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INTRODUCCION

Las organizaciones a nivel mundial, requieren de procesos eficientes para ser
exitosas en el entorno cambiante actual, donde la competitividad juega un papel
fundamental; para ello, deben contar con normativas y procedimientos que generen
decisiones asertivas ajustadas a las necesidades del mercado, de alli que deban
desarrollar manuales que les permitan cumplir con sus responsabilidades de manera
adecuada y generando impacto positivo en ellas.

Dentro de este contexto, los manuales de normas y procedimientos son relevantes,
ya que le permite establecer los parametros de funcionamiento y procesos estandares
de cabal cumplimiento por todo el personal que las integra, empledndolos ademas como
medio de control y capacitacion para todos sus integrantes.

Asi los manuales de procedimiento permiten ademds reducir costos en el
funcionamiento de la organizacion, al disminuir los desperdicios de tiempo en las
funciones que desemperia el personal, al mostrar de forma escrita los procesos que
deben elaborarse, evitan la sobrecarga de trabajo asi como el retrabajo que pudiera
generarse.

Asi mismo, los manuales de normas y procedimiento permiten conocer el
funcionamiento interno en lo que respecta adescripcion de tareas, ubicacion,
requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion, sirve para el analisis o
revision de los procedimientos de un sistema, donde interviene la consulta de todo el
personal que desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como analisis de
tiempos, delegacion de autoridad.

En este orden de ideas, se encuentra la empresa Disbattery, S.A., ubicada en la
ciudad de Valencia, estado Carabobo, quien ha venido enfrentando inconvenientes en
su area de cobranza, donde no existen parametros basicos definidos en el
establecimiento de los dias de crédito otorgados a los clientes, ni una estructura
organizacional acorde a sus necesidades, especialmente por la falta de manuales de

normas y procedimientos, por lo que en el informe de acreditacion que se presenta se



quiere disefiar un manual de normas y procedimientos que permita mejorar la gestion
administrativa del Departamento de Cobranzas de la empresa Disbattery, S.A. en su
area de cobranzas, con la finalidad de establecer pardmetros de funcionamiento
eficientes la cual se estructura de la siguiente manera:

Capitulo I: LA EMPRESA, en el mismo se describe su mision, visién, valores,
estructura, entre otros aspectos relativos a ella y su funcionamiento.

Capitulo 1I: EL PROBLEMA, constituido por el planteamiento del problema, la
formulacidn, los objetivos general y especificos, y la justificacion y alcance.

Capitulo 11l: MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL, por medio del cual se
muestran los antecedentes, las bases tedricas, con todos los conceptos relacionados con
el problema objeto de estudio, y la definicion de términos basicos.

Capitulo IV: FASES METODOLOGICAS, en el cual se desarrollan los objetivos
especificos planteados en el presente informe.

Capitulo V: RESULTADOS, se describen a partir del desarrollo de las fases
metodolodgicas planteadas para desarrollar la propuesta.

Finalmente se muestran las conclusiones y recomendaciones dadas en el informe

de acreditacion a la organizacion.



CAPITULO |

LA EMPRESA

1.1.Ubicacion de la Empresa

Urbanizacion industrial Carabobo, primera transversal, parcelas 1y 2 galpdn Fulgor,

Valencia, estado Carabobo.

1.2.Descripcién de la Empresa

Acumuladores Fulgor C.A., fue fundada en 1952 por un excombatiente Italiano de
la Segunda Guerra Mundial que habia servido en el Batallén Fulgor (relampago) y que
se establecié en Venezuela. La empresa inicia sus operaciones como incipiente negocio
de reparacion y reconstruccion de baterias, practicamente con bases artesanales. Mas
tarde el negocio es comprado por una persona que lo desarrolla como empresa; que a
mediados de los 80 se da cuenta que no contaba con el capital necesario para realizar
las actualizaciones tecnoldgicas necesarias, por lo que vende al grupo Espafiol
TUDOR.

Dicho grupo, en esa fecha comienza la importacion del producto hacia las islas del
Caribe y Espafia y posteriormente, por problemas con las politicas econdmicas
gubernamentales decide recuperar su inversién en 1993, cuando vende la empresa a
ENERMEZ, una organizacion del grupo Industrial Monterrey, S.A. (IMSA), radicada
en Meéxico. Posteriormente, en el afio 1998, ACUMEX (Acumuladores México) una
vision de IMSA (Industria Monterrey, S.A.), comenzd con desarrollos tecnoldgicos
tomando la innovacién norteamericana lo cual aprovecho para mejorar disefios, de

fabricacién de acumuladores sujetas a sus propias necesidades y avances cientificos.



En Diciembre de 1998, Acumuladores Fulgor fue vendido al grupo IMSA de
México, JOHNSON CONTROLS de Estados Unidos y VARTA de Alemania pasando
a ser ENERTEC VENEZUELA SRL. Posteriormente en el afio 2005 fue adquirida en
su totalidad por JOHNSON CONTROLS de Estados Unidos

En ese momento, se efectud una alianza estratégica con baterias Mac Colombia, con
la cual Enertec Venezuela se encarg6 de la administracion de las operaciones de las
marcas Mac y 704, la cual le dio una mayor participacion en el mercado Nacional. Asi
como también, le permitié incursionar en el segmento de equipos originales en
empresas como Ford, General Motors, Renault, entre otras; lanzamiento de la linea
Varta (2000) y MAC en Makro y otras cadenas similares.

En el afio 2010 deja de pertenecer a JOHNSON CONTROLS y pasa a ser
DISBATTERY,S.A., la cual se encuentra actualmente ubicada en la Urbanizacion
Industrial Carabobo parcela 1 y 2 lera transversal edificio Fulgor, Valencia Estado
Carabobo con un horario comprendido entre las 8:00 am a 12:00 pm, y de 1:00 a 5:00
pm, y esta dedicada a la comercializacion de sistemas de acumulacion de energia, para
uso automotriz.

Para su distribucion comercial cuenta con 30 Distribuidores exclusivos en las

principales ciudades del pais.

1.3.Misidn

Ser una empresa comercializadora y distribuidoras de acumuladores de energia
eléctrica automotriz, destinada a prestar un servicio de calidad para lograr satisfacer
plenamente a los clientes, abarcando gran parte del mercado venezolano de baterias
asegurando en un servicio, calidad, mejoramiento continuo y progreso en cada proceso

que llevamos a cabo.



1.4.Vision

Su vision es ser una empresa dedicada a la comercializacion de acumuladores
eléctricos y productos relacionados, con presencia a nivel mundial, garantizando bajos
costos y a través del mejoramiento continuo de los productos y servicios lograremos
satisfacer las necesidades de los clientes, respetando el medio ambiente, afirmando la

rentabilidad del negocio y la forma de lograr un crecimiento sostenido.
1.5.Valores

Mediante el establecimiento de los valores, la ética en el desempefio de sus labores
sera la premisa que guie sus pasos, asi como la honestidad, confianza, responsabilidad,
seriedad y la amabilidad en cada tarea que desempefian.

Finalmente a empresa cuenta con un total de 20 empleados a la fecha.

1.6.Estructura Organizacional

La empresa cuenta con el siguiente organigrama:

Gerente
Comercial

Asistente de
La Gerencia

Gerente Gerente de Gerente de Gerente Nacional Gerente de Gerente de
De Logistica Exportacion Mercadeo De Ventas Recursos Contraloria
I I Humanos I
Gerente de Ejecutivo de Asistente de
Almacén Ventas Contabilidad

Ayudante
De Técnicos
Almacén

Figura # 1. Organigrama estructural de la empresa Enertec Venezuela, S.R.L. FUENTE: Enertec
Venzuela, S.R.L.



1.7. Perfil de Cargo

El analista de administracion se encarga principalmente de registrar y analizar
operaciones contables de la empresa, tales como cuentas por pagar, impuestos,
nominas, importaciones, bancos, inventarios, otros. A partir de lo cual, ha desarrollado

las siguientes funciones:

- Elaboracion de expedientes de Importacion

- Realizacion cierres de importacion

- Registro de Nomina de Empleados

- Atencidn al cliente

- Elaboracion de Notas de Débito y Crédito a clientes y proveedores

- Realizar reportes de cierre.

- Elaboracion de transitos

- Registro de pagos de proveedores

- Registro de operaciones bancarias.

- Procesar pagos de Contribuciones Parafiscales

- Control de inventario de suministros

- Control de inventario de papeleria y suministros

- Verificar las facturas por pagar comparando los materiales facturados,
contra los materiales pedidos y recibidos.

- Emisién y elaboracion de pagos

- Control de retencion de impuestos y sus pagos correspondientes

- Registro de operaciones bancarias

- Registro de relaciones de gastos del personal

- Control de anticipos a proveedores

- Anadlisis y control de ndminas

- Anadlisis y control de pasivos laborales



CAPITULO I

EL PROBLEMA

2.1. Planteamiento del Problema

A nivel mundial las empresas han sufrido diversos cambios ya que las mismas son
un instrumento universalmente emprendedor, las organizaciones han pasado de un
escenario estable a uno de incertidumbre esto debido al entorno donde se encuentran,
han desencadenado un gran ndmero de cambios internos dentro de los sistemas y
procedimientos administrativos aplicados en las diferentes Direcciones, Gerencias
0 Unidades que conforman una Organizacion.

Las Empresas deben tomar decisiones estratégicas adecuadas que permitan alcanzar
ventajas competitivas que conlleven a la efectividad, la eficacia excelencia empresarial
a través de un proceso flexible de mejora continua. El éxito por lo tanto, exige una
continua adaptacion a su entorno, de alli depende que las mismas necesitan elementos
de control que permitan medir su eficiencia en sus operaciones y las posibilidades de
hacer los correctivos necesarios orientados al cumplimiento de las metas establecidas
a futuro.

A partir de alli, la importancia en la aplicacion de los procesos administrativos son
relevantes para el funcionamiento de las organizacion, organizar, planificar, dirigir y
controlar cada actividad que se desarrolla dentro de la empresa, tienen un rol
fundamental para su permanencia dentro del mercado. Asi la Enciclopedia de
Clasificaciones (2016) menciona que “con un proceso administrativo bien organizado
se logra vincular adecuadamente a todos los sectores de la empresa en funcion de una
serie de objetivos comunes, permitiéndole ir elevando los niveles de productividad, lo
que significa que los recursos, tanto humanos como materiales, se vuelven mas

efectivos”.



Considerando lo antes expuesto, una herramienta que es de gran importancia para la
eficiencia en la aplicacion de los procesos administrativos en el establecimiento de los
manuales de normas y procedimientos, por medio de los cuales se definen los
parametros de funcionamiento de la organizacién, asi como sus politicas de trabajo y
actividades que deben desarrollar sus integrantes.

De acuerdo a Lugo (2013) los manuales de procedimiento,

Son considerados uno de los elementos eficaces para la toma de decisiones
en la administracion, ya que facilitan el aprendizaje y proporcionan la
orientacion precisa que requiere la accion humana en cada una de las
unidades administrativas que conforman la empresa, fundamentalmente a
nivel operativo o de ejecucion, pues son una fuente de informacién que
trata de orientar y mejorar los esfuerzos de sus integrantes para lograr la
adecuada realizacion de las actividades que se le han recomendado (p. 15).

Asi los manuales le proporcionan a la empresa una guia de trabajo, reducen los
costos al incrementar la eficiencia de los procesos, estimulan la revision constante y
mejoramiento de las politicas y procedimientos, permiten eliminar las duplicaciones
innecesarias de actividades, facilitan el ahorro real del tiempo y la coordinacion de
dichas actividades, e incrementan la eficiencia de los empleados, generando por ende
mayor rentabilidad para le negocio.

Bajo este contexto, se puede mencionar también que los manuales de
procedimientos son un componente del sistema de control interno, el cual se crea para
obtener una informacion detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas
las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas
y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una
organizacion.

A nivel mundial el uso de los manuales de normas y procedimiento dentro de las
organizaciones, forma parte de su globalizacion, al tener las actividades definidas y
estandarizadas para afrontar cada reto que se les presenta, de manera que pueden asumir

roles diversos para cumplir con las expectativas de los clientes, sobre un marco de



funcionamiento establecido e igualitario para cada una de las actividades que en ellas
se desarrollan.

Asi, en el caso venezolano, se han volcado a ser de mayor relevancia, ya que las
empresas se enfrentan a diversos retos enfocados en una crisis econémica que afecta

su rentabilidad. Al respecto Sutherland (2016) menciona que,

La situacion econdémica del pais es extremadamente grave. La inflacion
mas alta del mundo (140 %), déficit fiscal de dos digitos (por quinto afio
consecutivo), caida del 75 % de los precios del petroleo, el riesgo pais a la
inversion internacional mas alto del globo, la estrepitosa caida del PIB (-
7,1% al tercer trimestre de 2015), la cantidad de reservas internacionales
mas baja del decenio y una tremebunda escasez de toda clase de bienes y
servicios. A ello se le suma la fuga de capitales mas elevada del planeta (p.
01).

Es como dicha situacion, hace que las empresas dentro del pais, busquen alternativas
para mejorar su eficiencia y rentabilidad, valiéndose de herramientas de trabajo
administrativo como los manuales de procedimiento, sobre los cuales basan su
estrategia de funcionamiento, los cuales les permiten tomar decisiones asertivas ante
tales escenarios, modificando el comportamiento de los empleados al dirigirlos hacia
sus objetivos organizacionales, los cuales también son definidos por medio de ellos.

En el caso del estado Carabobo, Graffe (2016) que cita a Vescovo, menciona que:

Al menos cinco mil 200 empresas cerraron durante el primer semestre de
este afio 2016 en Carabobo por la falta de materia prima. Donde la zona
industrial de Valencia opera a solo 25% de su capacidad instalada, lo cual
se traduce en un sector primario técnicamente paralizado por el déficit de
insumos. Tenemos una caida cercana al 50% de la actividad econdmica en
el Estado, relacionado con los sectores primarios, secundarios y terciarios

(p- 1).

Es por ello, que las empresas en el estado Carabobo, deben considerar alternativas
que les ayuden a mejorar constantemente y obtener niveles de rentabilidad con los que
puedan atender el mercado al que se enfrentan, donde ademas existen caracteristicas
de los clientes enfocadas en una mayor exigencia en precio y calidad.



Dentro de este contexto, se encuentra la empresa Disbattery, S.A., ubicada en la
ciudad de Valencia, estado Carabobo, la cual ha venido enfrentando dificultades en su
area de cobranza, donde no existen parametros basicos definidos en el establecimiento
de los dias de crédito otorgados a los clientes, ni una estructura organizacional acorde
a sus necesidades, con falta de objetivos financieros definidos, los cuales dificultan su
funcionamiento, especialmente al verse afectada con respecto a la liquidez requerida.

Dicha empresa, no dispone de manuales de normas ni procedimientos, para ninguna
de las funciones administrativas que deben realizarse especialmente a nivel de
cobranza, donde los clientes tardan hasta 30 dias para cancelar sus deudas, lo que
repercute también en el retraso que pueden tener al cancelar a sus proveedores, la poca
inversion que pueden realizar debido a la desvalorizacion del dinero recibido en largo
tiempo, asi como la reposicion de sus inventarios.

Por otro lado, al no disponer de dicho manual, el personal actual y de nuevo ingreso
no disponen de reglas, politicas, normas y actividades definidas que deban cumplir, de
acuerdo a toda la estructura organizacional de la empresa, teniendo de realizar sus
trabajos de forma empirica, sin certeza real de su eficiencia, asi como incurriendo en
errores por desconocimiento del proceso que debe realizarse, incluyendo la
acumulacion de trabajo, asi como el retrabajo que debe realizar el personal por las
equivocaciones cometidas.

A partir de alli, en el presento informe de acreditacion, se quiere realizar el
desarrollo de un manual de normas y procedimientos para mejorar la gestion
administrativa de la empresa Disbattery, C.A. en su area de cobranzas, ubicada en
Valencia estado Carabobo, con la finalidad de establecer parametros de funcionamiento
eficientes; sin el cual pueden seguir cometiendo errores que se traducen en la poca

rentabilidad del negocio y su futuro cierre.

2.2. Formulacion del Problema
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¢De qué manera la implementacion de un manual de normas mejoraria los procesos

administrativos en el area de cobranzas de la empresa Disbattery, S.A.?

2.3. Objetivos

2.3.1. Objetivo General

Desarrollar un manual de normas y procedimientos para mejorar los procesos
administrativos en el area de cobranzas de la empresa Disbattery, S.A. en su area de

cobranzas, ubicada en Valencia estado Carabobo.

2.3.1. Objetivos Especificos

Efectuar un diagndstico de la situacion actual en los procesos administrativos en el
area de cobranzas de la empresa Disbattery, S.A.

Determinar las fortalezas y debilidades en los procesos actuales a través de la Matroz
FODA en el area de cobranzas de la empresa Disbattery, S.A.

Disefiar un manual de normas y procedimientos para mejorar la calidad de los

procesos administrativos en el area de cobranzas de la empresa Disbattery, S.A.

2.4. Justificacién

Proponer un manual de normas y procedimientos para el area de cobranzas de la
empresa Disbattery, S.A., responde a la necesidad de implementar normas y
procedimientos que conduzcan hacia la eficiencia y eficacia de los procesos
administrativos para lograr el optimo empleo de todos los recursos utilizados, de
manera que la informacion fluya en forma clara y precisa para comunicar las decisiones

de la administracion en el momento que lo requiera la organizacion y el cliente.

11



El presente informe de acreditacién tiene como meta o propdsito suministrar
informacion actualizada y confiable a la gerencia de la empresa que pueda facilitar el
proceso de toma de decisiones. Es importante recordar que la sistematizacion de los
procesos de una organizacion influye de manera positiva en el desempefio de sus
operaciones.

Por las razones descritas en el estudio planteado, representard para la empresa la
oportunidad de mejorar sus procesos de informacion y control, disminuyendo los
riesgos de pérdida de tiempo en los mismos, ya que a través del manual de normas y
procedimientos servira de base para la puesta en practica de la metodologia a emplear
por los trabajadores en el desarrollo de las funciones, por lo que de esta manera
facilitard la orientacion mediante consultas que podran hacer,en el mismo. En
consecuencia la implementacion de esta propuesta dara al departamento de cobranzas
de la empresa la oportunidad de optimizar sus procesos en cuanto a calidad y eficiencia
en la gestion de cobranzas a los clientes de la misma.

En definitiva el informe podra generar beneficios importantes a la empresa
Disbattery, S.A., al poner en practica la propuesta presentada que serd un manual de
normas y procedimientos en el area de cobranza, porque representara un aporte valioso
para el desarrollo de su carrera como profesional en la administracién de empresas, ya
que se destacara como profesional calificado, al poner en practica los conocimientos
adquiridos, y ademas, servird como referencia para futuras investigaciones que traten

de la temética estudiada.
2.5. Alcance

El presente informe de acreditacion comprende la propuesta de un manual de
normas y procedimientos que proporcione estrategias para el control y optimizar el

departamento de cobranzas de la empresa Disbattery, S.A., y de esta manera mejorar

la gestion de la empresa en este departamento.
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CAPITULO 11l

MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL

3.1. Antecedentes

Los antecedentes estan constituidos por estudios realizados por diversos autores y
que sirven de soporte tedrico y conceptual al presente informe. De acuerdo a Arias
(2004: 71) éstos “se refieren a todos los trabajos de investigacion que anteceden al que
se realiza, es decir, aquellos trabajos donde se hayan manejado las mismas variables o
propuesto objetivos similares”. A partir de alli, a continuacion se presentan los
siguientes antecedentes relacionados con el desarrollo de manuales de normas y
procedimientos en diversos casos de estudio, a saber:

Sevilla, D. (2015), “Desarrollando un trabajo titulado Disefio de un manual de
normas y procedimientos del proceso de auditoria para mejorar la eficienciaen la
Unidad de Auditoria Interna de la Alcaldia del Municipio Miranda, estado
Carabobo”, de la Universidad José Antonio Paez, para obtener el grado universitario
de Especialista en Gestion y Control de las Finanzas Publicas.

Su investigacion tuvo como objetivo disefiar un manual de normas y procedimientos
del proceso de auditoria que se realiza en la Unidad de Auditoria Interna de la Alcaldia
del Municipio Miranda, en este sentido su propuesta permite mejorar la gestion de
control que se realiza, cumplir con el ordenamiento juridico que regula la materia, lo
que conlleva directamente a un adecuado control interno y uso de los recursos y
salvaguarda del patrimonio publico, ademas de pie a una transparente rendicién de
cuentas. Definido como un proyecto factible, con un tipo de investigacion de campo y
documental, asi como con un disefio erimental descriptivo, aplicando un
cuestionario como instrumento de recolecuiun ue datos.

A partir de alli, la investigacion arrojé en el andlisis del control interno, la urgencia
de establecer mecanismos de control del mismo, en virtud de que la estructura

organizativa no se adecua a las exigencias de ley, asi como tal y es concebida no
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proporciona el flujo de informacion necesaria para administrar sus funciones y
atribuciones, situacion que no coadyuva en la realizacién de alianzas con los 6rganos
que conforman el Sistema Nacional de Control Fiscal. En su trabajo, se recomendé la
aplicacion del manual de normas y procedimientos realizado, de manera que blinde a
la maxima autoridad de seguridad razonable en cuanto al control interno del
ayuntamiento y por ende salvaguarde sus recursos, verifique la exactitud y veracidad
de informacién financiera y administrativa, asi como que promueva la eficiencia,
economia y calidad de sus operaciones, estimulando la observancia de las politicas
prescritas.

Los aportes de este antecedente se enfocaron en la relevancia del desarrollo de los
manuales de normas y procedimiento para la eficiencia de los procesos y actividades
que lleven a cabo los empleados dentro de una organizacion, incluyendo la toma de
decisiones asertivas con respecto a la estructura planteada, que ademas resguarde y se
alinee con los objetivos organizacionales y apego a la legislacion nacional.

Colman, G. (2013). En su trabajo de grado llamado “Manual de normas y
procedimientos administrativos de la Policlinica Maracaibo, C.A.”, de la
Universidad Rafael Urdaneta, para obtener el titulo de Ingeniero Industrial. Donde
menciona que su finalidad fue plantear soluciones a los procesos administrativos que
se desarrollan en la Policlinica Maracaibo, C.A., en el cual se controlen las operaciones
que en ella se realizan. A partir del cual se propuso la descripcion de los procedimientos
actuales de los distintos departamentos que conforman el area administrativa de la
organizacién, analizandolos y detectando oportunidades de mejora.

La autora clasifico la investigacion como descriptiva con un disefio de campo,
empleando a la entrevista y el cuestionario como herramientas de recoleccion de datos.
Dentro del trabajo se evallan 18 procedimientos, que fueron ordenados Yy
sistematizados, donde se toma en cuenta el contenido, métodos, formatos y flujogramas
requeridos.

La proposicion de mejoras en cada uno de los procesos administrativos, se aplicé en
los departamentos que se generaron grandes fallas tales como farmacia, historias

médicas, vigilancia, mantenimiento, admision, informatica, facturacion, limpieza y
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lenceria, proponiendo mejoras de espacio, optimizacion de recursos, renovaciéon de
materiales y equipos de trabajo, los cuales facilitaron la ejecucion de las actividades
planteadas.

Dentro del trabajo mencion6 como conclusion que en funcién a las debilidades
observadas, se estima necesaria la informacion a las autoridades competentes, de los
resultados encontrados para que se evoquen a la solucidn, realizando un plan de trabajo
estableciendo objetivos para su jornada laboral, reemplazo de los equipos obsoletos
haciendo énfasis en el area de lenceria por el limitado espacio que presenta y el
establecimiento de un plan de contingencia, puesto que atentan contra la excelencia en
la prestacion de servicios.

Su aporte a el presente informe de acreditacion se enfocé a la conceptualizacion de
los manuales administrativos, su clasificacion utilidad, el contenido, asi como de los
manuales de normas y procedimientos, ofreciendo a la autora una vision sistémica de
como deben realizarse los procesos administrativos y su importancia para el desarrollo
de cada una de las actividades que se desarrollan dentro de una organizacion,
incluyendo los pardmetros que deben contener para su eficiente desarrollo.

Lugo, J. (2013), quien desarroll6 un trabajo de grado titulado “Propuesta de un
manual de normas y procedimientos administrativos y contables aplicado a la
empresa Hotel Riviera del Guarapiche del Municipio Maturin”, en la Universidad
de Oriente, para obtener el grado universitario de Licenciado en Contaduria Publica.
Dentro de su investigacion menciona que una de las estrategias para el desarrollo de un
organismo social lo constituye la documentacion de sus sistemas y en ese orden se hace
evidente la necesidad de contar con un programa de revision constante sobre los
sistemas, métodos y procedimientos en la ejecucion operativa, que permita descubrir,
evaluar y corregir desviaciones de los planes originales.

Bajo este contexto, la empresa Hotel Rivieras del Guarapiche, estuvo en la basqueda
de mejorar cada dia los procedimientos que ayudan a la completa realizacion de sus
funciones, no disponiendo de manuales de normas y procedimientos contables,
realizando los procesos de manera mecénica lo cual ocasiona fallos constantes, tanto

en la contabilizacion como en el control interno. Para lo cual desarrolld una
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investigacion de campo de nivel descriptivo, empleando la observacion directa,
revision documental y entrevista no estructurada como herramientas de recoleccion de
datos.

Dentro de su investigacion determind que la empresa lleva a cabo procedimientos
contables, que en la teoria son muy buenas pero que en la practica no las ejecutan como
debe ser. Concluyé que la empresa no cuenta con mecanismos que sirvan de orientacion
al personal, es decir, no dispone de programas de capacitacion y mejoramiento de los
trabajadores, que faciliten su aprendizaje y por ende mayor desempefio laboral.

Asi mismo recomend6 capacitar al personal que tiene a su cargo los procedimientos
administrativos y contables para que apliquen en la practica lo establecido por la
empresa en cuanto a éstos pardmetros, asi como contactar con organizaciones de
adiestramiento para que dicten cursos a sus trabajadores con el fin de obtener mayores
conocimientos y destrezas en el trabajo.

Bajo este contexto de ideas, el antecedente presentado contribuy6 con el presente
informe de acreditacion en definiciones referidas a los manuales de normas y
procedimientos, su clasificacion, tipos, contenido y forma de realizarlos, asi como darle
una vision a su autora acerca de la relevancia de los procedimientos administrativos

para las organizaciones, de las cuales depende su futuro funcionamiento y rentabilidad.

3.2. Bases Tedricas

Las bases tedricas comprenden todos los conceptos que soportan al informe de

pasantia por acreditacion que se realiza, considerando lo siguiente:

3.2.1. Manuales Administrativos

Los manuales administrativos, de acuerdo a Lugo (2013:24) son documentos

escritos que concentran en forma sistemética una serie de elementos administrativos
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con el fin de informar y orientar la conducta de los integrantes de la empresa,
unificando los criterios de desempefio y cursos de accion que deberan seguirse para
cumplir con los objetivos trazados. Incluyen las normas legales, reglamentarias y
administrativas que se han ido estableciendo en el transcurso del tiempo y su relacion
con las funciones procedimientos y la forma en la que la empresa se encuentra
organizada.

Los Manuales Administrativos representan una guia practica que se utiliza como
herramienta de soporte para la organizacién y comunicacion, que contiene informacién
ordenada y sistemaética, en la cual se establecen claramente los objetivos, normas,
politicas y procedimientos de la empresa, lo que hace que sean de mucha utilidad para
lograr una eficiente administracion.

Entre los objetivos y beneficios de la elaboracion de Manuales Administrativos
destacan:

Fijar las politicas y establecer los sistemas administrativos de la organizacién
Facilitar la comprension de los objetivos, politicas, estructuras y funciones
de cada area integrante de la organizacién

Definir las funciones y responsabilidades de cada unidad administrativa
Asegurar y facilitar al personal la informacion necesaria para realizar las
labores que les han sido encomendadas y lograr la uniformidad en los
procedimientos de trabajo y la eficiencia y calidad esperada en los servicios
Permitir el ahorro de tiempos y esfuerzos de los funcionarios, evitando
funciones de control y supervision innecesarias

Evitar desperdicios de recursos humanos y materiales

Reducir los costos como consecuencia del incremento de la eficiencia en
general

Facilitar la seleccidn de nuevos empleados y proporcionarles los lineamientos
necesarios para el desempefio de sus atribuciones

Constituir una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de
los sistemas y procedimientos
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Servir de base para el adiestramiento y capacitacion del personal
Comprender el plan de organizacion por parte de todos sus integrantes, asi
como de sus propios papeles y relaciones pertinentes
Regular el estudio, aprobacion y publicacién de las modificaciones y cambios
que se realicen dentro de la organizacion en general o alguno de sus
elementos componentes.
Determinar la responsabilidad de cada puesto de trabajo y su relacion con los
demas integrantes de la organizacion.
Delimitar claramente las responsabilidades de cada area de trabajo y evita los
conflictos inter-estructurales. (Lugo: 2013; 26)

Para su realizacion se presentan algunas limitantes, tales como:
Su disefio y actualizacion tiene un alto costo en términos de tiempo y dinero.
Ejercen un efecto limitante de la iniciativa del personal debido a que en
algunas ocasiones son excesivamente rigidos y formales.
Los objetivos de los Manuales Administrativos pueden causar confusion por
ser muy amplios en su contenido
Algunos de ellos son dificiles de interpretar y comprender, lo cual puede
causar confusiones dentro del personal al momento de realizar sus funciones
Resistencia del personal a utilizar los manuales por ser poco atractivos y en
la mayoria de los casos voluminosos en contenido
En algunos casos los sindicatos utilizan a los Manuales como herramienta
para proteger sus derechos, es decir que no hacen nada adicional sino esta
establecido debidamente en el Manual.

La clasificacion de los Manuales puede resumirse en Generales y Especificos,
siendo los Generales aquellos que contienen informacion de aplicacion universal para
todos los integrantes de la organizacion y Especificos los que su contenido esta dirigido
directamente hacia un area, proceso o funcion particular dentro de la misma. A partir

de alli, se puede decir que existen diversos tipos de manuales administrativos, siendo
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los mas importantes: el manual de organizacion, el de normas y procedimientos, asi

como el puesto y funciones. (Sevilla: 2015; 33)

3.2.2. Manual de Organizacion

Es un manual que explica en forma general y condensada todos aquellos aspectos
de observancia general dentro de la empresa, dirigidos a todos sus integrantes para
ayudarlos a conocer, familiarizarse e identificarse con ella. En términos generales,
expone con detalle la estructura de la empresa, sefiala las &reas que la integran y la
relacion que existe entre cada una de ellas para el logro de los objetivos

organizacionales.

Su contenido es muy variado y su impacto sera el resultado de la creatividad y vision
que los responsables de su elaboracién redacten dentro de él. Dentro de este contenido
se sugiere: Historia y Descripcion de la Empresa; Mision, vision y objetivos de la
empresa; Legislacion o base legal, Estructura de la organizacién (organigrama
General); Estructura de cada una de las areas componentes de la organizacion en

general (Organigrama por area); Normas y politicas generales.

3.2.3. Manual de Normas y Procedimientos

Este Manual describe las tareas rutinarias de trabajo, a traves de la descripcion de
los procedimientos que se utilizan dentro de la organizacion y la secuencia logica de
cada una de sus actividades, para unificar y controlar de las rutinas de trabajo y evitar
su alteracion arbitraria. Ayudan a facilitar la supervision del trabajo mediante la
normalizacion de las actividades, evitando la duplicidad de funciones y los pasos
innecesarios dentro de los procesos, facilitan la labor de la auditoria administrativa, la

evaluacion del control interno y su vigilancia.
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Contiene un texto que sefiala las normas que se deben cumplir para la ejecucién de
las actividades que integran los procesos, se complementa con diagramas de flujo, asi
como las formas y formularios que se emplean en cada uno de los procedimientos que
se describan. EI Manual de Normas y procedimientos es aconsejable elaborarlo para
cada una de las areas que integran la estructura organizacional de la empresa, ya que
elaborar uno solo en forma general representaria ser un documento muy complejo, por
pequerfia que sea la organizacion.

Esta integrado por la descripcion de cada procedimiento de trabajo y las normas que
giran alrededor de él; por lo tanto la integracion de varios de ellos representan al
Manual de Normas y Procedimientos. La descripcion de procedimientos abarca la
siguiente informacion: ldentificacion del procedimiento; Nombre; Area de desempefio;
Codificacion; Descripcion Genérica (objetivo); Normas generales; Responsable de
cada una de las actividades que lo integran; Numero de Paso o0 Sub-paso (secuencia de
las actividades); Descripcion de cada una de las actividades que lo integran. (Sevilla:
2015; 36)

3.2.4. Manual de Puestos y Funciones

Este Manual contiene las responsabilidades y obligaciones especificas de los
diferentes puestos que integran la estructura organizacional, a través de la descripcion
de las funciones rutinarias de trabajo para cada uno de ellos. Se utiliza generalmente
en aquellas empresas estructuradas de manera funcional, es decir que estan divididas
en sectores en donde se agrupan los especialistas que tienen entrenamiento e intereses
similares, definiendo las caracteristicas de cada puesto de trabajo, delimitando las areas
de autoridad y responsabilidad, esquematizando las relaciones entre cada funcién de la
organizacion. (Colman: 2013; 25)

Describe el nivel jerarquico de cada puesto dentro de la organizacion, asi como su
relacion de dependencia, lo cual quiere decir el lugar que ocupa el puesto dentro de la
estructura organizacional, a que posiciones esta subordinado directa e indirectamente

y cudl es su relacion con otros puestos de trabajo. Al igual que el Manual de Normas y
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procedimientos también es aconsejable elaborarlo para cada una de las areas que
integran la estructura organizacional de la empresa, ya que elaborar uno solo en forma
general representaria ser un documento muy complejo, por pequefia que sea la

organizacion.

3.2.5. Gestion Administrativa

La gestion administrativa en una empresa es uno de los factores mas importantes
cuando se trata de montar un negocio debido a que del ella dependera el éxito que tenga
dicho negocio o empresa. La gestion administrativa contable es un proceso que consiste
basicamente en organizar, coordinar y controlar ademas de que es considerada un arte
en el mundo de las finanzas. De todas formas, desde finales del siglo X1X se ha tomado
la costumbre de definir a la gestion administrativa en términos de cuatro funciones que
deben llevar a cabo los respectivos gerentes de una empresa: el planeamiento, la
organizacion, la direccion y el control.

Por lo tanto diremos que la gestion administrativa en una empresa se encarga de
realizar estos procesos recién mencionados utilizando todos los recursos que se
presenten en una empresa con el fin de alcanzar aquellas metas que fueron planteadas
al comienzo de la misma. En definitiva se trata de un proceso para realizar las tareas
basicas de una empresa sistematicamente.

Los cuatro procesos administrativos definidos por diversos autores, son como se
dijo anteriormente: planificacion, organizacion, direccion y control, asi Planificar
implica que los gerentes piensan con antelacion en sus metas y acciones, y que basan
sus actos en algin método, plan o Idgica y no en corazonadas. Los planes presentan los
objetivos de la organizacion y establecen los procedimientos idoneos para alcanzarlos.
Son la guia para que la organizacion obtenga y comprometa los recursos que se
requieren para alcanzar los objetivos.

Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una organizacién, de tal manera que estos puedan

alcanzar las metas de la organizacion. Dirigir implica mandar, influir y motivar a los
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empleados para que realicen tareas esenciales. Y controlar se puede denominar al
proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan a las actividades
planificadas. EIl gerente debe estar seguro de los actos de los miembros de la

organizacion que la conducen hacia las metas establecidas. (Colman: 2013; 31)

3.2.6. La Cobranza

La cobranza es el proceso que se establece para recuperar el capital que la empresa
ha invertido en los créditos otorgados. También se puede decir que es aquella mediante
la cual la organizacion ejerce una accion de recuperacion sobre el sujeto de crédito a
fin de que el cliente de cumplimiento a los compromisos de pago de su deuda dentro
de los plazos pactados con la empresa.

Asi la cobranza es el esfuerzo que hace la empresa después de que haya expirado el
plazo de pago convenido entre el deudor y el acreedor, considerando que uno de ellos
incumplio con el compromiso pactado. También es el resultado del proceso del crédito
cuyo final seria la recuperacién del capital invertido como resultado de una cuenta
pendiente de pago como producto de una venta realizada a plazos.

De alli que el cobro de las cuentas por cobrar sean el resultado de un incremento
importante de colocacion de los productos en el mercado, a través de las ventas a
crédito. Por lo tanto la disponibilidad de liquidez para el capital de trabajo de la empresa
depende de una gestién eficaz de la cobranza como resultado del manejo adecuado de
nuestros ingresos.

La funcién principal de un buen proceso de cobranza consiste en cobrar dentro de
las condiciones sefialadas y la buena voluntad del deudor, con esto ayudar a
incrementar las ventas. Esta doble funcion es basica para entender los principios de la
cobranza. Posiblemente parezca contradictorio, cuando se dice que un procedimiento
de cobranza debe conseguir que los clientes paguen y conserven al mismo tiempo su
buena voluntad para con la empresa; y tal vez parezca imposible que una forma

eficiente y efectiva de cobranza contribuya a fomentar las ventas.
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Una respuesta a este problema es contar con el conocimiento y la calidad profesional

del que esta a cargo de dicha funcién.

La empresa o departamento encargado de ejecutar la cobranza tiene que hacer todo

lo posible, no sélo para obtener el cobro, sino para cobrarlos con rapidez, ya que tiene

ciertos efectos que pueden generar impactos negativos dentro de la organizacion, tales

como:

Lentitud de la cobranza: esto da como resultado la acumulacion de cuentas
vencidas, una proporcién mas o menos elevada del Activo Corriente de la
empresa estara congelada con el consiguiente deterioro de la liquidez.

El tiempo en la demora: Cuanto mas tiempo se deja a un deudor retrasarse en
sus pagos tanto mayor es la posibilidad de que el tiempo se convierta en un
problema el cobro de la duda.

La lentitud de la cobranza: Hace perder ventas, toda vez que el encargado de
créditos tiene a su vez a restringir su linea de crédito concedido a dicho
cliente.

No tener un sistema de cobro eficaz: el cual tiende a ayudar al comprador
imprudente a hundirse sabiendo que la empresa vendedora le concedera
mayores plazos antes de emprender una accién legal drastica en su contra.
Carencia de una politica de cobranza firme: contribuye a conservar el respeto
de los clientes, lo que puede reflejarse en sus reacciones a los esfuerzos de

venta de la empresa.

La cobranza dentro de una organizacion, se encuentra estrechamente ligada a sus

politicas de crédito, asi la politica de crédito en una compaiiia es de vital importancia

para el desemperio de la organizacion. Como resultado clave, la funcién de crédito tiene

que manejar el riesgo mercantil del negocio de tal manera que optimice y proteja los

fondos operativos, impulsando asi la rentabilidad y crecimiento del negocio. En efecto,

el crédito comercial se extiende con la finalidad de: aumentar el volumen de ventas y

las utilidades de la organizacion.
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La politica de crédito tiene que obtener este resultado clave, a la vez que protege y
mejora la imagen publica de la empresa, mantiene buenas relaciones comerciales y

Ilena su responsabilidad de servir al cliente.

3.3. Matriz FODA

Proviene del acrénimo en inglés SWOT, en espafiol las siglas son FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas). El analisis FODA consiste en
realizar una evaluacién de los factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican
la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacién externa; es decir, las
oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede considerarse
sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situacion estratégica de una
organizacion determinada. Ponce (2006: 2) establece que el analisis FODA estima el
hecho que una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad
interna de la organizacion y su situacion de caracter externo; es decir, las oportunidades
y amenazas.

Una fortaleza de la organizacion es alguna funcion que ésta realiza de manera
correcta, como son ciertas habilidades y capacidades del personal con atributos
psicologicos y su evidencia de competencias. Otro aspecto identificado como una
fortaleza son los recursos considerados valiosos y la misma capacidad competitiva de
la organizacion, como un logro que brinda la organizacion y una situacion favorable en
el medio social. Una debilidad de una organizacion se define como un factor
considerado vulnerable en cuanto a su organizacion o simplemente una actividad que
la empresa realiza en forma deficiente, colocandola en una situacion considerada débil.

Entonces, las fortalezas y oportunidades son, en su conjunto, las capacidades, es
decir, el estudio tanto de los aspectos fuertes como débiles de las organizaciones o
empresas competidoras (productos, distribucion, comercializacion y ventas,
operaciones, investigacion e ingenieria, costos generales, estructura financiera,

organizacion, habilidad directiva, otros).
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Las oportunidades constituyen aquellas fuerzas ambientales de caréacter externo no
controlables por la organizacion, pero que representan elementos potenciales de
crecimiento o mejoria. La oportunidad en el medio es un factor de gran importancia
que permite de alguna manera moldear las estrategias de las organizaciones. Las
amenazas son lo contrario de lo anterior, y representan la suma de las fuerzas
ambientales no controlables por la organizacion, pero representan fuerzas o aspectos
negativos y problemas potenciales. Las oportunidades y amenazas no sélo pueden
influir en la atractividad del estado de una organizacion; ya que establecen la necesidad
de emprender acciones de caracter estratégico, pero lo importante de este analisis es
evaluar sus fortalezas y debilidades, las oportunidades y las amenazas y llegar a

conclusiones Ponce (2006: 3).

3.3. Definicion de Términos Basicos

Administracion: es laciencia social que tiene por objeto el estudio de las
organizaciones y la técnica encargada de la planificacion, organizacion, direccion y
control de los recursos (humanos, financieros, materiales, tecnolégicos,
del conocimiento, otro.) de una organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio
posible; este beneficio puede ser social, economico, dependiendo de los fines
perseguidos por la organizacion.

Crédito: es una operacion financiera donde una persona (acreedor) presta una cantidad
determinada de dinero a otra persona (deudor), en la cual, este Gltimo se compromete
a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido de acuerdo a las
condiciones establecidas para dicho préstamo mas los intereses devengados, seguros y
costos asociados si los hubiera.

Eficiencia: es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado. Es la capacidad de lograr un efecto deseado con el minimo de recursos
posibles o en el menor tiempo posible.

Eficaz: es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado.
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Manual: Instrumento administrativo que contiene en forma explicita, ordenada y
sistematica informacion sobre objetivos, politicas, atribuciones, organizacion y
procedimientos de los drganos de una institucion; asi como las instrucciones o acuerdos
que se consideren necesarios para la ejecucion del trabajo asignado al personal,
teniendo como marco de referencia los objetivos de la organizacion.

Normas: Una norma es unareglaque debe ser respetada y que permite ajustar
ciertas conductas o actividades. En el ambito del derecho, una norma es un precepto
juridico.

Procedimientos: Es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse
de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas

circunstancias

CAPITULO IV

FASES METODOLOGICAS
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4.1. Tamayo y Tamayo (2006: 90) mencionan al respecto que las fases
metodoldgicas “constituyen la médula del plan; se refiere a la descripcion de las
unidades de andlisis o de investigacion, las técnicas de observacion y recoleccion de
datos, los instrumentos, los procedimientos y las técnicas de andlisis”. Dentro de ellas
se establece la relacidn entre los objetivos de la investigacion y la forma como se logra
su cumplimiento. Entonces, se refiere a los pasos que adopto la investigacion para

cumplir por los objetivos establecidos por esta., mostrandose a continuacion:

4.1. Fase |: Realizacion de un diagnéstico de la situacion actual en los procesos
administrativos en el area de cobranzas de la empresa Disbattery, S.A.

Para el desarrollo de la Fase 1, se utilizara la técnica de la observacion directa y del
cuestionario como técnicas de recoleccion de informacion. De acuerdo a Tamayo y
Tamayo (2006), “la observacion directa es la mé&s comun de las técnicas de
investigacion, sugiere y motiva los problemas y conduce a la necesidad de la
sistematizacion de los datos” (p.27). La Observacion Directa permite obtener registro
visual de lo ocurre en una situacional real, clasificando y consignando los
acontecimientos pertinentes de acuerdo con algin esquema previsto y segln el
problema que se estudia. Igual que ocurre con otros métodos, antes de la ejecucion de
la observacion, el investigador debe definir los objetivos que persigue, determinar su
unidad de observacién, las condiciones en que asumira la observacion y las conductas
que deberén registrarse.

Asi mismo para llevar a cabo la realizacion de esta fase se utilizé como técnica de
recoleccion de datos el cuestionario para obtener la informacion , dirigida a los
empleados involucrados en el proceso, fundamentado en la técnica de la encuesta, la
cual Garcia e Ibafiez (1993) define la encuesta como una técnica que utiliza un conjunto
de procedimientos estandarizados de la investigacion mediante los cuales se recoge y
analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una poblacion o
universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una

serie de caracteristicas.
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Asi mismo Tamayo, Tamayo, M (2006), la poblacion “estad determinada por sus
caracteristicas definitorias, por tanto, el conjunto de elementos que posea éstas
caracteristicas se denomina poblacion o universo” (p. 92). Asi como que Arias (2006),
define la muestra como “una parte de un todo porque denominamos universo y que
sirven para presentarlo, es decir, consiste en un nimero de sujetos que reunen las
mismas caracteristicas y condicion de la poblacién estudiada y por lo tanto
representativa de la misma” (p.164).

Una vez obtenida la informacion por los instrumentos de recoleccidn, se realiza un
analisis detallado de cada aspecto diagnosticado y seran extraido de Dos (2) personas
que son las que trabajan en el departamento de Cobranzas, por ser la poblacién pequefia
en la realizacion del presente informe la poblacion va a ser igual a la muestra,
considerada ademas como poblacién finita, la cual es definida por Arias (2006: 35)
como “aquella cuyos elementos en su totalidad son identificables por el investigador,
por lo menos desde el punto de vista del conocimiento que se tiene sobre su cantidad

total”.

4.2. Fase Il: Determinacién de las fortalezas y debilidades en los procesos actuales
a través de la Matriz FODA en el &rea de cobranzas de la empresa Disbattery,
S.A.

En dicha fase se quiere establecer los parametros necesarios para el desarrollo del
manual, a partir de la informacién analizada anteriormente, para lo que se realizan las
siguientes actividades:

Busqueda de informacion bibliografica y electronica, acerca de la forma como se
realiza un manual de normas y procedimientos, asi como los aspectos que éste debe
contemplar, sobre la base de la revision documental. De acuerdo a Tamayo y Tamayo
(2006), “es el instrumento que permite al investigador ordenar y clasificar los datos
consultados” (p.46), incluyendo sus observaciones y criticas, facilitando luego la

redaccion del informe final, asi como el registro estadistico de la propuesta.
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Anélisis de la informacién obtenida por medio de la revisién documental realizada
a internet, de manera que se definan cuéles son los puntos que contempla el manual de
normas y procedimiento a desarrollar.

Elaboracion de una matriz FODA, donde se definan las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas presentes dentro del diagnoéstico realizado.

4.3. Fase I11: Disefio de un manual de normas y procedimientos para mejorar la
calidad de los procesos administrativos en el area de cobranzas de la empresa
Disbattery, S.A.

Esta fase contempla el disefio del manual en cuestion, a partir de la informacion
recolectada en las fases anteriores, donde se establece el disefio de un formato estandar
dentro del cual se encuentra el contenido del manual, que sea establecido por la
empresa de acuerdo a la informacion analizada y el desarrollo de cada uno de los puntos

definidos en la fase anterior, como contenido interno del manual.

CAPITULO V

29



CUADRO 1
Hoja de observacion realizada

ITEMS ASPECTOS PRESENTE AUSENTE OBSERVACION
1 Control de los procedimientos X Se observaron procedimientos de control
establecidos, como algunos formatos por
medio de los cuales registran los datos de
los clientes, y la comunicacion llevada a
cabo con ellos

2 Comunicacién oportuna con los X Es importante mencionar que en

clientes ocasiones no disponen de internet, o
electricidad  para  realizar  dicha
comunicacion.

3 Segmentacion de las cuentas por X Los clientes son clasificados de acuerdo
clientes a su nivel de deuda, por lo que se

visualiz6 su segmentacion.

4 Los empleados cumplen las X Se observo que en ocasiones hay recarga
funciones inherentes al cargo de trabajo, lo que retrasa el proceso y no

permite que los empleados cumplan con
todas las funciones establecidas por el
departamento.

5 Manual de normas y X No disponen de un manual de normas y
Procedimientos procedimiento.

6 Comunicacion efectiva entre los X Si existe una comunicacion efectiva,
departamentos de Cobranzas y entre los departamentos. No s6lo
Administracion operaciones sino especialmente con

ventas y crédito.

7 Consideran realizar sus X Los procedimientos ejecutados, se rigen
funciones sobre la base de la por la normativa legal vigente
legislacion nacional vigente relacionada con ello, disponiendo de un

departamento legal que contribuye en el
proceso de cobranza que se realiza, en
ocasiones.

8 Tienen definidos los objetivos X No tienen definidos de forma escrita los
financieros objetivos financieros de la empresa,

siendo del desconocimiento de los
empleados del departamento

9 Retrabajo del personal por X Se observé que el personal de nuevo
procedimientos equivocados ingreso en ocasiones debe realizar de

nuevo el trabajo de cobranza debido al
desconocimiento de los procedimientos
que debe realizar.

10 Segregacién  de  funciones X Se denot6 que existe recarga de trabajo
adecuada en el personal que labora dentro del

departamento, ya que no disponen de una
segregacion de cargos adecuada a las
actividades que deben desempefiarse de
acuerdo a las funciones establecidas.

Fuente: Rumbos, O. 2017

Cuadro 2

Elaboracion de un manual de procedimientos

| Contenido |

Pasos a seguir

Presentacion
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Introduccién
Objetivos

Area de aplicacion
Responsables
Politicas
Descripcion  de
operaciones
Formatos
Terminologia

las

Recopilacidn de la informacion
Estudio preliminar de las areas.
Elaboracion de inventario de
procedimientos.

Integracion de la informacién.
Analisis de la informacién.
Graficar los procedimientos.
Revisidon de objetivos, ambito de
accion, politicas y areas
responsables.

Implantacion y recomendaciones
para la simplificacion de los
procedimientos.

Logotipo.

Nombre de la empresa.

Lugar y fecha de elaboracion.

Responsables de la revision y autorizacion.
indice con la relacién de capitulos que
forman el manual, Caréatula, portada, indice
general, introduccion, parte sustancial del
manual, diagramas y anexos.

Formatos de hojas intercambiables para
facilitar su revision y actualizacion en
tamafio carta u oficio.

Utilizar el método de reproduccion en una
sola cara de las hojas.

Utilizar separadores de divisiones para los
capitulos y secciones del manual.

A partir del analisis realizado y de la informacién obtenida a nivel documental,
se procedio a elaborar una matriz FODA, donde se muestran las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas presentes en el departamento de cobranza de la

organizacion, resultando lo siguiente:

Cuadro 3
Matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
La empresa planifica sus procesos de cobranza Legislacion nacional vigente, que
Existen normas definidas dentro del departamento define normas para el

funcionamiento de las empresas y su
cumplimiento ante el estado.

La empresa organiza sus actividades dentro del departamento

El personal se encuentra motivado

Se realizan procesos eficientes en otros departamentos

El personal conoce la normativa establecida por el departamento

La empresa dispone de medios de control para la evaluacion de los

procesos
DEBILIDADES AMENAZAS

La empresa no dispone de un manual de normas y procedimientos Retraso existente en el pago de los

Posee estructura organizativa sin actualizacién, no estando adaptada a | clientes

las necesidades del departamento. Contraccion del poder adquisitivo de

Retrasos en el proceso de cobranza que se realiza los clientes

No existen parametros basicos definidos para el establecimiento de los
dias de crédito a los clientes

No disponen de objetivos financieros definidos

Retraso constante en la gestion de cobranza a los clientes

No disponen de reglas, politicas, normas definidas para el personal de
nuevo ingreso al departamento.

Acumulacién y retrabajo por parte del personal dentro del departamento.

Fuente: Rumbos, O. 2017. Informacion tomada del diagnostico realizado.

ANALISIS:
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En del desarrollo del capitulo se muestran los resultados de la investigacion
realizada dentro del informe de pasantias por acreditacion, en éste se procedio a la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos definidos, como fue la
aplicacion de un cuestionario de 11 preguntas cerradas, de tipo dicotomicas a los
empleados de la empresa en estudio.

A partir de alli, se colocaron cada uno de los resultados obtenidos en la aplicacion
del cuestionario, mostrandolo por medio de cuadros, asi como de graficos de torta,
donde se visualizaron las opciones obtenidas por el criterio de los encuestados.
Adicionalmente se procedio a realizar un analisis por cada pregunta realizada, dentro
del cual se relacionaron dichos resultados con la conceptualizacion existente al
respecto.

Todo ello permitio, obtener una vision exacta de la situacion presente dentro del
departamento de cobranzas de la empresa, ademas de soportar la importancia de
elaborar un manual de normas y procedimientos, del cual no disponen, ya que les
permite emplearlo para el desarrollo de las funciones ejecutadas de manera eficiente,
sirviendo ademas de soporte de aprendizaje para el personal de nuevo ingreso, asi como
cualquier consulta que deseen realizar.

Es importante destacar que la Matriz FODA mostrada anteriormente, también fue
realizada en funcion a los resultados obtenidos por medio de la aplicacion de este
cuestionario al personal de la empresa, generandose su analisis a través de los criterios
dados por los encuestados. A continuacién se muestran los resultados obtenidos al

respecto:

Items N° 1 ¢ El departamento planifica sus procesos de cobranzas?
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Cuadro 4: Resultados del Items N° 1

Sujeto Escala Porcentajes
2 Si 100%
0 No 0%

100%

mSj
= No

Fuente: Rumbos 2017

El 100% de la muestra indicé que el departamento planifica sus procesos de
cobranza, siendo relevante porque les permite visualizar los compromisos adquiridos
durante el tiempo necesario para el cumplimiento de sus labores. La planificacion de
los procesos de cobranza les permite conocer cuéles son las actividades que deben
desempefar durante su jornada laboral, definiendo los compromisos adquiridos por los
clientes y visualizando la forma a través de la cual gestionaran el trato con el mismo,
incluyendo la posibilidad de determinar la cantidad de dinero que posee la empresa en
dichos clientes y su liquidez.

Items N° 2 ¢ El departamento organiza las actividades que deben ejecutarse dentro

del mismo?
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Cuadro 5: Resultados del Items N° 2

2 Si 100%
0 No 0%

mSj
= No

Fuente: Rumbos 2017

El gréfico 2, se muestra una tendencia del 100% en la respuesta afirmativa referida
a si el departamento organiza las actividades que deben ejecutarse dentro del mismo al
no realizar la organizacién respectiva, pueden tender a equivocaciones que afectan
negativamente las actividades que se ejecutan, tendiendo a minimizar la eficiencia en

los procesos y por ende los resultados obtenidos.

Items N° 3 ;Existen en el departamento los procedimientos para cobranzas de

forma escrita?
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Cuadro 6: Resultados del Items N° 3

Sujeto Escala Porcentajes
0 Si 0%
2 No 100%

mSj
= No

Fuente: Rumbos 2017

El 100% menciond que no existen en el departamento los procedimientos para
realizar las cobranzas de forma escrita.

Los procedimientos dentro de una organizacion, deberian encontrarse escritos para
que no se realicen de forma empirica y se disminuya la probabilidad de cometer errores
que puedan generar consecuencias negativas en la organizacion, por lo que disponerlos
de forma escrita y haciéndolos del conocimiento de los empleados, les permite tomar
decisiones asertivas que contribuyan a mejorar la eficiencia sobre la que ejecutan sus
funciones.

Items N° 4 ¢ Existe una estructura de cargo definida dentro del departamento de

cobranzas?

Cuadro 7: Resultados del 1tems N° 4
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2 Si 100%
0 No 0%

mSj
= No

Fuente: Rumbos 2017

En el item 4, el 100% de la muestra indicd que si existe una estructura de cargo
definida dentro del departamento, y el otro 50% sefial6 lo contrario, mencionando en
la entrevista realizada que en ocasiones es del desconocimiento del personal de nuevo
ingreso, asi como que no disponen de su actualizacion.

La estructura de cargos en funcion a una segregacion de puestos de trabajo adecuada,
le permite a los empleados conocer la jerarquia de liderazgo sobre la cual deben
ejecutar sus funciones, dandoles una vision exacta acerca de las funciones y
responsabilidades que deben desempefiar.

Items N° 5 ¢ Existen normas definidas dentro del departamento de cobranza para

la realizacion de sus funciones?

Cuadro 8: Resultados del Items N° 5
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2 Si 100%
0 No 0%

mSj
= No

Fuente: Rumbos 2017

El 100% indicd que si existen normas definidas dentro del departamento de
cobranzas para la realizacion de sus funciones. Donde ademas fue del conocimiento
que existen algunas de forma escrita pero no dentro de un manual ni compendio que
permita visualizarlas en su totalidad.

Todo departamento de cobranzas debe disponer de normas minimas de
funcionamiento, y deben ir alineados con los objetivos financieros de la organizacion,
ya que de ello depende la rentabilidad del negocio, al ser quien contribuya con su nivel
de liquidez monetaria.

Items N° 6 ¢ Existen retrasos en el proceso de cobranza?

Cuadro 9: Resultados del Items N° 6
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2 Si 100%
0 No 0%

mSi
= No

100%

Fuente: Rumbos 2017

En el item 6, el 100% de la muestra sefiald que si existen retrasos en el proceso de
cobranzas que se realiza, mencionando dentro de la entrevista realizada que en
ocasiones surge por los inconvenientes con los sistemas de informacion, donde por
ejemplo en ocasiones no tienen electricidad, o no disponen de internet para realizar las
labores respectivas, asi como que en ocasiones los clientes no responden sus llamados.

El departamento de cobranzas, deberia disponer de un tiempo maximo para realizar
las gestiones necesarias con el cliente, que les permita recuperar su dinero, y de esa
manera cumplir con sus compromisos, por lo que es necesario dispongan de
herramientas de control que les permita medir si las normativas se adectian o no con
los objetivos financieros de la organizacion.

Items N° 7 ¢Considera usted que es necesario un manual de normas y

procedimientos para el departamento de cobranzas?

Cuadro 10: Resultados del Items N° 7

Sujeto Escala Porcentajes
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2 Si 100%
0 No 0%

mSi
= No

Fuente: Rumbos 2017

En la pregunta 7, el 100% de los encuestados mencionaron que consideran necesario
la existencia de un manual de normas y procedimientos para el departamento,
adicionando que lo requieren sobre todo para el personal de nuevo ingreso, asi como
para realizar consultas en ocasiones.

Los manuales de normas y procedimiento son de importancia para las
organizaciones, no sélo por ser un medio de aprendizaje para sus empleados, sino que
dictamina las pautas a través de las cuales éste debe ejecutar sus funciones, estando
alineados con los objetivos financieros y generales de la organizacion, permitiendo
ademas generar controles que conlleven a la toma de decisiones asertivas para un
Optimo funcionamiento.

Items N° 8 ¢ El departamento hizo de su conocimiento los procesos que se ejecutan

para la realizacion de las cobranzas?

Cuadro 11: Resultados del Items N° 8
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2 Si 100%
0 No 0%

mSi
= No

Fuente: Rumbos 2017

En la interrogante 8, el 100% de la muestra menciond que el departamento si hizo
de su conocimiento los procesos que se ejecutan para la realizacién de las cobranzas.
Siendo esto importante porque gracias a ello pueden elaborar sus funciones y culminar
diariamente una jornada de trabajo en eficiencia, alineados con los objetivos de la
organizacion.

Este aspecto es importante, porque la organizacion debe indicar a los empleados lo
que ella desea se realicen dentro de las funciones para las cuales esta creado el cargo
dentro de la empresa, por lo que al momento de ingresar, es necesario mostrarle y hacer
de su conocimiento todo lo relacionado con la estructura organizativa, asi como de lo
que espera del trabajador para cada actividad que desempefie.

Items N° 9 {Se cumplen a cabalidad los procesos de cobranza establecidos en el

departamento?

Cuadro 12: Resultados del Items N° 9

Sujeto Escala Porcentajes
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0 Si 0%
2 No 100%

m Sj
mNo

Fuente: Rumbos 2017

El 100% de los consultados mencionaron que no se cumplen a cabalidad los
procedimientos de cobranza establecidos por el departamento, de donde se puede
inferir que deben mejorarse para tratar de cumplir al méximo con ellos, ya que de esto
depende el nivel de eficiencia que se pueda obtener, asi como la liquidez monetaria que
pueda tener la organizacion para cumplir con sus compromisos.

Al respecto, el cumplimiento de los procedimientos establecidos por la empresa, de
parte del personal que ejecuta labores en ella, son relevantes, ya que de esa manera se
cumpliran los objetivos establecidos, permitiéndole permanecer en el tiempo dentro del
mercado que atiende.

Items N° 10 ¢Considera usted que el personal del departamento desempefia sus

funciones eficientemente?

Cuadro 13: Resultados del Items N° 10
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Sujeto Escala Porcentajes
2 Si 100%
0 No 0%

mSi
= No

100%

Fuente: Rumbos 2017

El 100% de los encuestados sefialaron que si consideran que el personal del
departamento desempefia sus funciones eficientemente, y el otro 50% indico lo
contrario, infiriéndose que si no se llevan a cabo todos los procesos establecidos, no
puede incurrirse en eficiencia. Donde se considera no sélo llevar a cabo cada funcién
establecida, sino a bajo costo y en el menor tiempo posible, especialmente dentro de
ésta area. Desempefiar las funciones dentro del puesto de trabajo de manera eficiente,
implica la disminucidon de los costos y el tiempo en el cual se desarrollan, de la mano
con el cumplimiento de los objetivos establecidos, siempre considerando la satisfaccion
méaxima de los clientes, especialmente al momento de gestionar las cobranzas, al ser un
punto medular de funcionamiento para la rentabilidad de la organizacion a corto,
mediano y largo plazo.

Items N° 11 ¢ El departamento dispone de métodos de control para verificar que

las cobranzas se cumplen en un tiempo establecido?

Cuadro 14: Resultados del Items N° 11
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100%

0%

100%

mSj
= No

Fuente: Rumbos 2017

Finalmente en el gréfico 11, se muestra que el 100% de los consultados mencionaron

que el departamento si dispone de métodos de control para verificar que las cobranzas

se cumplen en un tiempo establecido, y el otro 50% indic6 lo contrario. Esto es

relevante porque a través de ellos, la organizacion puede tomar decisiones asertivas y

de ajuste ante los procesos que realizan, repercutiendo positivamente en ella y el

cumplimiento de sus objetivos.

5.3.1. Justificacion de la propuesta
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La propuesta de un manual de normas y procedimiento para el area de cobranzas de
la empresa, se fundamenta en la necesidad de mejorar la eficiencia de sus procesos, asi
como la disponibilidad escrita de ellos, de manera que sirvan como herramienta de
capacitacion para el personal involucrado con el trabajo del area.

Siendo relevante porque ademas le permite a los empleados, corroborar que los
procesos designados se realicen de la manera indicada, generando la mayor eficiencia
posible, especialmente dentro del area de cobranzas, como proceso medular de la

organizacion, ya que de ella depende su liquidez y rentabilidad.
5.3.2. Objetivos de la propuesta
La propuesta se fundamenta en los siguientes objetivos:
Mejorar la eficiencia en los procesos que se realizan dentro del area de
cobranza de la organizacion.
Establecer los pardmetros de funcionamiento de manera escrita para la

mejora de los procesos dentro del area de cobranza.

5.3.3. Desarrollo de la propuesta
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Departamento de
COBRANZA
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Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha; Fecha; Fecha;
Firma: Firma: Firma:
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Departamento de

COBRANZA @ -
ISBATIERY
Cédigo: MPCO-001 Pag. 3/ S

MAMNUAL DE NOCRMASY PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA

Objetivo:

Establecer las normas v procedimientos referidas a las cobranzas de la empresa, de
manera que se mejore la eficiencia en el proceso que se realiza.

Alcance:

El manual de procedimiento estd disefiado para el Jefe del drea de cobranza de la
empresa, asi como el analista de cobranza, quienes se encargan de la relacion
financiera entre los clientes v la empresa.

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma; Firma;
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Departamento de

COBRANZA

Codigo: MPCO-001

Pag. 4/8

MANUAL DE NORMASY PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA

Procedimiento de cobranza:

Departamento de
cobrarzas recibe la
documentacion del
cliente por parte de

facturacicn

Imprime &l estadode

cuenta porclients, con

fecha de pagoconun
dia devencimiento
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encuentre registrado
el créditoy plazode
pago enel sistema
computarzado dela
empresa

Verifica en sistema
diariamente el estado

Procede a enviar
correo electronico al
cliente conlos
soportes respectivos

Espera 24 horaspor
respuesta del cliente

decuenta decada
cliente

Cliente responde
correoy realiza
pago

Mo o

Realizado por:

Revisado por:
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Firma:
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Departamento de
COBRANZA

Codigo: MPCO-001 FPag. 5/8

MANUAL DE NORMASY PROCEDIMIENTOS DE COBRAMNZA

e recibe
comprobante de pago
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@ DISBATTERY

Codigo: MPCO-001 Pag. 6/8

MANUAL DE NORMASY PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA

1
Ze cumple el ciclo
anterior por3 dias
(tiempo maximo)

Se elaborauna carta
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enfisico, dondese e
notifique que sera
enviadoal
departamento legal de
la empresa
T

Se esperarespuesta
del cliente porda
horas
|

Ze enviaporcorrsen
electranico
notificacion de entrega
desu expediente al
departamento |egal de
la empresa

‘ Ma
liente responide
correoy realiza

Ze envia expedients

al departamento legal

contodos los soportes
respectivos

40

pago
Sie

Realizado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha;
Firma:

Fecha;
Firma:;

Fecha:
Firma:

50




Departamento de
COBRANZA

Cédigo: MPCO-001 FPag. 7/6

DISBATTERY

MANUAL DE NORMASY PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA

Normativa de la empresa para el departamento de cobranza:

Los recibos de cobmo son el comprobante de la empresa para su gestion de
cobranza, de alli laimportancia de elaborarlos sin tachaduras ni enmendaduras

El trato de la cobranza hacia el cliente debera ser siempre amable v cordial, de
manera que se logre la obtencion del pago sin afectar el bienestar de dicho cliente.
Se otorga un tiempo estimado a los clientes para el pago de sus compromisos con
la empresa, sin embargo, luego de ese tiempo prudencial, debera pasar su cuenta
al departamento legal de la empresa, quienes realizaran la gestidn de cobranza
respectiva desde el puto de vista de lo establecido en la legislacion nacional
vigente.

El tiempo de credito de los clientes dependera de la relacion establecida con éste,
sin embargo se establece como tiempo maximo 30 dias de crédito, por lo que el
departamento de cobranza deberd estar atento a cada caso en particular, para la
verificacion de los tiempos de sobro respectivos.

El departamento de cobranza dispone de un maximo de 13 dias par la recuperacion
de sus cuentas por cobrar, si el tiempo transcurre, éste debera remtir al cliente al
departamento legal (dependiendo de las condiciones de la negociacidn con el
mismao).

Cada cliente es un caso particular en su cobranza, por lo que debe existir estrecha
comunicacion y relacidn con el depatamento de ventas, el cual sive de canal
comunicacional con el cliente.

Cada cliente deberd llevar su expediente organizado vy archivado dentro del
departamento de cobranza, de manera que se visualicen y genere mayor control
ante los compromisos adquiridos con la empresa.

El departamento de cobranza deberd actualizar dianamente los estados de cuenta
de los clientes, de manera que conozca con exactiud su solvencia ante la
empresa.

Las facturas de cobro emtidas por la empresa no deben llevar tachaduras ni
enmendaduras, asi como ningun documento relacionado con el area de cobranza.

10. El personal de nuevo ingreso al departamento, deberd disponer de todos los

permisos requericdos a nivel del sistema computarizado empleado en el mismo.

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha; Fecha:
Firma; Firma: Firma;
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MANUAL DE NORMASY PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA

Normativa de la empresa para el departamento de cobranza:

11. Todo personal que ingrese al departamento de cobranza, debera cumplir con las
normas y politicas de protocolo y confidencialidad establecidos porla empresa.

12 Todo documento generado dentro del departamento (sin importar su indole), debera
ser dejado bajo resguardo de la organizacion para su control v gestion oporuna.
13.El departamento de cobranza debe rechir diariamente del area de ventas y
facturacion, las facturas y forma de pago de los clientes, con los soportes

necesarios para la gestion de cobranza.

14.Los soportes de pago de los clientes, deberan ser verificados en los estados de
cuenta bancario de la empresa, de forma diaria y organizada, dejando respaldo de
ello dentro de los expedientes de los clientes.

153.51 el cliente tuviese mas de una (1) factura vencida, se procedera al cobmo
inmediato de todas agquellas que hayan sobrepasado el tiempo de pago.

16. Todos los pagos realizados por los clientes, deberan ser registrados dentro del
sistema computarizado establecido por la onganizacion, de manera que se
mantenga su histonal dentro de éste v generen los repories necesarios para
conocer su estatus de pago de forma inmediata.

17.La gestion de cobranza sera realizada inicialmente por via telefanica, en caso de no
lograrse el pago del clierte, debera realizarse una visita de manera que pueda
gestionarse mejor el caso y no se pierda la cuenta, en dicho caso puede apoyarse
la cobranza por medio del departamento de ventas que establecid la relacidn con &l
cliente.

18.Luego de cumplido el plazo de pago y realizadas las gestiones de cobranzas
respectivas por parte del departamento, se entregaran las cuentas por cobrar al
departamento legal con todos los soportes respetivos de la gestidon de cobranza

realizada.
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha; Fecha;
Firma: Firma: Firma:
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Dentro del diagnostico realizado a la empresa se encontrd que ésta no dispone de
manuales de normas y procedimiento para el departamento de cobranza, siendo
relevante su elaboracion para establecer los parametros de funcionamiento y eficiencia
requerida en el departamento.

También se conocio que existen retrasos de hasta 30 dias en la cobranza que se
realiza a los clientes, donde ademds la empresa dispone de una estructura
organizacional sin ser actualizada, que puede afectar el desenvolvimiento del personal
en las funciones designadas.

Adicionalmente dentro del diagndstico se conocidé que la empresa dispone de
normas y procedimientos pero no de forma escrita ni dentro de un manual, lo que esta
afectando la eficiencia que tiene el personal al realizar sus funciones. De la misma
manera se pudo determinar por medio del estudio realizado que la organizacion dispone
de procesos de control para la medicidn de su eficiencia dentro del departamento, sin
embargo en ocasiones no se llevan a cabo, por lo que no tienen forma de verificar y
controlar los procesos que realizan, teniendo que ser considerada su aplicacion, para
poder tomar decisiones asertivas al respecto.

Adicionalmente se plante6 una matriz FODA; conociendo las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas presentes en ella con respecto a la gestion de
cobranza, conociéndose que la empresa aprovecha lo establecido en la legislacion
nacional vigente para llevar a cabo sus procedimientos de cobranza, teniendo como

amenaza el poder adquisitivo de los clientes.
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Recomendaciones

Se realizan las siguientes recomendaciones:

Aplicacion del manual de normas y procedimiento desarrollado, dentro del
departamento de cobranza, suministrandolo al personal involucrado de manera que se
ejecute de acuerdo a lo alli establecido.

Elaboracién de un proceso de supervision constante al inicio de la implementacion
del manual, de manera que se realicen los correctivos respectivos al proceso y se hagan
los ajustes necesarios para la mejora de las funciones desempefiadas.

Crear dentro del sistema computarizado que se emplea en el departamento, una
carpeta digital donde se guarden estas normas y procedimientos, de manera que sirvan
de consulta inmediata para los empleados al momento de presentarse una duda en el
desarrollo de sus funciones.

Considerar la relevancia de la elaboracion de los manuales de normas y
procedimiento para todos los departamentos de la organizacion, especialmente aquellos
relacionados con el area administrativa, ventas, facturacion, entre otros, ya que les
serviran de guia estandar de trabajo para todos los procesos que ellos realicen.

Aprovechar para el desarrollo de dichos manuales, las oportunidades que brinda la
legislacion nacional desde el punto de vista de los procedimientos alli establecidos y
que deben ser de cabal cumplimiento de la organizacion, de forma que puedan

establecer normativas adecuadas a ellas y evitar su incumplimiento.
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ANEXQOS

ANEXO A



Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario

Area o campo de observacion: Area de cobranzas de la empresa
Dirigida a: Empleados del area de cobranza

Objetivo: Conocer las fortalezas y debilidades del proceso de cobranza que se realiza

dentro de la organizacion.

Instrucciones: Marque con una equis (X) la opcién que considere se ajuste mas a su
criterio. Ninguna respuesta es correcta, solo queremos saber su percepcion con respecto

al proceso de cobranza. Dispone de la siguiente escala de respuesta:

1= 3= 5=
totalmente 2=en . 4 =de
medianamente totalmente
en desacuerdo acuerdo
de acuerdo de acuerdo
desacuerdo

Puede escribir cualquier comentario que crea pertinente a los items planteados. Por
favor, responda todas las preguntas, su criterio es relevante para la investigacion. La
informacion suministrada es confidencial y de uso exclusivo para este trabajo. Gracias

de antemano por su apoyo Yy colaboracion.
Items

1. El departamento planifica sus procesos de cobranza

2. El departamento organiza las actividades que deben ejecutarse dentro del
mismo

3. Existen en el departamento los procedimientos para cobranzas de forma escrita

4. Existe una estructura de cargo definida dentro del departamento

5. Existen normas definidas dentro del departamento de cobranza para la
realizacion de sus funciones

6. Existen retrasos en el proceso de cobranza

7. Considera usted que es necesario un manual de normas y procedimientos para
el departamento de cobranzas

8. El departamento hizo de su conocimiento los procesos que se ejecutan para la
realizacion de las cobranzas

9. Se cumplen a cabalidad los procesos de cobranza establecidos en el
departamento

10. Considera usted que el personal del departamento desempefia sus funciones
eficientemente.

11. El departamento dispone de métodos de control para verificar que las
cobranzas se cumplen en un tiempo establecido
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