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RESUMEN

Actualmente las organizaciones necesitan de sistemas administrativos
confiables que les permita tener un mejor control en las operaciones de
crédito y cobranzas con la finalidad de que sus procesos sean ejecutados de
manera eficaz y eficiente. Por consiguiente la presente investigacion se
plantea como objetivo general el Andlisis de los procesos administrativos a
objeto de optimizar el proceso de Crédito y Cobranzas. Caso estudio Vicson
s, a planta valencia, estado Carabobo. La misma se enmarca en una
investigacién descriptiva-evaluativa, basada en un disefio de campo y
documental. La poblacion estuvo conformada por un total de tres (3),
personas que son las que conforman el departamento donde se centra la
investigacion, por consiguiente la muestra fue no probabilista igual a la
poblacién. Por lo que se aplicaron como técnicas de recoleccion de datos la
observacion directa y la encuesta, empleando como instrumentos una hoja
de registro y un cuestionario, el mismo estuvo estructurado por 12 items con
respuestas dicotomicas. La validez del instrumento fue obtenida por el juicio
del experto. Para el analisis de resultados se utilizaron cuadros de frecuencia
con representaciones graficas de torta, Luego de analizados los datos, se
identificaron algunos elementos que ameritan mejoras, las cuales sirvieron
de base para exponer un conjunto de recomendaciones, que de ser
implementadas podrian optimizar aun mas, el funcionamiento del
departamento de crédito y cobranzas.

Palabras Claves: Analizar, Procesos Administrativos, Cobranzas



i “"mﬁg” UNIVERSIDAD DE CARABOBO
h 4 FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL s
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

ANALISIS DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS A OBJETO DE
OPTIMIZAR EL PROCESO DE CREDITO Y COBRANZA. CASO ESTUDIO
VICSON S.A. PLANTA VALENCIA, ESTADO CARABOBO

Autoras: Esteban, Omaira y Vergara, Yessica
Tutor: Gonzalez Fierro Manuel
Fecha: Abril, 2016

ABSTRACT

Actually, the organizations need reliable administrative systems that allow
them to have good control in the credit operations and collections in order
that its processes are executed effectively and efficiently. Therefore, the
present investigation arises as a general objective the analysis of
administrative processes in order to optimize the credit process and
Collections.Case of Study, Vicson S.A, Valencia, Carabobo State. The same
is framed in a descriptive and evaluative investigation, based on a non-
experimental design and documentary.The population was composed by
three (3) persons which are those conform the Department where it focuses
the investigation. Therefore, the sample was not probabilistic and it is the
same to the population. The direct observation and the survey were applied
as technical to collect the information, using as instruments a record sheet
and a questionnaire, the same was structured by 12 items with dichotomic
answers.The validity of the instrument was obtained by the judgment of the
expert. To analyze the information they used frequency tables with graphic
representations of cake. After analyzing the information, some elements were
identified that warrant improvements, which served of base to expose a set of
recommendations, which of being implemented they might optimize even
more, the functioning of the credit department and collections.

Key words: To analyze, Administrative Processes, Collections
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INTRODUCCION

Actualmente la situacion por la que pasan todas las empresas tanto
en otros paises como en Venezuela, conlleva a que las empresas que se
encuentran dentro del gran mercado de ofertas y demandas, se adapten a
los grandes cambios que involucra mantenerse en la innovacion tanto de
tecnologias como de estructuras organizacionales, los altos mandos
gerenciales deben crear estrategias que les permitan estar a la par con las
grandes organizaciones determinantes de los mercados. Por consiguiente las
organizaciones para lograr el cumplimiento de sus objetivos deben
establecer un minimo de reglas para la operatividad de todos sus procesos,
de igual manera se deben establecer parametros de seguimiento en todas
las areas que conforman la empresa para evitar que ocurran distorsiones en

los procesos administrativos.

Los diagndsticos en las organizaciones son primordiales para que las
instituciones publicas y privadas puedan sobrevivir a través del tiempo, esto
dado que el mismo brinda la informacion necesaria para rectificar o corregir
las diferentes fallas que se puedan observar. El proceso de crédito y
cobranzas es uno de los mas importantes dentro de las empresas por lo que
el mismo mide la disponibilidad financiera, el movimiento de las rentas y la
oportunidad de mantener un control adecuado en el otorgamiento de
créditos, cabe sefialar que el mismo representa debilidades en la empresa
VICSON S.A. Es asi como se ha desarrollado un interés en analizar el efecto
gue interrelacionan los procesos administrativos en el departamento de

crédito y cobranza.

24



El desarrollo de la presente investigacion se encuentra estructurado

en tres capitulos los cuales estan dispuestos de la siguiente manera:

Capitulo I: Compuesto por el Planteamiento del Problema donde se
explicara el problema que impulso la presente investigacion el cual se centra
en analizar los procesos administrativos en la gestion del departamento de
crédito y cobranza, se identifican los objetivos que ayudaran a cumplir la
investigacion y por tanto, se expondra la justificacion de la realizacion del

estudio.

Capitulo 1l: Se encuentra el Marco Tebrico Referencial, los
antecedentes de la investigacion, las bases tedricas que sirven para

sustentar el estudio, asi como la definicidon de los términos basicos.

Capitulo 1ll: Esta compuesto por el Marco Metodolégico donde se
explica la metodologia de la investigacién que comprende el tipo y disefio de
la investigacién la misma resefia una investigacion descriptiva y evaluativa
con un disefio de campo no experimental, asi mismo se empleara unidades
de estudio como poblacién y muestra, de igual manera se encuentran las
técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, la validacion y

confiabilidad del mismo.

Capitulo IV: Contiene el Analisis e Interpretacion de los Resultados,
usos de cuadros y gréficos donde se exponen los resultados obtenidos a
través de las técnicas utilizadas, asi como el analisis Dofa, estrategias
resultantes y andlisis general de los resultados obtenidos de acuerdo a los

objetivos planteados.
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Capitulo V: Conformado por la Evaluacion del Ultimo Obijetivo
Planteado, donde se da la propuesta para optimizar los procesos
Administrativos, las conclusiones y recomendaciones, que en el caso de esta
investigacion es, Analizar los procesos administrativos a objeto de optimizar
el proceso de Crédito y Cobranza. Caso estudio Vicson, S.A. Planta-
Valencia. Estado Carabobo. Finalmente se incorporan las referencias
bibliograficas que soportan el estudio, asi como los anexos usados, los

cuales ampliaran la capacidad del lector para comprender la investigacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La globalizacién, competitividad y la excelencia de una organizacion
son los topicos méas sobresalientes de estos ultimos tiempos a nivel mundial,
la actual actividad empresarial en general esta caracterizada por los
importantes cambios acaecidos en el entorno y en la propia organizaciéon. En
este sentido las organizaciones que posean una mayor capacidad para
gestionar dichos cambios pueden mantenerse competitivas. Para alcanzar
una excelente administracion es necesario poner en practica todos los
conocimientos inherentes a las fases de los procedimientos administrativos,
planificacion, organizacién, direccidén y control los cuales permiten superar de
forma inteligente las dificultades y problemas que presentas las
organizaciones en el acelerado ritmo que actdan, para asi lograr los objetivos

propuestos, obtener y preservar el patrimonio de las empresas.

A nivel administrativo se puede decir que las cuentas por cobrar son el
total de los créditos a corto plazo otorgados y adn no recuperados, y que
representan un eficiente indicador de la gestion administrativa de un negocio,
0 en su departamento en materia de crédito y cobranzas al hacerse un
analisis de ellas. La necesidad de ambos créditos, el comercial y el del
consumidor, esta firmemente establecida en la sociedad. La satisfaccion de
estas necesidades constituye el reto profesional que debe enfrentar en la

actualidad, el hombre dedicado a la gerencia de crédito. Para tener mas claro


http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/lamateri/lamateri.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://www.monografias.com/trabajos5/comco/comco.shtml#aspe
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml

lo que es un crédito; Segun Woessner (1982: 123) define “El crédito es el
poder para obtener bienes y servicios por medio de una promesa de pago en

una fecha determinada en el futuro”.

En un mundo ideal todas las ventas serian de contado, pero en la
realidad las ventas a crédito son una necesidad para atraer mas clientes,
crecer, y darle movilidad al mercado. Es por esto que toda compaiiia
necesita evaluar el riesgo de financiar temporalmente a sus clientes y por
otra parte procurar el pago oportuno de este crédito. Cada empresa tiene
diferentes politicas y procedimientos, pero todas se enfrentan, en cierta
medida, a los mismos problemas: que los clientes le paguen tarde, que los
clientes no le paguen, que un cliente quiebre, el venderle a un cliente que
esta a punto de alcanzar su limite de crédito, las resoluciones internas de las
reclamaciones o disputas de los clientes, a que clientes contactar y como
dentro del universo de clientes con pagos retrasados. Segun Brito. J.
(1994:333) Dice “las cuentas por cobrar son derechos legitimamente
adquiridos por la empresa que llegado el momento de ejecutar o ejercer ese
derecho, recibira a cambio efectivo o cualquier otra clase de bienes o

servicios”.

La competencia que existe actualmente en el mundo de los negocios a
nivel mundial junto con la crisis econémica que se vive en muchos paises ha
provocado el incremento de las ventas a crédito y por consiguiente las

cuentas por cobrar.

En el caso de Venezuela las pequefias y medianas empresas estan
padeciendo actualmente las consecuencias de una gran inestabilidad

econdmica, la cual segun algunos expertos y analistas obedece a una notoria

28



falta de inversion, producto del poco acceso al financiamiento. Este problema
se puede solventar a través de la solicitud de créditos a sus proveedores, ya
que el crédito comercial es considerado la mejor herramienta para el
financiamiento a corto plazo utilizado por las empresas ya que facilita el

alcance de una eficiencia administrativa.

El caso especifico de esta investigacion se centra en el Departamento
de Crédito y Cobranza de la Empresa Vicson, S.A. ubicada en la parroquia
Rafael Urdaneta del municipio Valencia en el estado Carabobo, es una
empresa metallrgica cuyas operaciones datan de 1950 en la fabricacion de
clavos y alambre, lo cual ha abarcado varios sectores como el agropecuario,
construccion, industrial y petrolero. La mencionada empresa al no contar con
una supervision continua y eficiente en el cumplimiento de las normas de
control administrativo especificamente en departamento mencionado
anteriormente, presenta una serie de problemas y deficiencia en la gestion
de Crédito y Cobranzas, debido a que las politicas establecidas por la
empresa no se adaptan a las necesidades actuales de la misma, estas
deben ser ajustadas y actualizadas, para que el proceso de cobro se lleve a
cabo de manera plena y satisfactoria, cumpliendo asi con los objetivos de la
organizaciéon. Para Koontz y Weihrich (2004: 14), “la eficiencia es el logro de
las metas con la menor cantidad de recursos". Entre las debilidades
presentes en el proceso administrativo del Departamento de Crédito y
Cobranza de la Empresa VICSON S.A. Se encontré: a) Saturacion en la
carga de trabajo, ya que la sobrecarga de trabajo es muy elevada lo cual
ocasiona que los procesos internos resulten ser lentos y ocurran errores, b)
Acumulacion de comprobantes de Retencion de I.V.A, ya que existen
demoras en cuanto a la entrega por parte de los clientes y vendedores de las

zonas correspondientes, Esto tiene como consecuencia deficiencia en los
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procedimientos internos debido a que ocasionan atrasos en la recaudacion
total de los comprobantes para la declaracion del Impuesto sobre la Renta, c)
La falta de supervision, ya que se considera que no se hacen auditorias a las
cuentas involucradas en el proceso de las cuentas por cobrar- cobros, ya sea
porque son esporadicas o simplemente no se realizan, lo cual no es
beneficioso debido a que se debe cumplir un manual de normas vy
procedimientos a seguir en el area, d) Existe el conocimiento de control de

gestion para el area de cobranzas, pero esta no es aplicada en su totalidad.

Ante lo expuesto, es importante resaltar que el Departamento de
Cuentas por Cobrar es el encargado de hacer efectiva la gestion de
cobranzas para producir los ingresos de la empresa, por eso la relevancia
que tiene el departamento dentro de la organizacién y por supuesto la
necesidad que existe en cuanto al manejo de procedimientos administrativos

adecuados para conseguir su objetivo.

Se hace evidente, que el entorno en el cual se desarrollan las
organizaciones, se debe fundamentar en conceptos como la eficiencia y
eficacia econ6mica, para tal fin es preciso contar con herramientas que le
permitan analizar y revisar si los sistemas y procesos administrativos le
aseguran el cumplimiento de los manuales y normas que inciden

significativamente en sus procesos operativos.

Todo esta problematica crea un ambiente incierto para el proceso
administrativo del Departamento de Crédito y Cobranza de la Empresa
Vicson, S.A. impidiendo que funcione adecuadamente, por consiguiente es
necesario hacer un seguimiento de las funciones del departamento para

verificar y constatar que tan eficientes son, y en caso de ser necesario
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aportar sugerencias para su mejoramiento. De esta manera se lleva a una
interrogante que sera evaluada, analizada y que ayudara a lograr el

cumplimiento de los objetivos planteados.

Formulacion del Problema

¢,Como puede el analisis de los procesos administrativos optimizar la
gestién de crédito y cobranza de una empresa metalurgica como Vicson S,
A?

¢, Qué puede ofrecer el analisis de los procesos administrativos para
optimizar el funcionamiento de gestion en el departamento de Crédito y
Cobranza de la empresa Vicson S, A?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar los procesos administrativos a objeto de optimizar el proceso
de Crédito y Cobranza. Caso estudio Vicson, S.A. Planta- Valencia. Estado

Carabobo.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacién actual de los procesos administrativos en el

departamento de crédito y cobranzas en la empresa Vicson, S.A.

31



e Establecer los factores internos y externos que apoyan los procesos

administrativos. (Matriz Dofa).

e Evaluar los procesos administrativos a objeto de optimizar el proceso
de Crédito y Cobranza. Caso de estudio Vicson, S.A. planta Valencia.

Estado Carabobo.

Justificaciéon de la Investigacion

La finalidad de este trabajo de investigacion es de suma importancia,
puesto que la misma se relaciona con la gestion administrativa para el
cambio y el desarrollo de las organizaciones, mediante el andlisis de los
procesos administrativos se proponen evaluar las etapas que involucran el
desarrollo de las empresas, se busca ofrecer una vision mas amplia, para
que empresas del ramo metalirgico como Vicson S, A, puedan hacer
mejoras en cuanto al manejo de la cuentas por cobrar se refiere,
proporcionando una idea clara de cudles son los altibajos de la empresa en

relacion al departamento de crédito y cobranza.

Esta investigacién no solo portara una ayuda para Vicson S,A, puesto
que el estudio que aqui se desarrollara servird en gran parte para todas las
empresas cuyo objeto implican actos de comercio, permitiendo asi a que las
empresas puedan optimizar la gestion de los procesos del departamento a
estudiar, y en la medida en que se apliguen los métodos necesarios para
hacer mas eficientes y eficaces los procesos administrativos en las

organizaciones, se permitira impactar favorablemente en los trabajadores y a

32



su vez en los resultados que se esperan obtener por parte del departamento
encargado de las cobranzas de la empresa.

Cabe destacar que, esta investigacion es de gran importancia para
los futuros profesionales de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales
(FACES) de la Universidad de Carabobo, sirviendo de apoyo a los futuros
licenciados en sus trabajos de grado, asi como para la comunidad en
general y para las autoras, ya que esta implementara todos los
conocimientos adquiridos, los cuales se han de poner en practica a través
del desarrollo de su carrera ejerciendo y cumpliendo con ética la carrera de

administracion comercial.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

En este capitulo se comenta y profundiza la manera de contextualizar
el problema de investigacion planteado, mediante el desarrollo de una
perspectiva tedrica, que contiene los antecedentes, las bases teodricas, bases
legales y definicion de términos basicos relacionados con el tema de

investigacion.

Segun Luna, A. (2002)

El marco tedrico es el ordenamiento l6gico y secuencial
de los elementos tedricos, procedentes de la
informacion recabada de fuentes fidedignas que giran
alrededor del planteamiento del problema y que sirven
de base y fundamentacién para proponer las vias de
solucion. (p.61).

Antecedentes de la Investigacion

Se entiende por antecedentes aquellos trabajos de investigacion que
preceden al que se esta realizando, y que puede servir para ampliar o
continuar el objeto de estudio. Ademas, permite situar toda la investigacion
dentro de un conjunto de conocimientos lo mas soélidos posibles, de tal modo

que oriente el proceso del analisis del tema tratado.



Considerando lo anteriormente expuesto, fue necesario indagar
estudios previos para asi sustentar el tema investigado, entre los

antecedentes consultados se encuentran:

Urbina, Alerdo José. (2014), en su Trabajo Especial de Grado titulado,
Propuesta de un Plan Estratégico para Optimizar la Gestion de los Procesos
Administrativos del Departamento de Cobranza Caso: Centro Médico Dr.
Rafael Guerra Méndez (C.A. Esculapio), para optar al titulo de Licenciado en
Contaduria Publica ante la Universidad de Carabobo. Cuyo objetivo general
fue, una propuesta de un plan estratégico para optimizar la gestién de los
procesos administrativos del departamento de cobranza caso: Centro Médico
Dr. Rafael Guerra Méndez, ubicado en Valencia, Estado Carabobo. Para tal
fin el autor realizo una investigacion dentro de un estudio de tipo proyecto
factible, apoyado con un disefio de campo de caracter descriptivo. Donde el
autor empleo la técnica de observacion directa. Igualmente llego a una
conclusién con el diagnostico que sustento la propuesta, donde determino las
debilidades, fallas, amenazas, oportunidades y fortaleza en el desarrollo de
las actividades del departamento de cobranza, basandose en una de las
fases del proceso administrativo y contable como lo es el control interno.
Generando como recomendaciones; revision, evaluacion, documentacion y
aplicacion de las normas de procedimientos dela rea en estudio, promover el
uso correcto de los diferentes indicadores financieros, para garantizar una
adecuada liquidez, evaluaciones frecuentes de la gestion de cobranza,
programas de capacitacion del personal y control a fin de optimizar los

procesos administrativos y las cobranza.
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La vinculacidbn que tiene la investigacion antes sefialada, con el
presente trabajo de investigacién es similar ya que estamos estudiando, y
evaluando los procesos administrativos en el departamento especifico de
crédito y cobranzas para determinar fallas y debilidades que generan la mala
utilizacion de los manuales de normas. Por lo que sirve de aporte para lograr

los objetivos planteados.

Ramirez, Adan, Linares, Maria. y Vegas, Maria. (2014), en su Trabajo
Especial de Grado titulado, Propuesta de un Modelo de Optimizacién para la
Gestion del Departamento de Crédito y Cobranzas de la Empresa Sealed Air
de Venezuela, S.A, para optar al titulo de Licenciados en Administracion
Comercial realizada ante la Universidad de Carabobo. Donde plantearon
como objetivo general proponer un modelo de optimizacion para la gestion
del Departamento de Crédito y Cobranzas. Caso de estudio: Sealed Air de
Venezuela, S.A. los autores realizaron un tipo de investigacion de campo y el
nivel del mismo fue descriptivo, y a su vez resguardaron bajo la modalidad de
un método cientifico de tipo factible. La recoleccion de datos la efectuaron
mediante la aplicacion de una encuesta, donde el instrumento que utilizaron
fue el de cuestionario dirigido al personal del Departamento de Crédito y
Cobranzas la empresa antes mencionada, el cual con los resultados
arrojados llegaron a las siguientes conclusiones, la empresa presenta
carencia y debilidades para realizar la gestion de cobro, al igual que el
desconocimiento de los clientes en cuanto a las politicas de pago
establecidas por la empresa, lo que trae como consecuencia un alto indice
de morosidad. Entre las principales recomendaciones que los autores
aportaron fueron las siguientes, mencionan el establecimiento de un plan de

reorganizacion del Departamento, establecer politicas y por ultimo la
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implementacion de un sistema automatizado que permita optimizar el

proceso y la gestion del Departamento.

Con el trabajo de investigacion ya antes mencionado, sirve de apoyo y
tiene vinculacion al que se esta estudiando, ya que se esta midiendo y
analizando la gestion del Departamento de cobranza, con el fin de establecer
mejoras en los procesos administrativos llevados a cabo por el personal

encargado que hace gestidon en el mismo.

Fernandez, Maria. Y Veliz, José. (2013) en su Trabajo Especial de
Grado titulado, Disefio de Indicadores de Gestion para el Departamento de
Crédito y Cobranza en la Empresa Distribuidora de Cauchos Industriales,
C.A. Valencia Estado Carabobo, para optar al titulo de Licenciados en
Administracion Comercial y Contaduria Publica realizada ante la Universidad
de Carabobo. Donde en su investigacion los autores proponen como objetivo
general, disefiar indicadores de gestién para el departamento de Crédito y
Cobranza con instrumento de evaluacién en la empresa Distribuidora de
Cauchos Industriales, C.A. Valencia estado Carabobo. Para tal fin realizaron
una investigacion dentro de un estudio de tipo proyectivo, descriptivo, con un
disefio de campo, no experimental. Igualmente los autores determinaron la
poblacién que estuvo formada por el personal que elabora en la empresa
descrita, la cual esta conformada por 07 personas, encargadas de la gestion
del departamento; no aplicaron criterios muéstrales por ser un universo muy
pequefio. En el desarrollo de su investigacion emplearon la técnica de
observacién directa y la encuesta, como instrumento recurrieron al uso del
cuestionario, que consto de 20 interrogantes cerradas y dicotomicas.
Igualmente los autores llegaron a la conclusion de acuerdo a los resultados

que arrojo el instrumento, determinaron que es necesaria y beneficiosa la
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elaboracion de indicadores para el Departamento de Crédito y Cobranza
como instrumento de evaluacion para lograr la méaxima rentabilidad en su
cobranza. Para esta investigacion fueron nombradas algunas de las
recomendaciones dada por los autores: definir las funciones inherentes a
cada puesto de trabajo dentro del Departamento de Crédito y Cobranza a
través de la elaboracién de un manual de normas y procedimientos y por otro
lado realizar planificaciones semanales de las actividades, para asi

monitorear el funcionamiento del Departamento.

El trabajo de investigacion antes sefialado, muestra un problema
similar al que se esta estudiando, dado que en se resaltan problemas
inherentes al departamento de crédito y cobranza y se establecen la
elaboracion de indicadores para evaluar la maxima rentabilidad de la
cobranza. Por lo que sirve de apoyo para guiar la presente investigacion a
lograr los objetivos planteados, considerando estos indicadores de gestion en

la cobranza.

Bases Teodricas

Las bases tedricas corresponden a la fase de apoyo en la
investigacion, ya que aportan las teorias necesarias donde sustentan el
tema. Segun Arias, F (2006:106) “las bases tedricas implican un desarrollo
amplio de los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o

enfoque adoptado para sustentar o explicar el problema planteado”.
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Por tal razén se hace importante la apertura de esta plataforma para
identificar las teorias basicas que va a soportar a dicha investigacion.

Procesos Administrativos

Para Stoner, J; Freeman, E. y Gilbert, D. (1996:11) “Un proceso es
una forma sistematica de hacer las cosas”. Por tanto, cabe decir que la
administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir, y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion, con el propésito de alcanzar
las metas establecidas para la organizacion. Entre las etapas del proceso

administrativo estan:

Planificacion

Segun Stoner, J; Freeman, E. y Gilbert, D. (Ob. Cit.:11) “La
planificacion es el proceso para establecer metas y un curso de accién
adecuado para alcanzarlas”. Por otra parte, se puede decir que la
planificacion es el tronco fundamental de un roble importante, del que crecen
las ramas de la organizacion, la direccion y el control. La planificacion no es
un solo hecho, con un principio y un final claros. Es un proceso continuo que
refleja los cambios del ambiente en torno a cada organizacion y se adapta a

ellos.

Planificar implica que los administradores piensen con antelacion en
sSus metas, acciones, y gque sus actos se basen en algin método, plan o

logica.
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En el proceso de crédito y cobranzas la planificacion requiere definir
los objetivos 0 metas para el departamento, fijando una estrategia general
para alcanzar esas metas y desarrollar una jerarquia completa de planes
para coordinar las actividades. Asi como definir una direccién, que reduzca el
impacto del cambio, se minimice el desperdicio y se establezcan los criterios
utilizados para controlar. Sin la planificacion el departamento podria estar
trabajando con propédsitos encontrados e impedir que la organizacion se

mueva hacia sus objetivos de manera eficiente.

Actividades Importantes de la Planificacion

e Aclarar, amplificar y determinar objetivos.

e Pronosticar.

e Establecer las condiciones y suposiciones de los posibles escenarios
bajo el cual se hara el trabajo.

e Seleccionar las tareas que permitiran lograr alcanzar los objetivos.

e Establecer politicas, procedimientos y métodos de desemperio.

e Anticipar los posibles problemas del futuro. Modificar los planes
adaptandolos a los resultados de control que se van presenciando en

la realidad.

Organizar

Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una organizacion, de tal manera que éstos
puedan alcanzar las metas de la organizacion. Para Stoner, J; Freeman, E. y

Gilbert, D. (Ob. Cit.:12) dice que la etapa de organizacién “Es el proceso
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para comprometer a dos 0 mas personas para que trabajen juntas de manera
estructurada, con el propdsito de alcanzar una meta o una serie de metas

especificas”.

La organizacion en el proceso de crédito y cobranzas se puede definir,
como la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos en el
departamento, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes
y objetivos sefialados. Este proceso implica ordenar y distribuir el trabajo, la
autoridad y los recursos entre los miembros que conforma el departamento
estudiado, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de la
organizaciéon. Hay que recordar que diferentes metas requieren diferentes

estructuras para poder realizarlos.

La organizacibn en una empresa es una pieza importante, para
permitir que todas las actividades a ejecutarse puedan concordar en un
ambiente de armonia para ello, las relaciones y el tiempo son fundamentales,
la organizacion produce la estructura de las relaciones de una organizacion y

estas relaciones servirdn para realizar los planes futuros.

Actividades Importantes de la Organizacién

¢ Dividir las tareas de trabajo en unidades o departamentos.
e Agrupar las obligaciones operativas para cada departamento.
¢ Definir las caracteristicas o requisitos para los puestos de trabajo.

e Seleccionar e ubicar a las personas en los puestos adecuados.
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e Proporcionar las facilidades en recursos para que exista armonia en
los puestos de trabajo.
e Ajustar la organizacion a los resultados de la realidad de control

actual.

Direccion

Proceso para dirigir e influir en las actividades de los miembros de un
grupo o una organizacion entera, con respecto a una tarea. Segun Robbins,
S. y Coulter, M. (2005:9), dice que la direccion es el proceso de “Dirigir y

motivar a los participantes y resolver los conflictos”.

La direccion es el elemento de la administracion en el que se logra la
realizacion efectiva de lo planeado, esto por medio de la autoridad del
administrador, ejercida a base de decisiones. La direccién en el proceso de
crédito y cobranzas implica obtener por este medio los resultados que se
hayan previsto y planeado para el departamento. Donde el dirigir implica
mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen las tareas
esenciales. La direccién llega al fondo de las relaciones de los gerentes con
cada una de las personas que trabajan con ellos. Es por esto que cuando la
direccion establece el ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer

su mejor esfuerzo.

Para Stoner, J; Freeman, E. y Gilbert, D. (Ob. Cit.:19), dice que la
comunicacion “constituye una de las habilidades mas importantes que puede
desarrollar un lider para ser exitoso”, comunicarse con los equipos de

trabajos a cada momento por los distintos medios contribuye a la rapidez

42



para dar soluciones a los problemas que se presenten, permitiendo la toma
de decisiones oportuna por parte de la directiva.

La comunicacion es un proceso inherente a todo proceso
administrativo y que llevado a la practica consiste en impartir ordenes,
informacion, consejos, trabajos o actitudes aun receptor. Es por ello, que
todo gerente en una empresa aun cuando cuente con todos los medios y
recursos para comunicar, requiere se coordinen controlen esos recursos y la
estructura organizada para cada uno y la Unica forma de poder llevarlo a

cabo es a través de un eficiente sistema de comunicacion.

Terry & Franklin (1987:125), manifiestan que la motivacion es “el
esfuerzo fisico y mental que desarrolla el trabajador con la mejor voluntad,
con buen estado animico y el entusiasmo necesario, para la obtencion de un
buen resultado, en las actividades relacionadas con lo laboral y personal”.
Con base a lo expuesto, un buen dirigente es quien toma las decisiones en
base a las mejores alternativas presentadas para cada caso, de manera de
encontrar soluciones a los problemas segun su prioridad, para lo cual
observa, analiza, compara y escoge la que dara mejores resultados. Los
gerentes al establecer el ambiente adecuado ayudan a sus empleados a

hacer su mejor esfuerzo.

Actividades Importantes de la Direccién

e Poner en practica la filosofia de participacion por todo los afectados
por las decisiones.

e Conducir e influenciar para que otros se esfuercen.

43



e Motivar a los miembros.

e Comunicar con efectividad.

e Proponer desarrollo dentro de los miembros para que puedan sacar
todo su potencial.

e Recompensar con reconocimiento e incentivos monetarios los trabajos
bien hechos.

e Revisar los esfuerzos de la direccion a la realidad de los resultados

en el presente.

Control

El control administrativo es el proceso que permite garantizar que las
actividades reales se ajuste a las actividades proyectadas. De hecho, el
control esta mucho mas generalizado que la planificacién. El control sirve
para monitorear la eficacia de las actividades de planificacion, organizacion y
direccién. Segun Robbins, S. y Coulter, M. (2005:9) “El control es el proceso
qgue consiste en vigilar las actividades para asegurarse de que se realice
como se planed”. Una parte esencial del proceso de control consiste en

tomar las medidas correctivas que se requieren.

Es por esto que el proceso de control en el proceso de crédito y
cobranzas consiste en vigilar las actividades que aseguren gue se estan
cumpliendo como los objetivos como fueron planificados y corrigiendo
cualquier desviacion significativa. Todos los gerentes 0 coordinadores deben
participar en la funcion de control aun cuando sus departamentos estén
desempefiandose como se proyectd. Este proceso forma el enlace final de la

funcionalidad de las actividades que el departamento ejecuta siendo la Unica
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forma que tiene la direccidn para saber si las metas se estan cumpliendo o

no.

La funcion que cumple el control en el proceso de crédito y cobranzas
es medir y evaluar el progreso de las actividades en funcion del desempefio,
y la toma de una accion correctiva cuando se necesita, los gerentes para
llevar a cabo esta funcion se deben plantear ciertos pasos basicos como
establecer estandares de desempefio, medir los resultados presentes,
comparar los resultados con la normas establecidas, tomar medidas

correctivas cuando se den desviaciones en los procesos.

Actividades Importantes del Control

e Comparar los resultados con los planes generales.

e Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.
e Establecer los medios efectivos para medir las operaciones
e Comunicar cuales son los medios de medicion.

e Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias

¢ Informar a los miembros responsables las interpretaciones

e Ajusta el control con el contexto real de la empresa.

Gestion de Cobranza

La gestion de cobranza es una actividad cuyo objetivo es la
reactivacion de la relacion comercial con el cliente, procurando que
mantenga sus créditos al dia. Segun Goxens, A; Goxens, M (2008: 56), “Es

un conjunto de actividades que realizan las empresas para la recuperacion
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del precio de productos o servicios que fueron proporcionales a sus clientes
mediante el uso del crédito”. Esta solucion optimiza el recupero en relacion al
tiempo, el dinero y los recursos, sin desatender cuestiones claves del
negocio, tales como la retencion de clientes. Una gestion de cobranzas se
inicia cuando se formula el pedido y se cierra cuando se hace efectivo el
pago, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta el contacto, la
comunicacién y el entorno de negocio. Estos aspectos producen informacion
que debe ser bien administrada y rapidamente canalizada para producir

efectividad en cada gestion que se emprende.

El Crédito

Para Catacora, F. (1996:30) “El crédito se define como la confianza
dada o recibida a cambio de un valor, el derecho de disponer de un dinero
ajeno o de retrasar, por cierto plazo, el pago de cantidades debidas a

cambio de un cierto interés”.

De acuerdo a esto la finalidad del crédito es incrementar las ventas a
través de la captacion de clientes, para adquirir facilidades de pago en un
periodo determinado. Considerando las necesidades de los clientes y de la

organizacion que implementa esta politica.

Para Ettinger, R. y Golieb, D.(2000:37) “Las politicas de créditos de la
empresa deben ser el soporte del gerente de crédito para su evaluacion de

los riesgos del mismo”.
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Segun esto las politicas dentro de un proceso de crédito son
estrategias comerciales que van dirigidas a obtener objetivos especificos, es
decir se ubican entre ellas las orientadas a establecer un marco de trabajo y
una guia para tomar decisiones, por lo que esta en las manos del gerente
llevar un control de los créditos que la empresa otorga, dandoles seguimiento
y haciendo que se cumplas las politicas para que la empresa no obtengas
perdidas.

La Cobranza

Para Ettinger, R y Golieb, D (Ob. Cit.:293) “la cobranza es
fundamental para el éxito de cualquier negocio que vende a crédito,
cualquiera que sea la amplitud del negocio, sus utilidades dependen

especialmente del ciclo y la frecuencia de reinversiéon”.

A partir de esta definicion se puede decir que la cobranza es un
proceso por el cual los gerentes de crédito determinan la capacidad de
liquidez con la que deben contar para realizar sus diferentes actividades de
inversion. Por lo que es esencial que los sistemas de créditos y las
condiciones de ventas, se establezcan sobre una base que no desanime a
los buenos clientes y que tampoco origine perdidas serias a la empresa por

cuentas incobrables.

Matriz Dofa

En la actualidad todos los profesionales buscan plantearse

estrategias para lograr el desarrollo de los objetivos propuestos. Para ello
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cuentan con la ayuda de varias matrices que muestran las relaciones entre
variables decisivas para la toma de decisiones. La matriz Dofa tienen un
amplio alcance y aunque su estudio se enfoque en las estrategias, la misma
se hace especial dado que se pueden hacer distintos analisis similares para

desarrollar tacticas y planes de accién mas detallados.

El Andlisis Dofa

Segun Serna G. (2008: 143) “El analisis Dofa esta disefiado para
ayudar al estratega a encontrar el mejor acoplamiento entre la tendencia del
medio, las oportunidades y amenazas y las capacidades interna, fortalezas y

debilidades de la empresa”.

Por consiguiente el andlisis Dofa es una herramienta que permitira
conformar un cuadro de la situacién actual de la empresa, permitiendo de
esta forma obtener un diagnostico preciso que permite en funcién de ello

tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas de la empresa.

El termino Dofa es una sigla conformada por las primeras letras de la
palabras debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, dentro de estas
cuatro variables tanto fortalezas como debilidades son internas, razén por las
cuales es posible actuar directamente sobre ellas, en cuanto a las
oportunidades y amenazas son externas por lo que generalmente resulta

dificil modificarlas.

e Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la

empresa y que le permite tener una posicion privilegiada frente a la
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competencia. Recursos que se controlan, capacidades y habilidades
gque poseen, actividades que se desarrollan positivamente.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos,
favorables, explotables, que se deben descubrir en el entorno en el
que actia la organizacion y que permite obtener ventajas

competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion
desfavorable frente a la competencia, recursos de los que se carece,
habilidades que no poseen, actividades que no se desarrollan

positivamente.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que
pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la

organizacion.

Definicién de Términos Béasicos

Administracién: Es un proceso que consiste en las actividades de

planeacién, organizacion, direccion y control para alcanzar los objetivos
establecidos utilizando para ellos recursos econémicos, humanos, materiales

y técnicos a través de herramientas y técnicas sistemamatizadas.

Coordinacion: logro de la armonia de loe esfuerzos individuales y de

grupo, hacia el logro de los propdésitos y objetivos del grupo.
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Cuenta: Es un registro el cual recoge variaciones experimentales por
un elemento patrimonial. Describiendo la evidencia de su situacion en una

fecha determinada.

Departamento: Se refiere al area o division definidas por la empresa,
sobre las que un administrador tiene autoridad para el desempefio de
actividades y el logro de resultados especificos.

Division de trabajo: Se refiere a la asignacion de varias actividades o

tareas, entre un nimero de miembros de la empresa.

Eficacia: Es la capacidad de alcanzar los objetivos que se desea o
esperan para la empresa.

Estrategia: Se entiende como el conjunto de acciones que alinean las
metas y objetivos de una organizacion, para cumplir con la planificacion

propuesta por los directivos de las empresas.

Metas: Es el fin u objetivo de una accién o plan.

Procedimiento: Se refiere a la manera por las cuales deberan
ejecutarse u organizar programas. Estos procedimientos describen la
secuencia cronoldgica de las tareas especificas necesarias para realizar un

trabajo o actividad.

50



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se definen los procedimientos, métodos y unidades
de investigacion que fueron considerados con el fin de orientar el camino
para lograr los objetivos planteados producto del problema definido. Es decir,
toda la informacion relacionada con la metodologia que se sigue en la
investigacion, identificando el tipo y disefio de la investigacion, la poblacion,
muestra a estudiar, la técnica e instrumentos para la recoleccion de los datos
para concluir con el plan administrativo y el cronograma de actividades que

responderan como se desarrolla la investigacion.

Segun Arias, F (2006: 110), “la metodologia del proyecto incluye el
tipo o tipos de investigacion, las técnicas y los instrumentos que seran
utilizados para llevar a cabo la indagacién. Es el “como” se realizara el

estudio para responder al problema planteado”.

Tipo de Investigacion

De acuerdo con la naturaleza y los objetivos planteados en la presente
investigacién académica, se considera gque la misma se ajusta a la tipologia
descriptiva- evaluativa, considerando que se busca evaluar la incidencia de
los procesos administrativos en la gestion del crédito y la cobranza de la
empresa Vicson, S.A, con el fin de establecer mejoras para la obtencién de

informacion precisa y/o confiable.



Segun el autor Arias, F (Ob. Cit)

La investigacibn  descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en
cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.

(p. 24).

De acuerdo a lo citado la investigacion se orienta como un estudio
descriptivo, porgue abarca un nivel perceptivo donde uno de los objetivos
que se llevaran a cabo sera, el de diagnosticar como se encuentra la
situacién de los procesos administrativos en el departamento de crédito y
cobranza en la empresa, permitiendo establecer tanto su estructura como su

comportamiento permitiendo fijar la profundidad al que el problema abarca.

Ademas de ser una investigacién descriptiva también se considera

evaluativa, segun los objetivos de la investigacion.

Segun Hurtado de Barrera, J (2007), dice que

La investigacion evaluativa busca causas o razones por
las cuales se ha llegado a una situacién determinada y
al estado en que se encuentra el objeto de
investigaciébn. Mientras que los otros tipos de
investigacion apuntan mas al diagndstico de una
situacion de interés cognoscitivo. La investigacion
evaluativa busca solucionar el problema determinado
en busqueda de mejorar futuras ejecuciones. (p 123).
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Por otro lado, Weiss (1987, citado por Hurtado, 2007), “la intencién de
este tipo de investigacion es medir los efectos de un programa por
comparacion con las metas que se propuso lograr, a fin de tomar decisiones

subsiguientes acerca de dicho programa, para mejorar la ejecucion futura”.

De acuerdo a lo citado la investigacion abarca un nivel integrativo que
implica la modificacion de los eventos, cuyo objetivo serd evaluar los
resultados de los procesos administrativos, que estan siendo aplicados

dentro de la empresa Vicson S,A.

Disefio de la Investigacion

Una vez definida la tipologia de la investigacion ser4 necesario
concretar coOmo se realizara la recoleccion de toda la informacion
indispensable para revelar la naturaleza del tema de estudio. Dado el tipo de
datos a ser recolectados el disefio de la presente investigacion sigue un
disefio de campo y documental.

Segun el autor Arias, F (Ob. Cit)

La investigacion de campo es aquella que consiste en
la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacién
pero no altera las condiciones existentes. (p. 31).
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Segun lo citado, la investigacion sigue un disefio de campo dado que la
informacion se recopilara de fuentes primarias, es decir, fuentes vivas donde
se observa la problematica. De alli su caracter de investigacion no
experimental, la misma mantendra contacto con la realidad donde ocurren
los hechos y los datos se obtendran directamente donde se realiza es
estudio, especificamente en el departamento de crédito y cobranza de la

empresa Vicson S, A.

Segun Arias, F (Ob. Cit.)

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

(p-27).

Tomando en cuenta lo anterior, es importante destacar que toda
investigaciéon documental debe tener obligatoriamente antecedentes, por ello
la presente investigacion se basa en este disefio, dado que se emplean
datos secundarios tomados de estudios anteriores con el fin de aportar
nuevos conocimientos y criticas que ayuden con el cumplimiento de los
objetivos planteados. Donde se espera que esta investigacién también aporte

conocimientos y sirva de apoyo para los futuros profesionales.
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Poblacién y Muestra

Segun Arias, F. (Ob. Cit.: 81), La poblacién “Es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. La misma queda limitada
por el problema y por los objetivos del estudio”. Por otra parte Arias
menciona que “la poblacion finita es aquella cuyos elementos en su totalidad
son identificables por el investigador”’, tomando en cuenta esto se puede
decir que las poblaciones finitas son muy pequefias por lo que se puede

realizar un conteo y determinar una representacion de la muestra.

En tal sentido la poblacion de estudio esté representada por un capital
humano que segun la informacion suministrada por el Gerente Administrativo
de la empresa, la estructura del Departamento de Crédito y Cobranzas es la

siguiente:

Cuadron°1

Relacién de la Poblacion

Estructura del Departamento de Crédito y Cobranzas
Coordinador del departamento
Analista 1
Analista 2
Total
Fuente: Esteban y Vergara 2016

Wk |k~

Dando un total de tres (3) empleados de la empresa Vicson S.A,
ubicada en la zona Industrial de Valencia, Estado Carabobo, ya que son las
gue estan involucradas directamente con la probleméatica planteada. En tal

sentido la poblacién es finita ya que puede estudiarse en su totalidad.
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Para Castro, M (2003)

La muestra se clasifica en probabilistica y no
probabilistica. La probabilistica, son aquellas donde
todos los miembros de la poblacion tienen la misma
opcién de conformarla a su vez pueden ser. muestra
aleatoria simple, muestra de azar sistematico. Muestra
estratificada o por conglomerado o &reas. En la no
probabilistica, la eleccion de los miembros para el
estudio depender4d de un criterio especifico del
investigador, lo que significa que no todos los miembros
de la poblacion tienen igualdad de oportunidad de
conformarla. La forma de obtener este tipo de muestra
es; muestra intencional u opinatica y muestra
accidentada o sin norma. (p. 108).

En tal sentido y segun lo citado la muestra tomada para dar respuestas
a la investigacion sera no probabilistica o dirigida, y la misma sera igual a la
poblacion, entendiendo que la eleccion no depende de la probabilidad sino
de las caracteristicas de la investigacion, considerando que la investigacion
se esta realizando en un departamento especifico de la empresa, y el mismo
estd conformado por (3) personas que laboran en el departamento de

Crédito y Cobranzas.

Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnicas de Recoleccion de Datos

Segun Arias, F (2006: 67), “sefiala que la técnica de recoleccion
representa el conjunto de procedimiento o formas utilizadas en la obtencion

de la informacion necesaria para lograr los objetivos de la investigacion”. En
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esta investigacion la técnica que se usara para la recoleccion de informacion
sera la observacion directa y la encuesta, y como instrumento se utilizarauna

matriz de observacion directa y el cuestionario.

La observacion directa Arias, F (Ob. Cit.: 69), la define como “una
técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma
sistematica, cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la
naturaleza o en la sociedad, en funcion de los objetivos de investigacion
preestablecidos”. En la investigacion esta técnica se utilizara para identificar
y describir los elementos que intervienen en el area de estudio, permitiendo
visualizar el modo como se trabaja, las tareas diarias y detectar de cerca la

problematica que presenta el departamento.

La encuesta segun Arias, F (Ob. Cit.:72), la define como “una técnica
bien sea oral o escrita que pretende obtener informacion que suministra un
grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relaciéon con un tema
en particular”. Esta técnica se utilizara para evaluar como los procesos
administrativos interactian en la gestion del departamento de crédito y

cobranzas de la empresa Vicson S.A.

Instrumentos de Recoleccién Datos

El instrumento para Arias, F (Ob. Cit.:69), “Es cualquier recurso,
dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar
o almacenar informacion”. Asi mismo Arias, F (Ob. Cit.:74), sefala que la
informacion obtenida debe ser guardada para luego ser procesada, analizada

e interpretada.
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La Observacion directa, contempla el comportamiento del investigado
tal y como se realiza. Para la investigacion se empleara como instrumento
una hoja de registro que segun Tamayo (1998; 104) “es el instrumento que
permite ordenar y clasificar los datos consultados, incluyendo las

observaciones y criticas facilitando asi la redaccién del escrito”.

Por tal razon y con la finalidad de diagnosticar la situacion actual de
los procesos administrativos en el departamento de Crédito y Cobranzas en
la empresa Vicson, S.A., se realiz6 la observacion directa utilizando para ello
esta hoja de registro, para mostrar los resultados obtenidos; calificados con
la ponderacién de bueno, regular y deficiente, lo que permitié conocer al

inicio la problemética existente.

Por otra parte El cuestionario segun Arias, F. (Ob. Cit.: 72), es “la
modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un
instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le
denomina cuestionario autoadministrado porque debe ser llenado por el

encuestado, sin intervencion del encuestador”.

En tal sentido, en esta investigacion se utilizara el cuestionario como
instrumento para la encuesta. El cuestionario se aplicé al personal que labora
en el departamento de crédito y cobranzas de la empresa Vicson S. A, con
la finalidad de recolectar informaciébn relacionadas con las variables
operacionales pertinentes a los procesos administrativos, el referido
cuestionario  estd estructurado con doce (12) items con respuestas

dicotomicas, con alternativas de respuesta (si 0 no).
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Validacién de los Instrumentos

La validez de un instrumento, en la recoleccion de datos es la
capacidad que posee un instrumento de investigacion para medir y recabar la
informacion necesaria, para fines de la misma de alli Palella, S. y Matrtins, F.
(2003: 146) destacan que‘la validez presenta la relacién entre lo que mide el

instrumento y aquello que realmente se quiere medir”.

En el mismo sentido, Palella, S. y Martins, F. (2006) expresan que en la
mayoria de los casos, se recomienda determinar la validez mediante la

técnica del juicio de experto que consiste en:

Entregarle a tres, cinco o siete expertos (siempre
nameros impares) en la materia objeto de estudio y en
metodologia y/o construccion del instrumento un
ejemplar de lo(s) instrumento (s) acompafado de los
objetivos de la investigacion, el sistema de variables y
una serie de criterios para cualificar las preguntas.
Estos revisardn el contenido, la redaccién y la
pertinencia de cada reactivo, para que el investigador
efectle las debidas correcciones, en los casos en que
lo considere necesario. (p. 147).

En tal sentido, la validez de un instrumento se establece por el
resultado de aplicar la validez de contenido como claridad de la redaccion, la
pertinencia de los objetivos, la relevancia del contenido, se consideré valido
para la aplicacion del referido instrumento, una vez hechas las correcciones

sugeridas.
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Confiabilidad

La representa el grado en que las mediciones de un instrumento son
precisas, estables y libres de errores, por lo tanto es una medida de
estabilidad de las observaciones. Esta se puede representar
numéricamente de un coeficiente el cual oscila entre cero (0) y uno (1), es

decir, pertenece al intervalo cerrado.

Para ello alli Palella, S. y Martins, F. (2003: 155), destacan que
“cualquier instrumento de recoleccion de datos que se aplique por primera
vez y muestre un coeficiente de confiabilidad de al menos 0.61 puede
aceptarse como satisfactoriamente confiable”.

La formula para calcular la confiabilidad de un instrumento de

recoleccion de datos que tenga dos (2) alternativas de respuestas es:

Lp.q
vt

KR —20= K P
T K-1

Donde:

KR-20= Coeficiente de confiabilidad (Kuder Richardson).
K= Numero de items que contiene el instrumento.

Vt= Variacién total de la prueba.

2p.q = Sumatoria de la varianza individual de los items.

p = Total de respuestas correctas entre numero de sujetos.

q=1p
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El coeficiente KR20 de Kuder-Richardson es usado para medir la
consistencia interna de escalas de items dicotdmicos. La formula es similar a

a, con la varianza (piqi) del item.

Una escala de items dicotomicos presenta aseveraciones y las
personas optan por las respuestas ‘sii o ‘no’, con puntajes 1 y O
respectivamente. p es la proporcion de personas de acuerdo con el item, y q

es la proporcién en desacuerdo; por lo tanto, p + g

Sustituyendo:

KR — 20 =

12, 1,44]
12—1 9,3

Lo cual dio como resultado KR=0,9266 ~ 0,93

El procedimiento para el calculo de la confiabilidad se puede visualizar en el

anexo C.

Los resultados se interpretan de acuerdo con el siguiente cuadro de
relacion: Significado de los Valores del Coeficiente.

Rango Confiabilidad (Dimensién)
0.00 a0.20 Muy Baja *

0.21a0.40 Baja *

0.41a0.60 Madia *

0.61a 0.80 Alta

0.81a1.00 Muy Alta

Fuente: Palella, S. y Martins, F. (2003, p. 155).
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CUADRO TECNICO - METODOLOGICO. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro 2 (Cont.)

Objetivos Variables Definicion de Dimensiones : ftems Técrica / Fuentes
Especificos las Variables Indicadores Instrumento
1. Conjunto de Mision y Vision, 1 *Técnica: Trabajadores
Diagnosticar metodologias a |Planificacion |Objetivos, Planes 5 Observacion |del
la  situacion sequir, en el y programas Directa y departament
actual de los Procesos curso de las 3 Encuesta o de Credito
procesos Administrativos | acciones y cobranzas
administrativo gerenciales, *Instrumento: |(Analistas vy
S del orientadas a L hoja de Coordinador)
departamento obtener un Division del 4 Registro y
de crédito y mejor o trabajo Cuestionario
cobranzas en desempeiio. Se Organizacion | Manual 5
la empresa refiere a Estructura
Vicson, S.A. planear y Recursos y 6
organizar la Equipos
estructura de
organos 'y 7
cargos que Comunicacion
componen la Direccién Toma de 8
empresa, dirigir Decisiones
y controlar sus Motivaciéon 9
actividades.
Evaluacion 10
Supervision 11
Control Verificacion 12

Fuente: Esteban y Vergara 2016
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Cuadro 4
Cuadro 3 (Cont.)

CUADRO TECNICO - METODOLOGICO. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Objetivos Variables Definicién de las Dimensiones Indicadores items Técnica / Fuentes
Especificos Variables Instrumento

2. Establecer los | Factores Fortalezas: son las 1 *Técnica: Trabajadores
Factores Internos y capacidades 1- Manejo y Encuesta del
Internos y Externos, Matriz | especiales con que Fortalezas control de los 2 *Instrumento departamento
Externos que FODA: cuenta la empresa. recursos. Cuestionario de Crédito y
apoyan los Debilidades, Oportunidades: son 6 cobranzas
Procesos Oportunidades, | aquellos factores que Oportunidades 2- Factores (Analistas y
Administrativos | Fortalezas y resultan positivos que influyentes en la 7 Coordinador)
(Matriz Dofa). Amenazas. se deben descubrir en optimizacion de

el entorno de la Debilidades los procesos 5

empresa. Debilidades: administrativos

son factores que 10

provocan una posicion | Amenazas

desfavorable. 11

Amenazas: son

aguellas situaciones 12

que provienen del
entorno y que pueden
atentar contra la
permanencia de la
organizacion.

Fuente: Esteban y Vergara 2016
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CUADRO TECNICO - METODOLOGICO. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Objetivos . Definicion de | .. : " Técnica /
o Variables . Dimensiones . ltems Fuentes
Especificos las Variables Indicadores Instrumento
1
3. Evaluar los Conjunto de Mision y Vision, *Técnica: Trabajadores del
procesos metodologias | Planificacién | Objetivos, 2 Observacion |departamento de
Administrativo a seguir, en el Planes y Directa 'y Crédito y
s a Objeto de Procesos curso de las programas 3 Encuesta cobranzas
Optimizar el Administrativos |acciones (Analistas y
Proceso de gerenciales, *Instrumento: | Coordinador)
Crédito y orientadas a Division del 4 hoja de
Cobranzas. obtener un trabajo Registro y
Caso de mejor Organizacion | Manual 5 Cuestionario
Estudio, desemperio. Estructura
Vicson S.A. Se refiere a Recursos y 6
planeary Equipos
organizar la 7
estructura de Comunicacion
organos'y Direccion Toma de 8
cargos que Decisiones
componen la Motivacién 9
empresa,
dirigir y 10
cor?tr_olar sus Evaluacion
actividades. Control Supervision 11
Verificacion
12

Fuente: Esteban y Vergara 2016
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan y analizan los resultados derivados de
la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos para los cuales
consistieron en una matriz de observacion directa y un cuestionario (Ver
Anexos), la cual se aplicaron al departamento de Crédito y Cobranza de la
empresa Vicson S.A. El anadlisis de los datos se llevo a cabo de forma
cuantitativa representados a través de la tabla de distribucién de frecuencia,
la cual son estructuras que exponen la correspondencia entre los valores de
las variables y su respectiva frecuencia, seguidamente de la presentacion

grafica de tipo circular para cada items.

Con la finalidad de diagnosticar la situacion actual del procesos
administrativos en el departamento de Crédito y Cobranzas en la empresa
Vicson, S.A., se realizé la observacion directa utilizando para ello una hoja de
registro (Ver Anexos), para mostrar los resultados obtenidos; calificados con
la ponderaciéon de bueno, regular y deficiente, lo que permitié conocer al

inicio la problemética existente.

A continuacién se presentan los resultados de la encuesta tipo
cuestionario con preguntas cerradas constituida por doce (12) items con las
tabulaciones y analisis de resultados. La informacién arrojada por el
personal del departamento de crédito y cobranzas, se vera reflejada en la
distribucion porcentual, para posteriormente ser analizadas y llegar a las

respectivas conclusiones y recomendaciones.



Etapa: Planeacion

ftem No 1. ¢Conoce usted la misién, vision y objetivos planteados por

la empresa?

Cuadro N°.5
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Esteban, O. y Vergara, Y

Grafico N° 1. Conoce usted la misién, visibn y objetivos
planteados por la empresa.

NO
0%

=S|
ENO

Fuente: Esteban, O. y Vergara, Y

Analisis

Se observa que entre las personas encuestadas un 100% de ellos
tienen conocimiento de cual es la vision, mision y los objetivos de la
empresa, lo cual es beneficioso ya que resulta mas facil para la optimizacion
de los procesos administrativos en su etapa de Planeacion, en este caso

para el departamento de Crédito y cobranzas de la empresa.
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item No. 2 ¢El departamento de Crédito y Cobranza cuenta con un

manual de funciones, normas y procedimientos administrativos?

Cuadro N°. 6
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Esteban y Vergara 2016

Grafico N° 2. El departamento de Crédito y Cobranza
cuenta con un manual de funciones, normas vy
procedimientos.

NO

0%

m S|
B NO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Analisis

El 100% de los encuestados coinciden de que si existe un manual de
funciones, normas y procedimientos administrativos. Esta informacién es de
gran relevancia ya que nos indica que tienen conocimiento de la existencia
de los manuales de normas y procedimientos a seguir, de esta manera

analizaremos si hacen seguimiento de esto.
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ftem No. 3 ¢Considera usted las normas y procedimientos en el

otorgamiento de créditos a

Cuadro No°.7

los clientes?

Sl 2 67%

NO 1 33%

TOTAL 3 100%
Fuente: Esteban y Vergara 2016

Grafico N° 3.
procedimientos en el
clientes.

NO
33%

Considera usted las normas vy
otorgamiento de créditos a los

m S|
ENO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Analisis

De acuerdo a los resultados solo el 67% considera las normas y
procedimientos existentes a la hora de otorgar créditos a los clientes lo que
puede dar a entender que existe la posibilidad de que no siempre se estén
tomando en cuenta los procedimientos y esto este generando un retardo en
ciertas cuentas por cobrar, de seguir esta situacion se podria estar

recurriendo en un problema de cuentas con morosidad que afectarian la

liquidez de la empresa.
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Etapa: Organizacion

ftem No. 4 ¢Considera usted que la division y distribucion de funciones
que tiene el departamento de crédito y cobranza es el mas propicio para

el cumplimiento de las actividades?

Cuadro N°. 8
Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%
Fuente: Esteban y Vergara 2016

Grafico N° 4. Considera usted que la division vy
distribucién de funciones que tiene el departamento de
crédito y cobranza es el mas propicio para el
cumplimiento de las actividades.

S|
ENO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Andlisis

Segun lo observado el 67% de los empleados no estan de acuerdo con
la distribucién y division que tiene el departamento, puesto que solo existen 2
analistas y un coordinador para todas las funciones y actividades a ejecutar.
De seguir esta realidad el departamento llegara a un punto de sobrecarga de

trabajo lo que podria estar afectando el trabajo de los otros departamentos.
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ftem No. 5 ¢Considera usted que el departamento requiere mayor apoyo

en cuanto arecurso humano?

Cuadro N°.9
Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%
Fuente: Esteban y Vergara 2016

Grafico N° 5. Considera usted que el departamento
requiere mayor apoyo en cuanto arecurso humano.

m S|
ENO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Andlisis

La grafica muestra que la mayoria de los integrantes del
departamento de Crédito y Cobranzas, es decir el 67%, asume que se
requiere de apoyo humano, ya que actualmente se esta acumulando trabajo
lo que esta dando como consecuencia lentitud en el proceso de las
solicitudes de los demas departamentos, cabe considerar que de no tomarse
acciones para solventar este problema, no solo se estaria afectando el

departamento.
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ftem No. 6 ¢El Cargo que ocupa cada trabajador tiene sus tareas

claramente definidas y asignadas para favorecer el logro de las metas?

Cuadro Ne°. 10

Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Grafico N° 6. El Cargo que ocupa cada trabajador tiene sus
tareas claramente definidas y asignadas para favorecer el
logro de las metas.

NO
0%

=S|
ENO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Analisis

La grafica N° 6 indica que las tareas de cada trabajador que conforma
el departamento de crédito y cobranzas estan bien definidas para el logro de
las metas. Por lo tanto debido a la saturacién de trabajo veremos si se
cumple en su totalidad las metas trazadas.
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Etapa: Direccion

ftem No. 7 ¢Los sistemas de informacion y tecnologia con los que
cuenta la empresa son los 6ptimos para la ejecucidn de las actividades

diarias?

Cuadro N°. 11

Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Gréafico N° 7. Los sistemas de informacion y tecnologia con
los que cuenta la empresa son los 6ptimos para la
ejecucion de las actividades diarias.

= S|
= NO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Anélisis

Se observa que el 67% de la poblacion considera que si son Optimos
los sistemas de informacion y tecnologia, mas sin embargo el 33% no lo
considera asi, puesto que existe un desconocimiento en el manejo de los
sistemas y esto ocasiona retraso en las actividades, de no corregirse se

incurririan en errores mayores al procesar cualquier informacion.
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ftem No. 8 ¢ Cuenta la empresa con los medios adecuados para que

exista una buena comunicacion en el departamento de crédito y
cobranzas con los demas departamentos involucrados para llevar a

cabo los procesos?

Cuadro Ne°. 12

Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Grafico N° 8. Cuenta la empresa con los medios
adecuados para que exista una buena comunicacion en el
departamento de crédito y cobranzas con los deméas
departamentos involucrados para llevar a cabo los
procesos.

=S|
ENO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Analisis

Se observa que entre las personas encuestadas el 67% los consideran
adecuados, sin embargo el 33% no lo ve asi dado que la comunicacion entre
los departamentos involucrados no es la mas propicia, por esta razon se
evidencia fallas en la comunicacién y atrasos en los procesos. De no
corregirse, podrian afectar las relaciones comerciales con los clientes a la

hora de las compensaciones de pagos.
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ftem No. 9 ¢Cuenta el departamento de Crédito y Cobranzas con planes

de motivacion al personal?

Cuadro N°. 13

SI 0 0%
NO 3 100%
TOTAL 3 100%
Fuente: Esteban y Vergara 2016

Gréafico N° 9. Cuenta el departamento de crédito y cobranza
con planes de motivacion al personal.

SI
0%
S|

ENO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Andlisis

Como se observa en la grafica N° 9 el total de la poblacion un 100%
nos indica que el departamento no cuenta con planes de motivacion para el
personal, lo cual esto puede influir sobre los trabajadores de cierta manera
a no actuar con eficacia y no reforzar sus conocimientos para adquirir mejor

posicion dentro de la empresa.
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Etapa: Control

ftem No. 10 ¢Existe seguimiento dentro del departamento para llevar un

control de la gestion de las operaciones?

Cuadro N°. 14

Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Grafico N° 10. Existe seguimiento dentro del departamento
para llevar un control de la gestion de las operaciones

m S|
ENO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Andlisis

Se observar que el 67% de los encuestados afirman que el
departamento no mantiene supervisién continua, ya que las auditorias se
realizan semestrales y las realiza una firma, por lo que la empresa no

cuenta con un departamento propio para llevar a cabo este proceso.
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ftem No. 11 ¢Existe demoras en entregas de documentos por parte de
los clientes para llevar a cabo el proceso de las cobranzas (retenciones
de L.V.A)?

Cuadro Ne°. 15

Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Grafico N° 11. Existe demoras en entregas de documentos
por parte de los clientes para llevar a cabo el proceso de
las cobranzas (retenciones de |.V.A).

NO
0%

= S|
= NO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Analisis

El 100% de la poblacion encuestada esta de acuerdo con que existen
demoras en cuanto a la entrega por parte de los clientes de los
comprobantes de retencion. Esto tiene como consecuencia deficiencia en los
procedimientos internos debido a que existirian atrasos en la recaudacion
total de los comprobantes para la declaracion del Impuesto sobre la Renta.
De no corregirse se veria afectada la empresa por el incumplimiento con

ciertas obligaciones.
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item No. 12 ¢Existe medidor de desempefio en la gestion de los
procesos administrativos en el departamento de Crédito y Cobranza?

Cuadro N°. 16

Sl 0 0%
NO 3 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Gréafico N° 12. Existe medidor de desempefio en la gestion
de los procesos administrativos en el departamento de
Crédito y Cobranza.

Sl
0%

E S|
B NO

Fuente: Esteban y Vergara 2016

Andlisis

En esta grafica observamos que la totalidad de la poblacion el 100%
coincide en que no existe tal medidor de desempefio, por ende no se ve
ningun seguimiento de su rendimiento, y esto trae como consecuencia que
el departamento no esté funcionando correctamente. De no tomarse alguna
medida la empresa no podra detectar las fallas y evitar sus recurrencias. En

efecto no ha evidencia de que se cumplan las metas.
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Analisis General de los Resultados

A medida que cada pregunta fue desarrollada también se fueron
analizando los resultados de cada grafica, obteniendo la informacion
requerida para evaluar la situaciéon del departamento. Hablando de forma
mas especifica y dando un andlisis breve y preciso de algunos resultados
que arrojaron las graficas se puede evidenciar en el item N° 2 y 3, que el
departamento de cobranzas cuenta con un manual de normas, funciones y
procedimientos, sin embargo los mismo, no se acatan en su totalidad, por
otra parte el item N° 4 y 5, demuestra que el departamento no presenta una
distribucion adecuada de su funciones y esto se observa debido a que existe

poco apoyo de recurso humano.

También se puede decir que en el item N° 7, tiene congruencia con el
item N° 8, puesto que la empresa cuenta con los sistemas de informacion
Optimos para las operaciones, no obstante los trabajadores no estan
haciendo un uso adecuado de ellos. Ademas en item N° 9 y 12, conviene
destacar que al no contar con algun programa de motivacion o medidores
para el desempefio, resulta claro el poco interés que presentan los
trabajadores por realizar las actividades con eficiencia y por consiguiente en

demostrar si cumplen con las metas trazadas.

Por udltimo en los items N° 10 y 11, confirma la necesidad de una
supervision mas continla para que en el departamento no se incurran en
demoras de ciertos procesos que afectan con el cumplimento de las
obligaciones gubernamentales por las cuales se podrian presentar
sanciones. Todas esas circunstancias podrian generar inconvenientes

afectando las operaciones de otros departamentos de la empresa.
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Anédlisis Situacional

Andlisis Externo

Un analisis externo consiste en detectar, evaluar acontecimientos,
tendencias que suceden en el entorno de una empresa, que estan mas alla
de su control que podrian beneficiar o perjudicar significativamente. La razén
de hacer un analisis externo es la de detectar oportunidades y amenazas, de
manera que se puedan formular estrategias para aprovechar las
oportunidades, y estrategias para eludir las amenazas o en todo caso,

reducir sus consecuencias. Para el caso en estudio se obtiene lo siguiente:

Oportunidades

e Se cuenta con productos de excelente calidad y Unicos en el mercado,
lo cual permite un alto indice de competitividad.

e Creciente demanda de clientes.

¢ Responsabilidad empresarial.

e Se maneja un programa muy completo y actualizado.

e Asesoria financiera y fiscal.

Amenazas

e Crisis social econdémica.
¢ Inestabilidad en el precio de los insumos.

e Incremento de los costos.
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Clientes pocos confiables

Politicas de ajustes del gobierno nacional.

Temor hacia organismos gubernamentales.

Sanciones de los organismos gubernamentales por el incumplimiento
de obligaciones fiscales.

Aumento de la demanda de trabajo sin estructura organizacional.

Andlisis Interno

Un analisis interno consiste en el estudio o analisis de los diferentes

factores o elementos que puedan existir dentro de una empresa, con el fin de

evaluar los recursos con que cuenta la empresa para, de este modo, conocer

el estado o la capacidad con que cuenta; asi como detectar fortalezas y

debilidades, de este modo, disefiar estrategias que permitan potenciar o

aprovechar las fortalezas, y estrategias que permitan neutralizar o eliminar

las debilidades. En el caso de estudio de la empresa se tiene lo siguiente:

Fortalezas

80

Capital humano competente y preparado
Compromiso.

Disposicion.

Abiertos al cambio.

Disponibilidad del equipo de trabajo

Disponibilidad de tecnologia con soporte técnico disponible.



Debilidades

e Fallas en la comunicacion.

¢ No se lleva a cabalidad las politicas y normas del departamento.

e Debilidades en el sistema de distribucién de trabajo.

e Falta de organizacion (demoras en obtener comprobantes).

e Saturacion, sobrecarga de trabajo.

e Carencia de planes de motivacion o crecimiento laboral.

¢ No se dan auditorias continuas al departamento.

e Existe ausencia de indicadores de gestibn que permitan al personal

una evaluacion objetiva del desempefio
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Matriz Dofa

OPORTUNIDADES

1. Se cuenta con productos de
excelente calidad y Unicos en el
mercado, lo cual permite un alto
indice de competitividad.

2. Creciente demanda de clientes.
3. Responsabilidad empresarial
4. Se maneja un programa muy
completo y actualizado.

5. Responsabilidad empresarial.
6. Asesoria financiera y fiscal.

AMENAZAS

1. Crisis social econémica.

2. Inestabilidad en el precio de los
insumos.

3. incremento de los costos.

4. Clientes pocos confiables.

5. Politicas de ajustes del gobierno
nacional.

6. Temor hacia organismos
gubernamentales.

4. Sanciones de los organismos
gubernamentales por el
incumplimiento de obligaciones
fiscales.

5. Aumento de la demanda de trabajo
sin estructura organizacional.
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FORTALEZAS

1. Capital humano competente y
preparado.

2. Compromiso.

3. Disposicion.

4. Abiertos al cambio.

5. Disponibilidad del equipo de
trabajo.

6. Disponibilidad de tecnologia con
soporte técnico disponible.

DEBILIDADES

1. Fallas en la comunicacion.
2. No se lleva a cabalidad las politicas
y hormas del departamento.

3. Debilidades en el sistema de
distribucion de trabajo.

4. Falta de organizacion (demoras en
obtener comprobantes).

5. Saturacion, sobrecarga de trabajo.
6. Carencia de planes de motivacion o
crecimiento laboral.

7. No se dan auditorias continuas al
departamento.

8. Existe ausencia de indicadores de
gestion que permitan al personal una
evaluacion objetiva del desempefio.




Estrategias Resultantes

Estrategias FO

Aplicar programas de evaluacion continda con el fin de analizar y medir el
desempeiio en los procesos administrativos dentro del departamento de

crédito y cobranza.

Programar reuniones mensuales entre la coordinacion y el asesor fiscal a fin

de realizar planificacion de las actividades.

Estrategias FA

Realizar reuniones semanales con los departamentos involucrados para

afianzar la comunicacion

Plantear planes de contingencias de manera de aprovechar el tiempo en los
periodos en que la planta para la produccion, para disminuir la carga laboral

en el departamento.

Implementar controles en el seguimiento de las normas y procedimientos

para evitar la recurrencia con los clientes pocos confiables.
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Estrategias DA

Actualizacién del organigrama para el departamento de crédito y cobranzas,

debido a que el actual no se ajustas a las necesidades.

Establecer pautas para la revision y seguimiento de los procesos
administrativos con el fin de evaluar el rendimiento de los empleados y las

funciones de cada uno en el departamento.

Estrategias DO

Invertir los ingresos generados por la demanda del servicio en la contratacion

de personal competente y mejorar la optimizacion de las actividades.

Hacer planes de desarrollo motivacional y capacitacion del recurso humano

Crear planes salariales y promocion laboral

Formular indicadores que permitan medir el desempefio de los trabajadores
en el departamento de crédito y cobranzas.
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CAPITULO V

Evaluar los Procesos Administrativos a Objeto de Optimizar el Proceso
de Crédito y Cobranza. Caso de Estudio Vicson, S.A. Planta Valencia.
Estado Carabobo.

En este capitulo, se determinara el producto del analisis de los
resultados obtenidos, que se basa en un estudio de Analisis de los Procesos
Administrativos a Objeto de Optimizar el Proceso de Crédito y Cobranzas.
Caso estudio Vicson S, A. planta Valencia, Estado Carabobo. Que consistira
en evaluar las condiciones actuales con el deber ser de los procedimientos

administrativos aplicados al departamento de crédito y cobranzas.

A través de esta investigacion se realizé un estudio diagnostico, a
objeto de conocer la situacion con respecto a los procesos de crédito y
cobranzas en Vicson S, A. Luego de que se aplicara el instrumento de
investigacion y se analizaran los resultados y adicionalmente se efectuara un
andlisis Dofa para determinar las causas principales del problema. Se pudo
constatar el cdmo se encontraba actualmente todas las etapas que implica

cualquier proceso administrativo.

La propuesta presentada, se fundamenta sobre las bases teoricas
descritas en la presente investigacion recopiladas en la revision bibliografia,
orientada hacia el mejoramiento de los procesos administrativo. En tal
sentido, la mayor relevancia se establece en relacion con el control y
seguimiento de las actividades que genera el departamento objeto de

estudio.



Diagnostico de la situacion actual

Etapas de los Procesos Administrativos

Planeacion

Actualmente el departamento demostré que conocen la mision, vision
y objetivos propuestos para el cumplimiento de las metas propuestas, asi
como afirmaron que cuentan con un manual de funciones, normas y
procedimientos. Mas sin embargo luego que se analizaron los resultados
obtenidos con el instrumento aplicado, se pudo apreciar que la aplicacion de
este manual por parte de los trabajadores en la ejecucién de las actividades,

es poco aplicado por lo que existe un deficiente seguimiento en el mismo.

Organizacion

Actualmente el departamento cuenta con un personal capacitado y
competente, de igual manera se pudo observar que cada cargo tiene
definidas las tareas a ejecutar, mas sin embargo en relacion con la
distribucién y division de funciones que presenta el departamento de crédito
y cobranzas, no resulta el mas optimo debido a que tanto la estructura que el
mismo departamento tiene le impide que se consideren el apoyo de otro
analista auxiliar para que complemente las actividades que el personal actual

no logra cubrir por completo.
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Direccion

Hoy en dia el departamento objeto de estudio cuenta con los sistemas
tecnolégicos necesarios para el registro de la informacion que en él se
procesa, contando ademas con soporte técnico disponible para cualquier
inconveniente. Sin embargo convienen destacar que los mismos no estan
siendo efectivos en el proceso de comunicacion, dado que existe cierta
discrepancia entre la efectividad que aportan y el uso que se le dan a los
mismos. Por otra parte se constato que el departamento no cuenta con
ningun plan para motivar al personal, o planes de promociones, asensos o

programas de capacitacion.

Control

En lo que respecta al control o seguimiento de las actividades se
observo que existe disparidad, puesto que los resultados obtenidos
demostraron que es baja la supervision o auditorias que se le hacen al
departamento, afiadiendo a esto que el departamento no cuenta con
indicadores que le permitan a la gerencia medir el rendimiento que el mismo
tiene, en consecuencia se recae en clientes con demoras en el pago, asi
como la demora de los comprobantes de retenciones de I.V.A por parte del
cliente, de igual manera el vendedor encargado en enviar dichos documentos
a la oficina de cobranza para compensar ese saldo y el estado de cuenta del
cliente no quede con saldos pendientes. En efecto todas esas circunstancias
pueden ocasionar algun tipo de sancion a la empresa si no se corrigen y se

agilizan los procesos.
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Propuestas para la Optimizacién de los Procesos Administrativos en el
Departamento de Crédito y Cobranzas

Planeacion

Cabe destacar que la planeacion es un proceso para establecer metas
y un curso de accion adecuado con el que se puedan alcanzar, es un

proceso continuo que refleja los cambios del ambiente.

El propdsito estratégico de la planeacion es definir el marco de

actuacion de la organizacion, el cual enmarca:

-Vision -Estrategias Tacticas
-Mision -Politicas

-Objetivos -Procedimientos
-Metas -Programas

En el departamento de Crédito y cobranzas se hace necesario se

ajustes los procedimientos a la realidad para ello es importante:

e Aclarar, amplificar y determinar objetivos del departamento.

e Pronosticar las eventualidades que en el departamento se dan con
recurrencia y tener planes de accién para ello.

e Establecer las condiciones y suposiciones de los posibles escenarios
bajo el cual se hara el trabajo, de manera que se puedan usar como
guias para la ejecucion de las actividades.

e Seleccionar las tareas que permitiran lograr alcanzar los objetivos.
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e Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio. Que
se ajusten a las necesidades del departamento y permitan medir el

rendimiento del mismo.

Organizacion

La organizacién es un proceso que implica ordenar y distribuir el
trabajo, la autoridad y los recursos, es una pieza importante para permitir que
todas las actividades a ejecutarse puedan concordar en un ambiente de
armonia para ello, las relaciones y el tiempo son fundamentales, la
organizacion produce la estructura de las relaciones de una organizacion y

estas relaciones serviran para realizar los planes futuros.

El propdésito estratégico de la organizacion es disefiar e instrumentar la

infraestructura para el funcionamiento de la organizacion, el mismo

considera:

-Estructura organizacional -Estudios administrativos
-Divisién y distribucion de funciones -Instrumentos técnicos de apoyo
-Recursos humanos -Cultura organizacional

En el departamento de crédito y cobranzas es necesario invertir en
recurso humano para poder adaptar una nueva estructura organizativa del
departamento, logrando ajustarlo a realidad que hoy en dia se requiere; Y asi

poder:
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Dividir las tareas de trabajo en igualdad de proporcién y en el grado de

preparacion.

Agrupar las obligaciones operativas para cada miembro del

departamento.

Proporcionar las facilidades en recursos para que exista armonia en

los puestos de trabajo.

También se debe considerar ajustar la estructura del departamento
para poder adecuar la division y distribucidon que tiene actualmente.

Estructura Actual del Departamento

& vicson EER:S 1550

CORDINADOR CREDITO Y
COBRANZAS

ANALISTA 1

ANALISTA 2

Direccion

Estructura Recomendada

CREDITO Y COBRANZAS

[ CORDINADOR DE ]

[ ANALISTA 1 ]

[

AUXILIAR DE
COBRANZAS

]

[ ANALISTA 2 ]

La direccién es un proceso para dirigir e influir en las actividades de

los miembros de un grupo en una empresa u organizacion. Donde dirigir no

solo implica mandar, influir sino también saber motivar a los empleados para

gue realicen las tareas esenciales.
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El propdsito estratégico de la direccion consiste en tomar decisiones
pertinentes para normar la gestion del departamento para ello se deben

tomar en cuenta ciertos aspectos como:

-Liderazgo -Motivacion

-Manejo del estrés y conflictos -Grupos y equipos de trabajos
-Toma de decisiones -Comunicacion

-Creatividad e innovacion -Informacién y la tecnologia

En lo que respecta al departamento de crédito y cobranzas lo que esta
afectando el area de trabajo es un proceso de comunicacién mal gestionado

razon por la cual no se esta dando el oportuno feed-back.

Es por ello que para consolidar el departamento se hace necesario
ajustar ciertas actividades tales como:

e Poner en practica la filosofia de participacion por todo los afectados
por las decisiones.

e Conducir e influenciar para que otros se esfuercen.

e Motivar a los miembros.

e Comunicar con efectividad.

e Proponer desarrollo dentro de los miembros para que puedan sacar
todo su potencial.

e Recompensar con reconocimiento e incentivos monetarios los trabajos

bien hechos.
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Control

En cuanto al control es el proceso que consiste en vigilar las
actividades para asegurarse de que se realice como se planearon, asi mismo
una parte esencial de este proceso consiste en tomar las medidas correctivas

gue se requieren.

El propdsito estratégico del control es la medicion del progreso de las
actividades en funcién del desemperfio, por lo que se considera este marco

esencial para darle seguimiento al departamento.

-Naturaleza -Aéreas de aplicacion
-Sistemas -Herramientas
-Niveles -Calidad

En relacién con el control en el departamento se observo un nivel muy
deficiente en cuanto supervision y seguimiento de las actividades por lo que
las acciones a considerar por el departamento de crédito y cobranzas para

poder optimizar las actividades ejecutadas son:

e Crear indicadores que le sirvan a la empresa para medir el
rendimiento del departamento

e Establecer los medios efectivos para medir las operaciones cotidianas.

e Comunicar cuales son los medios de medicion.

e Comparar los resultados con los planes generales.

e Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias

¢ Informar a los miembros responsables las interpretaciones
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CONCLUSIONES

Después de haber cubierto todas las etapas para responder los
objetivos planteados al inicio de la investigacion, es conveniente destacar
gue la misma se logré consultando fuentes bibliograficas asi como a través
de las técnicas de recoleccién de datos, por lo que es posible hacer un
conjunto de conclusiones derivadas de las realidades encontradas acerca del
Departamento de Crédito y Cobranzas de Vicson S, A, las cuales se

presentan a continuacion:

En el diagnostico de la situacion actual de los procesos administrativos
en el departamento de crédito y cobranzas de la empresa Vicson S.A, se
pudo determinar que el departamento comparte la vision, mision y objetivos

de la empresa siendo esto un buen inicio para la solucién del problema.

Por otra parte a través del andlisis Dofa que se hizo, se evidencio que
existen fallas en la aplicacion de los manuales de normas, funciones y
procedimientos del departamento por lo que se precisa se le haga

seguimiento para erradicar dichas fallas que se estan generando.

También se observo que el departamento presenta fallas en la
estructura del departamento por lo que a su vez no se da una adecuada
division y distribucion del trabajo, considerando que requieren apoyo de

capital humano.
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Asi como existen evidencias de fallas en el sistema de comunicacion
entre el departamento estudiado y otras aéreas de la empresa, razén por lo

gue no se estan tomando las decisiones oportunas a tiempo.

Se observo que en cuanto a los sistemas de informacion existentes
dentro del departamento, existe un correcto funcionamiento y operatividad,
mas sin embargo se debe considerar la necesidad de revisarlos y

actualizarlos segun vayan cambiando las exigencias del entorno.

No se cuenta con planes o programas de capacitacion, mejoras
salariales o incentivos al personal. Que le permitan a los trabajadores sentir

motivados.

Otro aspecto importante es que el departamento no cuenta con la
supervisibn o seguimiento continuo requerido esto evidencia la falta de

auditorias en el control de las actividades.

Por tales razones, en su evaluaciébn y analisis de los procesos
administrativos se disefié una propuesta para el departamento de Crédito y
Cobranzas, para optimizar y mejorar la gestion del mismo, igualmente se
determind por etapa los proceso de cobranzas donde se nombran los pasos
a seguir en el mismo, lo que permitira desarrollar las labores de créditos y

cobranzas de una manera més efectiva, eficaz y eficiente.
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RECOMENDACIONES

Para finalizar con los objetivos propuestos dentro de este estudio, las
recomendaciones se convertiran en un punto clave para la consecucién de
los procesos administrativos de las empresas industriales metalurgicas, se
presentan las siguientes recomendaciones que contribuyan a optimizar el

funcionamiento de los procesos de crédito y cobranzas:

Aplicar programas de evaluacion continda con el fin de analizar y
medir el desempefio en los procesos administrativos dentro del

departamento de crédito y cobranza.

Programar reuniones mensuales entre la coordinacién y el asesor

fiscal a fin de realizar planificacion de las actividades.

Realizar reuniones semanales con los departamentos involucrados

para afianzar la comunicacién

Plantear planes de contingencias de manera de aprovechar el tiempo
en los periodos en que la planta para la produccion, para disminuir la carga

laboral en el departamento.

Implementar controles en el seguimiento de las normas vy

procedimientos para evitar la recurrencia con los clientes pocos confiables.
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Actualizacion del organigrama para el departamento de crédito y
cobranzas, debido a que el actual no se ajustas a las necesidades.

Establecer pautas para la revision y seguimiento de los procesos
administrativos con el fin de evaluar el rendimiento de los empleados y las

funciones de cada uno en el departamento.

Invertir los ingresos generados por la demanda del servicio en la
contratacion de personal competente y mejorar la optimizacién de las

actividades.

Hacer planes de desarrollo motivacional y capacitacion del recurso

humano, asi como crear planes salariales y promocion laboral.

Formular indicadores que permitan medir el desempeiio de los

trabajadores en el departamento de crédito y cobranzas.

96



LISTA DE REFERENCIAS

Arias, Fidias Gerardo. (2006), ElI Proyecto de Investigacion. Introduccion
a la Metodologia cientifica. Quinta edicion. Editorial Episteme, Caracas-
Venezuela.

Brito, José. (1994), Contabilidad Béasica e Intermediaria. 2 Edicion.
Editorial centro de contadores, Caracas-Venezuela.

Castro, Méarquez Fernando. (2003), El proyecto de Investigacion y su
Esquema de Elaboracion. (22.ed.). Editorial Uyapal, Caracas- Venezuela

Catacora, Fernando. (1996), Sistemas y Procedimientos Contables.
Editorial Mc Graw Hill, Venezuela.

Ettinger, Richard. y Golieb, David. (2000), Crédito y Cobranza. Editorial
Continental, S.A de C.V, México.

Fernandez, Maria y Veliz, José (2003), Disefio de Indicadores de Gestion
para el Departamento de Crédito y Cobranza en la empresa
Distribuidora de Cauchos Industriales C.A. Trabajo de grado no publicado,
Universidad de Carabobo. Béarbula, Venezuela.

Goxens, Antonio y Goxens, Maria Angeles (2008), Enciclopedia de
Contabilidad. Océano Grupo Editorial, S.A, Espafa.

Hurtado, de Barrera Jacqueline. (2007), Proyecto de Investigacion. El
proyecto Comprension Histolica. 6ta edicion. Editorial Quirdn, caracas-
Venezuela.

Koontz, Harold y Weihrich, Heinz (1991), Elementos de Administracion
Una Perspectiva Global. Editorial McGraw-Hill Interamericana, 5ta. Edicion.
México.

Luna, Antonio. (2002), Metodologia de las Tesis. 3 Edicion. Editorial Trillas,
México.

Meigs, Williams. y Larsen, J. (1994), Principios de Auditoria. Segunda
Edicion. Editorial Diana, México.

97



Palella, Santa. y Martins, Filiberto. (2006), Metodologia de la Investigacion
Cuantitativa, Caracas. FEDEUPEL.

Ramirez, Adan, Linares, Maria. y Vegas, Maria Andreina. (2014), Propuesta
de un Modelo de Optimizacién para la Gestion del Departamento de
Crédito y Cobranzas de la Empresa Sealed Air de Venezuela, S.A.
Trabajo de grado no publicado, Universidad de Carabobo. Barbula,
Venezuela.

Robbins, Stephen y Coulter, Mary (2005), Administration. Octava Edicion.
Editorial Pearson Educacién, México.

Serna Gomez. Humberto. (2008), Gerencia Estratégica. Editores LTDA,
Bogota Colombia.

Stoner James, Freeman, Edward. y Gilbert, Daniel. (1996), Administracion.
Editorial Prentice Hall. 6ta Edicion. Hispanoamérica, S.A México.

Tamayo y Tamayo, Mario. (1998). El proceso de investigacién cientifica.
Editorial Limusa. México

Terry & Franklin (1987). Principios de Administracion. Editorial Continental.
México.

Universidad de Carabobo (1998), Normas para la Elaboracion vy
Presentacion de los Trabajos de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Econd6micas y Sociales de la Universidad de Carabobo.
Béarbula, Venezuela.

Urbina, Alerdo José. (2014), Propuesta de un Plan Estratégico para
Optimizar la Gestion de los Procesos Administrativos del Departamento
de Cobranza Caso: Centro Médico Dr. Rafael Guerra Méndez (C.A.
Esculapio). Trabajo de Grado no publicado, Universidad de Carabobo.
Béarbula, Venezuela.

Woessner, Aranda Pedro. (1982), Creéditos y Cobranza. Editorial
Continental, México

98



ANEXOS

Anexo A
Hoja de Registro
ITEMS EVENTO OBSERVADO BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
Conocimiento de los
1 procedimientos X
administrativos para el area
de cobranzas
2 Seguimiento de la gestion de X
cobranzas
3 Efectividad en el control de X
operaciones
Aplicacién del manual de
4 funciones para las X
actividades en el
departamento
5 Seguimiento de manuales de X
procedimientos
6 Supervision dentro del X
departamento
7 Auditorias al departamento X
de crédito y cobranzas
8 Capital humano preparado X
Seguimiento de los
9 documentos entregados por X
parte de los clientes
10 | Comunicacion interpersonal X
entre departamentos
11 Asensos en el departamento X
12 Programas de capacitacion X
13 | Planes de contingencia en X

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

CONSTANCIA

Yo, MANUEL GONZALEZ FIERRO Venezolano, titular de la cedula identidad
N° 4.129.212, de profesion Economista; por medio de la presente constancia,
doy validez al instrumento presentado para mi revisién por los bachilleres
Yessica Vergaray Omaira Esteban Baron; el cual cumple con los requisitos
exigidos para la investigacion titulada: Anédlisis de los Procesos
Administrativos a Objeto de Optimizar el Proceso de Crédito y
Cobranza. Caso Estudio Vicson S, A Planta Valencia, Estado Carabobo;

por lo tanto, puede ser aplicado en la muestra escogida para tal fin.

En Valencia, a los 27 dias del mes de Enero del afio 2016

Firma



FORMATO PARA EVALUAR INSTRUMENTOS

DE RECOLECCION DE DATOS

Instrumento: Dirigido a los 3 trabajadores que laboran en la Empresa Vicson

S, A planta Valencia, Estado Carabobo

items Redaccion Pertinencia con el Observaciones
objetivo
Clara | Confusa | Tendencia | Si | No | No Responde
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
hu@ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

FACES

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar los procesos administrativos a objeto de optimizar el proceso
de Crédito y Cobranza. Caso estudio Vicson, S.A. Planta- Valencia. Estado

Carabobo.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos administrativos en el

departamento de crédito y cobranzas en la empresa Vicson, S.A.

e Establecer los factores internos y externos que apoyan los procesos
administrativos. (Matriz Dofa).

e Evaluar los procesos administrativos a objeto de optimizar el proceso
de Crédito y Cobranza. Caso de estudio Vicson, S.A. planta Valencia.
Estado Carabobo.



UNIVERSIDAD DE CARABOBO

tlid FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES é

ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

PRESENTACION:

El presente cuestionario esta dirigido a los 3 trabajadores que laboran en el
departamento de Crédito y Cobranza de la empresa Vicson S.A, el mismo se
ha elaborado con el propdsito de Analizar los procesos administrativos a
objeto de optimizar el proceso de Crédito y Cobranza. En Vicson, S.A.
Planta- Valencia. Estado Carabobo. Usted como parte importante de este
proceso ha sido elegido(a), para lo cual se le agradece proveer la siguiente

informacion la cual serd utilizada con fines académicos.

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente y marque con (X) en cada uno de los recuadros si su
respuesta es un si 0 no, de acuerdo a su criterio. En caso de alguna duda

consulte con el investigador.



N° ITEMS Sl NO

1 | ¢Conoce usted la mision, vision y objetivos planteados por la
empresa?

2 | ¢(El departamento de crédito y cobranza cuenta con un manual
de funciones, normas y procedimientos administrativos?

3 | ¢Considera usted las normas y procedimientos en el
otorgamiento de créditos a los clientes?

4 | ¢Considera usted que la division y distribucion de funciones
gue tiene el departamento de crédito y cobranza es el mas
propicio para el cumplimiento de las actividades?

5 | ¢Considera usted que el departamento requiere mayor apoyo
en cuanto a recurso humano?

6 | ¢El Cargo que ocupa cada trabajador tiene sus tareas
claramente definidas y asignadas para favorecer el logro de
las metas?

7 | ¢Los sistemas de informacion y tecnologia con los que cuenta
la empresa son los Optimos para la ejecucion de las
actividades diarias?

8 | ¢Cuenta la empresa con los medios adecuados para que
exista una buena comunicacion en el departamento de crédito
y cobranza con los demas departamentos involucrados para
llevar a cabo los procesos?

9 | ¢Cuenta el departamento de crédito y cobranza con planes de
motivacion al personal?

10 | ¢Existe seguimiento dentro del departamento para llevar un
control de la gestion de las operaciones?

11 | ¢Existe demoras en entregas de documentos por parte de los
clientes para llevar a cabo el proceso de las cobranzas
(retenciones de .V.A)?

12 | ¢Existe medidor de desempefio en la gestion de los procesos

administrativos en el departamento de Crédito y Cobranza?
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Anexo C

ITEMS

Sujetos 1 2 (3|4 (5|67 ]8]([9 |10(11]12 | Totales
1 1 i1j]1}j]1}j1)]1|]1|]1|]0|12(|1¢(0O 10
2 1 i1j]1j]0]1)j]1|]1|]1|]0|0(12{(O 8
3 1 i1{o|JojOoOf1]J]0]OfO]J]O|2]|O 4
TRC 3 312112322 |0|1]3]|0O0

p 0,250,3/0,210,110,2|0,3|0,2(0,2( 0 [0,1{0,3| O

q o,7 |0,7/08|09(0,8(0,7(0,8({0,8|] 1 |0,9]|0,7] 1

p.q 0,180,210,210,210,1|0,2(0,21(0,1( O [0,1|0,2| O

Ip.q 1,38

Vit 9,33

KR-20 | 0,93

Procedimiento

1. Transcribir la matriz original de datos.
2. Calcular los Totales por sujetos.

3. Calcular los Totales de los items [TRC] Total Respuestas Correctas.

4. Calcular las varianzas individuales.
5. Calcular la varianza Total.
6. Calcule el coeficiente de confiabilidad Kuder Richardson

Formula:
ormula K

k-1
KR-20 = Coeficiente de Confiabilidad (Kuder Richardson)
k = Numero de items que contiene el instrumento.
Vt: Varianza total de la prueba.

2p.q = Sumatoria de la varianza individual de los items.
p = TRC / N; Total respuesta correcta entre niumero de sujetos

q=1-p
-

KR —-20=
Lo cual dio como resultado KR=0,9266 ~ 0,93

KR—20=(

*_m
== ")

12
12 -1

1,4 4]
9.3
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