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RESUMEN

Dentro de una organizacion son muchos los pasos que se deben seguir para
lograr la excelencia, dentro de los cuales esta la integracién corporativa, la
estructura, los recursos fisicos y humanos, y todas aquellas caracteristicas
que permiten que la empresa se pueda desarrollar dentro de la sociedad.
Las empresas estan estructuradas bajo pardmetros organizativos en donde
se conjugan el recurso humano y la ejecucion de las actividades por parte de
las partes que la integran es necesario que dentro de una organizacion se
deben establecer planes de accidn estratégicos caracterizados por el manejo
de politicas adecuadas para el control y la toma de decisiones dentro de una
organizacion. En tal sentido, la investigacion tuvo como objetivo: Proponer el
disefio del Proceso Administrativo de Compensacion y Liquidacion de
Tarjetas Telpago y Recargas Electronicas en la Empresa Telefonica
Venezolana C.A Region Centro. Metodolégicamente se tratd de un proyecto
factible con disefio de campo, para la muestra se tomaron a ocho (08)
empleados en total que laboran en el departamento administracion de la
empresa Telefénica Venezolana C. A: Region Centro y los cuatro (04)
distribuidores por tanto pueden proporcionar informaciéon de interés para el
estudio. Cabe destacar, que el cuestionario contiene quince (15) preguntas
cerradas con opciones: siempre- casi siempre- pocas veces y nunca para dar
respuesta a los indicadores reflejados en el cuadro técnico- metodologico en
el caso de los empleados. En el caso de los distribuidores se realizd un
cuestionario con iguales caracteristicas, pero con Diez (10) preguntas. Para
la técnica de observacion se utilizo la libreta de anotaciones. Concluyéndose
la existencia de debilidades en los procesos antes mencionados.

Palabras Clave: Proceso Administrativo de compensacion y liquidacion-
tarjetas telpago- recargas electronicas- empresa telefénica.
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SUMMARY

Within an organization there are many steps that must be followed to achieve
excellence, among which is the corporate integration, structure, physical and
human resources and all those characteristics that allow the company to
develop in society. Companies are structured under organizational
parameters where human resources and implementation of activities are
combined by the constituent parts is necessary in an organization should
establish strategic action plans characterized by the use of appropriate
policies for control and decision-making within an organization. In this regard,
the research aimed to propose the design of the administrative process
clearing and settlement telpago cards and electronic recharge the telephone
company Venezolana CA Central Region. Methodologically we tried to design
a feasible project with field for the sample were taken at eight (08) employees
in total working in the administration department venezuelan Telephone
Company C. A: Central Region and the four (04) distributors therefore They
can provide information of interest to the study. Remarkably, the
questionnaire will contain fifteen (15) Ever-closed questions with options
rarely and almost always, never to respond to the indicators reflected in the
technical and methodological box in the case of employees. In the case of
dealers it questionnaire with the same characteristics, but with ten (10)
questions was conducted. The log book was used for observation technique.
Concluding the existence of weaknesses in the aforementioned processes.

Keywords: Administrative Process Clearing and Settlement-Cards
Electronicas- Telpago- Refills Telephone Company.
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INTRODUCCION

La relevancia de un proceso administrativo tiene su marco de
importancia en la forma como se plantea el alcance de los logros fijado, para
ello debe presentarse un conjunto de métodos en los que todos trabajando
en conjunto es lo que se llama proceso. Por otro lado la administracion
implica llevar un proceso especifico para cada actividad a realizar, como la
planeacioén, la organizacion, la integracion, direccion y el control parece dificil,

entender cada uno de esos términos, dentro de una organizacion.

En tal sentido, la experiencia a nivel gerencial muestra que los planes
fracasan por falta de aplicacion, lo que expresado de otra manera significa
escasez o0 nulo control de gestion en la administracion. La planificacion
dentro de la gestidn, se ha transformado en un aspecto vital, en orientar los
esfuerzos disciplinados y optimizar el logro de los objetivos de la

organizacion.

Dentro de estas perspectivas, la gestibn administrativa plantea nuevas
formas y esquemas de aplicacién a la teoria administrativa. Las instituciones
deben estar orientadas a formar planes estratégicos motivados en acoplar la
totalidad de los procedimientos que optimicen las actividades dentro de las
respectivas organizaciones, este concepto se define y se establece como un
pardmetro a desarrollar en pro del logro de metas especificas, dando paso

hacia el avance de la implementacién de una gestion optima vy eficiente.

Al respecto, la administracion comprende diversos elementos para su
ejecucion; es necesario establecer procedimientos mediante los cuales se

puedan generar soluciones claras a problemas determinados. Dentro de todo



proceso los patrones establecidos siguen una serie de normativas y controles

gue permiten regular sus acciones.

En este orden de ideas, la investigacion tiene como objetivo, proponer
el disefio del proceso administrativo de compensacion y liquidacién de
tarjetas telpago y recargas electrénicas en la empresa Telefénica Venezolana
C.A Region Centro. Para el desarrollo de la presente investigacion se
estructuré en cinco capitulos: un primer Capitulo correspondiente al
planteamiento del problema, punto de partida y eje central de la misma; luego
se formularon los objetivos de la investigacion, tanto generales como
especificos que contribuyan a la busqueda de respuestas de la situacion
descrita, objeto de investigacion y mas adelante se realiza la justificacion

correspondiente.

En un segundo capitulo se plantea el marco teérico conformado por los
antecedentes del problema, las bases tedricas de la investigacion y definicion
de términos basicos. En el tercer capitulo se sefiala la metodologia utilizada
en torno al tipo de investigacion, disefio de investigacion, poblacion y
muestra, las técnicas e instrumentos aplicados para la recoleccion de

informacion y aspectos administrativos, y cuadro técnico-metodoldgico.

El Capitulo IV menciona lo relativo al andlisis e interpretacion de
resultados, con sus respectivos cuadros y graficos porcentuales. En el
capitulo V se presenta la propuesta con su respectiva presentacion, objetivos
y estrategias a desarrollar, finalmente las conclusiones y recomendaciones
derivadas de la investigacion realizada. Asi como la lista de referencias y los

anexos correspondientes.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En el contexto mundial, las organizaciones se encuentran en constante
lucha por ser cada dia mas competitivas, lo que ha generado que las
personas que trabajan en ellas, busquen procesos para ser eficientes en
funcién del bienestar de las mismas. De Alli que sea necesario, que la
organizacién oriente a su personal a fin de lograr los objetivos y metas
trazadas.

En este orden de ideas, este enfoque de gestion orientado a los
procesos, ha crecido en popularidad. Hoy se aplica en empresas de todo el
mundo, en las cuales, con inversiones relativamente bajas en tecnologia y
recursos, se han obtenido importantes beneficios en términos de eficiencia,
productividad, control y agilidad en las operaciones del negocio, lo que,
traducido en resultados medibles y cuantificables, evidencian el valor que
este tipo de iniciativas tiene asociado.

Para lograrlo, se concentra en los impulsores clave que aseguran la
agilidad y la eficiencia organizacional, incrementando la capacidad de
respuesta a los cambios del entorno, permitiendo una gestion integral de las
transacciones con clientes y proveedores, reduciendo tiempos y optimizando
costos, simplificando la gestion y la toma de decisiones, y mejorando los

niveles de servicio al cliente.
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En Venezuela las organizaciones, tanto publicas como privadas, se
esfuerzan dia a dia por salir adelante, a pesar de verse expuestas a una
serie de factores adversos, tales como alto costo de la vida y repercusiones
del Estado a través de sus politicas, normativas, leyes; lo cual ha afectado la
manera como se llevan a cabo los procesos, situacion que lleva a replantear
la forma de enfrentar estos factores adversos que afectan de forma

determinante a las organizaciones.

De lo antes expuesto, es importante sefialar que la dinamica proactiva,
que constantemente se suscitan en los escenarios empresariales esta
relacionada a otros factores como el nivel profesional del personal, las
estrategias de mercado que han surgido, involucrando normas
administrativas que las empresas deben enfrentar para ser competitivas, esto
ha conllevado que deben estar atentas a la manera como su gerencia y
recurso humano estan utilizando los procesos, ya que estos permiten
organizar los esfuerzos y utilizacion de los recursos para lograr la
satisfaccion balanceada de los entes vinculados a cada proceso que definen
el sistema organizacional. Este esquema de gestion requiere que las partes
gue lo componen se integren y logren tener relaciones coordinadas que
permitan alcanzar los requerimientos de los clientes finales, en los tiempos
establecidos y gastos presupuestados. La gestion por procesos es la forma
de gestionar la organizacién basandose en los procesos, de acuerdo con
Gardner (2004):

Un proceso se define como un conjunto de actividades
l6gicamente relacionadas con el objetivo de transformar
insumos en productos con un valor de funcionamiento mayor,
respondiendo a las necesidades de los clientes, en los
intervalos de tiempo establecidos y haciendo un uso adecuado
de los recursos que se disponen para tal fin. La gestién de los
procesos de tal forma que les permita alcanzar los objetivos
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establecidos y que los resultados estén acorde a las
actividades que deben realizar para ello (p.46).

Dentro del contexto organizacional se llevan a cabos diversos procesos,
esta gestion enmarca también el mejoramiento continuo que tiene como
objetivo mantener los niveles de competitividad de la organizacion en su
entorno interno y externo, el cual a su vez tiene como uno de los factores

fundamentales el manejo del conocimiento.

También se ha de tener en cuenta que para lograr el proceso
administrativo éste se ha de hacer a través de las personas, ya que cuando
se ubican en distintos niveles de la organizacién generan a través de sus
funciones y objetivos el proceso administrativo. Entonces aquellos que se
vinculan para lograr esa intencibn comdn a todos, aplican la accion de
administrar, es decir son administradores; y son aquellos que hacen el uso y
aplicacion de procesos administrativos en unidades organizacionales, pero
no todos aplican estos pasos con la misma intensidad, esto depende de la
ubicacion que tengan dentro de la estructura de la organizacion, en este

orden de ideas, Carrasco (2011) expresa:

La gestiobn de procesos ve a los procesos como creaciones
humanas, con todas las posibilidades de accion sobre ellos:
disefiar, describir, documentar, comparar, eliminar, modificar,
alinear o redisefiar, entre otras. Reconoce que los procesos no
pueden estar abandonados a su suerte y establece formas de
intervencidon que tienen por objetivo cumplir la estrategia de la
organizacion y mejorar en multiples aspectos deseables:
eficiencia, atencion al cliente, calidad, productividad y muchos
otros. Acepta que no tiene finalidad por si misma, sino que es un
medio para lograr grandes metas organizacionales (p.28).

En el caso especifico de la empresa Telefénica Venezolana C. A

empresa mundial cuya casa matriz se encuentra en Espafia, en el afio 2005
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inicié sus actividades en Venezuela donde adquiere a la empresa Telcel y
lanza la marca Movistar en el pais, proveedora del servicio de
telecomunicaciones y ofrece sus servicios a mas de 12 millones de usuarios,
quienes disfrutan de telefonia movil, telefonia fija, Internet movil, TV digital,
transmision de datos y servicios de valor agregado, redes privadas, también
brinda soluciones corporativas a grandes empresas y a pequefas y
medianas industrias. Su sede principal esta ubicada en Centro Comercial El
Parque nivel 6 Of 6 Avenida Francisco De Miranda Urbanizacion Los Palos
Grandes Caracas Yy la sede de la Region Centro esta ubicada en la Avenida
Uslar Centro Corporativo la Vifia Plaza piso 7 Urbanizacion la vifia Valencia

Estado Carabobo. Teniendo como:

Misién: Brindar a través de nuestros productos y servicios en el sector de
las telecomunicaciones la Optima satisfacciébn a nuestros distribuidores y
clientes. Sustentados por una empresa econdmicamente prospera
comprometida con el desarrollo de su personal y de la sociedad donde se

ubica.

Vision:  Situarnos como altos lideres en el mercado de
telecomunicaciones, a través de nuestro producto, servicio, calidad e
innovacion. Teniendo como meta la satisfaccion de nuestros clientes.
Siempre guiados por una actitud ética y honesta. Nuestro personal es
calificado y ha sido inculcado con la directriz de prestar servicios de alta

calidad.

No obstante, la empresa Telefonica Venezolana C.A Region Centro, en
los dltimos afios ha presentado deficiencia en los procesos de compensacion
y liguidacién de tarjetas telpago y recargas electrénicas, esto debido a que

realizan las labores de controles administrativos de los distribuidores,
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consignan transferencias y depdsitos de cada cliente final, la cual son
anexadas a una hoja de liquidacién por vendedor. Adicionalmente, este
proceso abarca que se valide factura por factura en la transaccion en SAP f-
30 (nombre de la transaccion) dicha transaccién muestra que la factura haya

sido depositada en la cuentas bancaria de Telefénica Venezolana S.A.

Posteriormente se genera la factura de esa liquidacion y los soportes
del distribuidor deberia sumar el monto total, una vez visualizada en el
sistema se compensa con el nimero del documento (depdésito, transferencia
y tigue de caja). Es asi como los depdsitos y transferencia se registran en un
formato electrénico en Excel para llevar el control y cargarlos en el sistema
con formulas especializada para que el sistema lo pueda reconocer. Esta
labor se realiza diariamente comprometiendo los niveles de tiempo y
financieramente a la empresa realizando una labor que no le corresponde al
departamento de administracion ya que es una gestion administrativa del

distribuidor.

A esto se suma que por cada distribuidor autorizado se cumplan dos
transacciones recarga electrénico (virtual) y tarjetas Telpago (fisico) ambas
se liguidaban por separado, esta labor de compensacion y liquidacion se
toma mediodia de trabajo todos los dias, pues se debe hacer seguimiento
de las compensaciones de cada deposito porque podria existir error por
ambas partes (por el volumen diario de transacciones el margen de error
aumenta), ademas este proceso debe controlarse, ya que compromete el
limite de crédito del distribuidor, el mismo se le otorga un cupo disponible de
una cantidad de dinero para realizar compras (distribuidor a movistar) a
crédito, de no estar compensado los pagos el limite de Crédito quedaria
comprometido y el distribuidor no podria realizar compras futuras de tarjetas

telpago o recargas.
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Cabe destacar, que el distribuidor se maneja con dinero de Telefénica
Venezolana C. A, ya que se tramita los pagos de los clientes en las cuentas

bancarias de la empresa y no en las cuentas de los distribuidores.

Esta situacion ha traido como consecuencia descontrol de los procesos
administrativos y de informacién, pérdida de documentos, falta de celeridad
en la atencidon al publico, pérdida econémica, descontento en la gerencia e
insatisfaccion de los clientes y distribuidores. El prondstico seria que de
continuar la situacién se desmejore el prestigio de la empresa, afectando su

competitividad en el mercado de la telefonia movil.

De alli que el proceso que se lleve a cabo en dicha organizacion sera
factor determinante para el logro de los fines organizacionales; éste debe
tomar en consideracion elementos internos que ocurren dentro del contexto
empresarial, tales como trabajo en equipo, comunicacion y control de

actividades administrativas.

Es importante agregar, que los procesos administrativos son de vital
importancia para cualquier tipo de empresa, independientemente cual sea la
actividad econdmica, sino se tiene un sistema organizado y claro para
mejorar el servicio, no podria ser exitosa; por lo que para los diferentes tipos
de empresa, se puede utilizar un enfoque administrativo que promueva la
efectividad, eficiencia y calidad en las operaciones. Partiendo del problema

antes planteado, surge la interrogante o formulacion de la investigacion.
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Formulacién del Problema

¢,De qué manera el disefio del proceso administrativo de compensacion
y liquidacion de tarjetas telpago y recargas electronicas pudieran contribuir a
mejorar las actividades en la empresa Telefénica Venezolana C.A Region

Centro?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Proponer el disefio del proceso administrativo de compensacion y
liquidacion de tarjetas telpago y recargas electronicas. Caso: Empresa
Telefénica Venezolana C.A Region Centro con el objeto de lograr la

eficiencia operativa.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual que se presenta con respecto al
proceso administrativo de compensacion y liquidacién de tarjetas telpago y
recargas electronicas en la empresa Telefonica Venezolana C.A Regién

Centro.
Indicar los factores externos e internos que estan afectando el proceso

administrativo de compensacion vy liquidaciéon de tarjetas telpago y recargas

electrénicas en la empresa Telefénica Venezolana C.A Region Centro.
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Disefiar el proceso administrativo de compensaciéon y liquidacion de
tarjetas telpago y recargas electronicas en la empresa. Caso: Empresa
Telefénica Venezolana C.A Region Centro con el objeto de lograr la

eficiencia operativa.

Justificacion de la investigacion

La siguiente investigacion tiene como objetivo proponer el disefio del
proceso administrativo de compensacién y liquidacion de tarjetas telpago y
recargas electronicas en la empresa Telefonica Venezolana C.A Region
Centro y se justifica ampliamente debido a que busca perfeccionar los
detalles del proceso existente, para mejorar en aspectos bien estudiados de
costo, eficiencia, resultados, tiempo, calidad de atencion, asi como el logro
de cambios sustanciales para el cumplimiento de las actividades o funciones
gue alli se realizan. Esto debido a que cuando estan trabajando sobre metas
conjuntas como es llevar a cabo este tipo de procesos administrativos todos
y cada uno de los miembros del equipo deben participar en la planificacion,
ejecucion y trabajo unificado, pues la eficacia con la que una organizacion es
administrada se reconoce generalmente como el factor mas importante en su
éxito a largo plazo, esto debido a que el logro de la empresa se mide en

términos del logro de sus metas.

En funcion de esta realidad, se deben fijar las metas de dicha
organizacién e implementar procesos para alcanzar esas metas mediante el
empleo eficiente de los recursos humanos, materiales y el capital, ya que el
proceso administrativo contempla una serie de actividades independientes
utilizadas por la administracién de una organizacion para el desarrollo de las
funciones de planificar, organizar, suministrar el personal y controlar de

manera tal que todo se cumpla con eficiencia y efectividad.
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A esto se suma que con la optimizacion del proceso de compensacion y
liquidacion de tarjetas telpago y recargas electronicas se puede lograr
mejoras sustanciales en la operatividad de la empresa, mayor control de las
actividades, planificacion de las acciones, registros administrativos confiables
y actualizados, asi como eficiencia en el proceso de la informacién que se
maneja con el cliente. En tal sentido, se pudiera favorecer las mejoras en
dichos procesos y con los objetivos organizacionales, asegurando la buena

marcha de la organizacion.

Asimismo, el aporte metodolégico se deriva de que los resultados
obtenidos a partir de la investigacion realizada se constituiran en un
antecedente bibliografico, disponible en la biblioteca de la Universidad de
Carabobo y para otros investigadores que a futuro muestren interés en el
tema. Esto debido a que el estudio permite resaltar el hecho de que en una
organizacién deben estar comprometidas todas las personas que hacen vida

dentro de ellas y compartir sus objetivos para obtener los mejores resultados.

Cabe destacar, que la investigacion se inserta en las lineas de
investigacién relacionadas con la gestion administrativa para el cambio y
desarrollo de las organizaciones. Siendo su aporte el manejo eficiente de
informacion que le permita a la empresa objeto de estudio, una correcta toma
decisiones, para asegurar su permanencia a largo plazo. La gestion
administrativa es uno de los principales sistemas de informacion que refleja
el fruto de la toma de decisiones de los gerentes, para producir el futuro de
las empresas. El uso 6ptimo de los procesos administrativos permitira a las

empresas mantenerse en el mercado.
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A nivel profesional, la investigacion representa un aporte significativo a
los investigadores, ya que permite concienciar la importancia de todo proceso
administrativo dentro de las organizaciones y si éste es bien gerenciado y
direccionado, se puede lograr la eficiencia y eficacia de las actividades donde
a futuro se desempefien como profesionales del &rea de administracion

comercial.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

A continuacion se presenta el marco teérico de referencia que contiene
los antecedentes de investigacion y las bases teodricas relacionadas con la
teméatica abordada. Al respecto, Tamayo y Tamayo, M. (2007:145), establece
que “el marco tedrico ayuda a precisar y organizar los elementos obtenidos
en la descripcion del problema, de tal forma que puedan ser manejadas y

convertidas en accion concreta”.

También, Sabino, C. (2007:12), sefiala que el marco teorico, también
llamado marco referencial, consiste en “situar a nuestro problema dentro de
un conjunto de conocimientos, en lo posible soélidos y confiables, que
permiten orientar nuestra busqueda y ofrezcan una conceptualizacién
adecuada de los términos que se utilizan”. Esto se refiere a las ideas basicas
que forman la base para los argumentos, mientras que la revisibn de
literatura refiere a los articulos, estudios y libros especificos que se usa
dentro de la estructura predefinida a fin de desarrollar la investigacion dirigida
a proponer el disefio del proceso administrativo de compensacion y
liquidacién de tarjetas telpago y recargas electrénicas en la empresa

Telefénica Venezolana C.A. Region Centro.

Antecedentes de investigacion

Los antecedentes de la investigacion son los estudios o investigaciones
previamente realizados por diversos autores y que guardan relaciéon con el

objeto de estudio. Por lo tanto a continuacion se presentan una serie de
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investigaciones que se encuentran relacionadas con la tematica abordada.
En este orden de ideas, Ramirez, C. (2011:54) afirma que los antecedentes
de la investigacion consisten en: “dar al lector toda la informacion posible
acerca de las investigaciones que se han realizado, tanto a nivel nacional
como internacional, sobre el problema que se pretende investigar.” Es
recomendable utilizar el orden cronolégico de realizacibn de las

investigaciones, aunque no es el unico criterio.”

Jiménez, N. y Vadel, N. (2013) realizaron una Investigacion para optar
al grado de Licenciada en Educacion mencion Comercial en la Universidad
de Carabobo, titulada “Disefio de un Sistema de Informacién Automatizado
como Elemento de Control y Eficiencia en la Gestion Administrativa de la
Escuela Bolivariana Batalla de Bombona”. Se fundament6 en la teoria
general de sistemas propuesta por Von Bertalanffy (1968). La presente
investigacion fue de tipo descriptiva en la modalidad de proyecto factible con
un disefio documental de campo no experimental. Por tener una poblacion
reducida se tomdé en su totalidad, partiendo de un criterio Unico,
correspondiente a cuatro individuos, la directora del plantel, la coordinadora y

dos secretarias.

La técnica de recoleccion de datos fue una encuesta escrita y el
instrumento un cuestionario con trece (13) preguntas de respuestas
dicotoémicas (si 0 no). Se tabul6 y graficé cada uno de los items, para obtener
la interpretacion de los resultados, donde se evidencio la necesidad de la
creacion de un sistema que permita el almacenamiento de los datos de los
estudiantes de la Escuela Bolivariana “Batalla de Bombon&”. Concluyéndose
gue la factibilidad del estudio fue positiva, debido a que el personal del
Departamento de Control de Estudio y Evaluacién de la Escuela Bolivariana

“Batalla de Bombona” estan dispuestos a utilizar un sistema que les permita
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reducir el tiempo de trabajo de la inscripcién de los estudiantes y se
recomienda al usuario practicar consecuentemente hasta que obtenga un
manejo rapido del producto y haga mejorar el desempefio personal en esa

area especifica.

El aporte de este antecedente es que destaca la importancia de contar
con procesos administrativos que permitan agilizar el flujo de la informacion y
por ende que permita un manejo mas o6ptimo del tiempo destinado a la,
bldsqueda de informacion y documentos, todo ello en aras de adecuarse a las
tendencias y exigencias que impone continuamente el mercado garantizando

asi, su competitividad o supervivencia.

Papasakellariou, F. (2012) realiz6 un trabajo de maestria en finanzas la
Universidad de Carabobo titulado “La Gerencia Estratégica como factor clave
y dinamizador del proceso Administrativo-Financiero en organizaciones de
servicio”. Alli expresdé que hoy en dia los directivos y fundadores de las
organizaciones permanecen atentos a los diversas y transformaciones del
mundo de hoy. En el campo de la administracién existen numerosos modelos
de gestion y formas de crecimiento que tienen consecuencias quizads no
esperadas, sin embargo, la filosofia empresarial es integradora de esos

modelos y apuestan por sus mejoras, transformaciones y avances.

La gerencia estratégica puede ser comprendida como el proceso
objetivo y sisteméatico que permite a la empresa asumir una posicion
proactiva y no reactiva en el mercado ofreciendo un servicio de calidad, para
no solo conformarse con responder a los hechos, si no influir y anticiparse a
ellos. El objetivo de la investigacion consistié en analizar el proceso gerencial
de la planificacion estratégica para establecer los factores clave que

garanticen la optimizacion de la gestion financiera en una empresa de
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servicio. Metodologicamente se desarrollé un estudio descriptivo a través de
una empresa dedicada al servicio del control y extincién de plagas, mediante
la aplicacion de los mejores métodos de fumigacion vy limpieza
proporcionando a los clientes un medio ambiente optimizado protegiendo su
salud y calidad de vida. El estudio demostro la relevancia de la planificacion
asi como el de la gerencia estratégica en el marco de las finanzas. El aporte
de este antecedente es que a través de su contenido resalta aspectos clave
de los procesos administrativos y los mecanismos que deben realizarse para

mejorarlos de forma progresiva en beneficio de la organizacion.

Villanueva, F. (2012). En su tesis de Maestria en Administracion
Mencion Finanzas, Universidad de Carabobo, presentd el estudio titulado:
Estrategias Gerenciales para Optimizar la Gestion Financiera del Centro
Médico Dr. Rafael Guerra Méndez, ubicado en Valencia”. El Trabajo de
Grado tuvo como objetivo proponer estrategias gerenciales para optimizar la
gestion financiera de un centro de salud. El estudio expone la relevancia de
las estrategias como un marco de referencia para la actividad organizacional
que pueda conducir a un mejor funcionamiento y una mayor sensibilidad de
la organizacién. Asi mismo, la autora enfatiza respecto a la planificacion
estratégica, donde plantea que el éxito de la misma consiste en el poder de
anticipacion, la iniciativa y la reaccion oportuna del cambio, sustentando sus
actos no en corazonadas sino con un método o un plan légico, estableciendo
objetivos de la organizacién y la definicion de los procedimientos adecuados

para alcanzarlos.

Esto, a modo de ver de la autora, permite fijar prioridades, ademas que
concentrarse en las fortalezas de la organizacion, ayuda a tratar los
problemas de cambio en el entorno externo. El estudio se desarrolld bajo la

metodologia cuantitativa del tipo de investigacion de campo, descriptiva,
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tomando en consideracibn una poblacion de 10 trabajadores que
conformaban el departamento de finanzas. Se empled un instrumento de
recoleccion de datos es decir un cuestionario aplicandose escala de likert,
llegandose a la conclusion que el centro de salud desarrolla politicas
financieras que garantiza un proceso administrativo optimo y financiero, sin
embargo, carece de gestion permitiendo evaluar oportunamente los procesos

financiero de manera obijetiva.

El aporte de este antecedente es que resalta que los nuevos enfoques
de la accion empresarial deben estar integrados y asociados con la
evaluacion pormenorizada de las estrategias, los objetivos estratégicos, los
riesgos, los preceptos corporativos y las perspectivas contempladas en el
plan estratégico de la empresa a fin de llevar a cabo un proceso
administrativo eficiente y de calidad.

Belfort, A. y Otero, A. (2011) realizaron un Trabajo de Grado para optar
al titulo de Licenciado en Administracion Comercial de la Universidad de
Carabobo, titulado “Propuesta de estrategias administrativas para optimizar
el manejo y control de la gestion de cobranzas en la U.E. Instituto
Educacional Venezuela”, Este trabajo tuvo por objeto elaborar una propuesta
de estrategias administrativas para optimizar el manejo y control de la gestion
de cobranzas en la U.E. Instituto Educacional Venezuela, relacionada con
deficiencias en esta materia. En funcion de lograr los mejores resultados, se
procedié al estudio de manera sistematica, siguiendo la metodologia de
proyecto factible, apoyado en una investigacion de campo descriptiva, con la
utilizacion de técnicas de recoleccion de informacion, en la figura de la
encuesta, se instrumentdé a través de un cuestionario constituido por

veintinueve preguntas.
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Dicho instrumento fue aplicado a ocho (08) personas que laboran en la
mencionada empresa. Luego, se procedié con su analisis e interpretacion de
los resultados obtenidos a fin de identificar los factores que inciden en la
situacion estudiada, se estudiaron las alternativas de solucion,
procediéndose entonces con la formulacion de la propuesta para la utilizacion
de indicadores financieros en dicha organizacion, de tal forma que
contribuyan al logro de mejores resultados en la gestion operativa vy,
consecuentemente, econdémica de la organizacién. Estableciendo de la
mision y vision de la propuesta, objetivos especificos, definicion de normas y
el procedimiento a seguir para el célculo de indicadores financieros, se
formulan las conclusiones y hacen algunas recomendaciones para que se

consigan los mejores resultados para la implementacion de la propuesta.

El aporte de este trabajo investigativo es que a través de su contenido
destaca que en la actualidad tanto el mercado nacional e internacional exige
de quienes dirigen las organizaciones el manejo eficiente de informacion
administrativa y de cobranzas que le permiten una correcta toma decisiones,
para asegurar la permanencia de las empresas a largo plazo. De alli que
pueda decirse que los procesos administrativos que se utilicen se convertiran
en uno de los principales sistemas de informaciéon que reflejen el fruto de la
toma de decisiones de los gerentes, a través del uso 6ptimo de los procesos
administrativos que permitirdA a las organizaciones mantenerse en el
mercado, realidad que puede ser aplicable a la empresa Telefonica

Venezolana C. A Region Centro.

Adicionalmente, Pifiero, R. (2011), realizé un estudio para optar al titulo
de Magister en Administracion de Empresas, mencion Gerencia, en la
Universidad de Carabobo, titulado “Propuesta de Procedimientos contables y

Administrativos para optimizar el proceso de crédito y cobranzas de la
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empresa Mangiano, C.A. Ubicada en Turmero-Estado Aragua”. El propésito
fundamental de la investigacion fue elaborar una propuesta de
procedimientos contables y administrativos, que permitiesen optimizar el
proceso de crédito y cobranzas en materia de recuperar parte de las
inversiones realizadas en la elaboracion de sus productos, la materializacion
de las utilidades no realizadas en su momento debido a la morosidad en los
pagos de algunos clientes, que trae como consecuencia la tardanza en el
pago de la empresa con sus proveedores. Metodolégicamente se inserto en
la modalidad de Proyecto Factible con disefio de campo donde se aplicé una
entrevista a cinco empleados del departamento de Crédito y Cobranzas.
Como resultado de la investigacion se propuso una serie de lineamientos y
normativas de caracter contable y administrativo con el fin de reorganizar sus
politicas de Crédito y Cobranzas que estimulen en el pronto pago de sus
clientes y beneficie a la empresa. Este trabajo presenta un aporte importante,
ya que permitid identificar sus debilidades y fortalezas con el objetivo de

normalizar y optimizar las politicas de crédito y cobranzas.

El aporte de este antecedente destaca la importancia de que los
gerentes evallen de manera permanente su gestion administrativa y base a
los resultados obtenidos puedan disefiar las acciones a seguir para favorecer
las mejoras a implementarse en beneficio de la operatividad de la empresa,
sus empleados y clientes, de alli que se considere pertinente citarlo como
antecedente de investigacion ya que su contenido puede ser de utilidad para
la investigacion dirigida a disefio del proceso administrativo de compensacion
y liquidacion de tarjetas telpago y recargas electronicas en la empresa
Telefénica Venezolana, C.A Region Centro.

En este orden de ideas, Rivero, P. (2011) realizdé un estudio para optar

al titulo de Magister en Administracion de Empresas, mencion Finanzas, en
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la Universidad de Carabobo, titulado “Alternativas Financieras para la
administracion adecuada en el Departamento de Crédito y Cobranzas de
Kraft Foods Venezuela, C.A en un entorno inflacionario, ubicada en la zona
Industrial Sur del Estado Carabobo”. Alli expuso que hoy en dia las empresas
prefieren vender al contado en lugar de vender a crédito, pero las presiones
de la competencia obligan a la mayoria de ellos a ofrecer crédito. Las
condiciones de créditos pueden variar entre campos industriales diferentes,
pero las empresas del mismo sector industrial generalmente ofrecen
condiciones de crédito similares. A nivel metodoldgico la investigacion se
inserto en la modalidad de Proyecto Factible con disefio de campo, donde se
utilizé un cuestionario contentivo de quince preguntas que fue aplicado a una

muestra de diez (10) empleados.

Las ventas a crédito que dan como resultado las cuentas por cobrar,
normalmente incluyen condiciones de crédito que estipulan el pago de un
namero determinado de dias. Aunque todas las cuentas por cobrar no se
cobran dentro del periodo del crédito, la mayoria de ellas se convierten en
efectivo en un plazo inferior a un afio. Para las empresas, las ventas
representan la actividad principal generadora de ingresos, por lo que al

otorgar el crédito se corre el riesgo de no recibir su cancelacion.

Por tal motivo, se concluye que se debe contar con una adecuada
administracion de este rubro, que considere el entorno inflacionario y sus
efectos en la cuentas por cobrar. La inflacion es un fenémeno que afecta a
todas las empresas. Para llevar a cabo esta investigacion se escogio a “Kraft
Foods Venezuela, C.A.” para evaluar como administran el sistema de crédito
y cobranza en un entorno inflacionario, para luego proporcionarles
alternativas financieras que contribuyen al mejor desempefio de este rubro.

La organizacion al poseer una eficiente administracion del sistema de crédito
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y cobranzas, disminuye el riesgo de incobrabilidad de sus cuentas, aumentan

la liquidez y minimizan los efectos inflacionarios en este rubro.

El aporte de este antecedente, es que su contenido permite expresar
que la acelerada transformacion y los avances economicos que estan
aconteciendo en los paises del mundo, obligan a las empresas a planear sus
sistemas de informacién y de los procesos administrativos en la gestion de
cobranzas mas eficaces con el fin de que los productos, bienes y servicios
gue ofrecen sean competitivos en los mercados actuales que exigen cada

vez mas calidad.

Bases Teoéricas

Las bases tedricas conforman el paradigma de conocimiento bajo el
cual se presenta la vision de la investigacion. Balestrini (2007:94) explica que
las mismas son “las diversas teorias referentes al objeto de estudio,

seleccionadas de acuerdo con la vision del investigador sobre el tema”.

Procesos

Los procesos se pueden entender como una serie de etapas
secuenciales e interdependientes orientadas a la consecucién de un
resultado, en el que se agrega valor a un insumo y se contribuye a la
satisfaccion de una necesidad. Con relacion al concepto de Proceso, se han
establecido diferentes definiciones para la mejor comprensiéon del presente

trabajo, Evans y Lindsay (2005) expresan que los procesos son:

Un conjunto de actividades, debidamente organizada, que
recibe uno o mas insumos y crea un producto de valor para
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resolver una necesidad de un cliente, este puede ser interno o
externo a la organizacion. En todo proceso existe una entrada
asociada a un proveedor, un productor encargado de la
transformacion de dicha entrada en salida o producto, pudiendo
ser un bien o un servicio, 0 sea se agrega valor a las entradas y
el cliente recibiria este producto (p.45)

Al estudiar las bases del proceso, se pone de manifiesto la necesidad
de hacer el analisis en la Empresa telefonica venezolana C.A Region Centro
con un enfoque integral, el nivel de desarrollo del que parte la empresa, de
las metas a las que aspira, de la capacidad de sus gerentes para gestionar el
proceso integralmente, de la capacidad de cambio de la organizacion, de su

vision de futuro.

Disefio de Procesos

El disefio del proceso seguin Arenas (2010:7) “especifica el modo en el
que se desarrollaran las actividades que la funcion Operaciones debe
desarrollar, guiando la eleccion y seleccion de las tecnologias de la
Organizacion y dictando el momento y las cantidades de recursos
productivos a adquirir asi como la disponibilidad de estos”. Durante la fase de
disefio de un bien o servicio se genera informacién sobre cémo debe ser
éste; pero no sobre cédmo organizar el proceso de transformacién para
producirlo, esto es, qué equipos se deben emplear, tipo de personal a
asignar, entre otros elementos que se han de considerar para el disefio de
procesos de compensacion y liquidacién de tarjetas telpago y recargas

electrénicas en la empresa Telefonica Venezolana, C.A Region Centro.

Ello significa que el proceso administrativo de compensacion y

liquidacion a diseflar deba considerar todas las posibles formas de
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organizacion, para proceder posteriormente, a seleccionar la mejor estrategia
a seguir en la obtencion de los outputs deseados. Antes de que se pueda
alcanzar una decision sobre el proceso productivo, ha de conocerse el
volumen de produccidn planificado, esto es, se necesita partir de una
estimacion de la demanda y de informacion sobre la capacidad fisica de las

operaciones.

En relacion al disefio de procesos en el area de cobranzas, estos
permitirdn coordinar y supervisar el proceso de recuperacion de cuentas por
cobrar, y verificar su registro, proponer estrategias y disefar controles
administrativos para la recuperacion de las cuentas por cobrar, controlar y
custodiar los documentos que correspondan al departamento, efectuar la
investigacion crediticia de posibles clientes , informar a la gerencia, asi como
a los departamentos adscritos sobre el comportamiento de los clientes
morosos, realizar las demas funciones que expresamente le encomiende el
gerente administrativo, llevar un control documental y electronico de los
clientes, la confiabilidad de la informacién contable y la toma de decisiones,
razén por la cual el desarrollo de un plan estratégico es clave primordial para
el desarrollo de estas funciones. El disefio de procesos en el area de

cobranzas, de acuerdo con Torres (2011):

Permitira alcanzar un adecuado grado de eficiencia y
efectividad en la gestion corporativa del departamento a fin de
encaminar organizadamente las operaciones del departamento,
conforme a sus competencias y necesidades, también permitira
llegar a las metas trazadas por la empresa, al momento que
este plan es transmitido hacia todos los niveles de la
organizacién, esta accidon generara cambios en todo el
personal para lograr el cumplimiento de sus objetivos (p.8).
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De la misma manera, ayudard a que cada empleado conozca hacia
donde se quiere llegar y que aporte para lograr alcanzar lo planeado por la
organizaciéon. Adicionalmente, ayuda a conocer mas como se desarrollan las
actividades por medio de los procesos, que permitirAn conocer las barreras
funcionales, lo cual permite que a través de los indicadores de gestién se
puedan identificar acciones a ser modificadas, con la finalidad de incrementar
la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos que se llevan a cabo en la
gestion de cobranza, a la vez verificar la exactitud y confiabilidad de los datos

contables, y ayudar a que se recupere en el tiempo minimo.

En esta medicion los indicadores de gestion, se convierten en los signos
vitales de la organizacion y su continuo monitoreo permite establecer las
condiciones e identificar los diversos sintomas que se derivan del desarrollo
normal de las actividades. De alli que pueda agregarse que el disefio de
procesos en el area de cobranzas es fundamental para la buena marcha de
la organizacién. Al respecto, Goxens (2008:56) sefiala que la gestion de
cobranza es “El conjunto de actividades que realizan las empresas para la
recuperacion del precio de los productos o servicios que fueron
proporcionados a sus clientes mediante el uso del crédito”. Acota el
mencionado autor que las operaciones de cobranza incluye la adecuada
coordinacion de los objetivos, politicas y actividades del otorgamiento del

crédito.

Ahora bien, para lograr los fines, segun Oliveira (2002:6), “las
empresas buscan herramientas o instrumentos capaces de fortalecer su
desempeiio, en términos de manejo de cobranzas”. Aunque existe una
tendencia en que las organizaciones establezcan controles efectivos con
respecto al manejo de las cobranzas, de tal forma que los mismos tiendan a

la optimizacion de la gestion administrativa, son muchas las organizaciones
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gue aun no cuentan con lineamientos en este sentido o, en el mejor de los
casos, los tienen pero no los aplican, con lo que los resultados de sus

procesos administrativos no permiten la eficacia gerencial requerida.

Factores Condicionantes del Disefio del Proceso

Los principales factores condicionantes del disefio del proceso segun
Pin (2013) son:

La intensidad de capital: La intensidad de capital hace referencia a la
combinacion de equipos y medios humanos del proceso productivo. Cada
vez gue se disefia o redisefia un proceso, el responsable de operaciones ha
de seleccionar las tareas que se desarrollaran manualmente y aquellas otras
que se llevardn a cabo mecénicamente; las nuevas tecnologias de
fabricacion amplian el abanico de opciones disponibles. Cuanto mayor sea el
conjunto de operaciones mecanizadas o0 automatizadas frente al de las
manuales, mayor sera la intensidad de capital necesario. Algunos equipos
pueden irse adquiriendo escalonada y gradualmente, permitiendo que sus
usuarios puedan comenzar a emplearlos sin necesidad de efectuar
importantes desembolsos iniciales y verse sujetos a altos niveles de riesgo;
sin embargo, son numerosas las opciones tecnoldgicas que implican la
adquisicion de equipos complejos y costosos y que, consiguientemente,
exponen a las empresas a riesgos considerables y elevadas inversiones de

capital.

La Flexibilidad: De la flexibilidad del subsistema de operaciones
dependera la facilidad con que equipos y operarios puedan manejar una
amplia variedad de productos, niveles de outputs, responsabilidades y

funciones, a un costo y en un plazo razonable. Las decisiones de los
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responsables de operaciones en relacion a empleados, instalaciones vy
equipos determinan el nivel de flexibilidad de los recursos; asi, si los planes
de produccion recogen un corto ciclo de vida para el producto o servicio y
gue sera conveniente contar con una cierta amplitud en la gama, los equipos
a utilizar deberan ser de tipo universal y los empleados deberan ser capaces
de ejecutar un amplia variedad de operaciones y asumir diferentes y

cambiantes responsabilidades.

Hasta muy recientemente, la relacion entre intensidad de capital y
flexibilidad ha sido inversa, esto es, la repetitividad de la produccion tenia
que ser alta (y, por tanto, la flexibilidad en recursos era baja) para lograr
economias de escala; las nuevas tecnologias son intensivas en capital, pero
ofrecen una flexibilidad superior a la de los entornos convencionales, en los
cuales la eficiencia es lograda mediante la asignacion de equipos dedicados
a la fabricaciéon de una estrecha gama de bienes o servicios, por lo que su
volumen de ventas ha de ser bastante elevado (situacién poco o nada

habitual si debe existir flexibilidad en productos).

La flexibilidad afecta significativamente al tipo de operario a emplear,
asi como a la estabilidad de la plantilla. Los responsables de operaciones
han de decidir la conveniencia de disponer de una plantilla flexible, capaz de
ejecutar numerosas tareas (bien en su centro de trabajo habitual, bien en
otros), teniendo en cuenta que ésta tiene un costo, derivado de las mayores

necesidades de formacion y adiestramiento de personal.

Participacion del cliente en el proceso: La participacion del cliente
refleja en qué medida y de qué modo éste forma parte del proceso
productivo; en los servicios, el contacto con los clientes es una variable

decisiva. Este puede analizarse desde, al menos, tres puntos de vista: el
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autoservicio, la seleccion de productos y el tiempo y ubicacion. Por lo que
respecta al autoservicio, algunos clientes prefieren realizar parte del proceso

gue normalmente ejecuta el proveedor y lograr asi algun ahorro.

El momento y la localizacion de la prestacion de un servicio son
factores criticos cuando la presencia del cliente sea indispensable,
pudiéndose dar diferentes casos; asi, en algunas ocasiones, las entidades
pueden concertar con los clientes cuando y dénde se prestara el servicio con
anterioridad a que éste se desarrolle, mientras que en otras es imposible la
concertacion previa pues no se puede determinar con antelacién cuando un
determinado servicio va a ser realizado. Los servicios que implican mayor
contacto con el cliente suelen requerir una menor intensidad de capital y una
mayor flexibilidad de los recursos que aquellos otros que apenas precisan la
participacion de sus receptores.

Naturaleza de la demanda: No puede olvidarse que los procesos
productivos han de reunir la capacidad necesaria para atender la demanda
de los bienes y servicios que se van a ofertar. Algunos procesos se pueden
ampliar y contraer con mas facilidad que otros y la seleccién definitiva estara
afectada por la demanda estimada. Los precios de los bienes y servicios se
fijan en los planes corporativos; si éstos son elevados los consumidores
tenderan a adquirir menores cantidades y viceversa. La fijacion de los precios

tiene en cuenta factores como los costos de publicidad.

La planificacion y evaluacion financiera: La empresa ha de distribuir
eficientemente su presupuesto entre oportunidades de inversion alternativas.
Una parte importante de estas oportunidades proviene de las decisiones que
se adopten sobre el proceso productivo; los responsables de operaciones

estan buscando continuamente formas diferentes y nuevas de trabajo que,
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ademas de mejorar la productividad, se ajusten a la estrategia de
operaciones y generen ingresos suficientes para hacer frente a la inversion
gue suponen. La valoracion de estas oportunidades, que ha de considerar

tanto los beneficios tangibles como los intangibles.

Estos factores deben tomarse en consideracion para los procesos
compensacion y liquidacion de tarjetas telpago y recargas electrénicas,
donde se puede lograr mejoras sustanciales en la operatividad de la
empresa, mayor control de las actividades, planificacion de las acciones,
registros administrativos confiables y actualizados, asi como eficiencia en el
proceso de la informacion que se maneja con el cliente. En tal sentido, se
pudiera favorecer las mejoras en dichos procesos y con los objetivos
organizacionales, asegurando la buena marcha de la empresa Telefonica

Venezolana, C.A.

Enfoque de Proceso

El enfoque de proceso en el estudio de las organizaciones aporta
ventajas significativas pues incluye a los clientes, proveedores y flujo de
trabajo, ademas, permite ver como se efectla el trabajo por medio de los
procesos que transcienden las barreras funcionales, pues forman las vias por
las cuales, verdaderamente, se realizan los productos o servicios,
permitiendo identificar las practicas que deben ser modificadas para
incrementar la eficiencia, eficacia y efectividad del proceso. De acuerdo con
Arenas (2010:8) “Entre las principales desventajas que presenta el enfoque
de proceso estan: Es mas complejo que los enfoques anteriores, no
garantiza la integracion por especialidad y se hace menos explicita la

autoridad”.
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Con el enfoque de proceso se incluyen, en el analisis de los que esta
ocurriendo con los procesos de compensacion y liquidacion, de los
distribuidores autorizados, ademas las relaciones inter funcionales se
encaminan totalmente en funcion del cliente o sea se logra hacer del proceso
un verdadero proceso y del sistema un verdadero sistema en funcién de la
empresa y del cliente final. Por todo lo antes expuesto se pone de manifiesto
la importancia de la utilizacion del enfoque de proceso, ademas de los
enfoques tradicionales en la etapa de diagndstico. Siendo evidente que con
el enfoque de proceso dentro del marco del proceso de perfeccionamiento
organizacional constituye una via de acercarse a los clientes y a la obtencién

de mejores resultados en el desempefio organizacional.

Es necesario que en la etapa de diagnostico se utilice, ademas, de los
enfoques funcional y jerarquico, el enfoque de proceso, debido a que si en
esta etapa no se emplea eficientemente el enfoque de proceso, se tendra
como resultado poca capacidad de diagndstico, lo cual hace que se pierda
capacidad de cambio ante el entorno. Ademas el andlisis al nivel de los
procesos permite, fundamentalmente, determinar posibles separaciones o
fraccionamiento en los procesos y por tanto mejorar las relaciones entre las
areas funcionales, persuadiendo a las mismas a la consecucion de las metas

organizacionales.

Procesos Administrativos

Un proceso es el conjunto de pasos o0 etapas necesarias para llevar a
cabo una actividad. De acuerdo con Stoner y Wankel (1990:67) “La
administracion comprende varias fases, etapas o funciones, cuyo
conocimiento exhaustivo es indispensable a fin de aplicar el método, los

principios y las técnicas de esta disciplina, correctamente”. En su concepcion
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mas sencilla se puede definir el proceso administrativo como la

administracion en accién, o también como:

El conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectua
la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso
integral. Cuando se administra cualquier empresa, existen dos fases: una
estructural, en la que a partir de uno o mas fines se determina la mejor forma
de obtenerlos, y otra operativa, en la que se ejecutan todas las actividades

necesarias para lograr lo establecido durante el periodo de estructuracion.

A estas dos fases se les llama: mecanica y dinamica de la
administracion. Para este autor la mecanica administrativa es la parte teérica
de la administracibn en la que se establece lo que debe hacerse, y la

dinamica se refiere a como manejar el organismo social.

Adicionalmente, el proceso administrativo se refiere al grado de
eficiencia y de eficacia con el cual segun Volpentesta (2000:145) “se estan
cumpliendo la planificacién, la organizacion, la direccién, la coordinacion, la

ejecucion del control de los objetivos trazados por la organizacion”.

Caracteristicas del Proceso Administrativo

La administracion posee ciertas caracteristicas inherentes que la
diferencian de otras disciplinas. Para Stoner y Wankel (1990:67) posee las

siguientes caracteristicas:

Universalidad. Existe en cualquier grupo social y es suceptible de
aplicarse lo mismo en una empresa industrial que: en el ejército, en un

hospital, en un evento deportivo, etc.
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Valor instrumental. Dado que su finalidad es eminentemente préctica, la
administracion resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si misma:

mediante ésta se busca obtener determinados resultados.

Unidad temporal. Aunque para fines didacticos se distingan diversas
fases y etapas en el proceso administrativo, esto no significa que existan
aisladamente. La administracion es un proceso dindmico en el que todas sus

partes existen simultaneamente.

Amplitud del ejercicio. Se aplica en todos los niveles o subsistemas de

una organizacion formal.

Especificidad. Aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y
técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su caracter
especifico. Es decir, no puede confundirse con otras disciplinas afines como

en ocasiones ha sucedido con la contabilidad.

Interdisciplinariedad. La administracion es afin a todas aquellas ciencias

y técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

Flexibilidad. Los principios administrativos se adaptan a las
necesidades propias de cada grupo social en donde se aplican. La rigidez en
la administraciéon es inoperante.

Etapas del Proceso Administrativo

Planificar: determinar qué se va a hacer. Decisiones que incluyen el

esclarecimiento de objetivos, establecimiento de politicas, fijacibn de
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programas y campafias, determinacion de métodos y procedimientos
especificos y fijacion de previsiones dia a dia.

Organizar: agrupar las actividades necesarias para desarrollar los
planes en unidades directivas y definir las relaciones entre los ejecutivos y
los empleados en tales unidades operativas. Coordinar los recursos: obtener,
para su empleo en la organizacion, el personal ejecutivo, el capital, el crédito

y los demas elementos necesarios para realizar los programas.

Dirigir: emitir instrucciones. Incluye el punto vital de asignar los
programas a los responsables de llevarlos a cabo y también las relaciones

diarias entre el superior y sus subordinados.

Controlar: vigilar si los resultados practicos se conforman lo mas
exactamente posible a los programas. Implica estandares, conocer la
motivacion del personal a alcanzar estos estandares, comparar los
resultados actuales con los estandares y poner en practica la accion
correctiva cuando la realidad se desvia de la prevision.

La eficacia del proceso administrativo puede valorarse por el grado
hasta que la organizacion alcanza los objetivos. Una organizacion sera mas
eficaz en cuanto méas cerca se encuentre de la consecucion de sus objetivos.
Eficiencia se refiere a hacer las cosas bien. Es lograr los objetivos con menos
recursos disponibles al minimo costo y con la maxima calidad. En el plano de
la teoria de la organizacion, Volpentesta (2000:167) describe la estructura
organizacional eficaz “si permite la contribucion de cada individuo a la
obtencién de los objetivos de la organizacion”, y eficiente “si facilita la
obtencion de los objetivos deseados con el coste minimo o con el menor

namero de imprevistos”.
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Importancia del Proceso Administrativo

Con respecto a la importancia, Stoner y Wankel (1990:67) mencionan

las siguientes:

1. Con la universalidad de la administracion se demuestra que ésta es
imprescindible pare el adecuado funcionamiento de cualquier organismo
social aunque, logicamente, sea mAas necesaria en los grupos mas
grandes.

2. Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos,
para lograr mayor rapidez y efectividad.

3. La productividad y eficiencia de cualquier empresa estan en relacion
directa con la aplicacién de una buena administracion.

4. A través de sus principios la administracion contribuye al bienestar de la
comunidad, ya que proporciona lineamientos para optimizar el
aprovechamiento de los recursos, para mejorar las relacione humanas y
generar empleos, todo lo cual tiene multiples connotaciones en diversas

actividades del hombre.

Proceso de Cobranza

La cobranza es un importante servicio que permite el mantenimiento de
los clientes al igual que abre las posibilidades para ir creando la cartera de
clientes. Es un proceso estratégico y clave para generar el habito y una
cultura de pago en los clientes. La cobranza puede ser vista también como
un area de negocios cuyo objetivo es generar rentabilidad convirtiendo
pérdidas en ingresos. Es parte integral del ciclo del crédito, no debe ser
entendida como el paso final ya que es durante este proceso cuando la

institucion recibe valiosa retroalimentacion sobre las politicas generales y
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actividades especificas de cada subproceso, promocion, evaluacion,
aprobacion y desembolso/seguimiento.

La gestion de cobranza es el conjunto de acciones coordinadas y
aplicadas adecuada y oportunamente a los clientes para lograr la
recuperacion de los créditos, de manera que los activos exigibles de la
institucion se conviertan en activos liquidos de la manera mas rapida y
eficiente posible, manteniendo en el proceso la buena disposicién de los

clientes para futuras negociaciones.

En tal sentido, la gestion de cobranza es un proceso bastante
interactivo con los clientes, que parte del andlisis de la situacion del cliente,
un oportuno y frecuente contacto con el cliente, ofreciendo en el proceso de
negociacion alternativas de solucion oportunas para cada caso y registrando
las acciones ejecutadas para realizar un seguimiento continuo y el control del
cumplimiento de los acuerdos negociados. Para especialistas como
Wittlinger, Carranza y Mori (2008), la morosidad comienza cuando el cliente
falla en el pago puntual de una cuota, generando asi un problema de
cobranza. Sin embargo, muchos problemas en la cobranza podrian evitarse
si se aseguraran que los procesos previos a la cobranza, se encaminaran

correctamente.

Cuentas por cobrar

Los diversos métodos de captacion y desembolso mediante los cuales
una empresa puede mejorar su eficiencia en la administracion de fondos
constituyen dos lados de la misma moneda. Ejercen un impacto conjunto
sobre la eficiencia global en el manejo de efectivo. La idea es cobrar las

cuentas tan pronto sea posible, pero pagar las cuentas por pagar lo mas
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tarde que se pueda, siempre que sea compatible con mantener la posicion de
crédito de la empresa con los proveedores.

Considerando la aceleraciéon de toda la cobranza, lo cual significa
simplemente reducir el retraso entre el tiempo en que los clientes pagan sus
cuentas y el momento en que se reciben los cheques y se vuelven fondos
utilizables para la empresa. Se han disefiado diversos métodos para acelerar

este proceso que incluyen una o todas las siguientes actividades:

1. Acelerar el momento del envio por correspondencia de los pagos de los
clientes a la empresa,

2. Reducir el tiempo durante el cual los pagos que ha recibido la corporacion
permanecen como fondos no cobrados,

3. Acelerar el movimiento de los fondos a los bancos que efectian los pagos.

La administracion de las cuentas por cobrar

Politicas de crédito y cobranza: Segun Van Horne (1997:5) “Las
condiciones econdémicas Yy las politicas de crédito de la organizacion son los
principales elementos que influyen sobre el nivel de las cuentas por cobrar de
una corporacion.” Por supuesto que las condiciones econémicas estan en

gran parte mas alla del control del administrador financiero.

Sin  embargo, como sucede con otros activos circulantes, el
administrador puede variar el nivel de las cuentas por cobrar en relacion con
el intercambio entre la rentabilidad y el riesgo. Se debe enfatizar que las
politicas de crédito y cobranza de una compafia no son independientes de
las otras empresas. Si los mercados de producto y de capital son

razonablemente competitivos, las practicas de crédito y cobranza se veran
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influidas por lo que estan haciendo las otras empresas.

Politicas de inversion y financiamiento del capital de trabajo

Politicas alternativas de inversion en activos circulantes

Esencialmente, estas politicas difieren en que deben mantenerse
diferentes cantidades de activos circulantes para dar apoyo a cualquier nivel
determinado de ventas. La politica relajada: supone cantidades relativamente
grandes de efectivo, valores negociables e inventarios, cuando las ventas
son estimuladas por el uso de una politica de crédito que proporciona un
financiamiento liberal a los clientes y un correspondiente nivel de cuentas por

cobrar alto. El ciclo de conversion del efectivo se hace mas largo.

Esta politica aplica para escenarios donde se maneja incertidumbre, y
por lo tanto se mantienen niveles altos de inventario de seguridad, de
efectivo para cubrir eventualidades y de cuentas por cobrar para estimular las
ventas. Genera menor rentabilidad y menor riesgo de perder ventas, ya que,

se cuenta con altos niveles de inventario de seguridad.

Politica restringida: el mantenimiento de efectivo, valores, inventarios y
cuentas por cobrar alcanza un nivel minimo. El ciclo de conversion de
efectivo tiende a acortarse, por lo restringido de los términos del crédito y los
niveles minimos de inventario de seguridad. Esta politica se puede aplicar en
escenarios de certeza, donde no hay incertidumbre. Genera mayor
rentabilidad e implica mayor riesgo de perder mercado por no contar con

inventarios de seguridad.

Politica moderada: se sitia entre los dos extremos. Una politica

moderada da origen a un ciclo de conversion del efectivo que se sitia en
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algun punto entre los dos extremos. De la misma forma, se manejan politicas
de crédito de un punto medio entre la restrictiva y la relajada, asi como los

niveles de efectivo y de inventarios de seguridad.

Acciones del Proceso de Cobranzas

Dentro de la gestién de cobranza, deben realizarse varias acciones, que
permitiran tener conocimiento preciso sobre los clientes y en particular sobre

el proceso de cobranza, tal como lo sostiene Rial (2004):

1. Analisis del caso: ¢Quién es el cliente? ¢(Cual es su situacion?
¢, Cuadles fueron las condiciones para el otorgamiento del crédito? ¢ Por qué
cayé en mora? En este caso se pueden considerar fuentes internas y
externas de informacién como centrales de riesgo, relacion de deudores,

entre otros.

2. Contacto con el cliente: ¢ Qué informacién registra el cliente? ¢Donde
esta ubicado el cliente? ¢ Cuéles acciones ya fueron ejecutadas?

3. Diagnostico: ¢ Cual es el problema a raiz de la morosidad actual? Qué

tipo de cliente se tiene?

4. Generacion de alternativa: ¢Cudles son las posibles soluciones? El
objetivo de esta accidn es la venta del beneficio para crear una cultura de

pago en el cliente.

5. Obtencion de compromisos de pago: ¢Se realiza una buena
negociacion? La empresa debe identificar claramente, cuando, donde, cémo

y cuanto pagara el cliente, y recordar, por ejemplo, que el cliente que esta en
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una situacion de sobreendeudamiento o disminucion de ingresos establecera
una jerarquia en el pago de las deudas. ¢Se logra que el cliente le dé

prioridad al pago de este crédito?

6. Cumplimiento de compromisos de pago: ¢El cliente cumplié con el
compromiso de pago en la fecha indicada? ¢ Demuestra que quiere pagar? El
objetivo es mostrar consistencia a lo largo de todo la gestion de cobranza. No
basta el compromiso y la actitud positiva del cliente hacia el pago; los

gestores de cobranza deben realizar seguimiento a los compromisos de

pago.

7. Registro de Acciones: ¢Las acciones estan siendo coordinadas? Es
importante considerar o ponerse en el lugar de la persona que continuara la

gestién de cobranza.

8. Seguimiento del caso: ¢ Se conoce la actual situacion del cliente y las

acciones realizadas?

9. Intensificacidon de las acciones: ¢ Cudl es la accién a tomar que permita
recobrar el activo de manera mas inmediata? ¢ Cuales son los activos que el
cliente posee? ¢Qué se puede recuperar con una accién legal? En esta fase

el interés es recuperar el activo ain a costa de perder al cliente.

10. Definiendo los créditos “pérdida”. Es importante también que la
empresa defina claramente las condiciones para reconocer la pérdida de un
credito, es decir - cuando la gestion de cobranza ha finalizado. Puede ser
cuando se ha agotado todas las estrategias posibles para la recuperacion de
la deuda y/o cuando la probabilidad de pago es muy baja. En general, se

debe analizar el costo-beneficio de las medidas judiciales, reportando el
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cliente moroso, y otras acciones permitidas por ley. El cliente debe percibir la
gestién de cobranza como algo continuo y no esporédico, de alli que resulte
muy importante el seguimiento oportuno y rapido de las acciones de
cobranza por los diversos participantes de la gestion: cobradores o asesores
de crédito. De igual manera, el cliente debe sentir que se tiene atencion
constante, y la empresa muestra dinamismo, agilidad y resolucién para
controlar la situacion; es fundamental realizar acciones dirigidas a todas las
personas que participaron en el crédito, incluyendo aquellos que ofrecieron

referencias, de acuerdo con su perfil de riesgo y probabilidad de pago.

Modulo DSD (modulo dsd- direct store delivery)

SAP Direct Store Delivery es una aplicacion movil disefiada para
soportar procesos empresariales de ventas, marketing y logistica, por
ejemplo, visitas de clientes, pedidos, actividades de ventas y entregas para
permitir a los usuarios del dispositivo mévil vender y distribuir mercancias

directamente al punto de venta.

Los roles de usuario de dispositivo mévil se pueden definir de manera
flexible para permitir a estos usuarios proporcionar servicios para preventas,
ventas de mercancias asi como una combinacion de estos roles. Las
actividades de usuario de dispositivo movil comunes en las rutas incluyen, la
planificacion de visitas, venta, entrega, determinacion de precio offline,
recaudaciones de pago, encuestas en vivo y una variedad de auditorias para
determinacién de precios, promociones y distribucién. SAP Direct Store
Delivery proporciona a los usuarios de dispositivo mévil datos actuales, por
ejemplo, en sus itinerarios diarios, visitas a clientes, actividades,

determinacion de precios, gastos para llevar a cabo sus actividades.
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La interfase de usuario (IU) de la aplicacibon moévil ofrece una rica
experiencia de usuario con pantallas que incluyen procesos estandarizados,
procedimientos y mejores practicas. La IU esta estructurada de manera que
los usuarios del dispositivo movil puedan navegar de manera intuitiva. SAP
Direct Store Delivery ofrece ampliaciones nuevas importantes asi como
mejoras funcionales a las funciones SAP MDSD incluidas en SAP ERP.
Puesto que las actividades de los usuarios de dispositivo mévil se ejecutan
en el punto de venta con clientes, SAP Direct Store Delivery proporciona una
aplicacion movil flexible, rapida y fiable que es la clave para soportar el

proceso empresarial de DSD en curso.

Bases Legales

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Dentro del marco regulatorio es importante mencionar aquellos
instrumentos que se relacionan directamente con la gestion administrativa y
de cobranzas en las organizaciones, es asi como la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela (1999) resalta la modernizacién del
Estado venezolano en todo lo que tenga que ver con la gestion eficiente y

transparente.

Articulo 117 Todas las personas tendran derecho a disponer de
bienes y servicios de calidad, asi como a una informacién
adecuada y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de
los productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion
y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios,
los procedimientos de defensa del publico consumidor, el
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resarcimiento de los daflos ocasionados y las sanciones

correspondientes por la violacion de estos derechos.

Este articulo sirve de sustento para proponer el disefio del proceso
administrativo de compensacion y liquidacion de tarjetas telpago y recargas
electronicas en la empresa Telefénica Venezolana, C.A Regiéon Centro, lo
que permitira garantizar la calidad de servicio que debe prestar la

organizacion.

Cédigo de Comercio (1955) Gaceta N° 475 Extraordinaria del 21 de
diciembre de 1955.

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

aunque sean ejecutados por no comerciantes.

Tal como puede evidenciarse el objeto del Cddigo de Comercio es el de
suministrar las normas que regulan la produccion, el transporte, el depdsito,
la distribucion y la comercializacién de los bienes y servicios. Por tanto, la
vida cotidiana se desenvuelve dentro de un marco de relaciones juridicas
cuyo eje es el Cdédigo de Comercio, lo cual es aplicable a la empresa

Telefénica Venezolana, C.A Region Centro.

Ley Orgéanica del Sistema Venezolano para la Calidad (2001) Gaceta
Oficial N° 37.555

En el Titulo | se desarrollan los derechos, deberes y garantias de todas
las personas a disponer de bienes Yy servicios de calidad, comprendiendo
la prestacion de servicios, comercializacion y suministro de informacién. Se

contempla, ademas, la participacion de los usuarios y consumidores en la
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formulacion, aplicacién, seguimiento y control de las politicas referidas a la
calidad de bienes y servicios que se producen en el pais y aquellos que se
importen hacia él. Por lo cual este servicio de calidad debe garantizarse
durante el proceso administrativo de compensacion y liquidacion de tarjetas
telpago y recargas electrénicas en la empresa Telefénica Venezolana, C.A
Regién Centro,

Definicion de términos basicos

Indicador de gestion: es una variable cuantitativa cuya finalidad es brindar
informacion acerca del grado de cumplimiento de una meta de gestion. Al
medir el progreso hacia el logro de estas metas, funciona como una “sefal de
alerta” que muestra si se esta trabajando en la senda correcta de acuerdo
con los resultados planificados. En este sentido, sirve para detectar posibles

desvios y corregirlos.

Recargas electronicas: alternativas virtuales para reponer el saldo de una
cuenta de un numero celular a través desde Internet, desde un banco o

desde puntos de ventas de la empresa.

Tarjetas prepagadas: Pequefias tarjetas con un codigo que le permite

agregarle saldo a la cuenta de un numero celular.

Telpago: significa una conjugacion del nombre Telcel y pago de prepago

este surge de la anterior razon social que era Telcel C.A

Compensacion y liquidacion: registrar en el sistema las operaciones que
se realizan diariamente, las operaciones se compensaran con los montos

financieros y fisicos, esta compensacion significa que cada uno de los
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movimientos y registros deberé contener los soportes necesarios y correctos

para liquidar las operaciones.

Valores: encierran el conjunto de principios, creencias y reglas que regulan
la gestion de la organizacién. Constituyen la filosofia institucional y el soporte
de la cultura organizacional asi como las conductas y actitudes consideradas

correctas o indispensables en la organizacion.

Visién: Es un conjunto de ideas generales, algunas abstracta, que proveen

al marco referencial de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro.

Mision: la definicion del negocio, el posicionamiento meta por segmento de
mercado, el rol estratégico de los canales, las ventajas competitivas
sustentables requeridas en factores clave para el éxito, las directrices de
desarrollo del negocio y las opciones de crecimiento via proyectos o

adquisiciones.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico es el apartado del trabajo que dara el giro a la
investigacion, donde se expone la manera como se realizara el estudio, los
pasos para realizarlo, su método. Al respecto, Tamayo y Tamayo, (2007:91),
expresan gue: “la metodologia constituye la medula del plan; se refiere a la
descripcion de las unidades o de analisis o de investigacion, técnicas de
observacion y recoleccién de datos, los instrumentos, los procedimientos y
las técnicas de analisis”. Estos aspectos sirvieron para el desarrollo de la
investigacion dirigida a proponer el disefio del proceso administrativo de
compensacion y liquidacién de tarjetas telpago y recargas electrénicas en la
empresa Telefonica Venezolana C. A: Region Centro.

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental, de acuerdo con Flames
(2003:269) la investigacion no experimental, también llamada ex post facto
es un tipo de investigacion sistematica en la que el investigador no tiene
control sobre las variables independientes porque ya ocurrieron los hechos o
porque son intrinsecamente manipulables”. Es decir, para este caso
especifico no se realizaron experimentos ni se manipularan variables por

tratarse de un proyecto factible.

Tipo y nivel de investigacién

Cuando se inicia el capitulo de la metodologia lo primero que se
encuentra el investigador es la definicion del tipo de investigacion que desea

realizar. La escogencia del tipo de investigacion determind los pasos a seguir
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del estudio, sus técnicas y métodos que puedan emplear en el mismo. En
general determina todo el enfoque de la investigacion influyendo en
instrumentos, y hasta la manera de como se analiza los datos recolectados.
Asi, el punto de los tipos de investigacion en una investigacion va a constituir
un paso importante en la metodologia, pues este va a determinar el enfoque
del mismo. Es asi como la investigacién asumio la modalidad de proyecto
factible. El cual de acuerdo con la Universidad Pedagogica Experimental
Libertador (2011:32), consiste en “la investigacion, elaboracion y desarrollo
de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizacién o grupos sociales; puede
referirse a la formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o

procesos”. Adicionalmente, su tipo sera de campo:

Sabino (2007:89) define la investigacibn de campo como aquella que
“se refiere a los métodos a emplear cuando los datos de interés se recogen
de manera directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del
investigador y sus equipos. En tal sentido, los datos fueron obtenidos de
forma directa, es decir, en hechos de la realidad ya que para llevar a cabo
dicho trabajo de investigacion, se realizara un estudio sistematico del
problema como se presenta en la empresa telefonica venezolana C.A Region
Centro, con el propésito de describirlo, donde se explicaron causas y efectos,

asi como para entender su naturaleza y factores constituyentes.

Con respecto al nivel de investigacion fue descriptivo, en este nivel se
exige al investigador un profundo y solido conocimiento acerca de la
situacion, de tal manera que esté en condiciones de relacionar asertivamente
las variables o conceptos, asi como el explicar por qué ocurre el fenédmeno.
En este contexto expresa Ramirez (2011:72) “Son aquellos estudios cuyos

objetivos estan concentrados en la comprobacion de hipotesis de relacion
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causal entre variables, va mucho mas alla de la busqueda de una cierta

relacion o asociacion entre factores y circunstancias”.

Unidades de estudio

En la investigacion se debe establecer las caracteristicas de la
poblacion, a fin de delimitar y por ende establecer los parametros muéstrales.
De alli que se considere que la poblacion, de acuerdo con Balestrini
(2007:126), “Es el universo de la investigacion, sobre la cual se pretende
generalizar los resultados”. Estuvo constituida por caracteristicas o estados
que le permite distinguir los sujetos unos de otros. En este caso de estudio,
la poblacién estuvo conformada por los empleados del departamento
administracion conformado por (1) gerente de administracion (1) lider
integral de administracién (1) especialista administrativo y el departamento
distribucion — centro conformado por (1) coordinador de ventas (3)
supervisores de ventas (1) gerente de ventas. Y externos son (4)
distribuidores.

Tabla N2 1
Distribuciéon de la Poblacion

Cargo Cantidad

Gerente de administracion

Lider integral de administracion

Especialista administrativo

Gerente de ventas distribucién centro

Coordinador de ventas

Supervisores de ventas

Distribuidores

SN ECEEEE

Total

Es decir ocho (08) empleados en total que laboran en la empresa
Telefénica Venezolana C. A: Region Centro y los (04) distribuidores que por

tanto pueden proporcionar informacion de interés para el estudio.
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La muestra es la que puede determinar la problemética ya que les
capaz de generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del
proceso. Con respecto a la muestra, Balestrini, M. (2007:127) sefala que
esta se refiere “Al numero de individuos u objetos seleccionados

cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento del Universo”.

En este caso se tratdé de una muestra censal, ello porque se seleccion6
a todos los sujetos que conforman la poblacién, cuyo criterio de seleccion se
debe a que el personal antes mencionado es el que puede aportar datos para
llevar a cabo la investigacion. De acuerdo con Flames (2003:310) “El
muestreo censal constituye una estrategia no probabilistica valida para la
recoleccion de datos, en especial para poblaciones pequefias y muy
especificas”. Esto significa que para la muestra se seleccionaron todos los
empleados antes mencionados. Es decir ocho (08) empleados en total que
laboran en el departamento administracion la empresa Telefonica
Venezolana C. A: Region Centro y los (04) distribuidores por tanto pueden

proporcionar informacién de interés para el estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Las técnicas utilizadas fueron la observacion y la encuesta, a efectos
del estudio la encuesta permitié a los empleados que conforman la muestra
dar su opinién libremente, constituyendo valioso aporte en la investigacion, la
misma tendra lugar mediante un cuestionario escrito; en relacion a la

encuesta, Flames (2003), la define como:

Una técnica que permite la obtencion directa de las personas y/o
fuentes primarias de las informaciones, datos, puntos de vista o
aspectos relevantes de un tema objeto de estudio, pretende
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obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos,
acerca de si mismo, o en relacién con un tema en particular (p.36).

En este caso especifico, la encuesta permiti6 a los empleados y
distribuidores puedan dar su opinion acerca de las preguntas que se realicen
de acuerdo al cuadro técnico-metodoldgico, a fin de preservar la objetividad
de la investigacion. Para la técnica de la encuesta, se utiliz6 como
instrumento el cuestionario definido por Delgado, Colombo y Orfila
(2002:284) como “la recopilacion que se realiza en forma escrita por medio
de preguntas abiertas, cerradas, dicotomicas, por rangos, de opcién multiple,
etc”. Cabe destacar, que el cuestionario contendrda quince (15) preguntas
cerradas con opciones siempre- casi siempre- pocas veces y nunca para dar
respuesta a los indicadores reflejados en el cuadro técnico- metodoldgico en
el caso de los empleados. En el caso de los distribuidores se realizé un
cuestionario con iguales caracteristicas, pero con Diez (10) preguntas. Para
la técnica de observacion se utilizo la libreta de anotaciones. Asimismo, para

la observacion se utilizé la libreta de anotaciones y la Matriz FODA.

Validacion y confiabilidad de los instrumentos
Validez

Posterior a la elaboracién del cuestionario se procedio a la validez del
experto quien reviso y evalué el contenido del mismo. En tal sentido,
realizaran las correcciones que consideren pertinentes. Hurtado, I. y Toro, J.
(2009) indican que “la validez de contenido, se refiere a que los instrumentos
de medicion estén construidos de tal modo que realmente midan los

aspectos que se quieren medir”’ (p.275).
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Confiabilidad

Seguidamente, se procedio a la aplicacion de una prueba piloto a una
muestra con caracteristicas similares a la de la investigacion, a partir de los
resultados obtenidos se calculara su confiabilidad. Toda vez que esta se
refiere al nivel de exactitud y consistencia de los resultados obtenidos al
aplicar el instrumento por segunda vez en condiciones tan parecidas como
sea posible. Hurtado, I. y Toro, J. (ob.cit) al nivel de exactitud y consistencia
de los resultados obtenidos al aplicar el instrumento por segunda vez en

condiciones tan parecidas como sea posible” (p.45).

Es necesario acotar, que la confiabilidad y validez son cualidades
esenciales que deben estar presentes en todos los instrumentos de caracter
cientifico para la recogida de datos. Esto quiere decir, que si el instrumento
relne estos requisitos habra cierta garantia de los resultados obtenidos en
un determinado estudio y, por tanto, las conclusiones pueden ser creibles y
merecedoras de una mayor confianza. Es importante resaltar que por tratarse
de un cuestionario con preguntas cerradas policotbmicas o con varias
opciones de respuestas, se utilizé el coeficiente de confiabilidad Alfa de
Cronbach, segun el siguiente procedimiento:

K S?

o= 1- >
Donde: K-1 St
a = Coeficiente de confiabilidad
K = nimero de Items

>Si% = Sumatoria de la varianza por ftems
St? = varianza total del instrumento.
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Confiabilidad Cuestionario Empleados (0.93)

sujetos

1

O O NGOV, WN

[y
o

preguntas
1 2
2 0
1 1
2 2
3 1
1 3
2 4
3 5
2 2
3 1
1 2

P W N WNRPRWNERNW

AW DA WD WERRLRNERERSD

A WP WA NNENPRFEPOV

N P NU D WENPRFPLOO®O

N RPN U D WENPFPR ON

N RPN UM WERWERLROO®
P WNWNRPRWNRLRDNO

[
o

P W bh WA WONERERDNPR

A W DA WP WNRELDNEPR

=
N
[
w
=
H
=
(6}

suma
15
20
26
29
34
50
55
40
35
35

R W N WN PP WNEFEREDN

R, NUDd WERLNBRLRO
A W DA WP WNRELDNEPR
P W N WNERPR WNRFRN

VAR 0,670 2,320 0,670 "1,600 1,380 2,320 "2,320 2,400 0,670 "1,340 " 1,340 "0,670 2,320 ",340 0,670
1atoria de Varianza 153,43

SumVar/Vart 0,16

Alpha=N/N-1 * 1-(Sum Var de cada item / Sum Var total)
Alpha 0,93

Confiabilidad Cuestionario Distribuidores (0.95)

sujetos

Alpha =N/N-1 * 1-(Sum Var de cada item / Sum Var total)
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OO NOGOOUA~WN

[y
o

preguntas
1 2
0 1
1 2
2 1
1 1
3 3
4 4
5 3
2 4
1 3
2 4

R W N WNRFPWNRPRNW

N P N D WENRELROHL

A W DA W PANNENERERWOV

P W N WNPWNRPLDNO

N R NUOUDWRNRON

10 suma

13
18
18
23
34
38
26
22
23

A WA WD WNERLRNERELRO®
R W N WNRFP WNRLDNO
N P NUODMWERLR WERO

L L L L L L L F L L
VAR 2,320 1,600 0,670 2,320 1,380 0,670 2,320 1,340 0,670 2,400

Alpha 0,95

Sumatoria de Varianza 77,60
Sum Var /Vart 0,15



Los resultados de la formula arrojaron un indice de confiabilidad de 0.93
y 0.95, el cual se interpret6 de acuerdo con el siguiente cuadro de relacion.

ESCALA CATEGORIA

0-0,20 Muy baja
0,21 -0,40 Baja
0,41 -10,60 Moderada
0,61 —-0,80 Alta

0,81-1 Muy alta

Técnica de andlisis de datos

Una vez recolectados los datos, se procedio a la organizacion, analisis
e interpretacion de la informacion obtenida a través de la encuesta, la cual se
ejecutd a traveés de la tabulacion de datos para expresar dicha informacién en
la forma estadistica mas adecuadas tales como cuadros de frecuencia y
porcentaje con sus respectivos gréaficos circulares. Acerca del analisis de

datos, Arias (2006) expresa:

En este punto se describen las distintas operaciones a las que
seran sometidos los datos que se obtengan: clasificacion, registro,
tabulacion y codificacion si fuese el caso. En los referente al
analisis, se definiran las técnicas logicas (induccion, deduccion,
analisis, sintesis) o estadisticas (descriptivas o inferenciales), que
seran empleadas para descifrar lo que revelan los datos
recolectados. (p.11).

Cabe destacar, que en el andlisis de datos se realizé un analisis
estadistico descriptivo, a través de la distribucién de las puntuaciones o

frecuencias donde se expreso informacion relativa a los resultados
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alcanzados, indicando tanto la frecuencia en nimero, como la proporcion
expresadas en términos porcentuales. Adicionalmente, se realizé un analisis

cualitativo de los datos reflejados en la libreta de anotaciones.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Este capitulo se presenta posterior a la aplicacion del instrumento y
finalizada la recoleccion de los datos, donde se procedio a aplicar el analisis
de los datos para dar respuesta a las interrogantes de la investigacion.
Después de haber obtenido los datos producto de la aplicaciéon del
instrumento de investigacion, se procedio a codificarlos, tabularlos, y utilizar
la informéatica a los efectos de su interpretacion que permite la elaboracién y

presentacion de tablas estadisticas que reflejan los resultados.

De acuerdo con Hurtado y Toro (2007) El propésito del analisis es
aplicar un conjunto de estrategias y técnicas que le permiten al investigador
obtener el conocimiento que estaba buscando, a partir del adecuado

tratamiento de los datos recogidos.”

Es por ello que a continuacién se presentan los resultados de la
aplicacion del cuestionario a ocho (8) empleados y a cuatro (4) distribuidores
con la finalidad de diagnosticar la situacion que se presenta con respecto al
proceso administrativo de compensacion y liquidacion de tarjetas telpago y
recargas electronicas en la empresa Telefonica Venezolana C.A Regién

Centro. Asi como los datos registrados en la libreta de anotaciones.
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CUESTIONARIO EMPLEADOS

1. Con qué frecuencia observa usted debilidades en los procesos de
compensacion y liguidacién de tarjetas telpago y recargas
electronicas.

CUADRO N° 1
DEBILIDADES EN LOS PROCESOS DE COMPENSACION Y
LIQUIDACION DE TARJETAS TELPAGO Y RECARGAS
ELECTRONICAS

items F %
Siempre 4 50%

Casi siempre 0 0%

Pocas veces 0 0%
Algunas veces 2 25%
Nunca 2 25%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Moron y Torres (2015)

GRAFICO N° 1
DEBILIDADES EN LOS PROCESOS DE COMPENSACION Y
LIQUIDACION DE TARJETAS TELPAGO Y RECARGAS
ELECTRONICAS.

50%
25% 25%
0% 0% -
_— —_—
Siempre Casi Pocas Algunas  Nunca
siempre  veces veces

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
Andlisis e interpretacion de resultados

Tal como puede evidenciarse el grafico anterior pone en evidencia que
el 50% de los empleados opinan que observan debilidades en los procesos
de compensacion vy liquidacion de tarjetas telpago y recargas electrénicas,
pero una tendencia del 25% dijo que algunas veces e igual porcentaje que
nunca, situacion que refleja una problematica en los procesos de liquidacion

y compensacion y afecta la operatividad de la empresa de telefonia ya que
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se generan pérdidas econémicas debido a la falta de claridad y transparencia
de los procesos.

2. Cree usted que los controles administrativos realizados a los
distribuidores son eficientes.

CUADRO N° 2

CONTROLES ADMINISTRATIVOS EFICIENTES

items F %
Siempre 3 38%
Casi siempre 1 12%
Pocas veces 2 25%

Algunas veces 0 0%
Nunca 2 25%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Moron y Torres (2015)

GRAFICO N° 2
CONTROLES ADMINISTRATIVOS EFICIENTES
38%
25% 25%
12% - 0
- —
Siempre Casi Pocas Algunas  Nunca
siempre veces veces

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
Andlisis e interpretacion de resultados

De acuerdo con el 38% de los encuestados los controles administrativos
realizados a los distribuidores son eficientes, esto apoyado de un 12%
quienes sefialan que casi siempre es asi. Caso contrario el 25% dice que
pocas veces e igual porcentaje que nunca, poniendo de manifiesto descontrol
de los procesos administrativos y de informacion, pérdidas de
documentacion, falta de celeridad en la atenciébn al publico, pérdida

econdémica, descontento de la gerencia e insatisfaccion de los clientes y
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distribuidores. Cabe destacar, que la falta de controles administrativos traeria
como consecuencias pérdidas financieras a la empresa ya que lo registrado
por el distribuidor no se corresponderia con el control de datos

administrativos que llevan a cabo los empleados.

3. Los procesos para consignar transferencias y depdésitos de cada
cliente final, se cumplen de manera eficiente.

CUADRO N° 3
PROCESOS PARA CONSIGNAR TRANSFERENCIAS Y DEPOSITOS
items F %
Siempre 3 38%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 3 38%
Algunas veces 0 0%
Nunca 2 24%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICO N° 3
PROCESOS PARA CONSIGNAR TRANSFERENCIAS Y DEPOSITOS

38% 38%
24%

al¥)

©

A A
Siempre Casi Pocas Algunas Nunca
siempre veces veces

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

Andlisis e interpretacion de resultados

Segun el 38% de los encuestados opina que los procesos para
consignar transferencias y depdésitos de cada cliente final, se cumplen de

manera eficiente, pero el otro 38% dice que pocas veces esto ocurre y un
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24% expresa que nunca. Realidad que pone de manifiesto las debilidades
existentes en dichos procesos e incumplimiento de los objetivos
organizacionales, capital de trabajo mal invertido, falta de control
administrativo 'y desorden organizacional. Ello significa que no existe
confiabilidad en las transferencias y depésitos, ocasionando errores de
registro, pérdidas financieras e incongruencia de datos reflejados en el

sistema.

4. Los depositos y transferencia que se registran en un formato
electrénico en Excel pueden considerarse confiables.

CUADRO N° 4
REGISTRO DE DEPOSITOS Y TRANSFERENCIAS
items F %
Siempre 4 50%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 3 38%
Algunas veces 1 12%
Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
GRAFICO N° 4

REGISTRO DE DEPOSITOS Y TRANSFERENCIAS
50%

38%
12%
A 4

Siempre Casi Pocas Algunas Nunca
siempre veces veces

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
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Andlisis e interpretacion de resultados

en un formato electronico en Excel pueden considerarse confiables, pero un
38% dice que pocas veces y un 12% algunas veces, existiendo una
tendencia desfavorable del 50% que apunta hacia la falta de confiabilidad de
los datos registrados, afectando la parte operativa y financiera de la
organizacion. Ya que al no existir claridad en los depdésitos y transferencias la
empresa desconoceria cuanto adeuda el distribuidor, existiendo a la vez

discrepancias entre los datos que ellos registran y los de la empresa.

5. Con qué frecuencia se presentan errores administrativos con
respecto a los datos registrados.
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En un 50% de los casos los depdsitos y transferencia que se registran

CUADRO N° 5
ERRORES ADMINISTRATIVOS DE DATOS

items F %
Siempre 5 63%

Casi siempre 0 0%
Pocas veces 3 37%

Algunas veces 0 0%

Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICON° 5
ERRORES ADMINISTRATIVOS DE DATOS

63%

0% ol no,
A A A
Siempre Casi Pocas Algunas Nunca
siempre veces veces

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)




Andlisis e interpretacion de resultados

Es evidente la frecuencia con que se presentan errores administrativos
con respecto a los datos registrados, lo cual ocurre en un 63% de los casos,
solo un 37% manifestdé que pocas veces esto ocurre, esto a pesar de lo que
dice Torres (2011) al acotar que los sistemas administrativos son de vital
importancia para cualquier tipo de empresa, independientemente cual sea la
actividad econémica de estas, si no se tiene un sistema muy organizado, y
claro para poder mejorar cada dia el servicio hacia los clientes, no podra ser
una empresa exitosa. Estos errores afectan la parte financiera de la empresa
en cuanto a la incongruencia de los montos reflejados y al desconocimiento
de la realidad administrativa de la empresa, al no contar con registros que

reflejen la realidad de los procesos de recarga.

6. Validan ustedes el cruce de la informacién cargada en Excel de
depédsitos y transferencia vs el fisico para llevar el control y
cargarlos en el sistema aun cuando este trabajo no les corresponde.

) CUADRO N° 6 )
VALIDACION DEL CRUCE DE INFORMACION
ltems F %
Siempre 6 75%
Casi siempre 2 25%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
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GRAFICO N° 6
VALIDACION DEL CRUCE DE INFORMACION

75%

25%

fals) fals)
U /0

Fals)
0

U /0 U
A A
Siempre Casi siempre Pocas veces Algunas Nunca

veces

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

Analisis e interpretacion de resultados

Es un hecho cierto de que el 75% de los encuestados se esfuerzan por
validar el cruce de la informacion cargada en Excel de depdésitos y
transferencia vs el fisico para llevar el control y cargarlos en el sistema aun
cuando este trabajo no les corresponde, situacion que es corroborada por el
restante 25% de los encuestados. Es asi como los depdsitos y transferencia
se vacian en un cuadro en Excel manual para llevar el control y cargarlos en
el sistema Sap con féormulas especializada para que el sistema lo pueda
reconocer. Esta labor se realiza diariamente comprometiendo los niveles de
tiempo y financieramente a la empresa realizando una labor que no le
correspondia al departamento de administracion ya que es una gestidon

administrativa del distribuidor.
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7. Realizan seguimiento de las compensaciones de cada deposito

realizado por el distribuidor.

CUADRO N° 7
SEGUIMIENTO A LAS COMPENSACIONES

Items F %
Siempre 4 50%
Casi siempre 1 12%

Pocas veces 0 0%
Algunas veces 3 38%

Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Moron y Torres (2015)

GRAFICO N° 7
SEGUIMIENTO A LAS COMPENSACIONES

50%

38%

12%

0% 0%
A A
Siempre Casi Pocas Algunas Nunca
siempre veces veces

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

Andlisis e interpretacion de resultados

El grafico precedente muestra que en un 50% de los casos realizan el
seguimiento de las compensaciones de cada depdsito realizado por el
distribuidor y un 12% dijo que casi siempre era asi. No obstante, un
significativo 38% por ciento sefiala, que algunas veces es que pueden
hacerlo ya que por la carga laboral que tienen, se les dificulta llevar a cabo tal

seguimiento, lo que a su vez trae como consecuencia que no se puedan
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tomar los correctivos que se necesiten en caso de existir errores en las

compensaciones.

8. El volumen diario de transacciones les ocasiona un considerable
margen de error.

CUADRO N° 8
VOLUMEN DIARIO DE TRANSACCIONES

items F %
Siempre 4 50%
Casi siempre 1 12%

Pocas veces 0 0%
Algunas veces 3 38%

Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICO N° 8
VOLUMEN DIARIO DE TRANSACCIONES
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Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

Andlisis e interpretacion de resultados

Es evidente que en un 50% de los casos el volumen diario de
transacciones les ocasiona un considerable margen de error, situacion que
es corroborada por el 12% quienes dicen que casi siempre es asi. Un 38%
manifestd que algunas veces esto ocurre, pero es un hecho que la carga

laboral producto de la cantidad de transacciones genera margenes
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considerables de errores en cuanto a las liquidaciones efectuadas por los
distribuidores, status de liquidacion y conciliacion de recargas entre otras.
Con lo cual se ocasionan mudltiples inconvenientes entre empleados y
distribuidores debido a la confusidn y discrepancia de los datos reflejados en

el sistema.

9. Existe descontrol de los procesos administrativos y de informacién.

CUADRO N° 9
DESCONTROL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS
items F %

Siempre 4 50%

Casi siempre 2 25%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 2 25%
Nunca 0 0%

Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICO N° 9
DESCONTROL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
Andlisis e interpretacion de resultados

Tal como se observa en un 50% de los casos existe descontrol de los

procesos administrativos y de informacion, un 25% expresa que casi siempre
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es asi. SOlo un 25% manifestd que algunas veces. Realidad que refleja
descontrol, desorganizacion y por ende debilidades en los procesos
administrativos inherentes. Trayendo como consecuencia falta de credibilidad
en los datos administrativos reflejados en el sistema y desconocimiento de la
situacion real de la empresa en cuanto a los procesos de compensacion y

recarga se refiere.

10. A su criterio, existe descontento en la gerencia e insatisfaccion
de los clientes y distribuidores con respecto a los procesos de
compensacion y liquidacion de tarjetas telpago y recargas
electronicas.

CUADRO N° 10
DESCONTENTO DE LA GERENCIA'Y CLIENTES

items F %
Siempre 3 38%

Casi siempre 0 0%
Pocas veces 3 38%

Algunas veces 0 0%
Nunca 2 24%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICO N° 10
DESCONTENTO DE LA GERENCIA Y CLIENTES
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Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
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Andlisis e interpretacion de resultados

El 38% de los empleados dice que siempre existe descontento en la
gerencia e insatisfaccion con respecto a los procesos de compensacion y
liquidacion de tarjetas telpago y recargas electronicas, un 38% dice que este
descontento ocurre pocas veces y un 26% nunca. Sin embargo, se evidencia
un porcentaje significativo que llama la atencidbn acerca del grado de
insatisfaccion y por ende amerita estrategias para solventar esta

problematica.

11. Con qué frecuencia el distribuidor se equivoca en la elaboracién de
la hoja liquidacion por vendedor con los soportes anexos de todas
las ventas del mismo.

CUADRO N° 11 )
ELABORACION DE HOJAS DE LIQUIDACION

items F %
Siempre 4 50%
Casi siempre 2 25%

Pocas veces 0 0%
Algunas veces 2 25%

Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICO N° 11 )
ELABORACION DE HOJAS DE LIQUIDACION
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Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
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Andlisis e interpretacion de resultados

En un 50% de los casos el distribuidor se equivoca en la elaboracion de
la hoja liquidacion por vendedor con los soportes anexos de todas las ventas
del mismo y un 25% sefala que casi siempre es asi. SOlo un pequefo
porcentaje estima que esto ocurre algunas veces. Significando con ello que
se produzcan incongruencias en los datos y cifras reflejadas, por ende
ocasionando pérdidas financieras a la empresa y causando problemas entre
los empleados y distribuidores al no manejar el mismo criterio para elaborar

los registros de los cobros realizados.

12 A su criterio piensa usted gque se consume el registro por
distribuidor con respecto a las dos transacciones recarga electréonico
(virtual) y tarjetas Telpago (fisico) ya que ambas se liquidaban por
separado.
CUADRO N° 12
CONSUMO DE REGISTRO DEL DISTRIBUIDOR

items F %
Siempre 3 38%

Casi siempre 0 0%
Pocas veces 3 38%

Algunas veces 0 0%
Nunca 2 24%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICO N° 12
CONSUMO DE REGISTRO DEL DISTRIBUIDOR
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Andlisis e interpretacion de resultados

En un 38% de los casos se consume el registro por distribuidor con
respecto a las dos transacciones que se realizan como lo son la recarga
electronico (virtual) y tarjetas Telpago (fisico) ya que ambas se liquidaban por
separado. lgual porcentaje indica que pocas veces y un 24% que nunca.
Afectando el proceso administrativo ya que el distribuidor no podra obtener
las tarjetas y la recarga electronica para su comercializacion, generando
disminucién de los ingresos econdmicos que por este concepto obtiene la

empresa.

13. Con qué frecuencia se realizan desconciliaciones de las cuentas del
sistema, cuentas bancarias vy fisico detallado de la liquidacién de
tarjetas telpago y recargas electronicas.

CUADRO N° 13
DESCONCILIACIONES

items F %
Siempre 5 63%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 3 37%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICO N° 13
DESCONCILIACIONES
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Andlisis e interpretacion de resultados

En un 63% de los casos se realizan desconciliaciones de las cuentas
del sistema, cuentas bancarias Yy fisico detallado de la liquidacion de tarjetas
telpago y recargas electronicas, pero un 37% dice que pocas veces esto
ocurre. Siendo un hecho cierto de que en la mayoria de los casos se cumple
este proceso. Esto implica que los datos se registran inadecuadamente o de
forma errada lo cual genera realizar la desconciliacion para verificar y
procesar de forma correcta ocasionado pérdida de tiempo y atraso para

saldar las deudas para volver a facturar al distribuidor.

14. Las desconciliacion de la informacién en el sistema, cuentas
bancarias y fisica han comprometido los limites de crédito de los
distribuidores.

CUADRO N° 14
DESCONCILIACIONES Y LIMITES DE CREDITO

items F %
Siempre 5 63%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 3 37%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICO N° 14
DESCONCILIACIONES Y LIMITES DE CREDITO
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Andlisis e interpretacion de resultados

Tal como puede observarse la desconciliacion de la informacion en el
sistema, cuentas bancarias Yy fisico han comprometido los limites de crédito
de los distribuidores en un 63% de los casos, lo cual refleja que pueden
haber errores o falta de confiabilidad en la informacion que se registra por

parte de los empleados.

15. Ha perjudicado las finanzas que la recaudacion de las ventas de
tarjetas telpago y recargas electronicas sean realizadas directamente
por el cliente final a la cuentas bancaria de la telefénica venezolana

CUADRO N° 15
RECAUDACION DE VENTAS

ftems F %
Siempre 4 50%
Casi siempre 2 25%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 2 25%
Nunca 0 0%
Total 8 100%
Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
GRAFICO N° 15
RECAUDACION DE VENTAS
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Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
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Andlisis e interpretacion de resultados

En un 50% de los casos ha perjudicado financieramente, disminuyendo
la recaudacion en las cobranzas de las ventas de tarjetas telpago y recargas
electronicas, siendo realizadas directamente por el cliente final a las cuentas
bancarias de la telefénica venezolana, situaciéon que es corroborada por el
25% de los empleados quienes dicen que casi siempre es asi ya que los
clientes depositan lo recaudado directamente a la cuenta de la empresa.

CUESTIONARIO DISTRIBUIDORES

1. Cumple usted con las labores de registro que le competen como

distribuidor.
CUADRO N° 16
LABORES DE REGISTRO
items F %
Siempre 4 100%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 4 100%
Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
GRAFICO N° 16
LABORES DE REGISTRO
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Andlisis e interpretacion de resultados

Tal como puede observarse en un 100% de los casos los distribuidores
expresan que cumple con las labores de registro que le competen como
distribuidor, ya que a diario lleva sus registros de informacion. Esto puede
considerarse un aspecto positivo ya que esta disposicion hacia el
cumplimiento de sus funciones beneficiaria la puesta en marcha de la

propuesta dirigida a mejorar los procesos administrativos.

2. Realizan los depositos y transferencia y lo registran en un formato
electronico en Excel

CUADRO N° 17
REGISTRO DE DEPOOSITOS Y TRANSFERENCIAS

items F %
Siempre 4 100%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICO N° 17
REGISTRO DE DEPOSITOS Y TRANSFERENCIAS
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Andlisis e interpretacion de resultados

Los distribuidores en un 100% de los casos realizan los depdsitos y
transferencia y lo registran en un formato electronico en Excel ello con la

finalidad de llevar un control del producto que distribuyen.

3. Su limite de crédito como distribuidor se ha visto comprometido
debido al volumen diario de transacciones.

CUADRO N° 18
LIMITES DE CREDITO DEL DISTRIBUIDOR

items F %
Siempre 2 50%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 2 50%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

GRAFICO N° 18
LIMITES DE CREDITO DEL DISTRIBUIDOR
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Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

Andlisis e interpretacion de resultados

El grafico precedente muestra que en un 50% de los casos su limite de

crédito como distribuidor se ha visto comprometido debido al volumen diario
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de transacciones, pero el otro 50% sefala que pocas veces esto ocurre.
Cada distribuidor autorizado cumple dos transacciones recarga electronica
(virtual) y tarjetas Telpago (fisico) ambas se liquidaban por separado. Es
importante recordar que esta labor de compensacion y liquidacion se toma
mediodia de trabajo de los empleados, lo cual ocurre todos los dias, pues se
debe hacer seguimiento de las compensaciones de cada deposito porque
podia existir un error por ambas partes (por el volumen diario de
transacciones el margen de error aumenta), ademas este proceso debe
llevarse al dia, ya que compromete el limite de crédito del distribuidor, el
mismo se le otorga un cupo disponible de un cantidad de dinero para realizar
compras (distribuidor a movistar) a crédito, de no estar compensado los
pagos el limite de crédito quedaria comprometido y el distribuidor no podria

seguir con su compras futuras de tarjetas telpago o recargas.

4. Se siente conforme con el limite de reposicion de tarjetas Telpago y
recarga electrénica otorgado por movistar para realizar sus
compras.

CUADRO N° 19
LIMITE DE REPOSICION DE TARJETAS TELPAGO

items F %
Siempre 1 25%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 3 75%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)

100



GRAFICO N° 19
LIMITE DE REPOSICION DE TARJETAS TELPAGO
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Andlisis e interpretacion de resultados

En un 25% de los casos los distribuidores se sienten conformes con el
limite de reposicién de tarjetas Telpago y recarga electronica, otorgado por
movistar para realizar sus compras. Sin embargo, llama la atencién que un
significativo porcentaje del 75% sefiale que pocas veces es asi. Pero esta
realidad pone de manifiesto la inconformidad de los distribuidores con
respecto al limite de reposicidbn de tarjetas. Esto debido a que si el
distribuidor aumenta su limite de reposicibn puede obtener mayores

ganancias por el trabajo realizado para la empresa de telefonia.

5. Con qué frecuencia presenta problemas con la Empresa al momento
de realizar sus depdsitos y transferencias.

CUADRO N° 20
PROBLEMAS CON DEPOSITOS Y TRANSFERENCIAS

items F %
Siempre 3 75%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 1 25%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
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GRAFICO N° 20
PROBLEMAS CON DEPOSITOS Y TRANSFERENCIAS
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Andlisis e interpretacion de resultados

Es evidente que en un 75% de los casos los distribuidores presenten
problemas con la empresa al momento de realizar sus depdsitos y
transferencias, solo un porcentaje minoritario del 25% dijo que no. Esta
problematica se debe a discrepancias entre los datos registrados por los
distribuidores y los que la empresa maneja, acarreando problemas
administrativos a la organizacién, ya que al no realizar este proceso de forma
adecuada existe una discrepancia entre los datos administrativos reflejados
por ello y lo que registran los empleados, lo que trae como consecuencia
discrepancia y errores administrativos (pérdidas financieras).

6 Existe buena comunicacion entre usted como distribuidor y el
Departamento Administrativo de la Empresa Movistar, C.A

CUADRO N° 21
ADECUADA COMUNICACION

items F %
Siempre 2 50%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 2 50%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
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GRAFICO N° 21
ADECUADA COMUNICACION
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Fuente: Iglesia, Moron y Torres (2015)
Analisis e interpretacion de resultados

En un 50% de los casos existe buena comunicacion entre el distribuidor
y el departamento administrativo de la empresa Telefénica Venezolana, C.A,
pero el otro 50% sefala que pocas veces es asi. Esto debido a los malos
entendidos que surgen a nivel administrativo con los datos y cifras que
ambos grupos manejan. Significando con ello que al no existir una adecuada
comunicacion esto genera confusiones en los datos registrados en el sistema

e insatisfaccion o reclamos por parte de los distribuidores.

7. Se ha presentado discrepancia entre los datos que usted maneja y
los que maneja el Departamento de Administracion.

CUADRO N° 22
DISCREPANCIA ENTRE LOS DATOS QUE SE MANEJAN

items F %
Siempre 4 100%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
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GRAFICO N° 22
DISCREPANCIA ENTRE LOS DATOS QUE SE MANEJAN
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Fuente: Iglesia, Moron y Torres (2015)
Analisis e interpretacion de resultados

Un 100% de los distribuidores sefiala que siempre se ha presentado
discrepancia entre los datos que manejan y los que maneja el departamento
de administracion, lo que genera malos entendidos y pérdidas financieras y
de tiempo a la organizacién. De continuar esta situacién pudiera generarse
pérdidas financieras a lo largo del tiempo, descontrol administrativo y
descontento en los distribuidores e insatisfaccion en los clientes por no poder
adquirir las tarjetas telpago o la recarga electrénica.

8. La empresa lo ha llamado para informarle su desacuerdo con la
informacion que usted registra como distribuidor.

CUADRO N° 23
DESACUERDO ANTE INFORMACION DEL DISTRIBUIDOR

items F %
Siempre 4 100%
Casi siempre 0 0%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
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GRAFICO N° 23
DESACUERDO ANTE INFORMACION DEL DISTRIBUIDOR
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Fuente: Iglesia, Moron y Torres (2015)

Analisis e interpretacion de resultados

nivel de informacién y registros, la empresa en un 100% de los casos ha
llamado al distribuidor para informarle su desacuerdo con la informacion que
registra. Esto se convierte en un punto favorable tanto para la empresa al

aclarar los malos entendidos y para el distribuidor a fin de mejorar los

El grafico precedente muestra que cuando surge algun problema a

procesos de compensacion y liquidacion.

9. Considera usted que los procesos de compensacion y liquidaciéon de
tarjetas telpago y recargas electrénicas la empresa los realiza de

manera eficiente.

105

CUADRO N° 24 ,
PROCESOS DE COMPENSACION Y LIQUIDACION

items F %
Siempre 2 50%

Casi siempre 0 0%
Pocas veces 1 25%
Algunas veces 1 25%

Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)



GRAFICO N° 24
PROCESOS DE COMPENSACION Y LIQUIDACION
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Andlisis e interpretacion de resultados

El 50% de los distribuidores opina que los procesos de compensacion y

liquidacién de tarjetas telpago y recargas electronicas la empresa los realiza

de manera eficiente, pero estas opiniones estan divididas ya que un 25%

dice que pocas veces y el otro 25% algunas veces, lo cual deja entrever que

los distribuidores presentan debilidades con relacién al

conocimiento pleno de estos procesos.

dominio vy

6. Se siente a gusto trabajando como distribuidor de tarjetas telpago y

recargas electrénicas

CUADRO N° 25
SATISFACCION DEL DISTRIBUIDOR

items F %
Siempre 2 50%

Casi siempre 0 0%
Pocas veces 1 25%
Algunas veces 1 25%

Nunca 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)



GRAFICO N° 25
SATISFACCION DEL DISTRIBUIDOR
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Fuente: Iglesia, Morén y Torres (2015)
Andlisis e Interpretacion de Resultados

En un 50% de los casos el distribuidor se siente a gusto con su trabajo
de distribuidor de tarjetas telpago y recargas electronicas ya que es una
labor que le permite obtener un sustento y rentabilidad econémica y de
desarrollo empresarial, ademas donde segun el no presenta mayores

dificultades para desempeiiar sus actividades.

Situacion actual del proceso administrativo de compensacion y
liguidacion de tarjetas telpago y recargas electronicas en la empresa

Telefonica Venezolana C.A Region Centro

Este objetivo se cumpli6 a través del cuestionario aplicado a los
empleados del Departamento de Administracion y un cuestionario a los
Distribuidores, permitiendo concluir que segun la opinion de los empleados
existen debilidades en los procesos de compensacion y liquidacion de

tarjetas telpago y recargas electronicas, situacion que refleja una
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problemética en los procesos antes mencionados y afecta la operatividad de
la empresa de telefonia ya que se generan pérdidas econdémicas debido a la
falta de claridad y transparencia de los procesos, descontrol de los procesos
administrativos y de informacion, pérdidas de documentacion, falta de
celeridad en la atencién al publico, pérdida econémica, descontento de la
gerencia e insatisfaccion de los clientes y distribuidores, debilidades
existentes en dichos procesos e incumplimiento de los objetivos
organizacionales, capital de trabajo mal invertido, falta de control

administrativo y desorden organizacional.

Asi como falta de claridad en los depdsitos y transferencias la empresa
desconoceria cuanto adeuda el distribuidor, existiendo a la vez discrepancias
entre los datos que ellos registran y los de la empresa. Es evidente la
frecuencia con que se presentan errores administrativos con respecto a los
datos registrados, no realizan el seguimiento de las compensaciones, la
carga laboral producto de la cantidad de transacciones genera margenes
considerables de errores en cuanto a las liquidaciones efectuadas por los
distribuidores, status de liquidacion y conciliacién de recargas entre otras.

Existiendo descontento en la gerencia e insatisfaccidon de los clientes y
distribuidores con respecto a los procesos de compensacion y liquidacion de
tarjetas telpago y recargas electrénicas. A esto se suma los casos en que se
consume el registro por distribuidor con respecto a las dos transacciones
recarga electronico (virtual) y tarjetas Telpago (fisico) ya que ambas se
liquidaban por separado. En un 50% de los casos ha perjudicado las finanzas
que la recaudacion de las ventas de tarjetas telpago y recargas electronicas
sean realizadas directamente por el cliente final a las cuentas bancarias de

Telefénica Venezolana.
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Por su parte los distribuidores opinan que expresan que cumple con las
labores de registro que le competen como distribuidor ya que a diario lleva
sus registros de informacion. Esto puede considerarse un aspecto positivo ya
que esta disposicion hacia el cumplimiento de sus funciones beneficiaria la
puesta en marcha de la propuesta dirigida a mejorar los procesos
administrativos, pero su limite de crédito como distribuidor se ha visto
comprometido debido al volumen diario de transacciones. Sin embargo, llama
la atencion que un significativo porcentaje sefale la inconformidad de los
distribuidores con respecto al limite de reposicion de tarjetas. Ademas de que
presenten problemas con la empresa al momento de realizar sus depdésitos y

transferencias.

Esta problematica se debe a discrepancias entre los datos registrados
por los distribuidores y los que la empresa maneja, acarreando problemas
administrativos a la organizacion ya que al no realizar este proceso de forma
adecuada existiria una discrepancia entre los datos administrativos reflejados
por ello y lo que registran los empleados, lo que trae como consecuencia
discrepancia y errores administrativos (pérdidas financieras).

Existiendo debilidades con relacién al dominio y conocimiento pleno de
estos procesos. Sin embargo, un porcentaje considerable de ellos se siente a
gusto con su trabajo de distribuidor de tarjetas telpago y recargas
electrénicas ya que es una labor que le permite obtener rentabilidad
econdémica y desarrollo empresarial, ademas donde segun el no presenta

mayores dificultades para desempenfiar sus actividades.
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Factores externos e internos que estdn afectando el proceso
administrativo de compensacién y liquidacion de tarjetas telpago y
recargas electronicas en la empresa Telefonica Venezolana C.A Regién

Centro.

Este objetivo se cumpli6 a través de los Registros en la Libreta de

Anotaciones y la Matriz FODA en los cuales se puede concluir:

Factores Internos

» Los depdsitos y transferencia se vacian en un cuadro en Excel
manual para llevar el control y cargarlos en Sap con férmulas
especializada para que el sistema lo pueda reconocer. Esta actividad
la realizan diariamente el personal de Telefonica Venezolana C.A
causando errores en el procesamiento de los datos lo cual ocasiona

pérdida de tiempo y retrabajo en el proceso.

» Labor de compensacion y liquidacion se toma mediodia de trabajo
todos los dias: Para llevar a cabo dicha labor se utiliza el cincuenta
por ciento de la jornada laboral diaria, utilizando de forma errada las

horas/hombre.

» Desorganizacién administrativa: genera retraso en los procesos, esto
incide en re-trabajo de los procesos debido a la mala utilizacion del

mismo.

» Incumplimiento de los objetivos organizacionales: el mal uso de las
horas/hombre y la mala implementacién de los recursos conlleva a no

lograr el logro de los objetivos planteados.
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» Capital de trabajo mal invertido: se pierde mucho tiempo en procesos

gue no generan rentabilidad para la empresa.

Falta de control presupuestario: esto debido a la mala utilizacion de los
recursos y el no cumplimiento de los objetivos; se ve afectado el
presupuesto proyectado por no cumplirse las metas por los

descontroles existentes.

Desorden organizacional: se genera ya que la empresa esta

asumiendo procesos administrativos que no le corresponden.

Factores externos:
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» Compromiso en el limite de crédito del distribuidor: por retrasos en las

compensaciones los limites de crédito de los distribuidores se ve
comprometido ya que no estan sincerados las conciliaciones para

volverles a facturar.

Los distribuidores expresan que realizan adecuadamente sus labores
de registros. Se debe que han realizado este proceso desde que son
distribuidores y ven el proceso de forma correcta, aunque presentan
inconformidad con respecto al limite de reposicion de tarjetas y
recargas electrénicas que es consecuencia de los problemas que trae

la mala elaboracion de la data para la compensacion y liquidacion .

Problemas administrativos: la gran cantidad de datos registrados por
los distribuidores genera una cantidad de diferencias entre sus datos

como distribuidor y los datos que maneja la empresa.



MATRIZ FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
INTERNOS 1-Personal dispuesto a|1l. Labor de compensacion y
ser capacitado liquidacion se toma mediodia de
trabajo todos los dias
EXTERNOS 2-Buen nivel académico

del personal

2.Desorganizacion administrativa

3. Re-trabajo de los procesos
debido a la mala utilizacion del
mismo.

4.Incumplimiento de los objetivos
organizacionales

OPORTUNIDADES FO DO
1. Oportunidades de | Lograr la capacitacion del | Optimizar la gestién
expansion y | personal para las mejoras | administrativa del distribuidor
crecimiento en la liquidacién de | parala eficienciay expansion de
organizacional ventas diarias gue | la empresa (D2-01)

permitan el crecimiento

sostenido de la empresa
(F1-01)

AMENAZAS FA DA
1. Afectacion del | Aprovechar el buen nivel | Lograr el cumplimiento de los
presupuesto académico del personal | objetivos organizacionales a
proyectado para optimizar las | través de talleres de capacitacion
cuentas por cobrar en | de los distribuidores y empleados

beneficio del presupuesto
proyectado (F2-Al)

seran dictados por profesionales
de tecnologias que laboran en la
empresa y se encargaran de
adiestrar al personal acerca del
uso del moédulo DSD (Mddulo

DSD- Direct Store Delivery)
garantizando la  estabilidad
presupuestaria de la empresa

(D4-A1)
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CAPITULO V

PROCESO ADMINISTRATIVO DE COMPENSAQION Y LIQUIDACION DE
TARJETAS TELPAGO Y RECARGAS ELECTRONICAS EN LA EMPRESA
TELEFONICA VENEZOLANA C.A REGION CENTRO.

Introduccién

Desde finales del siglo XIX se ha definido la administracion en términos
de cuatro funciones especificas de los gerentes: la planificacion, la
organizacioén, la direccion y el control. Aunque este marco ha sido sujeto a
cierto escrutinio, en términos generales sigue siendo el aceptado. Por tanto
cabe decir que la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir
y controlar las actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de
todos los demas recursos organizacionales, con el propésito de alcanzar
metas establecidas por la organizacion. Se refiere a planear y organizar la
estructura de érganos y cargos que componen la empresa, dirigir y controlar
sus actividades. Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa, segun
Amador (2005:49) es mucho “mayor que la suma de las eficiencias de los
trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la racionalidad”, es decir
la adecuacion de los medios (6rganos y cargos) a los fines que se desean
alcanzar, muchos autores consideran que el gerente debe tener una funcion
individual de coordinar, sin embargo parece mas exacto concebirla como la
esencia de la habilidad general para armonizar los esfuerzos individuales que

se encaminan al cumplimiento de las metas del grupo.

La administracion comprende diversos elementos para su ejecucion es
necesario establecer procedimientos mediante los cuales se puedan generar

soluciones claras a problemas determinados, dentro de todo proceso los
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patrones establecidos siguen una serie de normativas y controles que
permiten regular sus acciones. Dentro de una organizacion son muchos los
pasos que se deben seguir para lograr la excelencia, dentro de los cuales
estéa la integracion corporativa, la estructura, los recursos fisicos y humanos y
todas aquellas caracteristicas que permiten que la empresa se pueda
desarrollar dentro de la sociedad.

Las empresas estan estructuradas bajo pardmetros organizativos en
donde se conjugan el recurso humano y la ejecucion de las actividades por
parte de quienes la integran, es necesario que dentro de una organizacion se
deben establecer planes de accidn estratégicos caracterizados por el manejo
de politicas adecuadas para el control y la toma de decisiones dentro de una
organizacion. De alli que sea necesario disefar el proceso administrativo de
compensacion y liquidacién de tarjetas telpago y recargas electrénicas en la

empresa Telefonica Venezolana C.A Region Centro.

Justificacion de la propuesta

A nivel mundial para las organizaciones hoy en dia es cada vez mayor
las exigencias de implantar métodos de trabajo eficaces, para los fines de
implementar los procesos administrativos que exigen un riguroso estudio
para determinar su beneficio y pertinencia en las organizaciones que posean
un orden administrativo y esto es debido a la diversidad de operaciones que
se deben efectuar dentro de una empresa, lo que conlleva a que dichas
operaciones se transformen hasta cierto punto en complicadas y dificiles;
tales acontecimientos obligan a las organizaciones a realizar actividades que
permitan la agilizacibn de los procedimientos contables para lo cual es

necesario evaluar las actividades realizados en la blusqueda de la eficiencia.
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Cabe sefialar que las empresas necesitan adaptarse constante y
sistematicamente a las metas colectivas, objetivos individuales y el ambiente
que las rodea. De ahi la necesidad de efectuar un analisis basandose en
fuentes primarias o segundarias para elaborar estrategias, tomar decisiones
de las cuales dependen la adquisicibn de los recursos necesarios y la
tecnologia requerida, la estructura organizacional mas adecuada y la

consiguiente accion empresarial para conseguir los resultados.

De ahi que, el desarrollo de las organizaciones, gira en torno al
mejoramiento de las estructuras de los diversos procesos que en ellas se
ejecutan, esto, obliga de una u otra forma a que se mejore constantemente
cada uno de ellos; no obstante, si una de estas estructuras no cumple a
cabalidad su papel, la organizacién no tendria una base que le ofrezca
estabilidad y solidez en las actividades realizadas. Tomando en cuenta que
estos aspectos estan sujetos a influencias ambientales representadas en
coacciones, contingencias, limitaciones y restricciones, oportunidades y
amenazas; los resultados alcanzados permitiran a la empresa obtener
retroinformacion (retroalimentacion), de la cual se valdra para mantener y

confirmar sus decisiones estratégicas.

Por estas razones el disefiar el proceso administrativo de
compensacion y liquidacién de tarjetas telpago y recargas electrénicas en la
empresa Telefonica Venezolana C.A Region Centro, implica plantear
acciones que se adapten a los objetivos generales de la empresa, seguida de
la propuesta de los cambios y mejoras, los cuales seguidamente deben
controlarse y evaluarse para garantizar su aplicacion y sostenibilidad
esperando finalmente implementar su ejecucibn mediante el acto
administrativo. Implicando con ellos, mejora a la gerencia, a los empleados, a

los distribuidores y al cliente final.
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Factibilidad de la Propuesta

Técnica: Se refiere a los recursos necesarios como herramientas,
conocimientos, habilidades, experiencia, entre otras, que son necesarios
para efectuar las actividades o procesos que requiere el proyecto.
Generalmente son elementos tangibles (medibles). El proyecto debe
considerar si los recursos técnicos actuales son suficientes o deben
complementarse. En tal sentido, la propuesta de disefiar el proceso
administrativo de compensacion y liquidacién de tarjetas telpago y recargas
electronicas en la empresa Telefénica Venezolana C.A Region Centro, se
considera técnicamente factible por cuanto se cuenta con recursos
tecnolégicos competencias y habilidades para su desarrollo o
implementacion. Asimismo, la gerencia de la organizacion posee las

experiencias necesarias para contribuir con el desarrollo del proyecto.

Operativa: Se refiere a todos aquellos recursos donde interviene algun tipo
de actividad (Procesos), depende de los recursos humanos que participen
durante la operacién del proyecto. Durante esta etapa se identifican todas
aquellas actividades que son necesarias para lograr el objetivo y se evalla y
determina todo lo necesario para llevarla a cabo. En tal sentido, se cuenta
con la infraestructura necesaria para realizar las reuniones o talleres a que

haya lugar.

Econdmica: En el aspecto econémico o financiero no se requieren mayores
recursos econémicos, esto debido a que los talleres de capacitacion de los
distribuidores y empleados seran dictados por profesionales de Tecnologias
que laboran en la empresa y se encargaran de adiestrar al personal acerca
del uso del médulo DSD (Mdédulo DSD- Direct Store Delivery), el cual forma

parte de la propuesta.

116



Objetivo general de la propuesta

Disefiar el proceso administrativo de compensacion y liquidacion de
tarjetas telpago y recargas electronicas en la empresa Telefonica Venezolana

C.A Region Centro.

Objetivos especificos de la Propuesta

e Mejorar el proceso de liquidacion de ventas

e Optimizar la gestién administrativa del distribuidor

e Mejorar los procesos de cuentas por cobrar

e Capacitar a los distribuidores para la liquidacion de ventas telpago,
ejecutado a través del médulo DSD (M6dulo DSD- Direct Store Delivery)

Disefio de procesos administrativos

e GESTION DE LIQUIDACION DE VENTAS

La operacion de mejoras en la liquidacion de ventas diarias debe
contemplar en la ejecucién del proceso, los siguientes aspectos:

1. Célculo y Validacién de retencién:

Al momento de registrar la via de pago ZR (Retencién) en la liquidacion
de las ventas por parte del vendedor, el sistema Mddulo DSD- Direct Store
Delivery (sistema del distribuidor) calculara y validara de forma automética el
monto a fin de evitar posibles errores en el registro:

Impuesto al Valor Agregado (IVA) - 75% [/  Impuesto Municipal -1 %
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2. Modificacién de cuentas bancarias:

Las cuentas bancarias que se visualizan en el portal correspondiente a
Telefénica, seran sustituidas por las cuentas abiertas del distribuidor y
puestas a disposicion de los puntos de ventas (clientes del distribuidor) para
efectuar los depdésitos y transferencias por la compra de unidades de recarga
electronica y/o Tarjetas fisicas. Adicionalmente, se agregara una nueva
cuenta llamada “Efectivo”, la cual puede ser utilizada para diferencias que no
excedan a Bs.10, ya que el margen de la misma esta entre 0,01 a 10 Bs. El
dinero en efectivo relacionado en dicha cuenta debe ser entregado por el

vendedor a la persona asignada como responsable por parte del distribuidor.

3. Nueva configuracién campo “Nro. Documento”:

Para efecto de control administrativo del distribuidor se debe incorporar el
campo “Nro. Documento” a fin de que el vendedor registre la fecha del
depdsito y la referencia del mismo. El registro se debe realizar considerando
lo siguiente: Dia Mes Afio / ultimos 8 digitos numero de referencia del
depdsito. Si el vendedor no incluye la cantidad de digitos o el signo “/”

solicitado, el sistema no permitira avanzar con el proceso.
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4. Otros Cambios:

Visualizacion en la factura del centro donde se ejecuto la liquidacién:
Ahora los puntos de ventas (clientes del distribuidor) podran conocer a

través de su factura los datos del distribuidor — centro que efectud la venta.

FACTURA N* ID0ODDDOET

Fag. 1 ¢ 1
TELEFONICA VENEZOLAMNA, T A_
RIF: JO03439040
Avw Francisoco de Miranda CC El Pargue Mivel & OF 8 Urk
Los Palos Grandes Caracas (Chacao) Miramda Zona Postal 1070
CLIENTE: WISIOM DIRECTA, A RIF: JZB4533090
DIRECCION FISCAL: MARACAY CALLE EL FIFIAL, SERA TRANSYVERSAL, TELEFOMNO: 4124412502
CASA#D, SECTOR EL LIMOMN, MARACAY MARACAY 2102
OFICINA: WE1D Maracay FECHA EMISION: 30.08.2014
MUMICIPHD: Girardot HORA EMISION: 01:28:428 p.m.
CONCEPTO: Fac. Pto de wia DED
MONEDA: VEF
-3756 UNIDAD DE RECARGA ELECTROMICA 1,00 URE 2e.2e =020
DOCUMENTO INTERNO: 185000702 BASE IMFOHNIELE (Es.F) 28,28
FEDID: 340003746 MONTO EXENTC (Bs.F) 0.0o0
ENTREGA: 187002777 MONTO ND SUJETCO (Bs.F) 0.0o0
VAL 12.0:0%) 10.71
CENTRO: WDLi&s CARTOTEL SAN FERMANDO DE APTURE SUBTOTAL (Bs_F) 100.00
BEMEFICIO 4 43
TOTAL (Es.F) 5,54

"EIMN DERECHD A CREDITO FISTAL" D2 acwando al arfoulo 7 de la providencia SMNAT 000051 de facha OS8IS2005

"Emiido por TELEFOMNICAWVENEZOLAMA, TuA, 3 partir 421 11072009, de acuardo a Frovidencla SHNAT 200200051 de fecha J8/0U2002 vy
daclarackin jurada d2 fecha 160820037

Factura de ventas recargas electronicas y tarjetas telpago
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100% Ventas
Recarga Electrdnica

Nuevo almacén de liquidacion: para mayor control se creara un almacén,
desde el cual se ejecutaran las liquidaciones por parte de telefonica.
Cualquier mercancia que se encuentre reflejada en el mismo, corresponde a
diferencias por errores en las liquidaciones procesadas diariamente y debe

ser reportada a telefonica para su revision.

e GESTION ADMINISTRATIVA DEL DISTRIBUIDOR

A continuacion te presentamos los cambios propuestos para controles

administrativos por parte del distribuidor:

1. Ingreso de Tarjetas a inventario

Llenar campos resaltados:

Recepcion de seriales TT
(o2

Datos de Entrada
Centro rvnull:p
s
Fecha de Pedido de Traslado a L

Opciones
Ped. Trashdo con Conformidad

Al generar el reporte se podra visualizar la mercancia que esta pendiente por

ingresar:
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Actualizar Conformidades de Recepcion de Tarjetas Telpago & ¢ae ©un 000 0D 0@

@8 (B FI0 ) (@)%

@ Centro Dest. Centro Doc.compr.  Pos. NO doc. Cantidad de pedido Materil Desc. Materil Creadoel  St.CRTT Observacionas en Recepcidn TT
VD,  CARESTEESTE 4200014320 10 4920046729 2 3051 TARJETAS TELPAGO 5 21.05.2014
VD01  CARESTE ESTE 4200014320 10 4920046730 2 3051 TARJETAS TELPAGO 5 21.05.2014
VD01  CARESTE ESTE 4200014320 10 4920046731 3 3051 TARJETAS TELPAGO 5 21.05.2014
VD01  CARESTE ESTE 4200014320 10 4920046732 6 3051 TARJETAS TELPAGO 5 21.05.2014
VD01  CARESTE ESTE 4200014320 10 4920046733 7 3051 TARJETAS TELPAGO S 21.05.2014

Al hacer doble click en el niumero de pedido podran visualizar el detalle

de los seriales asociados al mismo.

Acteralizar Comnforrmiidades de Recepociorn ofe Tarjetas Telpagoe @ o ae oo o

ER| Centro | Desc. Centro Doc.compr. Pos. N© doc. Cantidad de pedido Material
VDO1 CARESTE ESTE 4290014320 10 <4920046729 2 3051
vDOo1 CARESTE ESTE 4290014320 10 <4920046730 2 3051
vDO1 CARESTE ESTE 4290014320 10 =920046731 3 3051
vDO1 CARESTE ESTE 42000143230 10 <4020046732 & =051
vDOo1 CARESTE ESTE 4290014320 10 <4920046733 7 3051

- Lista de Serales =]

Llenar los campos resaltados:

“Obligatoriamente” debe ser seleccionado el check de la posicion
correspondiente, ya que de lo contrario el proceso no se ejecutara. El campo
“Observaciones en recepcion TT (tarjetas Telpago)” debe ser llenado
“obligatoriamente” con alguno de los siguientes comentarios a fin de tener

mayor control en el proceso:

Faltantes/Tarjetas con defectos: en estos casos el Distribuidor dara ingreso a

los seriales y debera enviar en el momento un correo notificando la
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irregularidad y solicitando el blogueo del mismo a la Gerencia de
Operaciones y a la Gerencia de Distribucion de la region correspondiente.

Texto: Faltante de lote XXXXXXXXXX
Tarjeta con defecto XXXXXXXXXX
Recepcion conforme: no existen novedades en la recepcion de la mercancia.

Texto: Recepcion conforme

Una vez que se haya ejecutado el proceso de ingreso las gerencias de
operaciones regionales estaran recibiendo un correo con el detalle que sera
enviado de forma automatica por el sistema. Una vez que EI distribuidor
ingresa la mercancia de tarjetas en inventario debe hacer la solicitud, a
través de un correo con el detalle de los lotes a activar, a la gerencia de
operaciones regional para gestionar la activacion, la cual puede ser realizada

de forma parcial o total de acuerdo a su proyeccion de venta.

Para el control de la operacion de este nuevo proceso de liquidacion, se
desarrollaran diferentes reportes que deben ser revisados y monitoreados de
forma diaria por cada una de las Gerencias de Operaciones de las regiones.

A continuacion se detallan:

2. Mostrar cupos por sucursal

Inclusidon de check que permitira visualizar el detalle del stock en inventario y
pedidos de traslados que conforman el “cupo utilizado” en tarjeta telpago.
Con esta modificacion en el reporte tendremos la opcién de visualizar el
“consolidado” o “detalle” del cupo.

Visualizar “consolidado” del cupo:
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Consultar Cupos por Sucursal

—

=

Dztos bdsicos
Centro '.‘_:‘_I_-‘_T 2 5

Opconies
+ (onsufz de Tagez Tepago

« [onsuiz de Recargs Bed

(0iTzs opoones
Mosrer dezle
CONSOLIDADO
& aYFE I v I ==
Centro  Desc.Centro Cupo Aut.TT  Cupo Aut.RE Sub Total Cupo UE.TT Cupo Ut.RE Sub Total | Cupo Dp.TT| Cupo Dp.RE Sub Total

TVDO1 (5] CARESTE ESTE 58.399.686,00 69.778.430,00 128.178.115,00 50.341.879,81 61.872.184,00 112.214.06471 B.057.806,19 7.906.24510 15.264.051,20
Paso 1: Se coloca el centro a consultar

Paso 2: Se marca en opciones la consulta a realizar tarjeta telpago y
recargar electronicas.

Paso 3: Se selecciona ejecutar

Consultar Cupos por Sucursal
@&

Datos basicos

Centro VDol a
Opciones
v|Consulta de Tarjeta Telpago

v|Consulta de Recarga Elect.

Oftras opciones
r
v Mostrar detalle

En el detalle se podran visualizar campos como: centro, material,
cantidades de tarjeta telpago en stock y en transito, pedidos sin salida de

mercancia, numeros de pedidos de traslado, fecha de pedido, monto.
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3. Estatus de ventas RE (recargar electronicas) al PPVV (punto de

venta /cliente del distribuidor)

“‘Reporte Simple”:

Se incluirh un check que permitirhd visualizar con mas detalle la
informacion. Con esta modificacion en el reporte tendremos la opcion de
visualizar el “Reporte Simple” o “Reporte Detallado”. Dentro de los campos
incluidos se encuentra el nuevo estatus del transporte y su definicién. Esta
identificacion es distinta a otros estatus manejados en otras transacciones y
nos permitira conocer de forma mas detallada el estatus en el que se

encuentra el transporte. A continuacion el detalle:

Liquidacion cerrada: liquidacion finalizada por telefénica exitosamente

Liberar para liquidacion: se encuentra apto para la liquidacion por parte de

telefénica.

Liquidacién en tratamiento: liquidacion incompleta, se debe revisar la
transaccion ZVEDSD_STAT_LIQ RE (nombre de la transaccion del sistema
administrativo) - Reporte de liquidaciones DSD (Direct Store Delivery) para

conocer el motivo por el cual el sistema no concluyo el proceso.

4. Antigiedad de Tarjetas Telpago
Con este reporte se podra conocer la antigiedad que presentan los
seriales en stock del Distribuidor, considerando la fecha en la cual le fue

entregada la mercancia al Distribuidor vs la fecha del dia.
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5. Conciliacién de Recarga Electronica

Este reporte mostrara la conciliacion de la operacion recarga
electronica, detallando la antigiiedad de las diferencias segun el resultado

arrojado en el cruce de la siguiente informacion:

» Ventas efectuadas a los puntos de ventas segun interfaz con prepago.
» Devoluciones realizadas por errores en transferencias de saldos.

» Liquidaciones de las ventas en SAP generadas segun soportes

consignados por los distribuidores.

Entre los campos que podremos visualizar se encuentran los siguientes:

» Numero de transporte

» Estatus del transporte

6. Cobro y compensacion cuentas por cobrar.

Con la finalidad de conocer el estatus de la compensacién en la cuenta
del Punto de Venta y el tipo de cobro segun liquidacion del Vendedor, se
creara reporte en el cual, se detalla un resumen por factura con informacion
de: numero de factura, fecha de factura, montos, Distribuidor, organizacion

de ventas, entre otros.
e ANALISIS CUENTAS POR COBRAR

El analisis para conocer las cuentas por cobrar por parte de los

Distribuidores, debera ser realizado en funcion de los siguientes reportes:
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1. Reporte de conciliacion —revision diaria:
Se debe revisar de forma diaria para conocer cuales son las diferencias

pendientes por pagar.

2. Reporte de liquidacion —revision diaria:
Debe ser revisada de forma diaria y se proceder a ejecutar lo siguiente:
» Liquidar todos los transportes en estatus 20 (Liberado para
liquidacion).
» Reportar los transportes en estatus 10 (Entrada de datos completa /

Entrada completa) al Distribuidor para su cierre.

3. Reporte de Estatus de liguidacién Debe ser generado una vez que haya
concluido el proceso de liquidacion para validar el cierre del mismo. En caso
de existir algun error en liquidacién debe ser regularizado el mismo dia para

no afectar el proceso.

T—

4. Reporte de Partidas Deudoras

— Revision Diaria:
Debe ser revisado de forma diaria para reportar a los distribuidores el

estatus actualizados de las cuentas por cobrar. Es importante considerar las

siguientes premisas:
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El Distribuidor este reporte lo visualizara a través del Portal, sin
embargo es importante resaltar que las Unicas deudas que podra

visualizar son las correspondientes a las ventas telpago.

El monitoreo y reporte a los Distribuidores deber ejecutarse de forma
diaria.

Los abonos bancarios serdn registrados en libro a través de un
proceso automatico que ejecutara la gerencia nacional de
administracion una vez recibida la aprobacion por parte de la gerencia
de contabilidad, quien informara cuando hayan finalizado su proceso
de carga de extractos.

No deben ser anulados bajo ningin motivo los documentos detallados
anteriormente. Con respecto a las compensaciones se debe
considerar lo siguiente:

El proceso de compensacion automético considerara solo los
documentos ZQ (deuda generada) - DQ (documento de

compensacion) — ZN (notas de crédito) y ZE (pago de deuda).

El sistema en el proceso considerard las partidas con mayor

antigiiedad.

Los pagos por caja (ZJ) (tiques de caja) no estan considerados dentro
del proceso automatico de compensacion, por lo que las Gerencias de
Operaciones de cada region debera ejecutar el proceso de forma
manual considerando solo documento de compensacion o deuda

generada.

Importante que el mismo sea ejecutado Unicamente por el gerente de

operaciones o supervisor administrativo.
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» Las deudas por retenciones y/o siniestros deben ser compensadas de
forma manual, utlizando un documento DA identificando

correctamente la partida en caso de existir alguna diferencia.

» De ser necesaria obligatoriamente una compensacion manual de
deudas por Ventas Telpago (ZQ-DQ-ZE-ZN), debe ser realizada

utilizando un documento de compensacion.

» Los documentos que se detallan anteriormente no deben ser utilizados
para otros conceptos, ya que dentro del proceso de compensacion

estan considerados su mayoria.

El proceso de compensacion manual debera ser ejecutado por el
Gerente de Operaciones o Supervisor Administrativo, ya que cualquier error
puede impactar la operacion. Las compensaciones por otros conceptos

deben ser realizadas utilizando Unicamente documentos DA.

Plan Liquidacién / Pago de Ventas
Dia 1:
Liquidacion de ventas del dia por parte del Vendedor.
Dia 1-(Al cierre):
Liberacion de transportes por parte del Distribuidor.
Dia 2 Habil -Antes de las 10:00am:
Telefdnica liquida todos los transportes en estatus.
Dia 3 - Habil:
Telefénica, debe tener abonado en las cuentas exclusivas asignadas a su
Distribuidor el pago total de las ventas realizadas el dia uno (1) con un

maximo de cinco (5) transferencias bancarias.
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Penalizaciones:

Incumplimiento de pagos de ventas
La puntualidad en el cumplimiento de sus pagos es vital para la correcta
ejecucion del proceso y cualquier incumplimiento generara las siguientes

penalizaciones:

Primera fase:

Los dos primeros incumplimientos de pagos que se presenten seran
penalizados con el 1%, irreversible, sobre las ventas generadas en una
semana, acortando el tiempo considerado para su ejecucién, la penalizacion
puede acarrear la reduccion del lapso permitido para los pagos de la gestion

regular de venta.

Segunda fase (Reincidencia en incumplimiento):

En caso de generarse una nueva incidencia en el cumplimiento del pago,
Telefénica se vera obligada a tomar otras acciones administrativas o legales
que aseguren la operacion.

Estas penalizaciones aplican Unicamente bajo responsabilidad

comprobada del distribuidor.

Creacioén / Actualizacién Puntos de Ventas

Las facturas generadas con datos erréneos por la mala creacion de un
venta /cliente del distribuidor que este bajo la responsabilidad del distribuidor
y/o las ventas no registradas por la no creacion oportuna de un punto de
venta /cliente del distribuidor, generara penalizacion de una (01) U.T por

cada documento errado o venta generada, asi mismo, es responsabilidad del
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Distribuidor mantener actualizados los correos de los punto de venta /cliente
del distribuidor registrados.

Comisiones:

Telefonica, abonard las comisiones al distribuidor en funcion a las
ventas pagadas, compensadas y abonadas en sus cuentas.

Telefénica, descontara de las comisiones semanales cualquier tipo de
deuda que el distribuidor presente con vencimiento.

El distribuidor, deber& realizar los reclamos sobre comisiones hacia
Telefdénica, enviando correo electronico a los POOL detallados en el presente

documento anexando el cuadre de liquidacién que maneja el distribuidor.

Importante:

Las reposiciones de cupo seran realizadas en funcion de las ventas

liquidadas y/o pagadas.

Facturacion de Equipos y/o Tarjetas Sim Card de Recarga Electrénica:
El vencimiento se encuentra establecido en 60 dias. Estos equipos y/o
tarjetas deben ser utilizados Unica y exclusivamente para la operacion de
ventas Telpago y de esta manera, deben permanecer en la sede del

Distribuidor una vez culminada la jornada laboral.
Siniestros: la liquidacion de los siniestros debe ser ejecutada el dia del

hecho, cumpliendo con el proceso y tendra como plazo de pago por parte del

Distribuidor diez (10) dias continuos a partir de la fecha de ocurrencia.
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En caso de realizar pagos por las caja de los centro de servicio, El

Distribuidor deberé consignar el dia tres (3) los soportes correspondiente a

las ventas realizadas el dia uno (1). Estos casos aplican bajo excepciones

acordadas a traves del gerente de distribucion telpago de la region.

Controles:

>
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Las ventas y los niveles de inventario son responsabilidad del
distribuidor y deben ser generados y conciliados de forma diaria por el
mismo.

Es responsabilidad del Distribuidor pasar diariamente a estatus 20
(Liberado para liquidacién) aquellos transportes que se encuentre
vacios.

El distribuidor debe entrega la mercancia a los vendedores segun
FIFO (primero en entrar, primero en salir) y/o correlativo de
serializado.

El Distribuidor debera garantizar el control y conciliacién del flujo
completo de la gestion de inventario, transito, venta y liquidacion.

El distribuidor sera responsable del ingreso de la mercancia de TT a
sus inventarios en DSD, una vez recibidas en fisico y debera reportar
cualquier diferencia en el sistema al momento de la recepcion.

Las gerencias de operaciones en la region recibiran en paralelo el
detalle de los seriales ingresados y procederan a solicitar la activacion
total, a menos que el distribuidor solicite activaciones parciales, segun
acuerdos previamente establecidos y segun cronograma de

activacion.



Excepciones:
Cualquier solicitud por situaciones de excepcion, debe ser canalizada y

aprobada por el gerente de operaciones de la region.

Creacion puntos de ventas:

Todos los PPVV a nivel nacional deben tener el RIF generado por el
SENIAT, es un requisito indispensable para su inclusiéon en el sistema DSD.
El distribuidor es responsable de la validacion a través del Portal del SENIAT
(www.seniat.gov.ve ) y la creacion en sistema, asi como también del
levantamiento, actualizacién y mantenimiento de la informacién que soporta
la creacion de los punto de venta /cliente del distribuidor. Asi mismo, es
responsabilidad del distribuidor mantener actualizados los correos de los
PPVV registrados.

e ADIESTRAMIENTO A DISTRIBUIDORES PARA LA LIQUIDACION
DE VENTAS TELPAGO, EJECUTADO A TRAVES DEL MODULO
DSD (MODULO DSD- DIRECT STORE DELIVERY)

Talleres de capacitacion de los distribuidores y empleados seran dictados
por profesionales de Tecnologias que laboran en la empresa y se encargaran
de adiestrar al personal acerca del uso del médulo DSD (Médulo DSD- Direct
Store Delivery), el cual forma parte de la propuesta. Ya que se le dara un
eficiente uso al recurso tecnolégico que cuenta la empresa el cual esta
siendo mal utilizado. Donde se les ensefara la forma de operacion del
modulo para que los distribuidores carguen la data de forma correcta y poder
ser procesada por telefénica venezolana para poder gestionar las cobranzas
y proceder a venderles nuevamente las tarjetas telpago y las recargas

electronicas a los distribuidores
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Al diagnosticar la situacién que se presenta con respecto al proceso
administrativo de compensacion y liquidacion de tarjetas telpago y recargas
electronicas en la empresa Telefénica Venezolana C.A Region Centro, se
puede concluir que actualmente existen muchas debilidades como
desinformacion, falta de claridad en los procesos y discrepancias en los
datos registrados que conllevan a considerar una situacion problema con el

proceso administrativo que alli se maneja.

Al Indicar los factores externos e internos que estan afectando el
proceso administrativo de compensacion y liquidacion de tarjetas telpago y
recargas electronicas en la empresa Telefonica Venezolana C.A Regién
Centro, estos fueron reflejados en la libreta de anotaciones y permiten indicar
que la capacitacion, los registros de datos administrativos y las fallas de
comunicacién son factores fundamentales que estan afectando todo el

proceso que alli se realiza.

Al disefar el proceso administrativo de compensacion vy liquidacién de
tarjetas telpago y recargas electronicas en la empresa Telefonica Venezolana
C.A Regién Centro, esto se traduce en un beneficio para la empresa, sus
empleados y distribuidores quienes contaran con estrategias acordes a la

realidad que alli se evidencia a fin de optimizar sus procesos administrativos.
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Recomendaciones

Establecer como politicas la capacitacion de su personal, directiva y
gerentes en técnicas gerenciales administrativas, modelos estratégicos,
planificacion estratégica, de manera que puedan estar preparados para

desarrollar lineamientos que mejoren la gestion administrativa.

Se recomienda la aplicacion de las estrategias delineadas en la presente
investigacion, a través de las cuales se estaria garantizando una mejora
sustancial de sus operaciones administrativas, lo cual redundara en el éxito

de la organizacion.

Como es conocido por todos, el cambio de los procedimientos y la
antipatia al cambio del personal, en cualquier organizacién no es féacil, por
ellos se recomienda a la empresa solicitar asesoria con empresas
especializadas para el desarrollo y establecimiento de una cultura de control

interno de los procesos administrativos.

Crear un programa de capacitacion y aprendizaje continuo de las
nuevas tendencias administrativas al personal. Fomentar una cultura
orientada al control administrativo. Establecer sistemas administrativos que

permitan contar con informacion contable actualizada y confiable.
Tanto a al departamento administrativo de la empresa como a los

distribuidores manejar herramientas y técnicas administrativas orientadas al

mejoramiento continuo.
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ANEXOS



Operacionalizacion de las Variables

Objetivo General Objetivos Dimension Definicion de Indicadores items Técnicas e Fuente
Especificos la Dimension Instrumentos
Proponer el | Diagnosticar la | Proceso El conjunto de | Debilidades 1 Técnica: Empleados
disefio del | situacibn que se | administrativo | fases o etapas | Controles 2 Encuesta del
proceso presenta con sucesivas a | Procesos 3 departamento
administrativo de | respecto al Proceso través de las | Registro 4 Instrumento: | administracion
compensacion y | Administrativo  de cuales se | Errores 5 Cuestionario
liquidacion de | compensacién y efectlia la | Depdésitos 6
tarjetas telpago y | liquidacion de administraciéon, | Seguimiento 7
recargas tarjetas telpago vy las mismas | Transacciones 8
electronicas en la | recargas que se | Descontrol 9
empresa electrénicas en la interrelacionan | Descontento 10
Telefonica empresa y forman un | Equivocaciones 11
Venezolana, C.A | Telefonica proceso Registro de
Regién Centro. Venezolana C.A integral. consumidor 12
Region Centro. Desconciliaciéon 13
Crédito 14
Finanzas 15
Registro 1 Técnica:
Formato electronico 2 Encuesta
Crédito 3 Distribuidores
Cupos 4 Instrumento:
Problemas 5 Cuestionario
Comunicacion 6
Discrepancia 7
Desacuerdo 8
Eficiencia 9
Satisfaccion 10
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Indicar los factores | Factores Se refiere a los | Descontrol Técnica: Departamento
externos e internos | externos factores presupuestario Observacion | de
gue estan afectando externos e | Falta de planificacion Administracién
el Proceso internos  que Instrumento:
Administrativo estan Libreta de
afectando el | Debilidad en la Anotaciones
Proceso gestion gerencial
Factores Administrativo
internos
Objetivo General Objetivos Dimensién Definicién de Indicadores items Técnicas e Fuente
Especificos la Dimension Instrumentos
Proponer el | Disefiar el proceso | Disefio del | Se refiere al N/A N/A Este objetivo
disefio del | administrativo de | proceso disefio de la sera cumplido
proceso compensacion y | administrativo | propuesta por los
administrativo de | liquidacién de | de investigadores
compensacién vy | tarjetas telpago y | compensacion
liquidacion de | recargas y liquidacion
tarjetas telpago y | electrénicas en la
recargas empresa
electrénicas en la | Telefonica
empresa Venezolana C.A
Telefbénica Region Centro.

Venezolana, C.A
Region Centro.

Fuente:

Iglesia, Mor6n y Torres (2015)
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FACES

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

DISENO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE COMPENSACION Y
LIQUIDACION DE TARJETAS TELPAGO Y RECARGAS ELECTRONICAS
EN LA EMPRESA TELEFONICA VENEZOLANA C. A: REGION CENTRO.

MODELO DE CUESTIONARIO EMPLEADOS

Estimado Empleado:

A tal efecto se presentan quince (15) preguntas con opciones de
respuestas:

Siempre

Casi siempre
Pocas veces
Algunas veces

Nunca

Seleccione una opcion por cada pregunta y por su colaboracion muchas

gracias....



CUESTIONARIO EMPLEADOS

Item

Preguntas

dw
alIS
awi
als

IS

€D

ed

od
eu

nb

v
€

ou

NN

Con qué frecuencia observa usted debilidades en los procesos de
compensacion y liquidacion de tarjetas telpago y recargas
electrénicas

Cree usted que los controles administrativos realizados a los
distribuidores son eficientes

Los procesos para consignar transferencias y depésitos de cada
cliente final, se cumplen de manera eficiente

Los depdsitos y transferencia que se registran en un formato
electronico en Excel pueden considerarse confiables

Con que frecuencia se presentan errores administrativos con
respecto a los datos registrados

Validan ustedes el cruce de la informacion cargada en Excel de
depositos y transferencia vs el fisico para llevar el control y cargarlos
en el sistema aun cuando este trabajo no les corresponde.

Realizan seguimiento de las compensaciones de cada deposito
realizado por el distribuidor

El volumen diario de transacciones les ocasiona un considerable
margen de error

Existe descontrol de los procesos administrativos y de informacion

10

A su criterio, existe descontento en la gerencia e insatisfaccion de los
clientes y distribuidores con respecto a los procesos de
compensacion y liquidacion de tarjetas telpago y recargas
electrénicas.

11

Con qué frecuencia el distribuidor se equivoca en la elaboracion de la|
hoja liquidacion por vendedor con los soportes anexos de todas las
ventas del mismo.

12

A su criterio piensa usted que se consume el registro por distribuidor
con respecto a las dos transacciones recarga electrénico (virtual) |
tarjetas Telpago (fisico) ya que ambas se liquidaban por separado.

13

Con qué frecuencia se realizan desconciliaciones de las cuentas del
sistema, cuentas bancarias Yy fisico detallado de la liquidacién de
tarjetas telpago y recargas electrénicas.

14

Las desconciliacion de la informaciéon en el sistema, cuentas
bancarias vy fisico han comprometido los limites de crédito de los
distribuidores.

15

Ha perjudicado las finanzas que la recaudacion de las ventas de
tarjetas telpago y recargas electrénicas sean realizadas directamente

por el cliente final a la cuentas bancaria de la telefénica venezolana
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FACES

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

JUICIO DE EXPERTOS PARA LA VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
EMPLEADOS

A continuacion le presento los instrumentos de recoleccion de datos a
ser aplicados y asi cumplir con los objetivos de la investigacion, cabe
destacar que se anexa cuadro de operacionalizacion de variables, por lo cual
se agradece su colaboracién para su revision, correccion y posterior validez.
Es importante decir, que la evaluacion se fundamenta en los siguientes
aspectos: pertinencia entre los items, variables e indicadores del estudio,
precision en la redaccion de cada item y adecuacion del instrumento a la
muestra.

MODELO DE CUESTIONARIO

Redaccion Pertinencia con variables e indicadores

ftem Clara Confusa Inducida Si No

Olo|N|jlojo]|bh|WIN]|F

[N
o

=
=

=
N

=
w

=
»

=
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FACES

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

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO EMPLEADOS

En general, Usted considera que el instrumento realizado en la Investigacion
titulada: DISENO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE COMPENSACION
Y LIQUIDACION DE TARJETAS TELPAGO Y RECARGAS
ELECTRONICAS EN LA EMPRESA TELEFONICA VENEZOLANA C. A:
REGION CENTRO posee la validez suficiente para ser aplicado a la muestra
objeto de estudio:

Nombre: ------------- S @

Recomendaciones del experto:

Firma:




FACES

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

DISENO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE COMPENSACION Y
LIQUIDACION DE TARJETAS TELPAGO Y RECARGAS ELECTRONICAS
EN LA EMPRESA TELEFONICA VENEZOLANA C. A: REGION CENTRO.

MODELO DE CUESTIONARIO DISTRIBUIDORES

Estimado Distribuidor:

A tal efecto se presentan diez (10) preguntas con opciones de
respuestas:

Siempre

Casi siempre
Pocas veces
Algunas veces

Nunca

Seleccione una opcién por cada pregunta y por su colaboracion muchas

gracias....



CUESTIONARIO DISTRIBUIDORES

Item

Preguntas

aldwsals

aidwals

IseD

S929A
ses0d

S929A
seunb|y

BOUNN

Cumple usted con las labores de registro que le
competen como distribuidor

Realizan los depositos y transferencia y lo registran en
un formato electrénico en Excel

Su limite de crédito como distribuidor se ha visto
comprometido debido al volumen diario de
transacciones

Se siente conforme con el limite de reposicion de
tarjetas Telpago y recarga electrénica otorgado por
movistar para realizar sus compras.

Con qué frecuencia presenta problemas con Ia
Empresa al momento de realizar sus depdsitos VY,
transferencias

Existe buena comunicacion entre usted como
distribuidor y el Departamento Administrativo de la
Empresa Movistar, C.A

Se ha presentado discrepancia entre los datos que
usted maneja y los que maneja el Departamento de
Administracion

La empresa lo ha Illamado para informarle su
desacuerdo con la informacién que usted registra como
distribuidor.

Considera usted que los procesos de compensacion VY,
liquidacién de tarjetas telpago y recargas electronicas
la empresa los realiza de manera eficiente

10

Se siente a gusto trabajando como distribuidor de

tarjetas telpago y recargas electrénicas
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FACES

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIA! E<
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIA
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

JUICIO DE EXPERTOS PARA LA VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
DISTRIBUIDORES

A continuacién le presento los instrumentos de recoleccion de datos a
ser aplicados y asi cumplir con los objetivos de la investigacion, cabe
destacar que se anexa cuadro de operacionalizacion de variables, por lo cual
se agradece su colaboracion para su revision, correccion y posterior validez.
Es importante decir, que la evaluacién se fundamenta en los siguientes
aspectos: pertinencia entre los items, variables e indicadores del estudio,
precision en la redaccion de cada item y adecuacion del instrumento a la

muestra.
MODELO DE CUESTIONARIO
Redaccion Pertinencia con variables e indicadores

item Clara Confusa |Inducida |Si No

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
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FACES

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

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DISTRIBUIDORES

En general, Usted considera que el instrumento realizado en la Investigacion
titulada: DISENO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE COMPENSACION
Y LIQUIDACION DE TARJETAS TELPAGO Y RECARGAS
ELECTRONICAS EN LA EMPRESA TELEFONICA VENEZOLANA C. A:
REGION CENTRO posee la validez suficiente para ser aplicado a la muestra
objeto de estudio:

Nombre: ------------- SR — @

Recomendaciones del experto:

Firma:




