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INTRODUCCION

Los procedimientos administrativos y contables tienen como fin garantizar el
buen funcionamiento de las organizaciones, ademas de cumplir con una serie de
exigencias como: orden, control y proteccion, en cada paso que Se ejecuta en
cualquier activo u elemento considerado critico e importante para la estabilidad
financiera. Algunos de los departamentos o factores donde se aplican son en cuentas
por cobrar, ingresos, egresos, tributos, inventario, efectivo, entre otros, por esta razén,
cada empresa de acuerdo con su actividad econdmica emplea los procedimientos mas

idoneos, segun sus necesidades.

Ahora bien, debido a los diferentes cambios que se han presentado en la
economia nacional, causados generalmente por la caida dréstica de la produccion
nacional, principalmente del petrolero, muchas industrias han cerrado sus puertas,
especialmente aquellas prestadoras de servicios a la estatal petrolera, impulsando esta
situacion a la creacion de nuevas organizaciones con caracter comercial, es decir

dedicadas a la comercializacion de bienes de consumo general como alimentos.

En vista de estos cambios y tomando la referencia volatil e inestable de la
economia nacional, estas entidades se estdn dando a la tarea de reestructurar o definir
politicas y lineamientos de procedimientos administrativos y contables, para ser
empleados en las zonas, areas u elementos mas vulnerables. Siendo uno de los mas
aplicados, los procedimientos administrativos destinados a resguardar y supervisar las
actividades de compras y ventas a crédito, ya que para garantizar éxito en un
ambiente econdmico como el actual se deben cuidar sigilosamente los ingresos y en

su defecto los gastos en que incurre cada empresa.
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Por ente, en vista de la constante devaluacion, la mayoria de las compras y
ventas en el mercado nacional se realizar en tipos de monedas distintas al Bolivar, el
cual tiene una tasa fluctuante que cambia cada dia de acuerdo con las publicaciones
del Banco Central de Venezuela (BCV). Una estructuracion coherente y adecuada de
los procedimientos de control para las compras y ventas a crédito le permitird a
cualquier organizacion, en especial a la empresa Inversiones TP 2006, C.A., obtener
una buena rentabilidad y garantizar su funcionamiento por tiempo indefinido. Por este
motivo se plantea la necesidad de realizar una investigacién que permita analizar los
procedimientos que regulan las actividades de compras y ventas a crédito de la
empresa Inversiones TP 2006, C.A., dada la importancia de estos.

La investigacion se apoyara en los siguientes aspectos metodologicos como tipo
de investigacion descriptiva, y un disefio de campo y documental, ademas de diversas
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos direccionados por el tipo y disefio
antes definido. Ahora bien, el estudio que se pretende realizar quedara estructurado

en los siguientes capitulos.

CAPITULO I: El problema: Se define el planteamiento del problema, los
objetivos de la investigacion, tanto general y especificos, como también la

justificacién e importancias y sus sistemas de variables.

CAPITULO II: Marco tedrico: Se plasman los antecedentes de la
investigacion, las bases teoricas y legales, asi como varios aspectos referentes al

desarrollo de la investigacion.
CAPITULO I11I: Marco metodoldgico: Se sefiala el tipo y disefio de la
investigacion, la poblacién y la muestra, asi como las técnicas e instrumentos para la

recoleccidn de datos, y los elementos para su procesamiento.
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CAPITULO I
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En los Gltimos afios los mercados mundiales han dado un giro gigantesco a sus
sistemas administrativos y de produccion, esto debido a la pandemia generada por la
infeccion del COVID 19, que ha marcado seriamente a la humanidad, llevando a un
colapso general los principales sistemas de salud y paralizando a gran parte de la
industria. Las organizaciones se han visto en la tarea de reestructurar sus sistemas de
control y apoyarse en la tecnologia para mantener en un minimo nivel activa sus

operaciones y asf evitar cerrar sus puertas.

Venezuela no escapa a esta situacion, que sumada a las precarias condiciones
econdmicas que ya existian en el pais, por la falta de politicas macroeconémicas
coherentes, altos indices de corrupcién y poca seguridad juridica. Las empresas se
han empobrecido ain mas, viéndose en la necesidad de reestructurar sus sistemas de
procedimientos administrativos, en especial aquellos llevados a cabo para darle
seguimiento a las actividades de compras y ventas a crédito. Es bien sabido que las
compras y ventas a crédito representan una estrategia clave para mantener la

produccién y maximizar los ingresos marcando la operatividad de las empresas.

Ahora bien, los procedimientos administrativos o politicas de compras y ventas
a crédito, no son méas que lineamientos de caracter general que adoptan las
organizaciones para resguardar y supervisar las actividades de otorgamiento y
recuperacion de crédito, y a su vez las acciones de obtencion de materiales y servicios

de otras organizaciones mediante promesas de pago.
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Resulta necesario sefialar que estas politicas y procedimientos se han aplicado
en los mercados mundiales desde hace muchos afios, los comerciantes de la
antiguedad las usaron con frecuencia en formas mas simples, los cuales consisten en
anotar las deudas, obligaciones, préstamos o ventas, las fechas de cada pago o cobro
con sus respetivas condiciones en pergamino, madera, barro, etc. En Roma los
emperadores la usaron para controlar a la poblacion mediante sus sistemas de

tributacion.

En este orden de ideas tenemos que la revolucion industrial cambio totalmente
los sistemas administrativos y de produccién, el hombre ha visto la oportunidad de
mantener un mayor control sobre las zonas criticas de la empresa, mediante la
aplicacion de politicas y lineamientos de control interno, caracterizados por lineas e
instrucciones. Por consiguiente, la ejecucion de los procedimientos administrativos y
contables en elementos tan sensibles como las compras y ventas a crédito son
esenciales para obtener buenos resultados y evitar fallas o errores que pudieran

desencadenarse en serios problemas financieros.

Venezuela enfrenta desde hace varios afios una tormenta econOmica, la
produccidn petrolera cayé drasticamente, llevando al pais a un colapso general en los
diferentes aspectos de la vida. Por ende las organizaciones que han decidido seguir en
este ambiente econémico tan sensible y cambiante, estan optando por reestructurar
sus procedimientos administrativos aplicados para el control de las compras y ventas
a crédito, con la adhesion de las formas de pago, en monedas internacionales, como
es el caso del Délar, por la volatilidad con que el Bolivar pierde su valor frente a esta.
En este caso tenemos a la empresa Inversiones TP 2006, C.A., una pequefa entidad
ubicada en El Chaparro Municipio Mac Gregor, estado Anzoategui, dedicada a la
comercializacion al mayor y detal de articulos de carroceria y mecanica, como
repuestos automotrices. En los ultimos meses se han presentado una serie de

inconvenientes por retrasos en la cancelacion de las facturas, cobros a proveedores,
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entrega de mercancia, retiro de mercancia, entre otros. Generando situaciones
desagradables, y originado que la empresa pueda seguir manteniéndose a flote en un
mercado tan golpeado y limitado, ofreciendo productos de calidad a precios

inigualables.

Esta razon creo la necesidad de realizar una investigacion que permitira
“Analizar los procedimientos administrativos de compras y ventas a créditos,
ejecutados por la entidad Inversiones TP 2006, C.A” para en primer lugar
comprender su funcionamiento, y en segundo lugar identificar sus fallas e
irregularidades para terminar proponiendo una serie de medidas que puedan
actualizar los procedimientos y en su defecto corregir las irregularidad, para evitar asi
que la entidad se vea en la necesidad bajar sus indices de compras y ventas y por

consiguiente el nivel de ingresos percibidos, que conlleve al acierre de sus puertas.

Para una mejor comprensién de la problematica que se describe e investigacion

que se pretende realizar se muestran las siguientes interrogantes:

v' ¢Cbémo estan estructurados los procedimientos administrativos aplicados para
las actividades de compras y ventas a crédito en la empresa Inversiones TP
2006, C.A., Periodo 2021?

v' ¢Qué irregularidades presentan los procedimientos administrativos aplicados
en las actividades de compras y ventas a crédito en la empresa Inversiones TP
2006, C.A., Periodo 2021?

v' ¢Cbémo contrarrestas las diferentes carencias que presentan los procedimientos
administrativos de las actividades de compras y ventas a crédito de la

organizacion Inversiones TP 2006 C.A., Periodo 2021?
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1.2. Objetivos de la Investigacion

Analizar los Procedimientos Administrativos aplicados para las actividades de
Compras y Ventas a Crédito. Caso: Inversiones TP 2006, C.A., Ubicada en el
Municipio Mac Gregor, Estado Anzoategui. Periodo 2021.

1.2.1. Objetivos especificos de la Investigacion

v' Identificar la estructura de los procedimientos administrativos aplicados para
las actividades de compras y ventas a crédito en la empresa Inversiones TP
2006, C.A., Periodo 2021.

v’ Sefialar las irregularidades que presentan los procedimientos administrativos
aplicados en las actividades de compras y ventas a crédito en la empresa
Inversiones TP 2006, C.A., Periodo 2021.

v Sugerir estrategias que permitan contrarrestar las diferentes carencias que
presentan los procedimientos administrativos de las actividades de compras y
ventas a crédito de la organizacion Inversiones TP 2006, C.A., Periodo 2021.

1.3. Justificacion e importancia de la investigacion

El cambio econdmico drastico que esta sufriendo Venezuela en los Gltimos
afios, esta obligando a las organizaciones a migrar de actividad y a ser mas efectivas a
la hora de aplicar politicas y procedimientos administrativos para vigilar los gastos y
proteger los ingresos. En este sentido, el presente estudio buscara analizar las
principales medidas que estan adoptando las organizaciones para la recuperacion de
las cuentas a crédito, y para obtener créditos, en una economia marcada por multiples

fallas, siendo la principal la hiperinflacion.
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Esta investigacion enmarca su importancia en las condiciones econdmicas
descritas, las cuales deber ser estudiadas a profundidad para que cada entidad pueda
establecer sus sistemas de procedimientos mas necesarios, y evitar pérdida de
recursos que generan el cierre o la quiebra. La empresa Inversiones TP 2006, C.A.,
como organizacion emergente en este proceso econémico, debe vigilar el uso eficaz
de sus recursos, ya sea estos en calidad de bienes propios o prestados por terceros, ya
que cualquier irregularidad con el tratamiento de las compras o ventas a créditos
puede comprometer su estabilidad, por consiguiente, se justifica la accion de la

presente investigacion.

Desde el punto de vista académico el estudio les permitid a los investigadores
trasmitir conocimiento actualizado a los diferentes esquemas organizacionales,
ademas de llevar a la practica la teoria captada durante varios afios en las aulas de
estudio, creando un trabajo adecuado y adaptado a los diferentes estandares
administrativos. Para la Universidad de Oriente Extension Cantaura (UDO), le
brindara un antecedente actualizado y adaptado al nuevo modelo econdémico nacional,
que podra ser tomado como base para futuras investigaciones en relacionadas con el
tema, ya sea en la empresa Inversiones TP 2006, C.A., o en cualquier otra entidad de

caracteristicas similares.
1.4. Sistema de variables

Expresa el autor Arias (2016), que la variable es “una caracteristica o cualidad;
magnitud o cantidad que puede sufrir cambios, y que es, objeto de analisis,

manipulacion, medicion y control de una investigacion.” (p.57)

De acuerdo a lo sefialado en el parrafo anterior las variables son los elementos

sujetos a algun tipo de cambio o transformacion durante la realizacién de la
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investigacion y ademas son susceptibles de sufrir algun patron de manipulacion o

analisis que puedan marcar el desarrollo del estudio.

1.4.1. Definicion conceptual

Dice el autor Arias (2016), que la definicion conceptual consiste en “establecer
el significado de la variable, con base en la teoria y mediante el uso de otros

términos.” (p.61)

La definicion conceptual de la variable les permite a los investigadores
establecer significados a los diferentes elementos de estudio para una mejor
comprension, con base en teorias y definiciones acorde con la realidad del trabajo y

desarrolladas por diversos autores a nivel mundial.

1.4.2. Definicion operacional

Sefiala el autor Arias (2016), que la definicion operacional consiste en
“establecer los indicadores para cada dimension, asi como los instrumentos, y

procedimientos de medicion.” (p.63)

La definicion operacional les muestra a los investigadores los instrumentos a
utilizar para captar la informacion y los datos que le permitird desarrollar los
objetivos del estudio, ademaés de indicarle los ambientes donde los aplicara, segun la

definicion y proyeccién de cada objetivo.

El proceso de operacionalizacion de variables se inicia con la definicion de las
variables en funcion de factores estrictamente medibles a los que se les llama
indicadores, esta misma obliga a realizar una definicion conceptual de la variables

para romper el concepto difuso que ella engloba y asi darle sentido concreto dentro de
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la investigacion, con la finalidad de guiar al investigador poco experimentado para
que pueda realizar el trabajo indagatorio de forma eficiente evitando que se pierda o
cometa errores, que pudiese restarle validez al trabajo realizado, ya que a través de

este proceso es posible convertir un concepto indeterminado en uno practico.



Tabla N: 1 Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables
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Objetivo general: Analizar los Procedimientos Administrativos aplicados para las actividades de Compras y Ventas a Crédito. Caso: Inversiones
TP 2006, C.A., Ubicada en el Municipio Mac Gregor Estado Anzoategui. Periodo 2021.

Objetivos especificos Variables Concepto Dimensiones Indicadores Fuente
Identificar la estructura de los | Estructura de los | El autor Melinkoff, R.
procedimientos procedimientos (1990), define “los Departamento
adm|n|§t(at|vos aplicados para admlnlstratlvos_ _ aplicados proc«_edlmlentos o administrativoy | Manual, gufa o
las actividades de compras y | para las actividades de | consisten en describir contable norma de Bibliografica
ventas a crédito en la empresa | compras y ventas a crédito | detalladamente  cada ' . '
Inversiones TP 2006, C.A., | en la empresa Inversiones | una de las actividadesa | . procedimientos.
Periodo 2021. TP 2006, C.A. Periodo | seguir en un proceso.” | /Areade compras
2021. (p.28) y ventas.

Sefialar las irregularidades que | Irregularidades que | Para  Morales, F.
presentan los procedimientos | presentan los procedimientos | (2004) las desviaciones Facturas.
administrativos aplicados en | administrativos aplicados en | son: “los cambios de Libros
las act|V|da}d§s de compras y | las actmdadesldg compras y | direccion dg ‘ u?’ Area de compras especiales. Bibliografica.
ventas a crédito en la empresa | ventas a crédito en la | proyecto o actividad.
Inversiones TP 2006, C.A., | empresa Inversiones TP | Por su parte y ventas. Notas de Campo.
Periodo 2021. 2006, C.A., Periodo 2021. irregularidades se despacho.

define: “vicio de un Comprobantes

acto o procedimiento de pago.

que incurre en alguna Registro de

vulneracion.” (p.47) facturas.
Sugerir estrategias que | Estrategias que permitan | EI autor Harrington,
permitan  contrarrestar  las | contrarrestar las diferentes | A.  (1993). Sefala
diferentes carencia§ ~ Que carenci_as_que presentan los fe‘s.trategi'as como Departamento Manuales.
presentan I_os procedimientos proc_ed_lmle_ntos lineamientos administrativo y Politicas. Bibliografica.
administrativos de las | administrativos  de  las | empleados para .
actividades de compras y | actividades de compras y | mejorar un proceso, contable. Procedimientos.
ventas a crédito de la|ventas a crédito de la | significa cambiarlo
organizacion Inversiones TP | organizacion Inversiones TP | para  hacerlo  mas
2006, C.A., Periodo 2021. 2006, C.A., Periodo 2021. efectivo, eficiente y

adaptable.” (p.14)

Fuente: Ramos y Sdnchez (2021)




CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

De acuerdo con el autor Arias, F. (2006), “los antecedentes reflejan los avances
y el estado actual del conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o

ejemplo para futuras investigaciones.” (p.106)

El hombre y las sociedades han evolucionado de forma constante, por
consiguiente, cada estudio dirigido a cualquier area econdémica, social o politica ha
mostrado también a lo largo del tiempo sus avances, dando origen a los antecedentes,
trabajos e investigaciones previas que dieron inicio al analisis y amplificacion del

conocimiento.

Los antecedentes definidos en el presente estudio han sido previamente
revisados y analizados para medir su importancia y su estrecha relacién con el tema
desarrollado. A continuacion, se presentan de manera decreciente segin su fecha de

presentacion:

Bohorquez y Olivares (2018), en su trabajo titulado, Propuesta De Un Plan
Estratégico Para Mejorar La Gestion De Cobranza En La Unidad Educativa
C.E.L Luisa Del Valle Silva, presentado en la Universidad de Carabobo para optar al
titulo de licenciado en Contaduria Publica. Se ha observado que los procesos de
cobranza para el manejo 6ptimo de las cuentas por cobrar no es el mas adecuado.
Debido a esto, con la presente investigacion se espera aportar ideas y soluciones para
la busqueda de mejoras en las deficiencias existentes. Este trabajo tuvo como objetivo

proponer un plan estratégico para optimizar la gestion de cobranza en la Unidad
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Educativa C.E.I. Luisa del Valle Silva ubicada en Naguanagua Estado Carabobo. El
estudio posee un disefio de campo a nivel descriptivo, bajo la modalidad de proyecto
factible.

Concluyendo que con el desarrollo de la propuesta se contribuird a mejorar la
eficiencia en la gestion de cobranza de la institucion, tomando como base un control

estricto en todas las operaciones que se relacionan en la mencionada area

Chapoiian (2019), en su trabajo de grado titulado, Disefio De Control Interno
Para Mejorar La Gestion Del Area De Ventas De La Empresa Negociaciones
Franorte S.A.C. Periodo 2015 2016, presentado en Universidad Catélica Santo
Toribio De Mogrovejo, Pert, para optar al titulo de Licenciado en Contaduria. el
objetivo principal de esta investigacion, es evaluar la situacion actual de la empresa
respecto al manejo de su area de ventas, la cual se le va proporcionar un disefio de
control interno que servira para hacer la supervision de sus operaciones. Ademas, esta
investigacion es de tipo aplicada, el disefio asumido es descriptiva no experimental.
Para ello, se analizd el proceso de area de ventas demostrando asi deficiencia en su
proceso, se elabord un analisis de indicadores de gestion y financiero, tomando como
bases sus estados financieros del afio 2015 y 2016 comparando con los indices del
sector de construccion, ya que por ser una ferreteria esta vinculada directamente con
dicho sector, su analisis de evaluacién fue regular. También, se identificaron los
riesgos por falta de un control interno en las areas de ventas, aplicando un metodo de
evaluacion de riesgos para luego calificarlos con una escala de valoracion, se aplico
un cuestionario de control interno donde el resultado fue de 52% con riesgo debido a

que la empresa no aplica de forma adecuada sus subprocesos de ventas.

Comendeiro (2021) en su investigacion “El Efecto Del Control Interno En
La Productividad En Ventas De Las Empresas De Nuevo Ledn Que Cotizan En

La Bolsa Mexicana De Valores”, presentada en la Universidad Autonoma de Nuevo
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Ledn. Cuyo objetivo general fue determinar el efecto que tiene el control interno en la
productividad en ventas de las empresas que cotizan en la BMV. Est4 enmarcada en
un disefio no experimental, concebida dentro de la modalidad general de estudio
como proyecto factible, sustentada en una investigacion de campo, con un nivel
descriptivo. Concluyendo que la correcta implementacién de los mecanismos de

control interno reforzaréa las areas comerciales vinculadas al Ciclo de Ventas.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Procedimientos contables

Lo que respecta a Ventura y Delgado (2010, p.55), define "el proceso tiene
como punto de partida la elaboracion del balance inicial, a partir de él y sirviéndose
delas cuentas y los asientos contables, se elabora el libro diario y posteriormente se
traspasan los datos del libro diario al libro mayor, finalmente y pasando por el
balance de comprobacion de suma de saldo, se lleva el célculo del resultado de las
cuentas de pérdidas y ganancias para, obtenido el resultado del ejercicio poder

elaborar el balance final".

Asi mismo Lopez (2008 p.04), define que "es el conjunto de fases a través de la
cual la contaduria puablica obtiene y completa informacién financiera. De
conformidad con el concepto, resulta sencillo inferir que tanto la contabilidad como la
auditoria alcanzan los objetivos atreves de la aplicacion del proceso. Sin embargo, es
necesario aclarar que mientas la contabilidad observa la fase de proceso para obtener
informacién financiera, la auditoria lo hace para comprobar las correcciones del

producto de la contabilidad".

2.2.2. Compras a crédito
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Los términos compras, suministro y adquisicién se usan de manera indistinta
para referirse a funciones relacionadas cuya finalidad es proporcionar materiales
eficientes y eficaces a la organizacion, observando que este proceso no solo se

relaciona con las formas béasicas de adquisicion sino también con:

1. Definir la necesidad o la cantidad justa,

2. Convertir esa necesidad en una descripcion comercialmente Util,

3. La busqueda de proveedores potenciales,

4. La seleccion de una fuente conveniente,

5. Acuerdo sobre condiciones comerciales o de contrato,

6. La entrega de producto y servicios,

7. El pago a los proveedores,

8. La evaluacion posterior del proveedor, y finalmente 9. Servicio post-venta y de
garantia.

Actualmente también se han afiadido responsabilidades estratégicas con la
finalidad de reducir costos, detectar tendencias del mercado y aprovechar los avances
tecnoldgicos.

2.2.3. Ventas a crédito

La venta a crédito es aquella transaccion donde el comprador recibe el bien o
servicio y lo paga de forma diferida en el futuro. Es decir, la venta a crédito consiste

en adquirir un producto hoy y pagarlo en un periodo posterior.

Este tipo de venta se puede liquidar con un solo pago al final del plazo pactado
0 en diferentes cuotas. En este ultimo caso, nos referimos a la venta a plazos que es

una modalidad de la venta a crédito.
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En ese sentido, cabe sefialar que este tipo de operaciones exigen el pago de
intereses, que es el gasto financiero que puede entenderse como un coste adicional al
precio de venta por poder consumir hoy y pagar mafiana. A menos, eso si que el
vendedor establezca algun tipo de condicion en la que el interés es el 0%. Esto es
comun en ofertas y promociones. Por ejemplo, una empresa de electrodomésticos
lanza una oferta para que compres un televisor y lo puedas financiar a 3 meses sin

intereses. El objetivo de esto Gltimo es aumentar las ventas.

2.2.4. Ingresos

Los ingresos constituyen la principal fuente positiva de los resultados de un
periodo y generan incrementos de activos o disminuciones de pasivos. Las causas de
los ingresos son operaciones de ventas de bienes y servicios provenientes de las
operaciones de la empresa que se orientan a los objetivos y metas. Con ingresos en
contabilidad no se considera el ingreso de dinero sino méas bien el originado por un
hecho modificativo (del que no necesariamente se obtenga dinero en efectivo), por

ejemplo, Intereses ganados por financiacion a crédito.

Al contrario, la cobranza de dinero a un deudor es un hecho permutativo que

genera aumentos de dinero, pero no ingresos. (Duarte, 2014).

2.2.5. Egresos

Los egresos incluyen los gastos y las inversiones. El gasto es aquella partida
contable que aumenta las pérdidas o disminuye el beneficio, y siempre supone un
desembolso financiero, ya sea movimiento de caja o bancario. El pago de un servicio
(por ejemplo, de conexion a Internet) y el arrendamiento de un local comercial son

algunos de los gastos habituales que forman parte de los egresos de las empresas.
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Las inversiones y los costos, por su parte, también suponen el egreso de dinero;
sin embargo, se trata de desembolsos que se concretan con la esperanza de que se
traduzcan, en un futuro no muy lejano, en ingresos. Al comprar una materia prima,
una compariia realiza un gasto (el dinero egresa de su caja) pero, al transformar dicha
materia, se convierte en un producto terminado que generara ingresos con su venta.
La logica empresarial implica que estos ingresos deben superar los egresos para

obtener rentabilidad.

2.2.6. Activo

Los activos han sido definidos en diferentes etapas de la contabilidad como
derechos, recursos, aplicaciones y valor. Finney — Miller (1975,p.5) afirma que: “El
activo estd constituido por las cosas de valor que se poseen”; Tracy (1979, p.25)
indica que los activos representan “los recursos econdémicos que son propiedad de la

empresa’.

Los aspectos comunes de estas concepciones es que relacionan el activo con la
propiedad que tenga la entidad sobre los mismos. Finney- Miller (1975), autores
clasicos de la contabilidad, visualizan los activos como cosas de valor, dando a
entender que el concepto de valor necesariamente debe asociarse con la cuantia
monetaria que para un determinado momento posea un activo, y pareciera que, en su
criterio, los activos de poco valor no se registrarian o presentarian como tales, lo cual
podria interpretarse en la actualidad como un “ocultamiento de informacién” o como
“presentacion erronea de la informacion”, ya que puede suceder que a la fecha de
cierre, la cuenta que muestra la propiedad de la empresa no tenga un saldo

significativo, pero la actividad que ésta representa si lo sea.

2.2.7. Pasivo
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Segun De Altuve (1998, p.60), los pasivos "se tienen como deudas que surgen
de transacciones pasadas realizadas a crédito o a plazo que requieren de pago futuro”,
los pasivo comprende de operaciones presentes, provenientes de operaciones pasadas
tales como adquisicion: adquisicion de mercancias o servicios, pérdidas o gastos en
que se han incurrido o por la obediencia del préstamo para el funcionamiento de los

bienes que constituyen el activo.

La estructura de los pasivos de la empresa reviste gran importancia, tanto para
los propietarios como para las personas ajenas a ella, ya que los pasivos dependen de
gran influencia en la capacidad de lucro y los riesgos inherente a la empresa. El
pasivo representa los créditos a cargo de la empresa, que exigen pago o consumo de
los recursos, asi mismo, representan los derechos que tienen los acreedores de la

entidad sobre el activo.

Por otra parte, Brito (2004, p. 187), lo define como, "Un conjunto de la
obligacion que la empresa ha contraido, como consecuencia de transacciones a
crédito realizadas con terceras personas y que deberdn ser pagadas con dinero, con
bienes 0 mediante la prestacion de un servicio". El pasivo puede originarse en un
préstamo obtenido, o en la compra de instalaciones, mercancia o servicio a crédito.

Generalmente se distingue con la palabra por pagar.

Finalmente, Alvarez (2004, p 36), se precisa que "toda aquella obligacion que la
empresa posee con persona ajena o extrafa a ella, es decir, aquella deuda que la
empresa posee con entes diferentes a sus duefios”, por lo tanto es el importe total de
los débitos y gravdmenes que tiene contra una persona o entidad, y también el coste o
riesgo que contrapasa los proveedores en riesgo, todo los cuales se considera como

disminucion de activos (obligaciones).


https://www.monografias.com/trabajos35/consumo-inversion/consumo-inversion
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En el mismo contexto los pasivos se comprenden de obligaciones que tiene la
empresa con terceros y son de considerable importancia para poder realizar todas las
operaciones que tiene la empresa en él se agrupan una cantidad de cuentas que

reflejan compromisos clasificados por fecha de caducidad, tipo, orden, entre otros.

En sintesis para la empresa Rutas Aéreas de Venezuela, S.A., los pasivos son
indispensables debido a que todas las operaciones que la organizacion tiene con
terceros son a crédito, por tan razon, no puede pasar por alto porque gracias a ella se
mantiene operativa la empresa, como es el ejemplo de los servicios que se le

realiza.

2.2.8. Cuentas por cobrar

A fin de conservar clientes actuales y atraer nuevos, la mayoria de las empresas
deben conceder créditos, para la mayoria de las empresas las cuentas por cobrar
representan una inversion considerable que se determina a través de volumen de
ventas a crédito en la cual constituyen una funcién dentro del ciclo de ingreso que se
encargara de llevar el control de las deudas de clientes y deudores para luego ser
reportadas a los Departamentos de Crédito y Cobranza, Contabilidad, Tesoreria y

Finanzas. Con respecto a lo anterior Santillana (2001) establece:

El proceso relativo al grupo de cuentas por cobrar, consta de
tres fases: creacion de la cuenta por cobrar, Administracion de las
cuentas por cobrar y disponibilidad de las cuentas por cobrar. El
objetivo especifico de control interno en cada fase debe
comprender el rango general de los asuntos involucrados y la
identificacion de los principales problemas de control. (p.80).

En este proceso no solo se afiaden los registros al archivo de cuentas por cobrar
inmediatamente después de la facturacion, sino también se eliminan los registros de

dicho archivo para reflejar los pagos de los clientes; esto debe realizarse de manera


https://www.monografias.com/trabajos7/sipro/sipro
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oportuna con la finalidad de mantener las 56 cuentas por cobrar actualizadas, para la
hora de efectuar un estado de cuenta.

Es necesario, asumir que la administracion de las cuentas por cobrar esta
intimamente relacionada a las politicas de crédito, las cuales constituyen la base
fundamental en la toma de decisiones en el &mbito financiero, pues con la aplicacion
de buenas politicas de crédito, se busca la ampliacion de la cartera de clientes siempre
y cuando este amparado por una gestion de cobranza, para mantener a la empresa en
los mejores términos de rentabilidad y solvencia. Asi, la administracion de las cuentas
por cobrar es una tarea complementaria de la politica de ventas, por lo que resulta
dificil concebirle y entenderla en un contexto aislado de la estructura global de la
empresa, por consiguiente, se deben conciliar las politicas de crédito y la gestion de

cobranza, para garantizar un adecuado control de las cuentas por cobrar.

Sin embargo, las cuentas por cobrar, no son exclusivas de las operaciones
normales de la empresa, ya que existen diferentes aspectos que le pueden dar origen.
En primer lugar, tenemos, las que representan derechos a cobrar en efectivo, entre
ellas, las cuentas por cobrar inter compafilas. En segundo lugar, estan las
representadas por derechos a cobrar en bienes, como reclamo y anticipos por cobrar a

proveedores.

El proceso ventas - cuentas por cobrar constituye una de las bases
fundamentales en la vida de un negocio puesto que de su analisis y registro dependen
las grandes decisiones de una empresa; comprende funciones que implican el
intercambio de productos y/o servicios con los clientes por efectivo, asi como varias
clases de operaciones, cuentas y funciones administrativas soportadas por

documentos y registros. Con relacién a esto, Arens y Loebbecke (1996) sefialan:
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El ciclo de ventas y cobranzas implica decisiones y procesos
necesarios para la transferencia de la propiedad de bienes y servicios
a los clientes después que se ponen a disposicion para su venta. Se
inicia con una peticion de parte del cliente y concluye con la
conversion del material o servicio en una cuenta por cobrar y por
ultimo en efectivo. Las Cuentas por Cobrar, se definen como el
activo financiero mas relevante para la mayoria de las empresas,
estan representadas por acreencias a favor de la organizacién las
cuales deben ser originadas por las actividades especificas a que se
dedica la misma. (p. 87).

El boletin 5110 Ingresos y Cuentas por Cobrar emitido por el Instituto
Mexicano de Contadores Publicos, establece que el estudio y evaluacién del control
interno, en el proceso ventas - cuentas por cobrar, debera efectuarse sobre la base del
cumplimiento de los siguientes objetivos: autorizacién, procesamiento y clasificacion

de transacciones, salvaguarda fisica y verificacion del sistema.

» Autorizacion: el crédito debe autorizarse adecuadamente antes de que ocurra
la venta; asi como también el embarque de bienes, los precios incluyendo

fletes y descuentos.

» Procesamiento y Clasificacion de Transacciones: deben aprobarse Unicamente
aquellas solicitudes o pedidos de clientes por mercancias y servicios, que se
ajusten a los criterios de la direccion de la empresa. Solamente deben producir
factura con los embarques efectuados y los servicios prestados; las
facturaciones deben prepararse exacta y oportunamente para evitar la
distraccion de efectivo. Deben clasificarse, resumirse e informarse exacta y
oportunamente las facturaciones, los costos de las mercancias y servicios
vendidos, erogaciones por ventas, el efectivo recibido, los ajustes a ingresos,
cuentas de clientes, distribuciones de costos y cuentas. Los asientos contables
de ingreso deben clasificar y resumir las actividades econdmicas, conforme a

planes de la direccion de la empresa.
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» Salvaguarda Fisica: solo deben tener acceso a la documentacion, a los
registros, facturacion, cobros de efectivo, locales fisicos, aquel personal

responsable establecido por la gerencia o direccion.

» Verificacion y Evaluacion del Sistema: los saldos registrados en las cuentas
por cobrar deben ser verificados y evaluados regularmente.

2.2.9. Cuentas por pagar

Segun Catacora (2008, p.191), los documentos o cuentas "estdn compuestos por
pasivos cierto que no son estimados y que se pueden originar por diversas causas”. Su
determinacion no reviste mayor complejidad que las partidas de activos en las cuales
existe un nivel de valoracion para determinar los valores presentar en el balance

general.

Con referencia a lo anterior, Cantl (2004, p.55), argumenta que "las cuentas por
pagar o "pasivos representa lo que el negocio debe a otras personas o entidades
conocidas como acreedores, los cuales tienen derecho prioritario sobre los activos, se
deben pagar primero a los trabajadores. En algunos lugares se encuentran los

acreedores, mientras que los remanentes quedan para los duefios".

Por otro lado de Altuve (1998), "las cuenta por pagar representa el monto que
una empresa adeuda a terceros (Acreedores) que le suministra bienes o servicios
utilizado en el curso normal del negocio y los cuales deberan cancelar dentro del ciclo

de operaciones”.

Ahora bien, Brito (2004 p.36), afirma que "es cuando la empresa ha contraido
deudas y estas han sido representadas por la simple aceptacién de facturas, se utiliza

la cuenta "cuentas por pagar" para controlar tales deudas como una letra de cambio,
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un pagaré, entre otros". En relacion a lo sefialado se constata que las cuentas por
pagar son las encargadas de todo el control y la administracion de las deudas que
tiene la empresa con los proveedores que le suministra los recursos necesarios para

sus ventas o necesidades dentro de la empresa.

En relacion a lo sefialado se constata que las cuentas por pagar son las
encargadas de todo el control y la administracion de las deudas que tiene la empresa
con los proveedores que le suministra los recursos necesarios para Sus ventas o

necesidades dentro de la empresa.

En este sentido la cuentas por pagar son las principales cuentas con las que
opera las entidades econdémicas debido a que son ellas las que controlan las deudas y
suministro para la operacion de la empresa tales como proveedores, prestadores de
servicios, entre otros, ya que sin ella la entidad no tuviera operacion debido a las

exorbitantes sumas de dinero en las que incurren.

2.2.10. Facturas

Segun Castillo (2007), Una factura es un documento que respalda la realizacion
de una operacion econdmica, que por lo general, se trata de una compraventa. En
otras palabras, una factura es el documento a través del cual una 26 persona que
vende puede rendir cuentas, de forma instrumentalizada, al contrato de compraventa

comercial.
2.2.11. Libros especiales de compra y venta
Se registran todas las compras y/o pagos que se hagan solo con facturas y

destinados solo para el negocio o empresa; ademas se registra las notas de Débito y

Crédito recibidas, ya sea: por recargos, descuentos, devoluciones, etc.
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2.2.11.1. Caracteristicas y legalidad del libro de compras: (ART.75 Reglamento
de Ley del IVA)

Los contribuyentes ordinarios del impuesto deberan registrar cronolégicamente

y sin atrasos en el Libro de Compras, los siguientes datos:

1.- La fecha y el nimero de la factura, nota de débito o de crédito por la compra
nacional o extranjera de bienes y recepcion de servicios, y de la declaracion de
Aduanas, presentada con motivo de la importacién de bienes o la recepcion de
servicios provenientes del exterior. Asimismo, deberan registrarse iguales datos de
los comprobantes y documentos equivalentes correspondientes a la adquisicion de

bienes y servicios.

2.- El nombre y apellido del vendedor o de quien presto el servicio, en los casos
en gue sea persona natural. La denominacion o razon social del vendedor o prestador
del servicio, en los casos de personas juridicas, sociedades de hecho o irregulares,
comunidades, consorcios y demas entidades econdmicas o juridicas, publicas o

privadas.

3.- Numero de inscripcion en el Registro de Informacion Fiscal o Registro de

Contribuyentes del vendedor o de quien preste el servicio, cuando corresponda.

4.- El valor total de las importaciones definitivas de bienes y recepcion de
servicios discriminando las gravadas, exentas o exoneradas, registrando ademas el
monto del crédito fiscal en los casos de operaciones gravadas. En el caso de
operaciones gravadas con distintas alicuotas, deberan registrarse dichas operaciones

separadamente, agrupandose por cada una de las alicuotas.
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5.- El valor total de las compras nacionales de bienes y recepcion de servicios
discriminando las gravadas, exentas, exoneradas o no sujetas al impuesto o sin
derecho a crédito fiscal, registrando ademas el monto del crédito fiscal en los casos de
operaciones gravadas. En el caso de operaciones gravadas con distintas alicuotas,
deberan registrarse dichas operaciones separadamente, agrupandose por cada una de
las alicuotas.

2.2.12. Libro de Ventas

Libro donde se registran las ventas a crédito que hace la empresa, teniendo en
cuenta la fecha, el nombre del cliente al que se ha realizado la venta, el nimero de
factura, los términos del pago y la cuantia debida. La suma total del libro de ventas se

anota como un débito en cuentas a cobrar y un crédito en ventas.

2.2.12.1. Caracteristicas y legalidad del libro de ventas: (ART. 76 y 77
Reglamento de Ley del IVA)

Los contribuyentes deberan registrar cronolégicamente y sin atrasos en el Libro
de Ventas, las operaciones realizadas con otros contribuyentes o no contribuyentes,

dejando constancia de los siguientes datos:

1.- La fecha y el nimero de la factura, comprobantes y otros documentos
equivalentes, notas de débito o de crédito y de la guia o declaracion de exportacion.

2.- El nombre y apellido del comprador de los bienes o receptor del servicio,
cuando se trate de una persona natural. La denominacion o razon social si se trata de
personas juridicas, sociedades de hecho o irregulares, comunidades, consorcios y

otros entes econdmicos o juridicos, publicos o privados.
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3.- Numero de inscripcion en el Registro de Informacion Fiscal o Registro de
Contribuyentes del comprador de los bienes o receptor del servicio.

2.2.13. Notas de débito y Notas de crédito

De acuerdo con Olivo de Latouche (2011), “se trata de documentos emitidos
por el comprador o el vendedor con la finalidad de ajustar determinada operacion, v,

en consecuencia, ajustar cuentas en la contabilidad”.

Para una empresa, diversas situaciones pueden generar este tipo de documento;
es el caso de mercancias recibidas con calidad inferior a la pedida, precio facturado
superior al precio convenido inicialmente, devoluciones de mercancias o parte de ella.
Al igual que ocurre con las facturas, para quien vende es factura de venta, y para
quien compra es factura de compra, las notas de débito de una empresa, serdn notas

de crédito para otras.

Las notas de débito o de crédito deben emitirse en el caso de ventas de bienes o
prestaciones de servicios que quedaren sin efecto parcial o totalmente u originaren un
ajuste, por cualquier causa, y por las cuales se otorgaron facturas. El original y las
copias de las notas de débito y de crédito, deben contener el enunciado: "Nota de
Débito" o "Nota de Crédito".

Las notas de débito y de crédito emitidas a través de Maquinas Fiscales deben

tener una numeracién consecutiva y Gnica y contener:

1. Nombre y apellido o razon social y ndmero de Registro Unico de
Informacion Fiscal (RIF) o cédula de identidad del comprador.

2. Numero y fecha de factura que soporto la operacion.
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3. Numero de Registro de la Maquina Fiscal a través de la cual se emitid la
factura que soportd la operacion.
4. Numero de control de la factura que soportd la operacion, si esta fue emitida

sobre un formato o una forma libre.

2.3 Bases legales

Segun la autora Balestrini, M. (2002), sefiala que las bases legales reflejan “la
distancia existente entre las elaboraciones resumidas en el contenido del concepto y
los hechos empiricos referidos.” (p.68). Las bases legales representan el marco
juridico en el cual se apoya el Estado para ejecutar efectivamente el control sobre la
poblacién. En términos tributarios son el sustento constitucional empleado para la

creacion de un impuesto, que no menoscabe el derecho civil.

2.3.1. Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBYV), Gaceta
Oficial extraordinaria, N° 5.908 en fecha 19 de febrero de (2009)

Entre los aspectos mas resaltantes de la Constitucion Bolivariana de Venezuela

se tiene;

Articulo 112. “Todas las personas pueden dedicarse libremente a la actividad
econdémica de su preferencia, sin mas limitaciones que las previstas en esta
Constitucion y las que establezcan las leyes, por razones de desarrollo humano, 53
seguridad, sanidad, proteccion del ambiente u otras de interés social. EI Estado
promoverd la iniciativa privada, garantizando la creacién y justa distribucién de la
riqueza, asi como la produccién de bienes y servicios que satisfagan las necesidades
de la poblacion, la libertad de trabajo, empresa, comercio, industria, sin perjuicio de
su facultad para dictar medidas para planificar, racionalizar y regular la economia e

impulsar el desarrollo integral del pais.”
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Anélisis: Toda puede dedicarse a la actividad que desee, excepto si las leyes lo
consideran ilegal ya sea por desarrollo humano, seguridad, sanidad, proteccion del
ambiente u otras de interés social el pais estd obligado a hacer todo para que el
comercio crezca Yy beneficie a todos garantizando todas las necesidades, creando leyes

o politicas que impulsen la economia del pais.

Articulo 141. “La Administracion Publica esta al servicio de los ciudadanos y
ciudadanas y se fundamenta en los principios de honestidad, participacion, celeridad,
eficacia, eficiencia, transparencia, rendicion de cuentas y responsabilidad en el

ejercicio de la funcién publica, con sometimiento pleno a la ley y al derecho.”

Analisis: El articulo actual define el objeto de la administracion publica, el cual
es el servicio a los ciudadanos y establece unos principios, que si bien, no son

cumplidos con rigurosidad, por lo menos al existir, puede exigirse su cumplimiento.

2.3.2. Ley Organica de Procedimientos Administrativos (LOPA). Gaceta Oficial
N° 2.818, Extraordinario de (1° de julio de 1981)

Con respecto a esta ley se contempla los siguientes articulos:

Articulo 2. “Toda persona interesada podra, por si o por medio de su
representante, dirigir instancias o peticiones a cualquier organismo, entidad o
autoridad administrativa. Estos deberan resolver las instancias o peticiones que se les

dirijan o bien declarar, en su caso, los motivos que tuvieren para no hacerlo.”

Analisis: este articulo explica que cualquier persona ya sea ella misma o
mediante un intermediario puede realizar solicitudes ante cualquier organismo 55
administrativo. Los mismos deberan solventar la peticién solicitada o explicar el

motivo que tengan en caso de no hacerlo.
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Articulo 30. “La actividad administrativa se desarrollara con arreglo a

principios de economia, eficacia, celeridad e imparcialidad.”

Analisis: Las autoridades superiores de cada organismo velaran por el
cumplimiento de estos preceptos cuando deban resolver cuestiones relativas a las

normas de procedimiento.

2.3.3. NIA 400 Norma Internacional de Auditoria. Evaluacion de Riesgo y

Control Interno.

El proposito de esta NIA es establecer normas y proporcionar lineamientos para
obtener una comprension de los sistemas de contabilidad y de control interno y sobre
el riesgo de auditoria y sus componentes: riesgo inherente, riesgo de control y riesgo
de deteccion.

El auditor debera obtener una comprension de los sistemas de contabilidad y de
control interno suficiente para planear la auditoria y desarrollar un enfoque de
auditoria efectivo. El auditor deberia usar juicio profesional para evaluar el riesgo de
auditoria y disefiar los procedimientos de auditoria para asegurar que el riesgo se
reduce a un nivel aceptablemente bajo. En circunstancias excepcionales, un auditor
puede juzgar necesario apartarse de una NIA para lograr en forma mas efectiva el
objetivo de una auditoria. Cuando surge una situacion asi, el auditor debera estar

preparado para justificar la desviacion



CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

A continuacion, se plantean la metodologia de la investigacion, en donde se
formulan el tipo de investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, lo

cual permiti6 un posterior analisis de la informacion obtenida en cuanto al estudio.

Asi mismo Arias, F. (2006) explica el marco metodolégico como el “conjunto
de pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver
problemas” (p.16). Este método se basa en la formulacion de hipdtesis las cuales
pueden ser confirmadas o descartadas por medios de investigaciones relacionadas al

problema.

3.1. Diseiio de la investigacion

Segun lo sefiala BALESTRINI, M. (2006), el disefio de investigacion es “un
plan global de investigacion que integran de un modo coherente y adecuadamente
correcto, técnicas de recogida de datos a utilizar, analisis previstos y objetivos”
(p.131) que tiene como objetivo segun lo asevera SABINO, C. (2007) “proporcionar
un modelo de verificacién que permita contrastar hechos con teorias, y su forma es la
de una estrategia o plan general que determina las operaciones necesarias para
hacerlo” (p.63).

Considerando la manera en que se obtuvo la informacion necesaria se hara uso
de la investigacion de campo y documental. La investigacion es de campo porque los
datos requeridos para el desarrollo de ésta fueron obtenidos directamente en el area
objeto de estudio, con el personal que labora en el Departamento de administracion
de la empresa Inversiones TP 2006, C.A.
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También se utiliz6 la investigacion documental, porque se recopilard la
informacidn de fuentes bibliograficas, asi como de otras investigaciones relacionadas

con el tema objeto de estudio.

La investigacion presento un disefio de campo ya que los datos a extraer
provienen directamente de la realidad. De acuerdo al problema planteado y en
funcién al objetivo, esta investigacion estd basada en un tipo de estudio explicativo,
ya que la principal fuente de informacion para la investigacion que se realiza es hecha
directamente en la empresa Inversiones TP 2006, C.A. Este estudio estuvo basado
igualmente en una investigacion documental, ya que se utilizaron fuentes secundarias

de informacion durante el proceso de recoleccion de datos.

3.2. Nivel de la investigacion

Se llevo a cabo un estudio descriptivo, ya que a través de €l se obtuvo la
informacidn directamente del proceso de control interno de las cuentas por cobrar, se
detalla con cautela cada uno de los pasos seguidos por la empresa en estudio. Con
respecto a esto los autores HERNANDEZ, C. y otros (2003), afirma que:

Buscan especificar las caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se someta
a un analisis. Es decir, miden, evaltan o recolectan datos sobre diversos
objetos, aspectos, dimensiones o0 componentes del fenomeno a
investigar. (p.117)

3.3. Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacion

Constituye el objeto de la investigacion, siendo el centro de la misma y de ella

se extrae la informacion requerida para el estudio respectivo, es decir el conjunto de
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individuos, objetos, entre otros, que siendo sometidos al estudio, poseen
caracteristicas comunes para proporcionar los datos, siendo susceptibles de los

resultados alcanzados.

En este sentido, Morles, I, (2004), considera que la Poblacion “constituye
siempre una totalidad. Las unidades que la integran pueden ser individuos, hechos o
elementos de otra indole” (s.p.). Una vez identificada la poblacién con la que se
trabajara, entonces se decide si se recogeran datos de la poblacion total o de una
muestra representativa de ella. EI método elegido dependerd de la naturaleza del
problema y de la finalidad para la que se desee utilizar los datos.

En el presente proyecto la poblacion estuvo conformada por los cuatro (4)
empleados del Departamento de Administracion de la empresa INVERSIONES TP
2006, C.A, ubicada en el municipio Mac Gregor, estado Anzoategui.

Cabe sefalar, que si bien es cierto que la Poblacion debe situarse claramente en
torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo; también se puede establecer
que la Muestra representa a un subgrupo de la Poblacion, objeto del estudio y que se

extrae cuando no es posible medir a cada una de las unidades de dicha Poblacién.

3.3.2. Muestra

En virtud de que la poblacion en este estudio fue de reducidas dimensiones
(N=4), se decidid trabajar con el 100% de la poblacién. Es oportuno mencionar, que
en este caso no es necesario aplicar ningun procedimiento muestral, ya que cuando
una poblacion es reducida se toma en su totalidad para el estudio, en relacion a ello
Rodriguez, M. (2005) opina que: “En este caso si se estudia a todos los individuos,

no existird diferencia entre la poblacion y la muestra” (p.82).
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Sabino, A. (2009) afirma que “La muestra es el conjunto de elementos
representativos de una poblacion, con los cuales se trabaja realmente en el proceso de
investigacion” (p.30).La Muestra suele ser definida como un subgrupo de la
poblacién. Dentro de este trabajo de investigacion la muestra estuvo representada por
el nimero total de la poblacion, es decir los cuatro (4) empleados del Departamento
de Administracion de la empresa INVERSIONES TP 2006, C.A.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos, son las distintas formas o maneras de
obtener la informacion. Para Hurtado, C. (2008), “la seleccion de técnicas de
recoleccion de datos implica determinar por cuales medios o procedimientos el
investigador obtendra la informacién necesaria para alcanzar los objetivos de la

investigacion”. (p.164).

3.4.1. Observacion directa

Para Arias, F. (2006), “la observacion directa es una técnica que permite
visualizar o captar mediante la vista, en forma sistemética, cualquier hecho,
fendmeno o situacion que se produzca e la naturaleza o sociedad, en funcion de unos

objetivos de investigacion preestablecidos”. (p.67)

Segun Hurtado, C. (2008), “la observacion directa constituye un proceso de
atencion, recopilacién, seleccion y registro de informacion, para el cual el

investigador se apoya en sus sentidos”. (p.459)

En varias visitas hechas a la empresa INVERSIONES TP 2006, C.A., se llevo a

cabo un proceso de observacion para conocer la realidad del personal y su
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organizacion genera un diagnostico integral que identifique las necesidades de la

organizacion.

3.4.2. Revision bibliografica

Tamayo y Tamayo, C. (1999), expresa que la revision bibliogréfica
“constituye un procedimiento cientifico y sistemdtico de indagacion, recoleccion,
organizacion, interpretacion, y presentacion de datos e informacion de un

determinado tema, basado en una estrategia de analisis de documentos” (p.37).

Esta técnica consiste entonces en revisar material bibliografico relacionado con
el tema de estudio con el proposito de ampliar las bases tedricas, esta se efectud antes

y durante el desarrollo de este trabajo de investigacion.

3.4.3. Guia de Entrevista

En relacion con la entrevista, Arias, F. (2006) refiere que “mas que un simple
interrogatorio, es una técnica basada en un di&logo o conversacion cara a cara, entre
el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de tal

manera que el entrevistador pueda obtener la informacion requerida”. (p. 73)

Para Hurtado, C. (2008), “constituye una actividad mediante la cual dos (2)
personas se situan frente a frente, para que una de ellas haga preguntas y la otra
responda”. (p. 469).

En la presente investigacion, se utilizd6 como instrumento una guia de
entrevista, en la cual no se dispuso de una serie de preguntas elaboradas previamente.
Sin embargo, estuvo orientada, por los objetivos especificos, lo que permitio definir

el tema de la entrevista. Estas entrevistas fueron formuladas al personal del
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Departamento de Administracion, para determinar las necesidades de la empresa. De
esta forma, se establecié una comunicaciéon clara, precisa y directa entre los

entrevistados y entrevistador es lo que permitira recaba la informacion pertinente.

3.5. Técnicas de analisis y procesamiento de datos

El procesamiento de los datos segun, Arias, F. (2006), “es aquel en el cual se
describen las distintas operaciones a las que seran sometidos los datos que se

obtengan; clasificacion, registro, tabulacion y codificacion si fuera el caso” (p.111).

Luego de haber recolectado los datos se procedié a agruparlos y procesarlos de
la mejor forma posible, buscando dar mayor compresion para los terceros. En este

sentido los investigadores se apoyaron en las diferentes técnicas;

3.5.1. Analisis Cuantitativo

Segun Sabino, C. (2007), el analisis cuantitativo:

Es la operacion que se efectlia, naturalmente, con toda la informacion
numeérica resultante de la investigaciéon. Esta, luego del procesamiento
que ya se le habréa hecho, se nos presentard como un conjunto de cuadros,
tablas y medidas, a las cuales se les han calculado sus porcentajes y
presentado convenientemente (p.152).

Esta accion permitid agrupar la informacion recolectada para una medicion mas
aguda y significativa de los resultados, y asi plasmar un andlisis méas claro y

exhaustivo.

3.5.2. Diagrama de Flujo
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Segun el autor Behar, D. (2008), “es una representacion pictorica de los pasos
en proceso. Util para determinar como funciona realmente el proceso para producir

un resultado” (p.70).

En pocas palabras se puede decir que el diagrama de flujo es la representacion
grafica de algoritmos o procesos, se utiliza en disciplinas tales como, economia,

psicologia, procesos industriales, entre otros.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presenta la informacién adquirida mediante las técnicas e
instrumentos descritos en la metodologia de la investigacion, estos fueron validados,
aplicados y analizados para la recoleccién de datos, encuesta escrita, observacion
libre, cuestionario y revision documental, aplicados a la muestra seleccionada, de

forma que proporcionaron una guia para lograr los objetivos planteados.

4.1. Aspectos Generales

INVERSIONES TP 2006, C.A se forma como empresa y en condicién de
persona juridica el 20 marzo de 2015, con el propoésito de satisfacer las necesidades
relacionadas con repuestos automotrices y carroceria. A los afectos de este, la
empresa sostiene su compromiso de ofrecer repuestos y servicios confiables, a fin de
cumplir con las exigencias de los clientes en la rama de la mecénica automotriz, que
permitan de una u otra forma que los usuarios se sientan satisfechos en cuanto a la
adquisicion de estos. Son siete (07) afios de experiencia que confirman la firmeza y
perseverancia, superando todos los obstaculos que se han presentado, asi mismo

siguen ampliando su stock ofreciendo material automovilistico en general.

4.2. Objetivos de la empresa

Obijetivos de la empresa INVERSIONES TP 2006, C.A., tiene como objetivos
la venta de repuestos automovilisticos y servicio de mecéanica, a los clientes que asi lo

requieran
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4.3. Mision de la empresa

La misién de esta empresa es trabajar para brindar a sus clientes la mayor
diversidad en repuestos de carroceria en general, manteniendo la premisa de los
precios acorde a las exigencias del mercado.

4.4. Vision de la empresa

Su vision es mantener una sélida posicion de liderazgo comercial en cuanto a la

venta de repuestos de carroceria en general.

4.5. Organigrama de la empresa

h |
Gerencia
General
1
4 || 1 i
) | | h | h |
Departamento
Departamento Departamento ds Recursos Departamento
Contable De Compras De ventas

Humanos

Fuente: Administracion de Inversiones TP. 2006 C.A.

4.6. Identificar la estructura de los procedimientos administrativos aplicados
para las actividades de compras y ventas a crédito en la empresa Inversiones TP

2006, C.A., Periodo 2021.

Las organizaciones en parametros generales han sufrido fuertes

transformaciones, y diariamente deben afrontar de manera audaz cada situacién que
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se les presenta, pues es precisamente en la ampliacion de sus funciones y horizontes
que generaran ventajas competitivas, para lograr la diferenciacion entre otras, mas
ahora con los problemas de escasez, que se hace necesaria la diversificacion y el valor

agregado orientado hacia procesos de mayor especializacion.

Para iniciar es necesario recordar que a través del paso de los afios la funcion de
compras Yy ventas se ha vuelto indispensable para cualquier organizacion que desee
alcanzar el éxito y mayor rentabilidad, por ende, las empresas deben prestar mayor

atencion a esta funcion.

Posteriormente a la realizacion del analisis de todos los procesos llevados a
cabo por el departamento de administracion, es de relevante importancia determinar
todos aquellos procedimientos administrativos y contables con el objeto de
documentarlos en una serie de lineamientos que permita informar al personal que
labora en dicho departamento, sobre el trabajo que deben realizar y como lo deben

ejecutar. En este sentido, los procedimientos identificados son los siguientes:

Tabla N° 2 Proceso de Compras

Pasos y Departamentos Descripcion
Paso N° 1 Una vez detectada la necesidad, el departamento o unidad
Recepcion de la Solicitud de | solicitante, completa una requisicion o solicitud de los
Requisicion bienes a ser comprados y la envia al departamento de
contabilidad.
Paso No2 Una vez que la solicitud es recibida, debe ser procesada
Emision de la Orden de para proceder a suministrar los bienes 0 servicios
Compra requeridos.
Paso No3 La aprobacion de este documento esta sujeta a las
Aprobacion de la Orden de | politicas de autorizacion que establezca la Empresa.
Compra
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Paso No4
Envio de la Orden de Compra
a los Proveedores

Realizar las compras con base en los requerimientos
establecidos en cuanto a cantidad y calidad; la
responsabilidad del departamento de contabilidad esta
limitada a cumplir con las requisiciones establecidas, en
caso de existir necesidad de cambios se debe consultar
con la unidad que solicit6 el bien o servicio.

Paso No5
Recepcién de la Mercancia
Solicitada

En este momento el proveedor recibio el documento
original de la orden de compra y procedié a suministrar los
bienes o servicios requeridos.

Paso No6
Pago del Bien o Servicio
Recibido

El pago del bien o servicio se origina luego de haberse
emitido la orden de pago por la unidad solicitante. El pago
de los pasivos esta sujeto a lo establecido al respecto en
las politicas de la Empresa con relacion al manejo del
efectivo.

Paso No7
Registro de la Obligacién

El registro de la obligacion se inicia cuando se realiza la
transferencia de propiedad del bien, es en este momento
cuando la empresa se compromete a realizar el pago de
acuerdo con las condiciones establecidas en la orden de
compra.

Tabla N° 3 Proceso de Ventas

Pasos y departamentos

Descripcion

Paso N° 1. El cliente se dirige al departamento de ventas
para realizar pedido.
Cliente
El departamento de ventas de la empresa
Paso N° 2. verifica en su inventario, de acuerdo a la

Departamento de Venta

solicitud, que cumplan con la linea de venta y
una vez cumplido este procedimiento se
confirma la existencia del material solicitado

Paso N° 3.

Departamento de Cobranza

Luego de verificar la existencia de inventario
disponibilidad, tiempo de entrega, validez de
la oferta y precio en el sistema, se genera una
factura fiscal que es enviada al departamento
de cobranzas de la empresa, asi también se le
ofrece el servicio de transporte para darle un
servicio mas completo al cliente

Paso N° 4.

Departamento de Compras

El cliente se dirige al departamento de
compras de la empresa, alli es confirmada los
items de la misma, se procesa el pago por
medio de efectivo, tarjeta débito o tarjeta de
crédito.

Paso N° 5.

Departamento de Compras (despacho de

Formas de entrega de mercancias: a. El
cliente se dirige al area de entrega de la
mercancia con la factura con el sello de
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mercancia vendida)

‘CANCELADOQO’, inmediatamente se le
entrega la mercancia y se sella la factura con
‘ENTREGADO’ b. El cliente acepta el
servicio de transporte, proporciona los datos
de la direccion de entrega, persona que
recibe, fecha y hora de acuerdo a
disponibilidad, el dia de la entrega se
presenta la factura y posteriormente se sella
con ‘ENTREGADOQO’.

Grafico N° 1 Flujograma del Proceso del Departamento de Compras

Dpto. de Compras

Proveedores

Almacén

Solicitud de
Eequisicitn

Emizion de la
orden de
compra

Pago
Bienes

Orden de
compra

Envit de orden
de compraz a
proveedores

Orden de
compra

Recepcion de
Mercancia

Servicios

Registro de
la Obligacién




58

Grafico N° 2 Flujograma del Departamento de Ventas

Dpto. de Ventas

Realiza un
pedido

Verifica su
existencia

Dpto. de
Cobranza

Emisian de
factura Fiscal

|

Despacho de
Mercancia

4.7. Senalar las irregularidades que presentan los procedimientos

administrativos aplicados en las actividades de compras y ventas a crédito en la

empresa Inversiones TP 2006, C.A., Periodo 2021.
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Tabla N° 5 Politicas de Control Interno

TTTTT

Grafico N° 4 Politicas de Control Interno

o

/
O

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

genera el incremento de errores y fraudes que pueden estarse cometiendo en la



61

Tabla N° 6 El departamento de compras y ventas tiene claramente definidas sus
funciones operativas

Si 0 0
No 4 100%
Total 4 100%
Fuente: Ramos y Sanchez 2022
Grafico N° 5 Funciones operativas
0%
Si
No
100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

Como se puede observar en los resultados obtenidos un 50% afirma tener sus
funciones departamentales claras, mientras que el restante, desconoce totalmente el
area que esta laborando, se presume que a pesar de que no existen organigramas de la
empresa ni manuales de procedimientos las personas conocen de forma empirica las
funciones que realiza su departamento, Este aspecto es positivo ya que se pueden
levantar de forma mas rapida los manuales de normas y procedimientos ya que los

trabajadores conocen los procesos.



Tabla N° 7 ;Cuentan con una planificacion apropiada para las
actividades del departamento de compras y ventas?

Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Fuente: Ramos y Sanchez 2022
Grafico N° 6 Planificacion apropiada
0%
Si
No
100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022
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distintas

De acuerdo a la informacion recolectada por los investigadores, el 100% de los

entrevistados manifestd que dentro de la organizacion se cuenta con una planificacion

apropiada para el departamento de compra, pero la falta de comunicacién y la poca

iniciativa de la gerencia para innovar en el tema ha generado que esta sea infructuosa

y no se cumplan de manera precisa los pasos que esta establece.
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Tabla N 8 (En el departamento de compras y ventas existen procedimientos
para el manejo de documentos, registros y facturacion?

Si 4 100%
No
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

Grafico N° 7 Procedimientos para el manejo de documentos, registros y
facturacion

30% 0%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

Un 50% estan de acuerdo en que existen procedimientos para el manejo de los
documentos de compras y ventas, un 50% estd en desacuerdo de que existan los
procedimientos, esto se debe a que el proceso del manejo de las facturas de compras y
ventas hasta el pago se realiza de forma bastante adecuada a pesar de que no estan
definidos ni establecidos por escrito, dado que las personas que intervienen en este
proceso conocen de forma leve su manejo, pero a pesar de ello deberian de existir las

responsabilidades de forma clara para evitar inconvenientes.
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Tabla N° 9 ;Se realizan procesos de verificacion sobre las actividades llevadas a

cabo en el departamento de compras?

Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

Grafico N° 8 Verificacion sobre las actividades

0%

100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

De acuerdo al grafico anterior el 100% de los entrevistados manifest6 que no se

realizan verificaciones o auditorias periddicas sobre las actividades del departamento

de compras y ventas de la organizacidn, esta situacién facilita el extravié de

informacién y documentos importantes para el departamento, ademas no se

identifican los puntos débiles del area.

Tabla N° 10 ;Existe un encargado de la seleccion de proveedores?

Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022
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Grafico N° 9 ;Existe un encargado de la seleccion de proveedores?

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

El 100% de los encuestados afirman que si existe un encargado de seleccion de
proveedores, recalcando que el gerente de la empresa es el que se comunica y
selecciona directamente proveedores, por lo tanto para esta actividad no existe una
definicion clara de quien la realiza ni la forma de realizarla. Esto es un punto negativo
para la empresa lo cual también puede conllevar a vicios dentro del departamento de

compras.

Tabla N° 11 El departamento de compras se asegura que el proveedor
seleccionado sea el mejor en lo que respecta a calidad, precio y tiempo de
entrega

Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022
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Grafico N° 10 Seleccion de proveedor

e

100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

De estos resultados se concluye que un100% en desacuerdo respecto a que las
compras se seleccionan en base a la mejor calidad, precio y tiempo de entrega. Esto
posiblemente se debe a que la seleccion del proveedor se realiza empiricamente y no
existe ningun registro de que se seleccione en base a alguno de los anteriores aspectos
ya que no se emiten solicitudes de cotizacion para poder comparar precios, tiempo de
entrega o calidad de los productos que nos oferten.

Tabla N° 12 ;Existen técnicas cuantitativas para determinar las cantidades
optimas de productos a pedir?

Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022
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Grafico N° 11 Técnicas Cuantitativas

0%

100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

En esta pregunta se observa claramente que la mayoria de los encuestados
opinan que no existen métodos cuantitativos para determinar las cantidades de
productos a pedir. En efecto no existe ninglin método cuantitativo ya que esto lo hace
el gerente basado en su experiencia basicamente y revisando los movimientos del mes
y la cantidad que hay en existencia. Esto es perjudicial ya que la empresa posee
inventarios obsoletos de diferentes productos debido a la forma usada para elegir las

cantidades.

Tabla N° 13 ;La empresa realiza los pedidos sobre la base de requisiciones?

Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022
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Grafico N° 12 Los pedidos sobre la base de requisiciones

e

100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

La mayoria de los encuestados afirmaron que no, con un 100%. La empresa
caso de estudio realiza una parte de los pedidos cuando el proveedor visita la empresa
y la otra parte cuando el personal de ventas verifica que se estd agotando alguin
producto, por lo tanto escasamente se usa la requisicion ya que la necesidad del
faltante se detecta préacticamente cuando ya no queda existencia, o que genera un
descontrol, aunado a la situacion de escasez actual de Venezuela se han visto
afectados de manera grave los inventarios de la empresa y no ha sido posible

reponerlos a su debido tiempo, mucho menos planificar una correcta procura.

Tabla N° 14 El departamento de almacén informa al departamento de compras
la llegada de los pedidos para su seguimiento

Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022
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Grafico N° 13 Llegada de los pedidos para su seguimiento

# Si
“No

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

El 100% de los encuestados respondieron que estaban de acuerdo en que el
departamento de almacén informaba al departamento de compras la llegada de los
pedidos para su seguimiento, a pesar de que se observd que este se hacia de forma
verbal y no se lleva ningun registro o documentos que lo respalden, lo que permite
sugerir a la empresa algun procedimiento para que el departamento de compras
conozca la llegada de los pedidos de forma completa, parcial o si también existid

algun producto no conforme.

Tabla N° 15 El departamento de compras verifica que las facturas recibidas
cumplan con la normativa legal en materia tributaria

Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022



70

Grafico N° 14 Normativa legal en materia tributaria

0%

100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

Se puede observar que el 100% de la poblacién coincide en que no se verifican
las normativas legales en materia tributarias en las facturas recibidas, lo que puede
causar posibles multas e inconvenientes legales relacionados con el &mbito tributario.

Tabla N° 16 ;La empresa lleva cabo un registro de todas las actividades de
compray venta de la empresa?
ItemNro.12: ;La empresa lleva cabo un registro de todas las actividades
de compra y venta de la empresa?

Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022
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Grafico N° 15 Registros

0%

100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

El 100% de los empleados afirmaron que dentro de la empresa no se llevan
registros adecuados de las actividades de compra y venta de mercancia a crédito, lo
cual representa un grave retraso para tal organizacion en medio de una sociedad
altamente actualizada, por lo cual esto puede incurrir en pérdidas y omision de

facturas de compra y venta.

Tabla N° 17 ;Existen Politicas de cobranza dentro del Departamento de ventas?
ItemNro.13: ¢ Existen Politicas de cobranza dentro del Departamento de

ventas?
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022



72

Grafico N° 16 Politicas de cobranza

0%

100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

En el empresa objeto de estudio, no existen politicas de crédito y cobranza
plenamente definidas, lo cual puede originar, retraso en el pago por parte de los
clientes y en muchos casos declarar muchas deudas como incobrables, por otra parte,
esto genera un atraso en los pagos a proveedores, lo cual resta credibilidad a la

empresa la hora de adquirir créditos por parte de los proveedores.

Tabla N° 18 ;Existen politicas y planificaciones de pago por parte de la empresa
a proveedores?
ItemNro.14: ¢ Existen politicas y planificaciones de pago por parte de la
empresa a proveedores?

Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022
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Grafico N° 17 Planificaciones de pago

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

Segun el grafico anterior, el 100% del personal coincidié en que si existen
politicas de pago a los proveedores, pero las mismas no se cumplen debido al retraso

ocasionado por la falta de politicas de cobro por parte de la organizacion.

Tabla N° 19 ;Posee las herramientas tecnologicas que faciliten un adecuado
control y registro de las actividades de compra y venta?
ItemNro.13: ;Existen Politicas de cobranza dentro del Departamento de

ventas?
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022
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Grafico N° 18 Herramientas Tecnologicas

0%

100%

Fuente: Ramos y Sanchez 2022

Segun la informacién obtenida, todos los encuestados manifestaron no contar
con las herramientas tecnoldgicas, para llevar un adecuado control de las actividades
de compra y venta y que tales documentos son archivados manualmente, lo cual
puede incurrir en pérdidas y omisiones de facturas u otros documentos de vital

importancia.

4.8. Sugerir estrategias que permitan contrarrestar las diferentes carencias que
presentan los procedimientos administrativos de las actividades de compras y

ventas a crédito de la organizacion Inversiones TP 2006, C.A., Periodo 2021.

En el presente objetivo especifico se presentaron las siguientes propuestas con
la finalidad de mejorar el proceso de compras y sus procedimientos de control

interno.

» Definir procesos de control interno que conforman el ciclo de compras y
ventas a credito, Es indispensable que el departamento de compras y
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ventas con una vision total de los procesos que conforman el ciclo de
sus areas, oportunidades y los indicadores clave para tomar decisiones

mas acertadas.

Es necesario establecer ciertas politicas de crédito y cobranza dentro de
la empresa, de tal forma que se defina un limite de tiempo para el pago
de los créditos otorgaos a clientes y asi mismo aplicar, sanciones por el

incumplimiento de tales pautas.

Establecer un plan de monitoreo gerencial con el fin de verificar el

cumplimiento de los controles establecidos.

Automatizar el proceso, debido a que la busqueda de proveedores es
otro proceso que puede requerir de mucho tiempo y esfuerzo por parte

del equipo de compras.

Implementar el control de documentos con su respectiva numeracion
correlativa, para contar con un soporte fisico de las actividades

desarrolladas en cada departamento.
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CAPITULO V
CONCLUSIONESYRECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Luego de realizado el analisis e interpretacion de los resultados con base a la
entrevista no estructurada y la observacidon directa, se presentan las siguientes

conclusiones:

» La empresa no cuenta con manuales de procedimientos, por lo cual los
empleados no cuentan con una guia que los oriente en la correcta
realizacion de sus actividades, y asi mismo, muchos de los empleados
afirman que dichos normas o lineamientos, no existen en la empresa, a

causa de la falta de iniciativa de los directivos de la empresa.

» Las operaciones dentro del departamento de compras y ventas, son
realizadas de la manera méas conveniente para el personal, sin apegarse a
los procedimientos establecidos, generando como consecuencia, una
serie de errores o fraudes, por el incumplimiento de las politicas

establecidas por la empresa.

» Falta de herramientas tecnoldgicas, necesarias para facilitar el trabajo y
los registros de la informacion que pasa constantemente por dicho

departamento y asi ahorrar tiempo y esfuerzo

» La ausencia de un correcto control y seguimiento, por parte de la
gerencia a las labores que diariamente corresponden al departamento de
compras y ventas, esta irregularidad, trae junto a si una seria de

problemas, como el extravié de documentos, y la imposibilidad de
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detectar los puntos débiles dentro de cada departamento a la hora de

querer corregir dichas fallas.
» Falta de comunicacidn eficaz y asertiva entre cada miembro de personal,
limitando las funciones de cada uno, y haciendo imposible que se

apligue correctamente cualquier plan que el ente tenga para encaminarse

a mejores resultados.

5.2. Recomendaciones

v" Implementacion del sistema informatico apropiado para un mejor

control de sus operaciones.

v Implementar programas de capacitacion al personal que trabaja en el

Departamento Administracién de la compafiia.

v Concretar las responsabilidades para cada uno de los empleados del

departamento en cuestion.

v Implantar instrucciones que afirmen la precision de la informacion.

v" Proporcionar instrucciones de forma escrita y no sélo verbal.

v Delimitar objetivos y aspiraciones posibles y emplear indicadores de

eficacia.
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