permiten la
realizacion de cualquier tarea o deseo. Goyo y Oliveros (2014: 79) “La gestion de
cobranza es un proceso de gran importancia para la organizacion puesto que segun los
resultados que genere se logrard cumplir con los objetivos propuestos”. En el mismo
orden de ideas, refiere aquellos tramites que se realizan con la finalidad de resolver
una situacion o materializar un proyecto. En el entorno empresarial o comercial, es

asociada con la administracion de un negocio.
Cuentas por cobrar.

Cuentas por cobrar es el nombre de la cuenta donde se registran los incrementos y
los recortes vinculados a la venta de conceptos diferentes a productos o servicios.

Segun:
Goyo y Oliveros (2014)

Se toma en consideracion la antigliedad de cuentas por cobrar,
la cual consiste en el analisis de los débitos que integran cada
uno de los saldos a cargo de clientes, tomando como base la
fecha de la factura o la fecha de vencimiento. Este analisis se
utiliza como auxiliar en la determinacion de saldos vencidos y
de dudosa recuperacion. (p.39).

En relacién, esta cuenta esta compuesta por letras de cambio, titulos de crédito y
pagarés a favor de la empresa. Por lo tanto, se debe realizar este procedimiento para
conocer el estado de las cuentas al transcurrir el tiempo, y si es posible otorgar mas

créditos en el futuro.

26



Cuentas por cobrar en moneda extranjera.

Para tener un mayor balance de efectivo cuando hay economia poco estables,
algunas organizaciones utilizan medir sus cuentas o algunos activos en moneda
extranjera, ya sean euros, ddlares o cualquier otra que sea estable a niveles mundiales

0 reconocidos. Segun:
Morales y morales (2014)

Debido al desarrollo de las herramientas tecnoldgicas, como
es el caso de Internet, han propiciado que empresas de
diferentes tamafos logren vender sus productos y servicios en
otros paises del mundo, de ahi que también otorguen crédito a
sus clientes. Por lo tanto, es comdn encontrar cuentas por
cobrar valuadas en una moneda extranjera. (p.196).
En relacion, a medida que los tiempos avanzan y las innovaciones la contabilidad
y la forma de llevar las cuentas evolucionan, creando nuevos métodos y sistemas que
permitan que las mismas no pierdan valor en el tiempo o que generen més beneficios

a futuro o a su vez evitar pérdidas por devaluaciones.

El crédito y las empresas.

Es importante utilizar el crédito para obtener entradas de dinero, es por ello que

existen diferentes tipos de endeudamiento. Explica

Morales y Morales (2014)

El financiamiento se refiere a la obtencidn de recursos para
conseguir/realizar una actividad especifica. A la persona o
institucion que cede los recursos se le conoce como
financiador y al que los obtiene se le conoce como financiado.
Puede realizarse mediante diferentes formas, tales como:
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créditos, arrendamiento, colocacion de acciones, colocacion
de titulos de deuda, etcétera. (p.23).
Cabe destacar que, no todos los ingresos deben estar en deudas, las cantidades
minimas tienen que ser estudiadas por la gerencia dependiendo de la morosidad de los
clientes y otros detalles que puedan ser importantes. No solo se presenta en las

cuentas por cobrar, también en los pasivos que la empresa pueda llegar a solicitar.
Rotacion de cuentas por cobrar.

Es un indice financiero que ayuda a mejorar la cobrabilidad en base a las ventas y
las cuentas por cobrar realizadas en los afios anteriores y siguientes. Segun Viscione
(1987:74) “Con una politica de crédito estable se debe esperar que las cuentas por
cobrar aumenten cuando las ventas aumenten”. En ese sentido, en manejo constante
del andlisis financiero es de vital importancia para conocer el estado monetario y las

posibles medidas para mejorar.
Las 5 C del crédito.

Existen factores que se pueden tomar en cuanta al tener una cartera de clientes
grande que solicitan créditos regularmente, su implicacién dependera de la situacion
individual de cada empresa y como decida implementar la administracion de los

mismos. El método de las 5 C segln
Morales y Morales (2014)

Primera c: conducta

El objetivo de evaluar la conducta es determinar la calidad
moral y capacidad administrativa de los clientes, a través de
un andlisis cualitativo del riesgo del deudor, que incluye
evaluar la calidad y veracidad de la informacion del cliente, el
desempefio en el pago de sus obligaciones con los bancos y
con otros acreedores, liderazgo y las consecuencias en su
operacion.
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Segunda c: capacidad de pago historica

El objetivo de analizar la capacidad de pago histérica es
evaluar la habilidad del cliente de haber generado, en el
pasado, los recursos suficientes para cumplir con sus
compromisos financieros a traves de un analisis cuantitativo
de su riesgo financiero.

Tercera c: capacidad de endeudamiento

El objetivo de este factor es medir la solidez de la estructura
financiera de la empresa, evaluando la congruencia de los
recursos solicitados acordes con su giro principal; todo ello a
través de un analisis cuantitativo del riesgo financiero del
deudor.

Cuarta c: condiciones macroecondémicas

El objetivo de este factor es determinar el comportamiento de
la industria en su conjunto, para determinar la influencia que
tiene en la capacidad y fortaleza financiera del deudor.

Quinta c: capacidad de pago proyectada
El objetivo de este factor es analizar la capacidad que tiene un
cliente para generar efectivo suficiente en el futuro, y cumplir
sus compromisos financieros, con base en la viabilidad de su
negocio, dentro de la industria. (p.27/33.)
El evaluar constantemente estos indicadores dara mas vialidad a la administracion
para manejar los créditos y concesiones, indagar constantemente en los cambios que

pueden ocurrir interna y externamente de la empresa también es importante.
Crédito y cobranza.

Al realizar actividades de venta es necesario implementar un sistema que facilite
las gestiones de cobro y mejore los procedimientos administrativos, produciendo
mayor efectividad en el momento de realizar los avisos a clientes que se encuentran

morosos. Segun:

Morales y Morales (2014)
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El departamento de creditos debe existir en las organizaciones
independientemente del tamafio, sector y volumen de
facturacion de la empresa. Algunas compaiiias estableceran el
departamento de créditos independiente del resto de la
estructura organizativa, pero debido a que el tamafio de
algunas organizaciones es pequefio, establecen esta funcion a
través de una persona que dedica parte de sus jornadas al
seguimiento y control del crédito y sus estatus de pago,
desarrollando el resto de sus horas laborales en otras areas.

(p.89).

Por lo tanto, es de vital importancia administrativa y requieren politicas de
gestionamiento eficiente, 0 a su vez tener el personal adecuado que dedique tiempo y
esfuerzo a esta area, aln mas si son importancia relativa los montos que presenten en

cuentas por cobrar.
Fases de la cobranza.

Para obtener una cobranza eficiente y sin demoras se realiza un proceso por etapas
el cual debe darse de forma continua haciendo especial énfasis en los clientes nuevos.
Estas son definidas por:

Morales y Morales (2014)

1. Prevencién: son las acciones encaminadas a evitar el
incumplimiento del pago de un cliente, disminuir el riesgo de
mora en los portafolios de las cuentas por cobrar y asegurar
los elementos necesarios para actuar en caso de aumento de
riesgo por el incremento de los clientes que no pagan, como
es el caso de las acciones legales, ya sea con los abogados de
la empresa 0 a través de un despacho especializado en la
recuperacion de clientes morosos.

2. Cobranza: son las acciones encaminadas a recobrar
adeudos en tempranas instancias de mora, donde aun la
empresa desea continuar su relacion de negocio con el cliente,
dado que aun existe la posibilidad de hacer negocios de
manera rentable.
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3. Recuperacion: acciones encaminadas a recuperar adeudos
de créditos en mora con bastante tiempo, probablemente la
empresa no desea continuar la relacion de negocio con el
cliente, porque considera que no le pagaran los clientes los
adeudos, y es como echarle dinero bueno al malo.

4. Extincion: son las acciones que encaminadas a registrar
contablemente las cuentas por cobrar como saldadas cuando
los clientes han pagado los adeudos correspondientes. (p.146).

Es importante resaltar que, en algunos casos no es implementado y por esta razon
ocurren retrasos en el pago y desmejoramiento en la gestion de cobranza. El personal
tiene la responsabilidad de hacer cumplir con estas fases y asi evitar cualquier

dificultad que se pueda presentar con los clientes.
Gestion de cobranzas.

Es el proceso de buscar el pago de deudas de individuos o empresas y requiere que
el cobro de las facturas se realice con prontitud y sin ningin dafio que afecte la
relacion con el cliente pero manteniendo la calidad de las carteras. Morales y Morales
(2014: 90) “Gestionar y hacer el cobro de los créditos a favor de la entidad,
administrar y controlar la cartera de clientes que garantice una adecuada y oportuna
captacion de recursos, para lo cual desarrolla las siguientes actividades”. En ese
sentido, se busca que para empresas sea eficiente en administrarlos, desarrollando una

mayor efectividad en el proceso.
Actividades de cobranza.

La administracion o gerencia de una empresa gestiona una serie de actividades en
las cuales la cobranza deberia mejorar, las llamadas, cartas, email, forman parte de
ellas. Cuando el cliente tiene actitudes negativas se debe precisar otro medio de cobro

como los define:

Morales y Morales (2014)
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Son multiples las actividades de cobranza que se llevan a
cabo, entre las cuales se encuentran desde una llamada
telefonica, una carta, hasta una visita con abogados al cliente.

Cartas de cobranza

No existe un modelo estandarizado de carta de cobranza
efectiva, entre las reglas importantes para que esta tenga
efectividad, se encuentran:

Ante todo legible. Para que los clientes la lean, pues si no la
leen, no se conseguira el objetivo.

Clara.

Concisa. Una pagina siempre es suficiente.

Interesante. Para lo cual se puede contestar la pregunta: ¢Le
dice al lector lo que realmente se quiere comunicar?

Personal. Que la redaccion sea personalizada para el cliente
en su situacion especifica.

Precisa. En este sentido se debe explicar la situacion concreta
de cada cliente.

Facil de visualizar. Palabras y parrafos cortos, bastantes
espacios blancos, etcétera.

Firme y con autoridad. Pero entiéndase que firme no es
sindnimo de amenazante.

Razonable. Por ejemplo, se explica por qué razén va a
turnarse el asunto al area juridica. En la cual se expliquen los
motivos de las acciones emprendidas.

Instructiva. Se debe explicar al cliente lo que debe proceder a
hacer para solucionar el problema; por ejemplo, como debera
enviar una remesa de dinero para saldar sus adeudos vencidos.
Definitiva. Le deberd indicar al cliente, de una manera
objetiva, exactamente qué sucedera y qué medidas se tomaran
si su solicitud de pago no es cumplida.

Llamadas de cobranza

Las llamadas por teléfono son quiza las acciones mas
efectivas de cobranza, ya que generalmente permiten
establecer contacto de manera directa con el cliente mediante
un dialogo; en el caso de las llamadas, se recomienda
considerar los siguientes puntos para que se logre su objetivo:
1. Escuche al cliente.

2. Antes de llamar es necesario asegurarse de que se tiene
toda la informacion pertinente, del cliente y su situacion, para
ello retna todos los datos importantes,
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Nombre, direccion y teléfono del vendedor (para
verificacion).

Cantidad total vencida.

Acciones de cobranza realizadas con anterioridad.

Promesas previas de pago realizadas por el deudor y no
cumplidas.

Medidas que se tomaran en caso de evasivas 0 pretextos,
también debera tenerse la informacion sobre el pedido en sus
aspectos de:

1. Numero de pedido y nombre del comprador (quien lo hizo).
2. Articulo(s) comprado(s).

3. Precio(s).

4. Cargos adicionales (embarque, mensajeria, seguro,
etcétera).

5. Fecha de embarque de la mercancia.

6. Fecha de entrega.

3. Seguimiento. Para lo cual independientemente de las
promesas que haga el cliente, es necesario mantenerse al tanto
de sus respuestas a las acciones de cobranza, finalmente lo
que se busca es que el cliente pague.

4. No deje mensajes, dado que dejar un recado con la persona
equivocada, implica que la persona que es el acreditado se
queje.

Conducta evasiva del deudor

Algunos clientes en vez de pagar sus deudas solo se presentan
con excusas. Existen infinidad de pretextos que usan los
clientes, entre ellos se encuentran los siguientes: el producto
no cumple con las caracteristicas, no recibi el producto que
pedi, hubo tardanza en la entrega, se habia pensado hacer
devoluciones, no recibi la factura, etcétera. Es mejor tomar las
medidas necesarias para remediar la situacién; de saldos
vencidos de créditos, para lo cual se recomienda cancelar los
intereses si se recibe un pago inmediato, o establecer un plan
para recibir pagos parciales.

Acciones de ultimo esfuerzo

Ocasionalmente existen clientes que no tienen intencion de
pagar sus cuentas, algunas veces se sugiere que lo mejor para
este tipo de clientes es:

Enviar la cuenta a una agencia de cobranzas.

Enviar la cuenta a un abogado especializado en cobranzas.
Cancelar la cuenta.
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Se debe enviar la cuenta a una agencia de cobranzas en los
siguientes casos:

Si se considera que ellos pueden cobrar.

El importe de la cuenta por cobrar debe justificar el pago de
honorarios de la agencia.

Si no desea gastar mas dinero en esa cuenta, dado que las
agencias de cobranza normalmente recuperan sobre un
porcentaje de la deuda.

El saldo pendiente es tan considerable que vale la pena el
esfuerzo.

Para enviar la cuenta a un abogado especializado en
cobranzas se recomienda que sea en los casos que:

El deudor se va a intimidar lo suficiente al recibir una carta de
un abogado requiriendo el pago inmediato.

El abogado podrd cobrar mediante una carta, una o dos
Ilamadas telefonicas. Sobre todo porque los abogados cobran
sus honorarios por hora.

El saldo de la cuenta justifique invertir gastos de cobranza
adicionales.

Eventualmente podra llevar a juicio el caso.

Se recomienda cancelar la cuenta cuando:

Los costos de cobranza sobrepasan el monto de la ganancia
potencial.

Negociacion

Existe un refran que dice que mas vale un mal arreglo que un
buen pleito, y es en esta fase de la relacion con el deudor que
se caracteriza por la renuencia para pagar los créditos cuando
algunas de las empresas prefieren llegar a un acuerdo
caracterizado por recuperar una parte del crédito en vez de
perder el saldo total, o establecer juicios que en ocasiones
pueden ser mas caros que lo que se recuperara.

Acciodn judicial

Este camino que involucra al sistema judicial para reclamar
mediante la accion de los juzgados el cumplimiento del
deudor para saldar los créditos que la empresa le concedio.

Es la fase del proceso de cobranza en el que se usan las leyes
y contratos para obligar al deudor a cumplir con las clausulas
de los contratos de los créditos establecidas entre la empresa y
el cliente, como consecuencia de haber agotado las otras
maneras de cobros mas flexibles y no haber logrado que el
cliente cubra las deudas. (p.155/160).
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Sin embargo, no siempre dan resultado, el no realizarlos con tiempo siguiendo los
estandares y parametros que establece el autor genera inconvenientes y desmejora del
departamento de cobranza, e incrementa cuando no utilizan asesoria de algun

abogado para realizar los contratos.
Principios de cobranza.

El crédito no es un favor que se otorga, sino un servicio que se vende. Es una
forma de aumentar las ventas y las utilidades. Todo cliente puede cambiar al
proveedor, pero si se les trata profesionalmente, son susceptibles de mejorar. La
Cobranza debe generar nuevas ventas. La gestion de cobro, se debe realizar de modo
que sea productiva y generadora de nuevas ventas y de incremento de buena imagen

del acreedor.
Morales y Morales (2014)

Una venta no estd completa sino hasta realizarse el cobro:
sentencia tan conocida como cierta. El cobro de una cuenta
pendiente lleva la transaccion a una conclusién adecuada. Una
empresa comercial pronto se quedaria sin capital de trabajo si
no se resarciera continuamente merced a la liquidacién de sus
ventas, originando un movimiento de efectivo por parte de sus
clientes. Toda vez que la gran mayoria del comercio y la
industria en el mundo entero utiliza hoy el crédito, la
cobranza es wuna labor de gran importancia en la
administracion de las empresas. (p. 144).

En ese sentido, se planea no se debe improvisar, ya que se podria generar fracaso.
Debe ser un proceso de educacion al cliente y debe realizarse permanentemente con
todos los deudores. Por lo tanto se realiza en forma amable, aun en casos judiciales.
Exige tacto y firmeza por parte del cobrador y buscar el pago sin perder la confianza
del deudor. Es importante tener en cuenta la personalidad de cada deudor para darle

su adecuado tratamiento. En cada cobro se juega fa imagen del acreedor; por lo tanto,
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siempre se debe buscar la recuperacion del dinero, conservar la imagen y seguir

contando con la confianza del cliente y su preferencia por nosotros.
Politicas de cobranza.

Estas dependen de las circunstancias sociales y politicas del pais y del sector
empresarial, la situacion financiera, la competencia entre otros. La gerencia evalla
cuales aplicar segun el cliente y las demoras que presente en el pago, si son contantes

o por el contrario cancelan al dia. El concepto es definido por:
Morales y Morales (2014)

Son los procedimientos que sigue la empresa para cobrar los
créditos que ha otorgado a sus clientes. De acuerdo con el
objetivo que se establezca en la empresa, referente a la
cobranza de los créditos otorgados a los clientes, sera el
marco de referencia para establecer las politicas de cobranza.
Lo recomendable es que las politicas de cobranza se analicen
de manera periddica de acuerdo con las condiciones y
necesidades de la compafiia, y de la situacion en que se
desarrollan sus operaciones. (p. 164).

No significa con lo anterior que la formulacion de una politica es algo vago, etéreo
o difuso, estas decisiones deben ser precisas y obedecer a situaciones y circunstancias

concretas. Principalmente debe ser necesario:

1) No cobrar, pero naturalmente es muy dificil que se logre, sin embargo este
objetivo sera satisfecho en mayor o menor grado segun los que la empresa

estd haciendo para este fin.

2) Debe tenerse en cuenta que la empresa otorgue el maximo de crédito con una

rapida, segura y econémica recuperacion.

36



Para el logro de estos objetivos, la empresa debe tener politicas de cobranza,
basadas en normas que ademds de ser realizables, sean adaptables a las
circunstancias. Deben estar orientadas a establecer un equilibrio entre gastos de
gestidn de cobranzas y los resultados de la misma, es decir evitar perdidas por cuentas
incobrables y buscar la mayor rotacion posible de la cartera para suprimir una
inversion en cuentas por cobrar que produzca efectos negativos debido a su

morosidad. En general, toda politica de cobro incide en las ventas.
Normas de cobranza.

Permite identificar la forma en que el cliente debe liquidar su compra, y si se
establecen créditos a que tiempo. Registra todos los detalles que es necesario
especificar para el buen cobro de la mercancia adquirida por los clientes. Ademas,
determina el monto minimo de los documentos de cobranza. Significa que se deben

eliminar los documentos que en su emision sean superiores a las utilidades.
Higuerey (2007)

Las normas de una empresa definen los criterios basicos para
la concesion de un crédito a un cliente. Aqui se evalda: la
reputacion crediticia, referencias de crédito, periodo de pago
promedio y ciertos indices financieros que proporcionan una
base cuantitativa para establecer y reforzar los patrones de
crédito. (p.5).

Es necesario, documentar de acuerdo a las formalidades legales, asi al llegar un
proceso judicial hay forma de exigir el pago. Mantener el ritmo y el plan prefijados.
No se debe abandonar el plan de cobro porque se desperdicia el crecimiento de la
organizacion. Respetar la autonomia del abogado o del departamento juridico.
Generalmente los deudores dificiles evitan el contacto con el abogado externo al

comunicarse directamente con el acreedor.
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Problemas normales de cobranza.

En términos generales pueden llegar a existir problemas que escapen de las manos
de los gerentes a la hora de realizar la cobranza, factores imprevistos que no puedan
ser anticipados y que originan retraso en la cobro de las cuentas por cobrar méas

importantes. Estos son algunos que se presentan con frecuencia segun:
Morales y Morales (2014)

Descuentos fuera de plazo

Un problema constante en las empresas que ofrecen
descuentos en efectivo (si se paga ciertos dias después de la
venta) es el manejo de aquellos clientes que deducen el
descuento por un pago posterior al plazo indicado. Al manejar
la primera violacién al descuento por pronto pago, es practica
comun el formular una carta con la debida cortesia,
identificando el pago recibido con retraso, explicando
nuevamente las condiciones de venta y haciendo hincapié en
la conveniencia de recibir sus remesas dentro del término de
descuento. A veces es posible aclarar con mayor precision
esta situacion por intermedio del representante de ventas; en
muchos casos, con ello bastara toda vez que el monto de los
descuentos no devengados normalmente no llega a representar
una cantidad importante, el problema ocasiona ciertos
contratiempos y tramites administrativos al departamento de
cobranza y su contabilidad. Para que se respeten las
condiciones de venta, la empresa debe establecer una politica
razonable y ser consistente en su aplicacién. No es posible
lograr que una organizacion resuelva por completo el
problema de los descuentos fuera de tiempo, pero una politica
inteligente le impedird convertirse en un problema serio y
demostrara que bien vale el esfuerzo y gasto erogados en su
administracion.

Nuevos pedidos de clientes con saldos vencidos
Un problema comin que se presenta en la cobranza de

cuentas vencidas consiste en la recepcion de nuevos pedidos
de un cliente que no ha cubierto sus obligaciones vencidas.

38



Cada caso debe analizarse con base en la informacion
financiera del cliente, la gravedad de la antigliedad de la
cuenta, y todos los hechos relativos al historial y experiencia
y a las relaciones presentadas. La mayoria de las empresas
cuenta con una politica definida para manejar los nuevos
pedidos de un cliente cuya cuenta tiene saldos vencidos, y se
recomienda hacer del conocimiento de los representantes de
ventas y, en algunos casos, comunicarse también con todos
los clientes. Cuando se tenga que embarcar un nuevo pedido
antes de que una cuenta vencida haya sido cubierta en su
totalidad, es aconsejable informar al cliente que se ha hecho
una excepcion, y solicitarle el saldo de la cuenta. Por otra
parte, si la situacion es grave, el retener los pedidos puede
proporcionar un medio de presion para recuperar la cuenta
vencida, en estas circunstancias, es importante avisar de
inmediato al representante de ventas como al cliente que el
nuevo pedido no serd embarcado hasta no recibir el pago del
saldo vencido, de acuerdo con las condiciones de venta
convenidas. EI omitir la comunicacion de este hecho puede
dafar a largo plazo las relaciones comerciales con los clientes
que se encuentran en dicha situacion, estos escenarios exigen
energia, tacto y la previa comprension con la organizacion de
ventas para que ayude en la cobranza de los saldos vencidos.

Falta de respuesta del cliente

Algunos clientes simplemente no responden a las cartas de
cobro emitidas por el departamento de crédito, debido a un sin
namero de razones, o bien la respuesta la hacen en términos
de promesas que no cumpliran. Se da el caso, también, de
clientes que tienen las mejores intenciones aparentes de
cumplir con sus obligaciones, pero se niegan a
comprometerse cuando liquidaran su cuenta; estan dispuestos
a admitir su obligacion y asegurar su disposicion para pagar
los adeudos, pero simplemente no tendran los recursos y, por
lo mismo, no podran formular una promesa de pago para una
fecha determinada, en estos casos hacen falta esfuerzos
especiales para convertir sus buenas intenciones en obligacion
categoricas, de tal manera que tendran que ser exigentes para
que el cliente cumpla con sus obligaciones.

Circunstancias especiales
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En algunos casos se pueden presentar situaciones “de una
causa de fuerza mayor que impide al cliente cumplir con el
compromiso contraido: incendio, inundacion, explosion, etc.,
que le haya ocasionado pérdidas. En este caso, sera necesario
considerar todas las circunstancias (historial del cliente, las
futuras posibilidades, el grado de cobertura del seguro, etc.),
con el fin de efectuar los arreglos necesarios para la
liquidacién ordenada de la cuenta, y muy probablemente con
base en una ampliacion del plazo concedido originalmente.
Otras circunstancias especiales también afectan la condicién
de la cuenta que amerita esfuerzo especial de cobranza.
Pudiera presentarse una grave pérdida econdémica ocasionada
por un robo, fraude o cuentas malas”.30 Entonces, el
departamento de cobranza tendrd que estar atento a estas
condiciones para actuar como mejor convenga a la empresa.
Es comun que un cliente solicite una ampliacion para el pago
de su saldo. La tendencia normal es de conceder la solicitud
por un plazo corto; si se requiere un plazo mayor y la
investigacion revela que la solicitud esta justificada, se
presenta un problema en cuanto a la mejor forma de proteger
a la empresa y aun conceder la solicitud. (p.175/177).

Por consiguiente, determinar que hacer en estos casos es vital, esta decision podra
definir si la cuenta se cobrara 0 no a destiempo. Los clientes con muchas cuentas

vencidas tienen mayor probabilidad de ser descartados de nuevos créditos hasta que

cancelen la deuda correspondiente.
Estimacion de cuentas incobrables.

Cuando una cuenta por cobrar es contabilizada rigurosamente, existe un método
para anticipar las futuros inconvenientes que puedan generar la incobrabilidad de las
mismas, o0 bien crear una provision que permita retener dinero de deudores antiguos o
nuevos. Segun:

Morales y morales (2014)

Del total de los clientes que han recibido crédito algunos de
ellos no pagan sus saldos insolutos y se reflejan en el importe
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de las cuentas por cobrar a clientes. De acuerdo con el
principio de realizacion se debe establecer una provision de
recursos financieros que compense las pérdidas que se van a
producir y asi evitar problemas financieros a las empresas.
Existen varios métodos para determinar el monto de lo que se
considera incobrable:

1. Porcentaje sobre las ventas: se estima el gasto de las
cuentas incobrables con base en un porcentaje generalmente
de las ventas a crédito.

2. Porcentaje sobre el saldo de las cuentas por cobrar: se
puede determinar por el resultado de dividir el saldo de las
cuentas incobrables existentes a la fecha de cierre de los
estados financieros entre el valor total de las ventas netas;
también se puede determinar de acuerdo con el porcentaje de
pérdidas reales ocurridas en el ano.

La férmula para calcular ese porcentaje de incobrabilidad es:
Porcentaje incobrable = Monto de cuentas incobrable / Ventas
netas. (p.187).
De acuerdo con este principio, se establecera en el estado de situacion financiera la
cuenta llamada provision de cuentas incobrables, la cual disminuira el valor original
al momento de la venta determinando la ganancia o pérdida. Por lo tanto se utiliza

cuando se manejan cuentas por cobrar regularmente y tienen montos significativos.

Bases legales y normativas

Estan constituidas por un sistema de reglamentos, leyes, codigos entre otros
instrumentos de ley nacionales que expresan y regulan los parametros relacionados
con el estudio planteado en la investigacion. Segun: Pérez (2009: 65) “es el conjunto
de leyes, reglamentos, normas, decretos, etc., que establecen basamento juridico

sobre el cual se sustenta la investigacion”.
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Por lo tanto se hara especial énfasis en las normas vinculadas a los procesos
administrativos y contables, la gestion de cobranza, control, ademas de otros

aspectos, expresando primeramente:

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela Articulo 112 (2009)

Sefala el derecho de realizar libremente la actividad econémica mejor convenida
para el empresario, en relevancia para la investigacion, la prestacion de servicios es el
objeto fundamental de la sociedad mercantil estudiada. La ley expresa lo siguiente:
Articulo 112 (2009:40) todas las personas pueden dedicarse a la actividad econémica
de su preferencia, sin mas limitaciones que las previstas en esta constitucion y las que
establezcan las leyes. Por lo tanto la nacion se encargara de proveerles la estabilidad
necesaria para trabajar y producir recursos que impulsen en desarrollo social y

econémico.
Cddigo de Comercio Articulo 400 (1955)

Del mismo modo, establece el riesgo de conceder créditos a clientes que no posean
solvencia recomendada, indicando que: Articulo 400 (1955:85) aunque el
comisionista este autorizado para vender a plazo, no debera hacerlo persona de
insolvencia conocida, ni exponer los intereses de su comitente a riesgo manifiesto. En
relacion a la investigacion, las concesiones de creditos a clientes morosos es una de

las fallas principales.

Normas internacionales de informacion financieras para pequefias y medianas

empresas, seccion 11, Instrumentos financieros Basicos (NI1F pymes 2015)
Rigen las normativas para registrar las cuentas por cobrar contablemente, y las

condiciones que deben cumplirse para determinarlas un instrumento financiero como:

clausulas contractuales, intereses e importes. La misma regula la generacion
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rendimiento hasta su vencimiento. Por consiguiente, se estableceran estas bases para

recomendar la clasificacion de las cuentas por cobrar por fechas.

Normas Internacionales de Contabilidad Numero 32 (2011)

En efecto, define los activos financieros como documentos por cobrar y determina
los aspectos que deben seguirse para compensar y medir el valor correctamente. En
todos los casos presentados en la norma la parte acreditada tiene la obligacion de
pagar y establece el derecho al cobro. Por lo tanto, el cobro puntual debe exigirse y

por ende se aplicara en las conclusiones de la investigacion.

Operacionalizacion de variables

Para distinguir e identificar correctamente las variables y procedimientos
investigativos a utilizar es importante detallar el alcance de la misma. Arias (2012:
62) “este tecnicismo, se emplea en investigacion cientifica para designar el proceso
mediante el cual se transforma la variable de conceptos abstractos a términos
concretos, observables y medibles, es decir, dimensiones e indicadores”. Mediante
este método se reconocera facilmente que resultado puede tener la investigacion con

los instrumentos correctos segun la técnica.
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Cuadro N° 1. Cuadro Técnico Metodoldgico de Operacionalizacién de las Variables.

Objetivo General: Analizar el proceso administrativo y contable de la gestion de cobranza en la empresa Ferreservicios
Agroindustriales CJ, C.A.

Objetivos Variable Dimensién Sub Dimensién Indicadores Items Técnica Instrumento Fuente
Especificos
Diagnosticar las Técnicas Operatividad Gestion de Cobro | Personal 1 Observacion Guia de Los Empleados
técnicas administrativas | de las cuentas Creditos 2 Observacion. | Administrativos y
administrativas y y contables por cobrar Direccion 3 Contables.
contables utilizadas utilizadas en la Planificacion 4
en la gestion de gestion de Utilidad 5
cobranza en la cobranza Programacion 6
empresa Toma de 7
Ferreservicios Decisiones
Agroindustriales CJ, Metas 8
C.A Comunicacion 9
Evaluaciones 10
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Determinar los
factores internos y
externos que inciden
en el control de la
gestion de cobranza
de la empresa
Ferreservicios
Agroindustriales CJ,
CA

Factores
internos y
externos que
inciden en el
control de la
gestion de
cobranza

Control

Interno

Trabajos

Gerenciales

Contratos
Plazos
Vencimiento
Intereses
Antigliedad
Clasificacion
Politicas
Reportes
Segregacion de
funciones

Flujo de
efectivo

Retraso

Normas

11
12
13
14
15
16
17
18
19

20

21
22

Observacion

Lista de
Chequeo.

Los Empleados
Administrativos y

Contables.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

Es considerado uno de los capitulos con mayor importancia porque aplican las
técnicas necesarias para la recoleccion de los datos. Define Arias (2012: 16)
“Conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y
resolver problemas”. En este sentido busca darle soluciones a los problemas,

partiendo con el cumplimiento de los objetivos y la metodologia utilizada.

Naturaleza de la Investigacion

Nivel de la Investigacion

Evidencia la profundidad y el conocimiento que este implanta en los
investigadores. Segun: Arias (2012: 23) “El nivel de la investigacion se refiere al
grado de profundidad con que se aborda un fendmeno u objeto de estudios”. Con ello

se muestra las etapas que atraviesa la investigacion y hacia donde se dirige.

De esta manera, en fase diagnostica se encontré un nivel exploratorio donde se
observaron los posibles temas de estudios y debilidades de la empresa, segun Arias
(2012: 23): “La investigacion exploratoria es aquella que se efectiia sobre un tema u
objeto desconocido o poco estudiado, por lo que los resultados constituyen una vision
aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos”. Sin

embargo, en el desarrollo de la investigacion avanzan otros niveles.

En efecto, actualmente se encuentra en nivel descriptivo y analitico.
Segun Arias (2012):
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La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de
un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de
este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en
cuanto a la profundidad en conocimientos se refiere. (p. 25).

A través de ellos es posible estudiar las variables de manera independiente donde
podamos conocer sus caracteristicas y relacionarlas entre si. Posteriormente la

investigacion alcanzo un nivel analitico.

Del mismo modo, la investigacion analitica ayuda a desarrollar con facilidad la
problematica encontrada en cada uno de los aspectos més resaltantes es por ello que
segiin: Gomez (2012: 20) “consiste en descomponer el todo en sus partes, con el
unico fin de observar la naturaleza y los efectos del fendémeno”. Por su parte,

profundiza la temética y todos los elementos que posee el trabajo cientifico a realizar.

Estrategia Metodoldgica
Tipo de Investigacion

Es la etapa donde los investigadores buscan los datos o informacion necesaria para
lograr los objetivos, segiin Arias (2012: 22) describe: “En cuanto a los tipos de
investigacion, existen muchos modelos y diversas clasificaciones. No obstante, lo
importante es precisar los criterios de clasificacion”. En este sentido, Se desarrollara

la investigacion de campo con apoyo documental.

Por su parte, los tipos de investigaciones se basan segun el objeto de estudio y sus
caracteristicas. Arias (2006: 31) describe: “La investigacion de campo consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin

controlar o manipular variable alguna”. Para esta investigacion los datos seran
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recolectados directamente en la empresa partiendo de la observacién en el area de

cobranzas.
En segundo lugar, la investigacion documental, donde
Arias (2012) explica:

La investigacion documental es un proceso basado en la
busqueda, recuperacion, analisis, critica en interpretacion de
datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por
otros investigadores en fuentes documentales: impresas,
audiovisuales o electronicas. Como en toda investigacion el
propdsito de este disefio es el aporte de nuevos
conocimientos. (p. 27).

Es por ello que, se tomaron documentos de apoyo basados en otras investigaciones

como antecedentes, ademas del uso de textos virtuales y libros.
Disefio de la Investigacién

Permite buscar los datos o informacion para dar los pasos correctos y tomar
decisiones. Segun: Arias (2012: 27) “El disefio de investigacion es la estrategia
general que adopta el investigador para responder al problema planteado”. Se basa en

la investigacion no experimental ya que, no se manipulan las variables de estudio.

Con esta finalidad, el caracter no experimental se da de acuerdo con las aptitudes y
conocimientos de los investigadores. Goyo y Oliveros (2014: 53) explican: “la
variable independiente no puede ser manipulada, por ende los investigadores solo
pueden observar las condiciones en las que se desarrollan los hechos y a partir de ello
analizar los datos”. En este supuesto se hara referencia al analizar las variables

obtenidas directamente desde la empresa.
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacién

Técnica

Las técnicas son los medios practicos que empleados a través de un proceso para
recolectar informacion, Arias (2012: 67) “Se entendera por técnica de investigacion,
el procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion. La técnica que

se utilizé para la recoleccion de datos sera la observacion.

Arias (2012: 69) “La observacion es una técnica que consiste en visualizar o
captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenémeno o situacion
que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos
establecidos”. Finalmente se aplicaron dos tipos, observacion participante y

estructurada.
Instrumentos

Es aquella implementacion fisica o digital que permite tener registrados los datos
suministrados, segun Arias (2012: 68) “Un instrumento de recoleccion de datos es
cualquier recurso, dispositivo o formato en papel o digital, que se utiliza para obtener,
registrar o almacenar informacion”. Los instrumentos a utilizar fueron la lista de

cotejo y el cuaderno de notas para efectos investigativos y recoleccion de los datos.
Validez

Al realizar una investigacion lo opinion de expertos certifica y da credibilidad de
lo planteado, segun: Goyo y Oliveros (2014: 58): “revisada la investigacion por parte
de los expertos, pudieron determinar que el instrumento estaba apto para recoger la
informacion requerida”. Este proyecto no presenta validez, debido a que el

instrumento y métodos utilizados para la recoleccién de datos es la observacion.

49



Confiabilidad

Aplicando confiablidad se prevé seguridad en las técnicas estadisticas utilizadas.
Segun: Goyo y Oliveros (2014: 58) “Implica la comprension e internalizacion de las
bases tedricas, el cuerpo de ideas y la realidad”. Como resultado, no se realizd prueba
piloto o revision con estadigrafos, ya que no hay validez presente en la problematica

al utilizar la técnica de observacion.

Poblacion y Muestra
Poblacion

A través de la poblacion se estudia la problematica en cualquier entorno,
dependiendo del nimero se puede estudiar con mayor amplitud. Arias (2012: 81)
define: “Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales serdn extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda
delimitada por el problema y los objetivos del estudio”. Para efecto de esta
investigacion cuenta con una poblacion es de 12 personas, las cuales estan
distribuidas en 2 accionistas, 1 gerente, 1 asistente administrativo, 1 vigilante y 7
obreros que conforman la cuadrilla de trabajos en granjas.

Muestra

En algunas ocasiones es imposible abarcar la poblacion en su totalidad, es por ello
que se emplean técnicas de muestreo que especifiquen la cantidad de personas que se
van a tomar. Segin Arias (2012: 83) “La muestra es un subconjunto representativo y
finito que se extrae de la poblacion accesible”. Para el ejercicio de esta investigacion

al presentar una poblacion finita la muestra se compone con el mismo ndmero.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Se presentan los resultados obtenidos de haber realizado la aplicacion de los
instrumentos anexos donde se realiz6 una guia de observacion y una lista de chequeo
para dar solucion a los objetivos planteados. Establecen Goyo y oliveros (2014: 61)
“En esta parte del estudio se presentan los resultados, de acuerdo con los objetivos
planteados, mediante el analisis e interpretacion de los datos”. Se detallaran a
continuacion de acuerdo a los indicadores el desarrollo y evolucion de lo observado

en la recoleccion de datos.
Resultados de la aplicacién de la Guia de Observacion
1.- Poseen el personal adecuado para realizar la gestion de cobranza.

Anélisis: indico el instrumento anexo, que el personal encargado esta capacitado,
pero cumple otras funciones distintas a la cobranza de las cuentas por cobrar que es la
principal fuente de ingreso de la empresa. Aunque tiene la experiencia Yy

conocimiento requerido, no dedica el tiempo suficiente a esta gestion.

2.- Analizan la cantidad de créditos que se otorgan en el mes a clientes morosos.

Analisis: arrojo que se revisan las variables relacionas con las facturas vencidas, pero
de igual forma conceden créditos a los clientes que no cancelan a tiempo, originando
aumento en cuentas de cobro dudoso. Al otdérgales mas créditos se aumenta la

morosidad de los mismos.
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3.- Gestionan a través de la direccion gerencial estrategias de cobro como: Llamadas,
Email, Fax, Mensajes de Texto, de manera puntual que permitan asegurar el margen

de beneficios.

Andlisis: indicé que los mecanismos de cobranza se realizan, pero cuando la factura
tiene mas de una semana procesada, ocasionando que el pago se retrase muchos dias,

se genere incertidumbre y que el procedimiento no de los beneficios esperados.

4.- Realizan la planificacion de los costos de una cuenta por cobrar vencida.

Anélisis: arroj6 que la estructura es realizada, pero no planifican los costos por
prestacion de servicios de las cuentas por cobrar, por lo tanto la empresa no puede
cubrirlos, ademas de que no cuenta con liquidez de forma oportuna. Deben supervisar

y dar seguimiento a cada una para evitar que el problema se genere constantemente.
5.- Anticipan la utilidad, y gastos generales que contienen las cuentas por cobrar.

Andlisis: indico que este procedimiento es realizado, pero que no rinde resultados
debido a que los recursos obtenidos de las cuentas son distribuidos deficientemente,
en consecuencia la empresa no pude pagar nomina, gastos administrativos, tributos,

realizar inversiones o mejoras en la propiedad.

6.- Establecen la programacién de las facturas vencidas y proximas a vencer para dar

seguimiento.

Analisis: arrojo que este procedimiento no es realizado, las facturas de venta son
registradas al momento de su emision, de no recibir el pago cuando ya esté vencida el

personal procede a su revision, demorando mas tiempo en la cancelacion de la deuda.

7.- Implementan toma de decisiones como: venta de activo fijo o endeudamiento,

para gestionar los gastos generales.
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Anélisis: indicO que la empresa recurrid6 a vender activos fijos, en este caso
maquinarias, y ademas recibi6é préstamos de otras empresas para solventar el dinero
que no es recibido de los clientes morosos, como resultado tiene disminucion del

patrimonio y cuentas por pagar a corto plazo.
8.- Establecen metas y objetivos de cobranza a corto, mediano y largo plazo.

Andlisis: arrojo que este procedimiento no es realizado y por la tanto la cobranza no
podra ser oportuna y eficiente, es gestionada a destiempo y no han propuesto
objetivos para mejorarla o incentivado al personal para lograr alguna meta, no es

observado el esfuerzo y por ello no tienen rentabilidad.
9.- Generan comunicacion oportuna entre los empleados de cobranza y el cliente.

Analisis: indico que la comunicacion es llevada adecuadamente de forma cordial,
pero no es realizada a tiempo, existe Unicamente cuando el pago ya se encuentra
atrasado u ocurren problemas administrativos con los clientes que no informa

oportunamente.

10.- Realizan evaluaciones de la partida provision de cuentas incobrables, evitando
perdidas futuras.

Andlisis: arroj6 que este procedimiento no es realizado, el cual es de suma
importancia ya que anticipa las pérdidas que pueda llegar tener la empresa de no
cobrar las cuentas con saldos muy antiguos. Cabe destacar que la empresa posee

cuentas por cobrar de mas de un mes vencidas.

Resultados de la aplicacion de la Lista de Chequeo

11.- Realizan contratos que especifiquen: el plazo, tasa de interes, consecuencias

legales y datos generales del cliente.
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Anélisis: indicd que la empresa no realiza contratos donde se estipulan el acuerdo de
las cuentas por cobrar y los datos importantes del cliente como: documentos
constitutivos, antecedentes, de igual forma las clausulas legales. Es decir otorga

créditos sin asesoria de un abogado o un experto en el area.
12.- Definen plazos de crédito acorde a: recursos, y compras.

Anélisis: arrojo que la empresa no determina plazos de pago a las cuentas por cobrar,
lo que genera que las compras se atrasen y los recursos escaseen, ademas los clientes

poseen politicas de pagar cuando los trabajos sean culminados totalmente.

13.- Los clientes que poseen vencimiento en mas de una cuenta por cobrar pagan

cuando son avisados sin inconvenientes.

Analisis: indicé que los clientes no pagan cuando son avisados de la cuenta por
cobrar vencida, la mayoria de ellas tienen valoracion importante en el estado
financiero de la empresa y es imprescindible que se cancelen para el funcionamiento

de la misma.

14.- Aplican intereses de mora a las cuentas por cobrar vencidas en previo acuerdo

con el cliente.

Anélisis: arrojé que la empresa no aplica intereses de mora a sus cuentas, por lo que
la perdida en el tiempo se hace mas progresiva y el cliente puede demorar en pagar y

en caso contrario estas cuentas disminuiran su valor debido a la alta inflacién.

15.- Implementan reconsideraciones de precios por antigiedad aceptadas por el

cliente.

Analisis: indicd que la empresa no genera reconsideraciones de precios, ya que los

clientes que posee no las aceptan, aunado a eso no son negociadas con anterioridad.

54



En consecuencia se presenta devaluacion y deterioro del valor de las cuentas por
cobrar.

16.- Clasifican las cuentas por cobrar segln: antigiedad y saldo.

Analisis: arroj6 que la empresa no realiza clasificaciones y no presenta un
departamento especializado en el registro detalladamente, lo que conlleva a tener
cuentas por cobrar recientes canceladas y antiguas sin pagar, no evaltan el

comportamiento crediticio o como evoluciona el endeudamiento.
17.- Definen las politicas de venta y cobranza.

Anélisis: indico que la empresa no tiene establecidas politicas de ventas y cobranza
que ayuden a mejorar la gestion, como resultado cuenta con administracion deficiente

de las cuentas por cobrar y perdidas en dinero cuantiosas irrecuperables.

18.- Establecen reportes confiables de: saldos de clientes y concilia diferencia con

los auxiliares.

Analisis: arrojé que la empresa realiza la emision de reportes y concilia con el
cliente, pero esta informacion no es oportuna, por lo que el retraso en el pago es
igualmente generado, y las diferencias son canceladas después de varios dias cuando

el cliente gestiona la informacion.
19.- Realizan procedimientos de verificacion de las referencias del cliente con
documentos de soporte, segregando funciones del personal encargado antes de

otorgar créditos importantes.

Anélisis: indicd que la gerencia no revisa las referencias crediticias de sus clientes

antes de otorgar cuentas por cobrar, aunque son empresas de reputacion la
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informacion de pago anteriores pueden corroborarse con otras, ademas no existe

segregacion de funciones que pueda controlar la emision de las mismas.

20.- La falta de cobro afecta el flujo de efectivo.

Andlisis: arrojo que el flujo de efectivo en la empresa se ve afectado por la
deficiencia en el cobro que se da de manera persistente. Recurrio a culminar
actividades parcialmente para evitar gastos que no pueden ser cubiertos, de igual
forma se dificulta terminar los servicios que realiza al no tener como sustentar el

costo de los materiales y la mano de obra.

21.- El retraso de cobranza genera incertidumbre en los empleados.

Anélisis: indicd que la empresa esta en expectativa constante al no conocer si cuenta
con el dinero necesario para cancelar los sueldos o si en lo sucesivo podra abrir las
puertas y seguir generando empleo. ElI ambiente laboral es tenso y poco agradable

entre los obreros y empleados.

22.- Establecen normas de control interno donde: se debe cancelar un anticipo de la

factura antes de realizar el servicio, o reciben pagos en moneda extranjera.

Anélisis: arrojo que la empresa aplica los anticipos a las facturas que emiten y con
ello pueden solventar algunos de los gastos, pero la diferencia no es cancelada debido
a que los trabajos se dejan a la mitad por falta de dinero. Los pagos en divisas no son

aceptados por los clientes.
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Analisis Contundente de los resultados

De lo anterior expuesto, los resultados de la técnica de observacion en la poblacion
arrojaron el diagnostico de procedimientos administrativos y contables aplicados
deficientemente dentro de la empresa, principalmente: la cobranza es lenta, poco
planificada, no registran las provisiones de cuentas por cobrar dudosas. Esto implica
que, a pesar de poseer un personal capaz de realizar el trabajo este hace otras
funciones sin dedicarle el tiempo suficiente a las labores crediticias, las cuales
proveen todos los ingresos necesarios para cubrir los costos por prestacion de
servicio. Aunado ello, no hacen programacion de facturas por fecha de vencimiento, y
las utilidades son malversadas luego del depdsito, dejando de cubrir néminas, pagos a

proveedores entre otros gastos fijos.

Es importante resaltar que, otorgan créditos a los clientes con periodos de pago
vencidos, esta debilidad ha ocasionado que por falta de dinero recurran al

endeudamiento para cancelar algunas deudas y mantenerse a flote.

Asi mismo, la determinacion de factores internos y externos revelo inadecuada
contratacion de los clientes, no acuerdan pagos en moneda extranjera, y los que
actualmente se encuentran morosos rechazan reconsideraciones de precios o intereses
por antigiedad de saldos. A pesar de que son avisados por llamadas, correo o
mensajes, protocolizan de forma extensa la emision de pagos hasta que los trabajos
estén totalmente realizados, lo cual para Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A
resulta imposible ya que necesitan la liquidez que proporciona la cuenta por cobrar

vencida para culminar.

De ahi que, el flujo de efectivo este debilitado por la falta de politicas de cobranza
y de crédito que limitan el control interno, ademas no clasifican por antigiiedad los
créditos, y concilian las diferencias de saldo que poseen con el cliente

extemporaneamente generando mas retraso. Por estas razones, el ambiente laboral
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observado es constantemente inconforme; la incertidumbre de no conocer si al
transcurrir de los dias la empresa conseguird el dinero para cancelar la nébmina motiva
a que los obreros busquen otras aspiraciones laborales, por su parte la empresa ha

cerrado sus puertas en ocasiones para disminuir la carga salarial.

En sintesis, la administracion poco mide los riesgos que asume al no manejar
correctamente las cuentas por cobrar, dando prioridad a vender servicios a clientes
insolventes que no vender. La inversidn absorbe poca rentabilidad, y el patrimonio es

bajo en comparacion con las ventas obtenidas.

Cuadro N° 2. Cuadro de Fortalezas y Debilidades Encontradas.

FORTALEZAS DEBILIDADES

v" Personal capacitado para realizar la | X No posee segregacion de funciones.
cobranza.

v Revisan las facturas de ventas X Conceden créditos aungue los clientes
vencidas. tengan facturas vencidas.

v Realizan las actividades de X El gestionamiento es realizado cuando
cobranza. ya se encuentra en vencimiento.

v" Lagerencia tiene la iniciativa de X No planifican los costos por prestacion
realizar estructuras de costos de servicios.

v" Anticipan utilidades y gastos. X Los recursos son distribuidos de forma

deficiente.

v" Registran las facturas al ser X No realizan programacion de las
emitidas. vencidas y por vencer

v Toman decisiones importantes X Recurren al endeudamiento y la venta
cuando lo amerita sin de activos fijos.

inconvenientes

v" El personal no trabaja bajo presion. | X No establecen metas y objetivos de
cobranza. No es observado el esfuerzo.
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Se comunican adecuadamente con
los clientes.

En el estado financiero no se
visualizaron perdidas

Clientes lideres en el mercado
agropecuario.

Clientes con altos ingresos.

Personal con experiencia en
contabilidad.

Los clientes necesitan servicios de
forma persistente.

Concilia diferencias de saldos con
los clientes.

Reduce los costos y gastos.

Reduccion de némina de empleados
y obreros.

Aplican anticipos a las facturas.

Realizan este procedimiento cuando la
cuenta ya esta retrasada varios dias.

Existe perdida en el valor de las
cuentas por cobrar, y no se encontraron
registro de provisiones por cuentas
incobrables.

Poseen antecedentes de pagos a
proveedores con lentitud. La empresa
no revisa los datos crediticios de los
clientes.

No definen o concretan plazos de
crédito, intereses de mora,
reconsideraciones de precios 0 pago en
divisas por demoras en el pago.

No presenta un departamento
especializado las cuentas por cobrar.

Politicas de crédito y cobranza no
existentes.

La informacidn suministrada por este
procedimiento no es oportuna.

No termina los trabajos a tiempo por
falta de personal y recursos
monetarios.

El personal se encuentra inconforme
por la falta de pagos y busca otras
expectativas laborales.

La diferencia no es cancelada por el
cliente.
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSION

Con lo antes planteado es evidente que, para la entidad es dificil mantener sus
operaciones en armonia cuando los clientes no cumplen con las obligaciones de pago,
generando un inconformismo e incomodidad dentro de la organizacion, ya que no
planifican correctamente las cuentas por cobrar. En consecuencia, la gestion de
cobranza es deficiente, debido a que los procedimientos administrativos y contables
utilizados no dan resultados. Los recursos que obtienen del mismo son mal
distribuidos y no dan la sostenibilidad necesaria para que continde con el principio de

empresa en marcha.

Resulta claro que, la rotacion de cuentas por cobrar es bastante lenta en
comparacion a las ventas y los periodos de cobranza extensos, lo cual aumenta la
probabilidad de originar cuentas incobrables sin realizar registros de provisiones en
los estados financieros que faciliten anticipar las pérdidas por acreditados morosos.
Los mismos, no manifiestan una comunicacion efectiva y oportuna con la gerencia y
se niegan a considerar pagos especiales por atraso o cancelar en monedas extranjeras,
generando devaluacion en el flujo de efectivo y el déficit presupuestario para poder
culminar los trabajos extemporaneos que no son cancelados hasta entregar la

respectiva facturacion.

A su vez, el problema se agrava con la alta inflacién, la pérdida del valor
adquisitivo y la inestabilidad econdmica, resultando imposible seguir generando
ventas a crédito. No obstante, elige otorgar més deudas a los clientes morosos

provocando la venta activos fijos y el endeudamiento para cubrir los gastos y costos
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del ejercicio econémico.

Del mismo modo, presenta desagrado en el personal por los pagos impuntuales, el
ausentismo es constante, y en ocasiones cerrar temporalmente ha sido la solucion para
no generar sueldos y salarios durante un tiempo. En busquedas de mejores
oportunidades de trabajo las renuncias son consecutivas, es notable la falta de

responsabilidad de la empresa con sus obligaciones.

Es importante sefialar que, escasea la liquidez y el patrimonio ha disminuido
notablemente ya que, esta privada de generar, producir y ampliar los trabajos que
realiza por la falta de capital y fluidez bancaria. Las mejoras en la propiedad, e
inversiones no son realizadas por falta de recursos. Conociendo esto, y desde el punto
de vista dptico se puede notar que la empresa no esta en capacidad de mantenerse, no
por falta de trabajo o productividad sino por falta de dinero. En conclusién, deben
estudiarse adecuadamente los clientes que se seleccionan mediante estudios que

demuestren ser responsables y eficientes a la hora de cumplir con los acuerdos.
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RECOMENDACIONES

v’ Establecer politicas de cobranza dependiendo de la situacién macroeconémica
como factor externos, la inflacion, devaluacion, pérdida de poder adquisitivo, e
internos de la empresa enlazada con la rapidez y eficacia que ayuden a la seleccion de
los clientes y a su vez la otorgacion de créditos.

v Implementar contratos de trabajos donde se especifiquen el monto y plazos de
pago en previa asesoria legal con un especialista externo, antes de la firma de las
cuentas por cobrar para verificar las referencias anteriores del cliente. Adicionar
intereses de mora por el retraso de los pagos o acordarlos en una moneda mas fuerte

como base para mantenga su valor en el tiempo.

v' Realizar una partida de provision de cuentas incobrables que eviten las
perdidas, anticipando las cuentas morosas de dudoso cobro. Este método ayuda al
facil registro y a la deteccion inmediata de las cuentas con mas riesgo. Determinar

evaluando las ventas y los saldos més antiguos el porcentaje indicado.

v Realizar planificaciones en cuanto al uso y destino de los recursos recibidos
anticipadamente de cuentas por cobrar, distribuir los benéficos obtenidos de forma
balanceada invirtiendo en nuevos negocios que generan flujo de efectivo
continuamente o un ingreso adicional. Deben dar prioridad a los sueldos y salarios,
ademas de los tributos que deben cancelarse en el mes. Esto mejora el ambiente
laboral, producira pensamientos de progreso entre los empleados y mantendra la

sustentabilidad de la empresa.

v Evaluar las estructuras de costos por prestacién de servicios evitando gastos
innecesarios 0 no presupuestados con anterioridad, y asi obtener la rentabilidad
esperada. Contar con el personal estrictamente necesario que trabaje con mayor

velocidad y efectividad para terminar en menos tiempo del estimado.
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v' Evitar realizar nuevos trabajos a empresas morosas. Establecer una partida de
crédito razonable donde no se exceda en la otorgacion del mismo para asi ver mayor
fruto de las labores. En relacion con lo anterior, restringir los que no hayan sido
aprobados por el area de presupuesto del cliente, esto aumentaria el retraso en los

pagos.

v Planificar la venta de activos fijos, de tal manera que el ingreso obtenido
genere beneficios futuros por medio de mejoras a la propiedad o inversiones que
perciban utilidad, no para cubrir gastos o pagar las deudas circulantes. Ademas deben
ampliar la cartera de clientes indagando en el mercado, dando a conocer el nombre de
la empresa ofreciendo todos los servicios especializados que realizan y no Unicamente

los mas cotidianos.

v’ Seleccionar el personal adecuado que se encargue Unicamente de la gestion de
cobranza y de hacer los procedimientos de Ilamada, confirmacion de los saldos del
cliente, escribir correos y mantener comunicacion constante con los clientes con los
saldos mas antiguos. Segregando las funciones dependiendo de cada labor,

aumentando la supervision y apoyo si la responsabilidad es mayor.
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ANEXOS



DEUS LIBERTAS CULTUAR
s

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS LA MORITA

FACES

GUIA DE OBSERVACION

Nombre de la Empresa: Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A
Nombre del observador: Marsh Mufioz

Tipo de Empresa: De servicio

Fecha: 06/01/2020

OBJETIVO: Diagnosticar las técnicas administrativas y contables utilizadas en la

gestidn de cobranza en la empresa Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A

ITEMS | ASPECTOS AEVALUAR | SI | NO | TAL OBSERVACIONES
VEZ

1 Poseen el personal adecuado
para realizar la gestion de

cobranza.

2 Analizan la cantidad de
créditos que se otorgan en el

mes a clientes morosos.

3 Gestionan a través de la
direccion gerencial estrategias
de cobro como: Llamadas,
Email, Fax, Mensajes de

Texto, de manera puntual que
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permitan asegurar el margen

de beneficios.

Realizan la planificacion de
los costos de una cuenta por

cobrar vencida.

Anticipan la utilidad, y gastos
generales que contienen las

cuentas por cobrar.

Establecen la programacion de
las facturas vencidas vy
proximas a vencer para dar

seguimiento.

Implementan toma de
decisiones como: venta de
activo fijo o endeudamiento,
para gestionar los gastos

generales.

Establecen metas y objetivos
de cobranza a corto, mediano

y largo plazo.

Generan comunicacion
oportuna entre los empleados

de cobranza y el cliente.

10

Realizan evaluaciones de la
partida provision de cuentas
incobrables, evitando perdidas

futuras.
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DEUS LIBERTAS CULTUAR
s

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS LA MORITA

FACES

LISTA DE CHEQUEO

Nombre de la Empresa: Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A
Nombre del observador: Kelly Castillo
Tipo de Empresa: De servicio

OBJETIVO: Determinar los factores internos y externos que inciden en el control de

la gestion de cobranza de la empresa Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A.

06/01/2020

ITEMS FECHA DEL CHEQUEO

ACTIVIDAD S| NO

11 Realizan contratos que especifiquen: el plazo, tasa de interés,

consecuencias legales y datos generales del cliente.

12 Definen plazos de crédito acorde a: recursos y compras.

13 Los clientes que poseen vencimiento en mas de una cuenta por cobrar

pagan cuando son avisados sin inconvenientes.

14 | Aplican intereses de mora a las cuentas por cobrar vencidas en previo

acuerdo con el cliente.

15 Implementan reconsideraciones de precios por antigiiedad aceptadas por

cliente.

16 Clasifican las cuentas por cobrar segun: antigliedad y saldo.

17 Definen las politicas de venta y cobranza.

18 Establecen reportes confiables de: saldos de clientes y concilia diferencias

de los auxiliares.
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19 Realizan procedimientos de verificacion de las referencias del cliente con
documentos de soporte, segregando las funciones del personal encargado
antes de otorgar créditos importantes.

20 La falta de cobros afecta el flujo de efectivo.

21 | El retraso de cobranza genera incertidumbre entre los empleados.

22 Establecen normas de control interno donde: se debe cancelar un anticipo

de la factura antes de realizar servicios, o reciben pagos en moneda

extranjera.
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AUTORIZACION

Por medio de la presente yo Jesiis Escalona, CI: V-12.608. 158 vicepresidente
de la empresa Ferreservicios Agroindustriales CJ, C.A, autorizo a los ciudadanos Kelly
Castillo, CI: V-25.305.562 y Marsh Muiloz, CI: V-24.686.642. realizar su proyecto
de investigacién referente a el proceso administrativo y contable de la gestion de
cobranza implementados en mi empresa, en la cual realizaron un diagnostico previo en

acompaiiamiento con la gerencia.

Constancia que expide a los 10 dias del mes de diciembre del 2018.

JESUS ESCALONA

e
Ferréservicios

Agroindustriales c.J.,¢.a
Rif: J-41089328-1

DIRECCION: CALLE § DE JULIO CASA. GALPON S/N. BARRIO ANDRES E. BLANCO. SANTA CRUZ EDO. ARAGUA.

CORREQ ELECTRONICO: FERRE: ESCARGMAIL COMTELEFONOS 0412-889.19.76
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