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RESUMEN

Actualmente algunas medianas empresas dedicada al giro de
droguerias ubicadas en el municipio de San Salvador, no cuenta
ain con una herramienta administrativa orientada a la funcién de
crédito y cobro, que les permita evaluar y dar seguimiento al
logro de sus objetivos estratégicos, por lo cual, se considerd
necesario la realizacidén del disefio de un plan administrativo,
con el propdsito de mejorar la eficiencia en dicha area.

En el desarrollo de la investigacidén se procedidé a identificar
elementos tedricos relacionados con las generalidades de las
droguerias consideradas como mediana empresa, conceptos

referentes a la administracién estratégica y cuentas por cobrar.

Seguidamente se elabord un diagnéstico de la situacidn actual
del sector en estudio, con el propdésito de establecer los
objetivos, politicas, estrategias y procedimientos que regiran
las operaciones de crédito y cobro a las que se deben adherir
los departamentos involucrados, para asi garantizar un desempefio
eficiente en el &4rea de cuentas por cobrar.

Ademas se utilizdé el método cientifico para obtener los datos,
que sirvieron de sustentacién a la propuesta elaborada, se
empled el andlisis y la sintesis para estudiar la informacidn
recolectada, asi mismo se aplicdé la investigacidén de tipo

descriptiva no experimental debido gque permite determinar no



s6lo los datos recolectados, sino la relacidédn e interpretacidn

que existe entre las variables en estudio.

Se establecid como universo las instituciones clasificadas como
medianas empresas dedicadas al giro de droguerias dentro del
municipio de San Salvador y como unidad de muestra se
identificaron a 21 organizaciones, las cuales son ademéas, el
mismo numero establecidas en el universo, por tanto, se tomd la
decisién de realizar un censo para estas veintiun entidades y no

establecer asi muestra alguna.

Para llevar a cabo la recoleccidédn de datos se procedid a disefiar
el modelo de encuesta y guia de entrevista las cuales fueron

completadas por los encargados del departamento de crédito.

Luego de interpretar la informacidn obtenida por los
instrumentos, se concluydé que la algunas de las entidades en
estudio, no cuentan con un plan administrativo orientado a las
cuentas por cobrar, el cual permita anticipar acciones, asignar
funciones administrativas y recursos, ademds de no contar con
instrumentos gerenciales que ayuden a la toma de decisiones a la
alta gerencia; por lo que se propone a las entidades en estudio
aplicar el plan administrativo para mejorar la eficiencia en la

funcidén de créditos y cobros y la liquidez dentro de éstas.



Jheral Farma S.A. de C.V. fue la entidad utilizada como caso
ilustrativo, el gerente general proporciondé la informaciédn

bdsica y relevante para la elaboracién de la propuesta.



INTRODUCCION

El presente trabajo consiste en el disefioc de un plan
administrativo que contribuya a la eficiencia de la funcidén de
crédito y cobro en las medianas empresas dedicadas al giro de
droguerias ubicadas en el municipio de San Salvador, con el
propdésito de ofrecer una herramienta gque permita definir las
normas, politicas y procedimientos que rigen las operaciones de
crédito y cobro a las que se deben adherir los departamentos
involucrados, ademds de incrementar la liquidez de la empresa, a
través de la aplicacidén agil , eficiente y segura que garanticen

el desempefio eficiente en la funcidén de créditos y cobros.

La industria farmacéutica constituye uno de los principales
sectores en la economia del pais, vya que, ademds tiene una
incidencia directa en todo el sector salud. Sin embargo no hay
que dejar de lado que la evolucidén del mundo de los negocios, la
globalizacién de la economia, la mayor incidencia de la
tecnologia en los procesos industriales, hacen que cada vez sea
mads necesario la constante actualizacidén de 1los conceptos que
marcan la direccidén empresarial. A continuacién se detalla el
contenido que comprende cada uno de los tres capitulos que

componen el documento en cuestidn:

CAPITULO I: Comprende las generalidades de la mediana empresa
dedicada a 1la comercializacidén vy distribucién de productos
medicinales, asi mismo incluye las regulaciones establecidas por
la Direccidén Nacional de Medicamentos (DNM), y el desarrollo de
cada uno de los temas que integran el marco tedrico relacionado
al disefio de un plan administrativo que contribuya a incrementar

la liquidez en la funcidén crédito y cobro.



CAPITULO II: Contiene la descripcidén de la metodologia utilizada
para el desarrollo de la investigaciédn. Asi mismo, se
implementaron instrumentos de recoleccioén de datos que
facilitaron la obtencidén de la informacidén permitiendo realizar
un anadlisis sobre la situacidén actual de las droguerias en la

administracidén de las cuentas por cobrar.

CAPITULO III: Esta determinada por la propuesta del disefio de un
plan administrativo para mejorar la eficiencia en la funcidén de
créditos y cobros en la mediana empresa dedicado al giro de
droguerias en el municipio de San Salvador, definiendo la
misidén, visidn, objetivos, politicas, estrategias, asi como las
normas y procedimientos que deberdn regir las operaciones de
crédito y cobro, las cuales orientan las decisiones de la alta

gerencia de dichas empresas.

Finalmente, se muestra la bibliografia que se utilizdé para
llevar a cabo la investigacién, como también los anexos del

trabajo desarrollado.



CAPITULO I
GENERALIDADES DE LA MEDIANA EMPRESAS DEDICADAS AL GIRO DE
DROGUERIAS EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR Y FUNDAMENTOS
TEORICOS SOBRE PLAN ADMINISTRATIVO Y FUNCION DE CREDITOS Y

COBROS.

A. GENERALIDADES DE LA MEDIANA EMPRESA EN EL SALVADOR.

La mediana empresa ocupa un término medio entre los estratos
empresariales, considerandola en algunos casos, como el
resultado de una pequefia empresa que amplia sus operaciones vy
tamafio o puede provenir de una empresa grande que experimento

una reduccidn en sus caracteristicas econdmicas.

En E1 Salvador no existe una definicién tGnica del significado de
Mediana Empresa, las definiciones varian de acuerdo a criterios
de distintas instituciones que estadn relacionadas con el

desarrollo de este segmento empresarial.

Segn la Fundacidén Salvadorefia para el Desarrollo Econdémico vy
Social (FUSADES) la mediana empresa es aquella que ocupa entre
20y 99 empleados y poseen un capital de trabajo desde

$85,715.00 hasta $228,571.43.



De igual manera, el Banco Central de Reserva de El1 Salvador,
define a la mediana empresa como aquella que posee entre 20 y 99
empleados, cuyo total de activos no excede los $ 228,571.41

La Camara de Comercio de E1l salvador clasifica a las empresas

segln numero de personal e ingresos y ventas anuales que posee.

CUADRO 1: CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS SEGUN LA CAMARA DE
COMERCIO DE EL SALVADOR.

Clasificacién Personal Remunerado Ventas Brutas Anuales/
Ingresos Brutos Anuales
Microempresa Hasta 10 empleados Hasta $70, 000.00
Pequefia Empresa Hasta 50 empleados Hasta $800, 000.00
Mediana Empresa Hasta 100 empleados Hasta $7.0 millones
Gran Empresa Mas de 100 empleados Méas de $7.0 millones

Fuente: http://ismamensajero.blogspot.com/2010/08/clasificasion-de-las-empresas-enel.html

B. GENERALIDADES DE LAS DROGUERIAS EN EL SALVADOR.

1. Antecedentes.

La medicina a base de plantas, se ha practicado en casi todas
las culturas desde la antigledad. En el afio 3000 a.C., los
babilonios registraron en tablillas de arcilla las primeras
«recetas» que se conservan. En ese mismo momento, los chinos
registraban el Pen Tsao (gran herbario), un compendio de 40
volumenes con265 sustancias medicinales, remedios a Dbase de

plantas medicinales que data del afio 2700 a.C.' Los egipcios por

1 . . . . . . ,
http://www.mailxmail.com/curso-farmacologia-normativa-aprobacion-farmacos/historia-

farmacologia


http://www.mailxmail.com/curso-farmacologia-normativa-aprobacion-farmacos/historia-farmacologia
http://www.mailxmail.com/curso-farmacologia-normativa-aprobacion-farmacos/historia-farmacologia

su parte, recogieron sus remedios en un documento conocido como
el Papiro de Eber que fue el primer manuscrito verdadero
perteneciente a la Farmacia y la Medicina, y que lleva el nombre
del notable egiptdélogo que lo descubrié y que lo tradujo en
parte; es un manuscrito continuo en forma de rollo, data
aproximadamente del siglo XVI antes de Cristo, esto es poco
antes del tiempo de Moisés. Describe sustancias medicinales,
métodos para componerlas y conjuros contra las enfermedades.
Muchas de las drogas que en él se mencionan son de uso comUn en

nuestros dias.

2. Origen y evolucién de la industria farmacéutica’

La industria farmacéutica surgidé a partir de wuna serie de
actividades diversas relacionadas con la obtencidén de sustancias
utilizadas en medicina. A ©principios del siglo XIX, los
boticarios, quimicos o los propietarios de herbolarios obtenian
partes secas de diversas plantas, recogidas localmente o en
otros continentes. Estas ultimas se compraban a los especieros,
que fundamentalmente importaban especias, pero como negocio
secundario también comerciaban con productos utilizados con
fines medicinales, entre ellos el opio de Persia o la ipecacuana
de Suramérica. Los productos quimicos sencillos y los minerales
se adquirian a comerciantes de aceites y gomas. Los boticarios y

guimicos fabricaban diversos preparados con estas sustancias,

thtp://es.wikipedia.orq/wiki/Industriaifarmac%c3%A9utica
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como extractos, tinturas, mezclas, lociones, pomadas o pildoras.
Algunos profesionales confeccionaban mayor cantidad de
preparados de la qgue necesitaban para su propio uso y los

vendian a granel a sus colegas.

Con la industrializacién de la farmacia en el siglo XIX, dejdé de
ser una profesidén artesanal para convertirse en una ciencia vy
una industria en donde el boticario pasa a llamarse
farmacéutico, y el trabajo de botica va siendo absorbido por la
industria. Con la industria, se pasa a fabricar grandes
cantidades de productos iguales y se formaron empresas dedicadas
en exclusiva a la fabricacidén y distribucidén de medicamentos.

Las compafiias farmacéuticas fueron creadas en diferentes paises
por empresarios o profesionales, en su mayoria antes de la II
Guerra Mundial (1939-1945). Allen & Hambury vy Wellcome, de
Londres, Merck, de Darmstadt (Alemania), y las empresas
norteamericanas Parke Davis, Warner Lambert y Smithklineé& French
fueron fundadas por farmacéuticos. Algunas compafiias surgieron a
raiz de los comienzos de la industria quimica, como por ejemplo
Zeneca en el Reino Unido, Rh&ne-Poulenc en Francia, Bayer vy
Hochst en Alemania o Hoffmann-La Roche, Ciba-Geigy vy Sandoz
(estas dos uUltimas mas tarde fusionadas para formar Novartis) en
Suiza. La belga Janssen, la norteamericana Squibb y la francesa

Roussell fueron fundadas por profesionales de la Medicina.



3. Distribucién de productos farmacéuticos en El1 Salvador.

Las empresas dedicadas a la distribucién y comercializacidn de
medicamentos en E1l Salvador, se conocen como droguerias vy
funcionan como intermediarios entre los laboratorios y
farmacias, son basicamente los establecimientos que cuentan con
un registro y estdn autorizados para la distribucién de
medicinas, productos quimicos y drogas al mayoreo. “Se
consideran como drogueria a todo establecimiento que opera la
importacidn, almacenamiento y distribucién de productos

farmacéuticos para la venta al mayoreo”’

En la actualidad existen grandes distribuidores de productos
farmacéuticos en el pais entre 1los que sobresalen Drogueria
Santa Lucia, Drogueria Americana, C. Imberton, Drogueria Nueva
San Carlos y Drogueria Alfaro empresas de gran prestigio, de los
paises lideres de la industria farmacéutica mundial como
Alemania, EE.UU y Brasil, medicamentos de las prestigiosas casas
Pfizer, JanseenCilag, BoeringerIngelheim, Schering, WyethAyerst
o AltianPharma, pueden ser encontrados en casi cualquier
farmacia a nivel nacional. Muchas de las droguerias pioneras en
la industria farmacéutica en el pais, han desaparecido, entre
ellas se menciona la drogueria Startel, que con el fallecimiento

de su propietario también desaparecid la Drogueria.

3Ley de medicamentos, Cap. II, Decreto Legislativo N° 1008, publicado en el Diario
Oficial 43, el 22 de febrero de 2012.



Posteriormente aparecieron las Droguerias Lainez, Drogueria
Esersky que aun siguen operando en el pais.

En la actualidad, solo en el municipio de San Salvador, existen
aproximadamente 212 droguerias dedicadas a la comercializacidn
de productos farmacéuticos, segun datos proporcionados por la

Direccidén Nacional de Medicamentos para el afio 2013 (DNM) .

4. Caracteristicas de las droguerias.

El sector farmacéutico de El1 Salvador estd conformado por tres
agentes: los laboratorios gquimicos, las droguerias y las
farmacias. Dichas entidades son las encargadas de la venta vy
distribucidén de medicamentos al mayoreo, asi lo establece la Ley

ANY

de Medicamentos en el “art. 27.- La distribucién y wventa de los
medicamentos, se podrd realizar a través de laboratorios,
droguerias, farmacias y  personas naturales nacionales o)
extranjeras debidamente inscritas en el registro especifico,
qguienes sdlo podran comercializar productos debidamente

registrados garantizando un servicio de calidad y cumplimiento

de buenas practicas vigentes”.®

El laboratorio quimico representa la produccidén local, es decir,

se encarga de elaborar los distintos productos farmacéuticos.

4Ley de Medicamentos, Diario Oficial: 43, D.L N° 1008 Tomo: 394 Publicacién D0O:02/03/2012



Las droguerias hacen las veces de importador y distribuidor,
siendo la pieza fundamental de toda la cadena de distribucidén de

medicamentos.

Las droguerias farmacéuticas pueden ser de dos tipos:
- Compra de medicamentos como producto terminado vy 1lo
distribuye a las farmacias.
- Compra de materia prima vy realiza fraccionamiento, para

luego distribuirlo, ya sea a farmacias o a laboratorios.

a. Distribucién.

La distribucién es wuna actividad importante en la gestidn
integrada de la cadena de suministro de los productos o
mercancias. Generalmente diversas personas y entidades se
encargan del manejo, el almacenamiento y la distribucidén de
tales productos. La distribucién y el almacenamiento son
actividades que van de la mano, y las droguerias en nuestro pais

son las responsables de realizarlas.

Se distinguen dos tipos de productos en la distribucidn:
producto genérico (normalmente de produccién local) y producto
de alta calidad (importado y de produccidén local) .El primero se
caracteriza porque es la drogueria quien adquiere la mercancia y

se la vende a una farmacia mayorista. Aqui entran todos 1los



medicamentos a un precio bajo y sin necesidad de prescripcién

médica.

Y el segundo, producto de alta calidad, la drogueria es la
importadora - distribuidora del medicamento vy, en ocasiones,
junto con el laboratorio, suelen encargarse también de

promocionar el medicamento en las farmacias.

b. Almacenamiento.

Las droguerias deben considerar ciertos factores ambientales en
el almacenamiento de medicamentos tales como: temperatura, la
luz, el aire, radiacidén, humedad, la naturaleza del envase. Los
medicamentos y materias primas tienen una vida limitada, la cual
estd indicada por la fecha de vencimiento y que depende de las
caracteristicas fisicas, fisicoquimicas, y microbioldégicas del
producto. Por lo tanto, el empaque de un producto es un factor
que debe ser tomado en cuenta para calcular la vida Gtil del
producto y el establecimiento de su fecha de vencimiento, no
solamente garantiza la integridad del envase contenido durante
el transporte, almacenamiento, distribucién y manejo en las

farmacias, sino la estabilidad del producto hasta su consumo.

Las instalaciones donde se almacenan productos terminados vy
materias primas se ven inspeccionadas por autoridades de salud

regularmente, para comprobar dque las empresas Farmacéuticas



(Laboratorios, Droguerias 'y Farmacias) se ajusten a las
condiciones de Buenas Practicas de Almacenamiento.

Las Buenas Préacticas de Almacenamiento (BPA), deben estar
implementadas en una drogueria y para ello se precisa que
previamente se haya establecido wun Sistema de Gestidén de
Calidad. Para verificar que el sistema se cumple a lo largo de
toda la distribucién y almacenamiento, se precisa de un sistema
planificado de actividades, cuya finalidad es asegurar que el

sistema de Gestidén de Calidad se cumple.

5. Obligaciones de las droguerias.

La ley de medicamentos establece en el art. 28.- gque para todas
aquellas personas naturales o Jjuridicas responsables de la

distribucién de medicamentos, estaradn obligadas a:

a) Disponer de locales, y equipos dotados de recursos
humanos, materiales y técnicos para garantizar la correcta
conservacién y distribucién de los medicamentos y otros
que ofrezcan accidén terapéutica, con plena garantia para
la salud publica;

b) Garantizar la observancia de las condiciones generales o
particulares de conservacidén de los medicamentos, y otros

que ofrezcan accibén terapéutica, en toda la red de
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distribucidén mediante procedimientos debidamente
autorizados por la Direcciédn;

c) Cumplir con las normas de buenas practicas de
almacenamiento y distribucidn; vy

d) Cumplir las demds obligaciones legales o reglamentos

vigentes.

Art. 55.- Toda drogueria tiene la obligacidén de contar dentro de
su personal con un profesional Quimico Farmacéutico llamado
Regente de manera permanente, quien se encargara de vigilar que
los productos se encuentren debidamente registrados y asegurar
las condiciones o6ptimas de los medicamentos en almacenaje vy
transporte, asi como el abastecimiento necesario de los

medicamentos.

6. Prohibiciones de los distribuidores.
Art. 57.- Se prohibe a los laboratorios farmacéuticos,

droguerias y farmacias:

a) Distribuir y comercializar medicamentos a establecimientos
no autorizados por la Direccidn;

b) Distribuir y comercializar medicamentos que se encuentren
vencidos , defectuosos o que pongan en riesgo la salud y

vida de los consumidores;
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c) Ofrecer a terceras personas, dadivas o cualquier otro tipo
de regalias a médicos, regentes, empleados de instituciones
publicas y ©privadas o ©propietarios de droguerias o
farmacias, para la prescripcién, dispensacién o venta al
publico, de sus medicamentos en forma preferencial;

d) Venta de medicamentos que provengan de donativos; y

e) Almacenar o distribuir productos farmacéuticos sin registro
sanitario, alterados, fraudulentos, vencidos o de propiedad
del Ministerio de Salud, del Instituto Salvadorefio del

Seguro Social u otra institucién publica.

7. Marco Legal.
Las leyes que rigen la Industria Farmacéutica en El Salvador son

las siguientes:

- Constitucién de la Republica de El1 Salvador.

Ley primaria del pais, contiene los principios Dbésicos de
convivencia, derechos vy deberes de sus habitantes. (Decreto
Constituyente N° 38, de fecha 15 de diciembre de 1983, publicado
en el Diario Oficial N° 234 Tomo 281, del 16 de diciembre de

1983) .

La Constitucién de la RepuUblica de El1 Salvador establece en el
articulo 65 que: La salud de los habitantes de 1la Republica

constituye un Dbien publico. El Estado y las personas estan
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obligados a velar por su conservacién y restablecimiento. E1
Estado determinard la politica nacional de salud, y controlard y
supervisara su aplicacién.

También el articulo 69 de la Constitucién de E1 Salvador dice:
El Estado proveerd los recursos necesarios e indispensables
para el control permanente de la calidad de 1los productos
guimicos, farmacéuticos y veterinarios, por medio de organismos
de vigilancia. Asi mismo el Estado controlard la calidad de los
productos alimenticios y las condiciones ambientales que puedan

afectar la salud y el bienestar.

- El1l Cébdigo de Salud.

Tiene por objeto desarrollar los principios constitucionales
relacionados con la salud publica y asistencia social de los
habitantes de la republica. (Decreto Legislativo N° 955, de fecha
28 de abril de 1988, publicado en el Diario Oficial N° 86, Tomo

299, del 11 de mayo de 1988).

El Cédigo de Salud en el articulo 243 en la seccidén 53
denominada de Control de Calidad, establece que todas las
especialidades farmacéuticas, alimentos médicos y dispositivos
terapéuticos oficiales son para uso humano o veterinario vy
cosméticos importados o fabricados en el pais, serdn sujetos al

control de calidad que este cdédigo y su reglamento establece.
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Articulo 247 del Cédigo de Salud dice: La inscripcidén previa a
la importacién, fabricacién y expendio de un producto
farmacéutico para uso humano o veterinario, en empaques
especiales y exclusivos, sélo podran efectuarse cuando de su
andlisis resultante cumpla con los requisitos de calidad y 1los

demds exigidos por este cdédigo y su reglamento.

- Ley de Medicamentos.

De igual manera, la industria farmacéutica serd regulada por una
nueva ley a través de la Direccidén Nacional de Medicamentos,
como es la Ley de Medicamentos que ha sido creada para regular
los precios de los medicamentos. Y establece en el articulo 1
que: La presente Ley tiene como objeto, garantizar la
institucionalidad que permita asegurar la accesibilidad,
registro, calidad, disponibilidad, eficiencia y seguridad de los
medicamentos 'y productos cosméticos para la poblacidén vy
propiciar el mejor precio para el usuario publico y privado; asi

como Su uso racional.

Asi mismo, en el articulo 27 de la Ley de Medicamentos menciona
que la distribucién y venta de los medicamentos, se podré
realizar a través de laboratorios, droguerias, farmacias vy
personas naturales, nacionales o extranjeras inscritas en el

registro especifico, quienes solo podran comercializar productos
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debidamente registrados garantizando un servicio de calidad vy
cumplimiento de buenas préacticas wvigentes.

También en el articulo 29 de la Ley de Medicamentos establece
que: Toda persona natural o Jjuridica podréd fabricar, importar,
exportar, distribuir, comercializar, almacenar, transportar,
dispensar, prescribir, experimentar o promocionar medicamentos,
materias primas o insumos médicos, previa autorizacidén de la

Direccidén Nacional de Medicamentos.

- Cbédigo de Comercio.

Su funcidén principal es regular las organizacién,
transformacién o disolucién de las empresas comerciales o
industriales, aspectos contables, contratos mercantiles vy
autorizacidén para realizar operaciones. (Decreto Legislativo
N° 671, de fecha 8 de mayo de 1970, publicado en el Diario

Oficial N° 140, Tomo N° 228, del 31 de julio de 1970).

- Cbédigo de Trabajo.

Tiene por objeto establecer los derechos y obligaciones que
armonizan la relacidén entre trabajador vy patrono con el
objetivo de crear un clima laboral idéneo. (Decreto
Legislativo N°15, de fecha 23 de junio de 1972, publicado en

el Diario Oficial N°142, Tomo 236, del 31 de julio de 1972).
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- Cbédigo Municipal.

Tiene como propdésito desarrollar los principios
constitucionales referentes a la organizacién, funcionamiento
y ejercicio de las facultades autdénomas de los municipios.
Estableciendo un impuesto que deberd ser cancelado por las
empresas que se encuentran dentro de su localidad. (Decreto
Legislativo N° 274, de fecha 31 de enero de 1986, publicado en

el Diario Oficial N° 23, Tomo 290,del 11 de febrero de 1986).

- Ley de Impuesto Sobre la Renta.

Aplica un gravamen a las utilidades percibidas o devengadas por
los contribuyentes al final de un periodo fiscal por Ila
realizacidén de actividades mercantiles de cualquier indole, por
lo tanto, la empresa en relacidén a sus rendimientos genera al
Estado un tributo del 25% de este tipo de impuesto. (Decreto
Legislativo N°134, de fecha 18 de diciembre de 1991, publicado
en el Diario Oficial N°242, Tomo 313, del 21 de diciembre de

1991).

- Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la
Prestacién de Servicio.

Establece un porcentaje del 13% que se aplicarda a 1la

transferencia, importacién, internacidn, exportacidén y consumo

de bienes y la prestacién de servicios. (Decreto Legislativo N°
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296 de fecha 24 de junio de 1992, publicado en el Diario Oficial

N°143,Tomo 316, del 31 de junio de 1992).

- Ley del Seguro Social.

Su finalidad es la de Dbrindar servicios de salud a los
trabajadores de cualgquier institucidén, por lo tanto, toda
entidad ya sea natural o juridica estd en la obligacidén legal de
afiliar al recurso humano para que reciba las prestaciones de
atencién médica. (Decreto Legislativo N°1263, de fecha 3 de
diciembre de 1953, publicado en el Diario Oficial N°226, Tomo

161, del 11 de diciembre de 1953).

- Ley de Proteccién al Consumidor.

Tiene como propdsito proteger los derechos de los clientes a fin
de procurar el equilibrio, certeza vy seguridad Jjuridica en
cuanto a las relaciones con los proveedores, ya que los bienes y
servicios puestos en el mercado a disposicidén de los compradores
no deben implicar riesgos para su vida, salud o seguridad
personal. (Decreto Legislativo N° 776, de fecha 31 de agosto de
2005, publicado en el Diario Oficial N° 166, Tomo 368, del 8 de

septiembre de 2005).
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- Ley de Sistema de Ahorro para Pensiones.

Regula 1las disposiciones referentes a la obligacién de 1los
patronos de cualquier entidad de afiliar a sus trabajadores para
que gocen de la cobertura de un fondo de pensiones y asegurar el
retiro laboral por Jjubilacidén. (Decreto Legislativo N° 927, de
fecha 20 de diciembre de 1996, publicado en el Diario Oficial

N°243, Tomo 333, del 23 de diciembre de 1996).

- Ley de Registro de Comercio.

Normativa que exige a todas las empresas la inscripcién de las
matriculas de comercio, balances generales, patentes de
invencién, derechos de autor, actos y contratos mercantiles.
(Decreto Legislativo N°271, de fecha 15 de febrero de 1973,
publicado en el Diario Oficial N° 44, Tomo 238, del 5 de marzo

del973) .

C. GENERALIDADES DE LA DROGUERIA JHERAL FARMA S.A DE C.V

1. Antecedentes.

La Drogueria JheralFarmaS.A.de C.V es relativamente nueva en el
mercado farmacéutico del pais, inicid sus operaciones el 2 de
mayo de 2009. Sin embargo, fue constituida legalmente en
noviembre de 2008. Su giro principal es la venta de productos
farmacéuticos y medicinales. No obstante, la empresa tuvo sus

origenes en 1993 como Distribuidora Alvarado, la cual, se
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dedicaba a la venta de productos: farmacéuticos medicinales y de
otros productos no clasificados previamente. Luego con el aféan
de crecer y ampliar la gama de productos ofrecida a sus clientes
y visualizando un mercado potencial como lo es el sector
farmacéutico y medicinal se concibié 1la idea de wvender
medicamentos. Es aqui donde la Distribuidora Alvarado se
convierte en un intermediario entre laboratorios vy farmacias
denomindndola Drogueria Jheral Farma S.A. de C.V, Dbajo la
administracién de José Hernan Alvarado, es asi como para el afio
2008 se instaura como drogueria dedicada a la comercializacidn
de medicinas a nivel nacional. Actualmente la empresa cuenta
con 26 empleados cubriendo las =zonas de oriente, occidente vy
paracentral. Entre sus principales lineas de productos podemos
mencionar: antibiéticos, analgésicos, vitaminas,

antiinflamatorios, antipiréticos, entre otros.

a. Misién.

La misidén representa la razdén de ser, de toda empresa, por eso
es importante que toda organizacién tenga definido el motivo por
el cual fue creada y para el que debe servir. Debido a que la
empresa actualmente no posee una misién y visidbn escrita,

proponemos las siguientes:
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“Somos una empresa dedicada a la comercializacidén de productos
farmacéuticos con el continuo compromiso de satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, brindéndoles
productos de calidad a los mejores precios, construyendo una

relacién de confianza con nuestros clientes y proveedores.”’

b. Visién.

“Ser un distribuidor lider a nivel nacional en la venta de
productos farmacéuticos, mediante una eficiente
comercializaciédn de productos de calidad a precios Dbajos,
diferencidndola por su alto compromiso con la sociedad vy
satisfaciendo plenamente las necesidades de nuestros

clientes.”®

2. Estructura organizativa actual.

Actualmente la empresa presenta la siguiente estructura
organizativa, donde se puede observar que la drogueria carece de

departamentos como: compras, de crédito y cobro.

°® Elaborado por integrantes del trabajo de investigacidn.

°Idem.
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Gerente
General

Departamento
de Recursos
Humanos

Departamento Departamento

de Ventas

de
Contabilidad

Figura 1.
Fuente: Gerente General JHERAL FARMA S.A. DE C.V.

3. Descripcién de los principales puestos Administrativos.

v Gerente General.

» Coordina las operaciones y funcionamiento de la empresa,
adoptando medidas 'y acciones ©para la wutilizacién vy
aprovechamiento de los recursos humanos, materiales vy
financieros.

» Control de 1las operaciones a nivel administrativo vy
comercial.

» Velar por el cumplimiento de las leyes reguladoras a que

estdn sometidas las droguerias.

v Jefe de Recursos Humanos.
» Realiza el proceso de reclutamiento e induccién del

personal.
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Evalta el desempefio laboral y capacita a los empleados en
dreas deficitarias encontradas.

Posee un registro de cada trabajador en lo referente a
vacaciones, amonestaciones, entre otros.

Velar por el cumplimiento de las leyes relacionadas con las
instituciones siguientes: Administradoras de Fondos de
Pensiones (AFP’s), Instituto Salvadorefio del Seguro Social
(ISSS), Instituto Salvadorefio de Formacidédn Profesional
(INSAFORP) y Ministerio de Trabajo.

Control de elaboracidén de planillas, pago de horas extras y
prestaciones adicionales (calculo de indemnizacién,

aguinaldo y vacacién).

v" Contador.

>

>

Registra las operaciones diarias.

Determina los resultados financieros de los ejercicios
fiscales anteriores y presentes.

Controla la disponibilidad del efectivo.

Elabora informes externos sobre las operaciones de la
empresa.

Vigila el cumplimiento de las obligaciones tributarias.

v" Jefe de Ventas.

>

Desempefia la funcidén de servicio al cliente.
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» Efectta el control de calidad.
» Prevé necesidades sobre abastecimiento de medicamentos.
» Manejo de sistema de facturacidn, precios, promociones.

» Proponer nuevos productos y servicios.

v Encargado de bodega.

» Supervisar despachos y envios de productos a clientes.

» Recepcidén y empaque de productos.

» Conteo y verificacién de existencias.

» Despacho de productos a ejecutivos de ventas.

» Almacenamiento de productos por lote y fecha de

vencimiento.

» Limpieza de &rea de almacén.

4. Criterios de clasificacién de la Drogueria JHERAL FARMA S.A.
DE C.V.

La Drogueria Jheral Farma S.A. de C.V. se considera como mediana
empresa de acuerdo al criterio de clasificacién de La Fundacidn
Salvadorefia para el Desarrollo Econdémico y Social (FUSADES) y de
la Cémara de Comercio de El1 Salvador. FUSADES define a la
mediana empresa como aquella que ocupa entre 20 y 99 empleados.
Mientras que la Camara de Comercio de El1 Salvador sostiene que
la mediana empresa es aquella que obtiene un nivel de ingresos

brutos hasta $7,0 millones de ddblares.
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Por tanto, tomando en cuenta factores como el numero de
empleados y el nivel de ingresos de la empresa se clasifica a la
Drogueria Jheral Farma S.A. de C.V. como mediana empresa.
Actualmente la Drogueria cuenta con un numero de 26 empleados vy

sus ingresos brutos anuales corresponden a $1, 620,652.08.".

D. MARCO DE REFERENCIA SOBRE LA PLANEACION ADMINISTRATIVA

1. Conceptos Generales

a. Plan.

“Es un documento escrito que describe cémo lograr los objetivos.
Por lo general, incluyen asignaciones de recursos, programas Yy

otras acciones necesarias para cumplir con los objetivos”®

La planeacidén es una funcidédn, de vital importancia en el proceso
administrativo. Burt K. Scanlan define la planeacidén como:
“Sistema que comienza con los objetivos, desarrolla politicas,
planes, procedimientos, Y% cuenta con un método de
retroalimentacién de informacidén para adaptarse a cualquier
cambio en las circunstancias"’

Planear es importante como: organizar dirigir o controlar,

porque la eficiencia no se logra con la improvisacién.

7., . B . . . . .
Cifras proporcionadas a través de entrevista con el propietario José Hernan Alvarado.
®Serrano Ramirez, Américo Alexis. Administracién I y II. Pag. 4

9http://www.monografias.com/trabajos33/planeacion—administrativa
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b. Planeacién Estratégica, Tactica y Operativa.

Definicién de planeacidén estratégica

Steiner, la define como:

El proceso de determinar los mayores objetivos de una
organizacién y las politicas y estrategias que gobernaran la
adquisicidén, wuso y disposicidédn de los recursos para realizar

esos objetivos.

De acuerdo a nuestra opinidén, planeacién estratégica, es el
conjunto de planes integrales de una organizacidén gque normaran

el comportamiento futuro de la misma.

Definicién de planeacién tactica

Cero S., la define de la siguiente manera:
Consiste en formular planes a mediano plazo gque pongan de
relieve las operaciones actuales de las diversas partes de la

organizacidn.

Segun nuestro criterio, la definiremos como, la etapa donde se
definen los objetivos, técticas, programas y presupuestos que
llevard a cabo la empresa, tomando en cuenta los recursos que

necesitaremos para el desarrollo de la misma.
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Definicién de Planeacidén Operativa

Stoner I., la define de la siguiente manera:
Son planes que suministran los detalles de la manera como se

alcanzaradn los planes estratégicos.

Nuestra formulacidén de esta definicidén, es que son planes a
corto plazo que se desarrollan para actividades operativas de la

organizacién.

2. Fases del proceso de planeacién.

Los pasos de la planeacidén constituyen un proceso racional para
el logro de los objetivos y su seguimiento se puede realizar en
cualquier planeacidén. A continuacidén presentan las partes que

“deberia” contener un plan:

- Metas.

Son objetivos por alcanzar a corto plazo. Son cuantificables vy
pueden ser mensuales o hasta logros en el dia a dia. También
tiene qgque estar alineado en el marco y en el tiempo con el

objetivo.'’

0 . . L . - L. . .
Chiavenato, Idalberto. Introduccidén a la teoria general de la administracidén. Editorial
McGraw-Hill, 2006. Capitulo 7 Teoria neoclésica de la administracién. P&g. 151
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- Objetivos.

Son los resultados futuros que se pretende alcanzar; son blancos
escogidos que se quiere lograr en cierto periodo, <con la
utilizacién de determinados recursos disponibles vy posibles.
Asimismo, los objetivos son pretensiones futuras que, una vez

alcanzadas, dejan de ser objetivos y se vuelven realidades.'’

- Politicas.

Son normas para tomar decisiones. A diferencia de las reglas,
una politica establece pardmetros generales para quien decide,
més que declarar explicitamente qué debe o no hacerse. Las
politicas contienen un término ambiguo que deja la

interpretacién a quien decide.'?

- Estrategias.

Las estrategias de las organizaciones son de nivel corporativo,
empresarial y funcional. Los directores de la organizacidén son
los responsables de las estrategias corporativas. Los gerentes
de nivel medio son responsables de las estrategias empresariales
% los gerentes de nivel inferior de las estrategias

funcionales.?®®

11
Idem.

12
Stephen P. Robbins. Mary Coulter. Administracién. Pearson Educacién, México, 2005.
Octava Edicién. Pag. 160

13
Stephen P. Robbins. Mary Coulter. Administracién. Pearson Educacidén, México, 2005.
Octava Edicién. Pag. 187
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3. Caracteristicas de la planeacién."

e La planeacién es un proceso permanente y continlio: no se
agota en ningtn plan de accidén, si no que se realiza

continuamente en la empresa.

e TLa planeacidén esta siempre orientada hacia el futuro: la
planeacidén se halla ligada a la previsidn, aunque no debe

confundirse con esta.

e La planeacién busca la racionalidad en la toma de
decisiones: al establecer esquemas para el futuro, la
planeacién funciona como un medio orientador del proceso
decisorio, que le da mayor racionalidad y disminuye la

incertidumbre inherente en cualquier toma de decisidn.

e La planeacién busca seleccionar un curso de accidn entre
varias alternativas: Su eleccién debe estar siempre en
funcién de las consecuencias futuras y de las posibilidades

de ejecucién y realizacidn.

¢ La planeacidén es una funcidn administrativa que interactta
con las deméds: estd estrechamente ligada a las demas
funciones - organizacidén, direccidén y control, sobre las

que influye y de las que recibe influencia en todo momento

14 . L,
https://sites.google.com/site/actuariaadmon/unidad-de competenciaii/planeacién/
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y en todos los niveles de la organizacidn.

4. Importancia de la planeacién.

Planear es relevante porque:

a)

Permite que la empresa este orientada hacia el futuro,
determinando anticipadamente qué recursos se van a
necesitar para que la empresa opere eficientemente.

Todos los esfuerzos van dirigidos hacia los resultados dgue
se desean y se obtiene con ello una eficiente sucesidén de
ellos.

Se reducen los costos, el trabajo improductivo y se
estabiliza la empresa.

Facilita la coordinacidén de decisiones, moviéndose
armoniosamente hacia la meta predeterminada.

Resalta los objetivos organizacionales.

5. Ventajas y desventajas de la planeacién.

Ventajas de la Planeacién.’’

Requiere actividades con orden y propdésito: Se enfocan
todas las actividades hacia los resultados deseados y se

logra una secuencia efectiva de los esfuerzos.

Sefiala la necesidad de cambios futuros: La planeacidén ayuda

15
https://sites.google.com/site/actuariaadmon/unidad-de-competencia-
ii/planeacion/ventajas-y-desventajas-de-la-planeacion



29

al gerente a visualizar las futuras posibilidades vy a

evaluar los campos clave para posible participaciédn.

e Proporciona una base para el control: Por medio de la
planeacién, se determinan las fechas criticas desde el
principio y se fijan la terminacidén de cada actividad y las

normas de desempefio, estas sirven de base de control.

e Ayuda al gerente a obtener status: La planeacién adecuada
ayuda al gerente a proporcionar una direccién confiada vy
agresiva, capacita al gerente a tener a la mano todo 1lo
necesario evitando dgque se diluyan o se anulen sus

esfuerzos.

Desventajas de la Planeacién.’'®

e TLa planeacién produce rigidez: Las actividades de
planeacidén formal pueden atorarse en metas especificas que

hay que alcanzar en plazos preciso.

e No se pueden trazar planes para un entorno dindmico: Muchas
veces el ambiente actual de las empresas es cadtico en el
mejor de los casos; esto significa situaciones azarosas e

impredecibles.

16Stephen P. Robbins. Mary Coulter. Administracidén. Pearson Educacibdn, México, 2005.
Octava Edicién. Pag. 170
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e Tos planes formales no sustituyen 1la creatividad y la
intuicidén: Las organizaciones exitosas son resultado de la

visién innovadora de alguien.

e TLa planeacidén consume tiempo y dinero; sin embargo, esto no
es sino una inversién cuya recuperacidn y beneficios
adicionales se ©producen por medio de resultados més

efectivos, econémicos y rapidos.

6. Tipo de @planes.

Los planes en cuanto al periodo establecido para su realizacién,

se pueden clasificar en:

v' Corto Plazo: Cuando se determinan para realizarse en un
término menor o igual a un afio.

v' Mediano Plazo: Su delimitacién es por un periodo de uno a
tres arfios.

v' Largo Plazo: Son aquellos que se proyectan a un tiempo

mayor de tres afos.

Y segun el alcance de 1las actividades, los planes se pueden

dividir en:
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— Plan Estratégico: prevé las actividades que abarcan la
organizacién en su totalidad.!” Establece los lineamientos
generales de la planeacidén, sirviendo de base a los deméas
planes (técticos y operativos). Es disefiada por los miembros
de mayor Jjerarquia de la empresa y su funcidén consiste en
regir la obtencidén, uso y disposicidén, de los medios
necesarios para alcanzar los objetivos generales de la

organizacién; es a largo plazo y comprende toda la empresa.

— Plan Tactico o Funcional: Determina planes més especificos,
que se refieren a cada uno de los departamentos de la empresa
y que se subordinan a los planes estratégicos. Es establecida
y coordinada por los directivos de nivel medio (gerentes
funcionales), con el fin de poner en préactica los recursos de
la empresa. Los planes téacticos, por su establecimiento y su
ejecucidén, se dan a mediano y corto plazo, y abarcan un &rea
de actividad especifica. Es decir que abarcan una sola

dependencia de la organizacidn.

— Plan Operativo: ©Se rige de acuerdo a los lineamientos
establecidos por la planeacidn tactica, y su funcidn consiste
en la formulacidén y asignacidédn de actividades mas detalladas

que deben ejecutar los Ultimos niveles Jerarquicos de la

17
Yuri Gorbaneff, Problemas, experimentos, juegos de roles para el pensamiento
administrativo, pag. 20
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empresa. Por lo general, determina las actividades dque se
debe desarrollar el elemento humano. Los planes operativos
son a corto plazo y se refieren a cada una de las unidades en
que se divide un é4rea de actividad. En otras palabras prevé

las actividades propias de un cargo, o puesto.

7. Cualidades de un buen plan.

Un buen plan debe poseer objetivos claros, actividades
igualmente claras para cada objetivo, secuencia perfectamente
definida vy puntos en los cuales sea posible wverificar el
progreso.

Si un plan no conduce al logro del objetivo, es que falld en su
implementacién o en su concepcién misma. Por lo general, se
puede decir que los planes fallan por uno de tres motivos: algo
se omitid, algo se considerdé de mads, o no se anticiparon las

actividades de otros.

E. FUNCION DE CREDITOS Y COBROS

1. Administracién de cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar son, al igual gque cualquier activo,

recursos econdémicos propiedad de una organizacidén, los cuales
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generardn un beneficio en el futuro. Forman parte de la

clasificacién del activo circulante.?®

Las cuentas por cobrar son generadas por las ventas a crédito
que realiza la compafiia. Al efectuarse el cobro de éstas, se
incrementa el efectivo, condicidén indispensable para gque la
empresa siga operando. La importancia gque tienen las ventas a
crédito en cualquier empresa, nace porque la mayoria de las
veces, sSi no se conceden crédito, disminuye en gran proporcién
el nivel de wventas. Pero lo mas relevante de dar crédito
consiste en administrar correctamente los cobros para evitar

quedarse sin efectivo disponible.

La administracién del capital de trabajo es clave en las
organizaciones por cuanto tiene 1impacto en sus medidas de
rentabilidad, liquidez y riesgo. También es importante
considerar los costos que se generan por administrar estas
cuentas por cobrar. Esto es, se requiere de esfuerzo para
realizar el seguimiento de las cobranzas (personal, llamadas

telefébnicas, visitas a clientes, acciones legales, etc.).

La Administracién de las cuentas por cobrar es una de las

herramientas mas importantes que tiene al alcance el

¥Gerardo Guajardo Cantu, CONTABILIDAD FINANCIERA, 5° edicién, McGraw-Hill.
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administrador financiero para optimizar los recursos de la
empresa. Para garantizar el buen funcionamiento de las cuentas
por cobrar, las compafiilas deben de establecer politicas de
crédito, las directrices para ofrecerlo y los términos del
crédito o las condiciones especificas de pago, las cuales
incluyen el plazo que tienen los clientes para liquidar sus
cuentas y la posibilidad de concederles un descuento por pronto
pago. Otro aspecto de la administracién de las cuentas por
cobrar consiste en definir las politicas de cobranza; es decir
procedimientos  para cobrar las cuentas vencidas, dichas
politicas deben ser de conocidas por todos los empleados de la
empresa. En casos en los gque no se recuperan oportunamente, se

convierten en un activo de alto riesgo.

1.1. Definicién.

Las cuentas por cobrar son aquellos valores monetarios exigibles
a terceros como producto de una venta ya sea de bienes o de
servicios (Cuentas por Cobrar Comerciales), otorgamiento de
préstamos, u otros conceptos similares.'’

Por tanto, la administracién de cuentas por cobrar se define
como: La toma de decisiones de una entidad respecto a sus

politicas generales de <crédito vy cobros, con el objeto de

19Instituto Mexicano de Contadores Publicos, Principios de Contabilidad
Generalmente Aceptado, 1998 13 va. Edicién, Editores e impresos
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reducir el riesgo de iliquidez y ventas, el ciclo de operaciones
y el ciclo de conversién de efectivo.?’
Por lo general, las cuentas por cobrar son clasificadas en dos

ramas:

a) Cuentas por Cobrar Comerciales: son aquellas derivadas del
giro propio del negocio generadas en virtud de las ventas

al crédito otorgadas a clientes.

b) Cuentas por Cobrar no Comerciales: se refieren a valores
exigibles que no provienen de actividades propias del giro
de la empresa como préstamos a accionistas o empleados,
impuestos por recuperar o cuentas por cobrar de carélcter

administrativo.

2. Importancia de las cuentas por cobrar.

Son importantes para toda empresa el otorgar créditos ya que con
ello se incrementan las ventas y por consiguiente la obtencidn
de wutilidades, basédndose en aspectos como: cuanto invertir,
maximo de créditos a otorgar y plazo para la recuperacidédn de

créditos a través de un adecuado sistema de cobranzas.

20 . . . . : . . .
Fornos Gémez, Manuel de JesUs Fornos, Administracidén Financiera I
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3. Objetivos de la administracién de las cuentas por cobrar.

Con

la administracién de las cuentas por cobrar, lo que se

persigue es mejorar el sistema de control de los créditos vy

cobros para ello se mencionan los siguientes objetivos:

a)

Fijar el limite méximo de inversidén en cuentas por cobrar,
esto consiste en el capital a invertir para ponerlo al

mercado.

Establecer limites méximos por <clientes, al conceder
créditos el empresario debe analizar la situacién
financiera del cliente para poder otorgarle un limite de
crédito y no excederse de este ya que se puede correr el

riesgo de que se convierta en un cliente de alto riesgo.

Evitar al maximo contar con cartera vencida e incurrir en
costos adicionales, al contar con una mala administracién
de los créditos se corre el riesgo de tener una cartera
morosa, trayendo consigo altos costos en la recuperaciédn,
por esto se aconseja que los plazos no sean largos y para
mayor seguridad contar con garantia que el cliente ofrezca

en caso de no poder cancelar la deuda.

Establecer condiciones de crédito en forma clara, esto

consiste en que el empresario debe de dar lineamientos
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claros y precisos al momento de conceder créditos a 1los

clientes.

El objetivo de administrar las cuentas por cobrar es cobrarlas
tan répido como sea posible sin perder ventas debido a técnicas
de cobranza muy agresivas. El1 logro de esta meta comprende tres
aspectos: seleccién y estédndares de crédito, condiciones de

crédito y supervisidén de crédito.

4. Politicas de crédito.

Las politicas de crédito son los criterios gque aplica una
entidad para determinar si debe o no conceder crédito a un
cliente y las condiciones de otorgamiento (plazo, monto, etc.).

Las politicas de crédito de una entidad definen los criterios
minimos (normas o estandares) para conceder un crédito con el

objeto de:

- Mantener una cartera sana y de calidad

- Optimizar el nivel de inversidén en cartera de clientes de
manera que minimice el periodo de cobro.

- Administrar el crédito con procesos &giles, eficientes vy
competitivos.

- Evitar la concentracidén de los créditos en un sdélo cliente.

- Contrarrestar el riesgo de incobrabilidad de los créditos:
el otorgamiento de créditos implica un alto riesgo. Dado

que a pesar de tener un estricto control interno, de la
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confianza depositada en los clientes por el departamento de
créditos y de la eficiencia en la gestidén de cobros;
existen algunos clientes gque no cumplirdn con sus promesas
de pago. Dando origen a las cuentas malas, cuentas

incobrables o cuentas de cobro dudoso.

La politica de <crédito de wuna empresa da la pauta para
determinar si debe concederse crédito a un cliente y el monto de
éste. La empresa no debe solo ocuparse de los estédndares de
crédito que establece, sino también de la utilizacidén correcta
de estos estandares al tomar decisiones de crédito.

Deben desarrollarse fuentes adecuadas de informacidén y métodos
de andlisis de crédito. Cada uno de estos aspectos es importante
para la administracidén exitosa de las cuentas por cobrar de la
empresa, la ejecucién inadecuada de una buena politica de
créditos, o la ejecucidén exitosa de una politica de créditos
deficientes no producen resultados oéptimos.

Algunas de las politicas de crédito son las siguientes:

4.1. Seleccidén y estandares de crédito.

La seleccidén de crédito consiste en la aplicacidén de técnicas
para determinar que clientes deben recibir crédito. Este proceso
implica evaluar la capacidad crediticia del cliente y compararla

con los esténdares de crédito de la empresa, es decir, los
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requisitos minimos de esta para extender crédito a un cliente.?!

Los estédndares de crédito deben de responder a preguntas como:

7
0.0

;Cudl es el proceso de evaluacidn del crédito?

7
0.0

(Cudles son las referencias crediticias, personales

laborales que se van a requerir?

% ;Cudles seran las condiciones del crédito?

% :Cudl es la relacidén entre los esténdares de crédito,
periodo promedio de cobro, el ciclo de conversién
efectivo y el ciclo de operaciones?

% :Cudl es el riesgo asociado a la politica crediticia?

% :Cudl serd el comportamiento de los gastos de venta,

O

el

de

de

administracidén, inversidén en cuentas por cobrar, cuentas

incobrables 'y nivel de ventas? y cilertos indices

financieros gque ofrecen una base cuantitativa para

establecer y hacer cumplir dichos esténdares de crédito.

Es importante considerar que si los estédndares de crédito
hacen més flexibles, mds crédito se concede. Los estéandares
crédito flexibles aumenta los <costos de oficina, ©por
contrario, si los estadndares de crédito son més rigurosos

concede menos crédito y por ende los costos disminuyen.

se

de

el

se

21Lawrence J. GITMAN, Principios de Administracién Financiera, 11 ediciédn,

Pearson Educacidén, 2007
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Al realizar un andlisis de los estandares se deben tener en
cuenta una serie de variables fundamentales como los gastos de
oficina, inversidén en cuentas por cobrar, la estimacidén de
cuentas incobrables y el volumen de ventas de la empresa.

Una de las técnicas més utilizadas para establecer los
estidndares de crédito es la llamada cinco “C” del crédito, 1la
cual consiste en evaluar detalladamente <cada uno de 1los

siguientes puntos:

1. Caracter (reputacidén y/o historial crediticio): el registro

del cumplimiento de obligaciones del solicitante.

2. Capacidad: la capacidad del solicitante para reembolsar el
crédito solicitado, juzgado en términos del analisis
financiero enfocado en 1los flujos de efectivo disponibles

para liquidar obligaciones de deuda.

3. Capital: la deuda relacionada con el capital del solicitante.

4. Colateral: la cantidad de activos de que dispone el
solicitante para asegurar el reembolso del crédito. Cuanto
mayor es la cantidad disponible de activos, mayor es la
probabilidad de que una empresa recupere los fondos si el

solicitante se atrasa en los pagos.
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5. Condiciones: las condiciones econdémicas actuales en general vy
de una industria especifica, y todas las condiciones unicas

entorno a una transaccién especifica.

Para la aplicacién de este método se requiere un analista
experimentado en el otorgamiento de créditos. La aplicacidén de
este sistema tiende a asegurar que los clientes de crédito
pagaran sin ejercer mayores presiones dentro de los términos de

crédito establecidos.

4.2. Condiciones de crédito.

Las condiciones de crédito son las condiciones de venta para
clientes a quienes la empresa ha extendido el crédito. Es decir,
son los términos de pago que se estipulan para todos los
clientes, los cuales incluyen plazo o periodo del crédito, plazo
o0 periodo del descuento por pronto pago, porcentaje de descuento

por pronto pago.

4.2.1. Periodo de crédito.

El periodo de crédito se puede definir como el numero de dias
después de la venta realizada hasta que se vence el pago de la
cuenta, por lo general, las condiciones 30 neto significan que
el cliente tiene 30 dias desde el inicio del periodo de crédito
para pagar el monto total de la factura. Los cambios que se
realicen al periodo de crédito afectan la rentabilidad de una

empresa, por ejemplo, incrementar el periodo de crédito de una



42

empresa debe incrementar las ventas, pero también se
incrementaria tanto la inversidén en cuentas por cobrar como los
gastos en cuentas incobrables, afectando negativamente las
utilidades. El incremento en la inversidén en cuentas por cobrar
resultaria del incremento en las ventas y de pagos generalmente
més lentos, en promedio, que son el resultado del periodo de
crédito més largo. E1 incremento en los gastos de cuentas
incobrables resulta del hecho de que cuanto mads largo sea el
periodo de crédito, més tiempo tiene una empresa para Jquebrar,
pues seria 1incapaz de pagar sus deudas. Es probable que una
reduccidén en los periodos de crédito tenga efectos contrarios.
No obstante, toda modificacidén a los periodos de crédito deberia
ser bien analizada para medir sus consecuencias en la posicidn

financiera de la empresa.

4.2.2. Descuento por pronto pago.

Algunas empresas ofrecen descuentos por pronto pago, es decir,
deducciones porcentuales del precio de compra por pagar en un
tiempo especifico. Por ejemplo, las condiciones 2/10, 30 netos
significan que el cliente puede recibir un descuento del 2 por
ciento del monto de la factura si realiza el pago en 10 dias a
partir del inicio del periodo de crédito o paga el monto total

de la factura en 30 dias.
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Incluir un descuento por pronto pago en las condiciones de
crédito es una manera muy popular de alcanzar el objetivo de
agilizar las cobranzas sin presionar a los <clientes. E1
descuento por pronto pago proporciona un incentivo para que los
clientes paguen més réapido. Agilizando 1las cobranzas, el
descuento reduce la inversidén de la empresa en las cuentas por
cobrar, pero también reduce la ganancia por unidad. Ademés
implementar un descuento por pronto pago debe reducir las
cuentas incobrables para que los clientes paguen mas rapido e
incrementen el volumen de ventas porque los clientes que reciben
el descuento pagan el producto a un precio més bajo. Por 1lo
tanto, las empresas que piensan ofrecer un descuento por pronto
pago deben efectuar un anédlisis de costo-beneficio para

determinar si es rentable extender dicho descuento.

5. Politicas de cobro.

Las politicas de cobro son los procedimientos gue sigue una
entidad para recuperar sus cuentas por cobrar a su vencimiento.
Estas politicas pueden evaluarse mediante el nivel de cuentas
incobrables. Las cuentas incobrables representan el riesgo
asumido por la politica de crédito, a mayor relajamiento en la
politica de crédito, habrd mayor nivel de ventas vy ©por
siguiente, mayor nivel de cuentas malas y viceversa, lo que

implica mayores gastos administrativos de recuperacién. Dos
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técnicas que se usan con frecuencia para la supervisidén del
crédito son el periodo promedio de cobro y la antigliedad de
saldos de las cuentas por cobrar. Ademds, las empresas utilizan

diversas técnicas populares de cobro.

5.1. Periodo promedio de cobro.

El periodo promedio de cobro es el nUmero promedio de dias que
las ventas a crédito estédn pendientes de pago. El1 periodo

promedio de cobro tiene dos componentes:

1) E1 tiempo gue transcurre desde la venta hasta gque el cliente
envia el pago.
2) E1 tiempo para recibir, procesar y cobrar el pago después de

que el cliente envio el pago.

La férmula para calcular el periodo promedio de cobro es:

Cuentas por Cobrar
Periodo promedio de cobro = Ventas al crédito diarias

Conocer este periodo promedio de cobro permite a la empresa
determinar el promedio de dias que acumula la entidad para

recuperar sus cuentas al crédito.
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5.2. Antigiedad de saldos.

Las cuentas por cobrar se clasifican en grupo, segun el momento
en gue se generaron, se elabora un listado con los nombres de
los <clientes en mora, clasificados en distintas categorias,
segln la antigliedad de saldos en mora. El calendario resultante
indica los porcentajes del saldo total de las cuentas por cobrar
gque han estado pendientes durante periodos especificos. E1
propdsito es permitir a la empresa detectar los problemas en las
cuentas por cobrar.

CUADOR 2: CEDULA DE ANTIGUEDAD DE SALDOS

CLIENTE ANTIGUEDAD DE LOS SALDOS EN MORA

0-30 31-60 61-90 | Mas de 90 TOTAL
XXXX $ 80,000 $ 80,000
XXXX $ 36,000 $ 36,000
XXXX $ 52,000 $ 52,000
XXXX $ 26,000 |$ 26,000
TOTALES $ 80,000 (S 36,000 |$ 52,000 |$ 26,000 |$194,000
PORCENTAJESPOR 2 $ 10% 15% 100%
ANTIGUEDAD

Este método consiste en hacer una andlisis del vencimiento de
cada una de las cuentas por cobrar en relacidén al vencimiento de
cada cuenta, para ello se analiza cada cuenta clasificéndolas
con base a su vencimiento, se establecen las cuentas vencidas
con diferentes rangos, a cada una se le establece un porcentaje
de incobrabilidad, luego se hace la sumatoria de las cuentas que
se ubican en cada categoria y a cada total se le aplica el

porcentaje de incobrabilidad determinado y posteriormente se
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efectlia la sumatoria de los resultados para determinar el wvalor
de la estimacidén. En este método a mayor tiempo de vencimiento
de cada cuenta se le aplica un  mayor porcentaje de

incobrabilidad.

5.3. Técnicas de cobranza.

Se pueden enumerar las siguientes técnicas de cobranza como las

mas frecuentadas por las empresas:

a) Cartas: después de un cierto numero de dias la empresa
envia una carta cortés en la que recuerda al cliente la
cuenta vencida. Si la cuenta no se paga dentro de cierto
periodo después de que se ha enviado esta carta, se envia

una segunda carta mas exigente.

b) Llamadas Telefdénicas: si las cartas no tienen éxito, se
puede hacer wuna llamada por teléfono al cliente para
solicitar el pago inmediato. Si el cliente tiene una excusa
razonable, se puede hacer un arreglo para extender el
periodo de pago. Se puede usar una llamada del abogado del

vendedor.

c) Visitas personales: esta técnica es mucho més comin cuando
se trata de créditos a consumidores directos, también la
pueden utilizar efectivamente los distribuidores

mayoristas. Siendo efectivo enviar a un vendedor local o a
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un cobrador a confrontar al cliente. El1l pago se puede hacer

en el domicilio del cliente.

d) Agencias de cobranza: una empresa puede turnar las cuentas
incobrables a una agencia de cobranza o a un abogado para
su cobranza. Por lo comUn, las cuotas por este servicio son

bastante altas.

e) Accidén legal: la accidén legal es el paso mads severo, una
alternativa al uso de la agencia de cobranza. La accidn
legal directa es costosa y puede llevar al deudor a la
bancarrota sin garantizar la recepcién final de la cantidad

vencida.

6. Control interno administrativo de las cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar representan todas las demandas monetarias
contra los deudores de cuentas abiertas. Con frecuencia el
término cuentas por cobrar queda limitado a los <clientes
debiendo qgquedar bien claro que es un rubro bien importante en

toda empresa.

6.1. Importancia del control interno administrativo.

Su importancia radica en que por medio del control interno
administrativo se logra evaluar y verificar si el proceso de

toma de decisiones en la administracién de las cuentas por
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cobrar se efectlla de manera adecuada para que se dé un grado de
eficiencia en las actividades que se desarrollan de acuerdo al

cumplimiento de las politicas y procedimientos establecidos.

6.2. Objetivos del control interno en la administracién de las

cuentas por cobrar.

“Dentro de los objetivos que se pueden lograr con una buena

administracidén de las cuentas por cobrar estadn los siguientes:

- Facilitar e identificar inmediatamente los importes
incobrables.

- Anotar los ingresos correctamente en cuanto a la cantidad,
cuenta y periodos.

- Que los cobros se apliquen debidamente a las cuentas de
cada cliente.

- Que las devoluciones de los clientes y bonificaciones sean
aprobadas y registradas correctamente en cuanto a cuenta,

cantidad y periodo.?

22Enciclopedia de la Auditoria. Tomo 2. Editorial Océano- Edicién, McGraw-Hill.
Barcelona. Espana. Pag. 539
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6.3. Procedimientos de control interno en 1las cuentas por

cobrar.

Entre las medidas de control interno que toda empresa deberia

observar en el &rea de cuentas por cobrar se encuentran las

siguientes:

a)

El encargado del manejo de auxiliar de créditos y cobros no
debe poseer otras funciones gque 1involucren manejo del
efectivo proveniente de cobros, esto puede dar lugar a
fraudes y otras irregularidades, esta medida pretende evitar

malversaciones de fondos y manipulacién de los registros.

El funcionario encargado de la autorizacidén de créditos debe
estar separado de las funciones de ventas, auxiliar de

cuentas por cobrar y caja.

No deberédn enviarse las facturas a los clientes si no estén

pagadas.

Las cuentas canceladas por incobrables deben ser autorizados

por los funcionarios facultados.

Debe efectuarse arqueos sorpresivos a los encargados de la

documentacién por cobrar.
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f) Efectuar revisiones a la morosidad de <clientes de forma
mensual por personal independiente al departamento de

créditos para verificar cada una de las cuentas de clientes.

6.3.1 Separacién de responsabilidades y obligaciones.

La separacién de obligaciones constituye un elemento clave de
todo el procedimiento de control interno. Algunas de las

funciones que se deben mantener separadas son las siguientes:

a) No debe admitirse que los cajeros accedan a los mayores de

las cuentas por cobrar.

b) La direccidén del departamento de créditos y el departamento

de ventas deben estar completamente separadas.

c) Los recibos a clientes deben ser enviados por una persona que
no tenga acceso a la caja o bancos y que sea independiente de

los empleados de cuentas por cobrar y facturacidn.

d) No debe permitirse el acceso a talonarios de recibos en
blanco a aquellos empleados que se encargan del mantenimiento

del Mayor de Cuentas por Cobrar.

e) Las conciliaciones deben realizarlas personal gque no

pertenezca al departamento de créditos.
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Las obligaciones adicionales gque deben realizarse por separado
son la facturacidén, conciliaciones de las cuentas de mayor
auxiliar con las cuentas de control, aprobacién de los créditos,
el mantenimiento de los registros de las cuentas canceladas y el

seguimiento de los cobros.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL EN LA FUNCION DE CREDITOS Y
COBROS EN LA MEDIANA EMPRESA DEDICADAS AL GIRO DE DROGUERIAS EN

EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

A. IMPORTANCIA.

Determinar la situacién actual de la administracidén de las
cuentas por cobrar en las medianas empresas dedicadas al giro de
droguerias fue de suma importancia, porque mediante el
diagnéstico de la investigaciédn y el analisis de politicas,
procedimientos y normas de crédito y cobro, se logrdé constatar
que en la actualidad aun hay empresas que no cuentan con un plan
administrativo orientado a la funcién de créditos y cobros, que
permita evaluar y dar seguimiento al logro de sus objetivos
estratégicos <con el fin de comparar lo planeado con 1lo
realizado, para luego tomar medidas correctivas, en caso de ser

necesario en la gestidén de sus cuentas por cobrar.

B. OBJETIVOS.

OBJETIVO GENERAL

Analizar la situacidén actual en la funcidén de créditos y cobros
en las medianas empresas dedicadas al giro de droguerias en el

municipio de San Salvador.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Conocer si las medianas empresas dedicadas al giro de
droguerias del municipio de San Salvador cuentan con un

plan orientado a la gestidén de cuentas por cobrar.

Identificar los procedimientos que se llevan a cabo para el
otorgamiento, condicién % recuperacién de créditos

empleadas por las droguerias del municipio de San Salvador.

Estudiar los procesos de control interno de las cuentas por

cobrar de las compafiias sujeto de estudio.
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C. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION.

1. Método cientifico.

Para el desarrollo del presente trabajo se aplicdé el método
cientifico, el cual consiste en “Un conjunto de procedimientos
lbégicos que sigue la investigacién, a través de la
implementacién de instrumentos con el fin que los resultados

** Con el empleo

obtenidos posean cierto grado de objetividad.”
de éste método fue posible la explicacidén e interpretacidn del
fendémeno objeto de estudio. Ademéds se emplearon los siguientes

métodos auxiliares que permitieron estudiar con més detalle la

investigacién.

1.1. Método Analitico.

“Consiste en desintegrar, descomponer un todo en sus partes para

hacer un estudio en forma intensiva de cada una de ellas, asi

como de las relaciones entre si.”?*

Se usb6 este método en la investigacidn ya que permitid estudiar
por separado componentes que intervienen en la administracidén de
cuentas por cobrar como: la planeacidén y control de las cuentas
por cobrar, procedimientos de otorgamiento de crédito, politicas
de crédito y cobro, asi como normas que contribuyen en la

gestién de cuentas por cobrar.

“www.monografias.com/trabajos67/metodo-cientifico/metodo-cientifico.shtml
24Rojas Soriano, Ratul (1981), El Proceso de la Investigacién Cientifica, México,3°
Edicidén, Pag. 79
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1.2. Sintesis.

El uso de este método “Implica reconstruir e incorporar 1los
elementos del conjunto, para llegar a comprender la esencia del
mismo, conocer sus aspectos y relaciones béasicas en una

perspectiva global.”?®

A través de la sintesis se logrd reunir las partes analizadas en
la investigacidén estableciendo wuna visidén integral del todo
mediante el diagnéstico del sector de droguerias, como efecto de
este proceso se diseflard un plan administrativo orientado a una
administracién eficiente de las cuentas por cobrar, que

incorpora todos los componentes analizados en la investigacién.

1.3. Método Deductivo.

Es un método de razonamiento gque consiste en tomar conclusiones
generales para explicaciones particulares. El método se inicia
con el anédlisis de los postulados, teoremas, leyes, principios,
etcétera, de aplicacidédn universal y de comprobada validez, para

aplicarlos a soluciones o hechos particulares.?®

Mediante la investigacidn del sector de las medianas empresas
dedicas al giro de droguerias, se logrd determinar cémo estas

empresas administran actualmente sus cuentas por cobrar,

#*IBID, Pag. 80-81
“*Bernal Torres, César Augusto. Metodologia de la Investigacioén (2006) Pearson Educacién.
Segunda Edicién. P. 56 México DF, México
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permitiendo de esta manera, proponer un plan que contribuya a
mejorar la eficiencia en la funcidén de créditos y cobros en la

empresa presentada como caso ilustrativo en la investigacién.

D. TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacidén que se empled fue descriptiva, “Este
tipo de investigacidén consiste en dar a conocer las situaciones,
actitudes y costumbre predominantes, que permitird recolectar la
informacidén necesaria, identificando la relacidén que existe
entre las variables, que describan los datos y su meta la cual
no se limita a la recoleccidédn de datos, sino al andlisis,
identificacidén e interpretacidén de las relaciones que existen
entre dos o mas variables”?’. Por consiguiente, permitié detallar
sobre cémo las empresas administran su cartera de créditos, al
describir cuédles son los procedimientos que se deben seguir para
otorgar un crédito, qué politicas se deben implementar y las

técnicas empleadas para la recuperacién de los créditos de tal

manera que se administren de forma eficiente.

E. TIPO DE DISENO DE LA INVESTIGACION.

La investigacidén se llevdé a cabo por medio del disefio no
experimental que se define como “Un estudio que se realiza sin

la manipulacidén deliberada de variables y en los que sbélo se

“’http://www.creadess.org/index.php/informate/de-interes/temas-de-interes/17300-conozca-
3-tipos-de-investigacion-descriptiva-exploratoria-y-explicativa


http://www.creadess.org/index.php/informate/de-interes/temas-de-interes/17300-conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-
http://www.creadess.org/index.php/informate/de-interes/temas-de-interes/17300-conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-
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observan los fendémenos en su ambiente natural para
analizarlos”.?®

Por ello, se procedié a identificar &reas estratégicas que
conforman la administracién de las cuentas por cobrar para
analizarlas e 1identificar las deficiencias y dificultades
existentes en la gestidén de cuentas por cobrar en las medianas

empresas dedicadas al giro de droguerias en el municipio de San

Salvador.

F. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION.

1. La Encuesta.

Técnica que se utilizd con el fin de obtener opiniones de las 21
droguerias ubicadas en el municipio de San Salvador, a las
cudles se les aplicdé un cuestionario como instrumento de
recoleccién de datos, conformada por interrogantes cerradas,
abiertas y de opcién multiple que contribuirdn a llevar a cabo

valoraciones sobre la situacidén actual.

2. La Entrevista.

Técnica que sirvidé para recopilar datos, mediante una guia de
entrevista que consistidé en un conjunto de preguntas destinadas

al gerente general de la drogueria Jheral Farma S.A. de C.V.,

?® Hernandez Sampieri, Roberto y otros. Metodologia de la investigacién. Pag. 205
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con el propdsito de conocer las dificultades que enfrentan para

administrar las cuentas por cobrar.

3. La Observacién Directa.

Consistidé en observar atentamente el fendmeno en estudio,
registrando la informacidédn obtenida para su posterior andlisis e
interpretacién. Por tanto, se efectlio con la presencia fisica,
visitando las instalaciones de la empresa con el fin de examinar

la forma en que realizan las operaciones administrativas.

G. FUENTES DE INFORMACION.

l. Primarias.

Se realizaron encuestas dirigidas a los gerentes generales o
gerentes de créditos de las diferentes droguerias del municipio
de San Salvador. Asi mismo, se realizdé una entrevista con el
propietario de la drogueria Jheral Farma S.A. de C.V. cuya
empresa es el caso ilustrativo en la investigacién. De igual
forma se obtuvo informacidén estadistica de instituciones
publicas como: la Direccidén General de Medicamentos, Direccidn
General de Estadisticas y Censos (DIGESTYC) y Alcaldia Municipal

de San Salvador.
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2. Secundarias.

La recopilacidén bibliogrédfica relacionada al tema indagado se
apoy6é en libros, revistas, tesis, ©publicaciones y paginas
electrbénicas de internet, lo que permitidé sustentar tedricamente

la investigaciédn.

H. AMBITO DE LA INVESTIGACION.

La investigacién se llevd a cabo en la mediana empresa dedicada
al giro de drogueria del municipio de San Salvador, y
presentando como caso ilustrativo a la drogueria Jheral Farma
S.A. de C.V. ubicada en la colonia Santa Anita, del municipio de

San Salwvador.

I. UNIDADES DE ANALISIS.

La investigacidén comprendidé al departamento créditos y cobros,

de las droguerias del municipio de San Salvador.

J. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA.

1. Determinacién del universo.

El universo estuvo conformado por las medianas empresas
dedicadas al giro de droguerias dentro del municipio de San
Salvador. La informacidén gque se utilizdé para la determinacidn

del universo se extrajo de un listado denominado “Directorio
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Econémico de Empresas 2012” proporcionado por la Direccidn
General de Estadisticas y Censos (DIGESTYC), para lo cual se
aplicaron los criterios de clasificacidn de empresas
establecidos por la Fundacidén Salvadorefia para el Desarrollo
Econémico y Social (FUSADES), y por tanto, se consideraron como
medianas empresas aquellas que poseen dentro de 20 a 99
empleados; mediante este criterio se determindé que existen 21
droguerias dentro de ese rango, lo cual se tomdé como universo de

la investigacién.

2. Determinacidén de la muestra.

Dado que en la determinacién del universo se identificaron
solamente 21 empresas que cumplen con los criterios
establecidos en el apartado anterior, se tomé la decisidédn de
realizar un censo y no establecer asi, muestra alguna; por lo
que la investigacidén de campo se realizdé en la totalidad de las

empresas antes mencionadas.

K. TABULACION E INTERPRETACION DE DATOS.

Con el uso de las técnicas e instrumentos descritos
anteriormente, se logrd recolectar informacidén valiosa que
sustenta la investigacién. Una vez recolectada la informacidén a
través de el cuestionario se procedié al procesamiento de la
informacidén mediante el empleo del programa Microsoft Excel, que

permite la creacidén de tablas que facilitan la concentraciédn de
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los datos y el disefio de graficas que proporcionan una mejor
visualizacién de la tendencia de los datos a interpretar. La
estructura de la tabulacién de los datos comprende: pregunta, su
objetivo, tabla de frecuencia, presentacidédn grafica de los datos

y su correspondiente interpretacidn.

Los datos recopilados de la entrevista realizada al propietario
de la drogueria Jheral Farma S.A. de C.V. tomada como caso
ilustrativo, se detallan en un resumen que contiene la opinién

brindada por el propietario.

Todo lo antes mencionado sirvidé de base para el anadlisis e
interpretacién de los resultados, elaboracidén de conclusiones vy
recomendaciones, y la propuesta de un plan orientado a una

eficiente administracién de los créditos y cobros.

L. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION.

En el desarrollo del presente estudio se tuvieron inconvenientes
para llevarlo a cabo de manera satisfactoria, 1los cuales se

detallan a continuaciédn:

e Segln el registro de la Direccidén General de Estadisticas y
Censos (DIGESTYC), existen 21 entidades clasificadas como

medianas empresas dedicadas a la distribucidn %
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comercializacién de medicamentos ubicadas en el municipio

de San Salvador (Ver Anexo 1).

Sin embargo, al realizar las respectivas wvisitas a dichas
entidades, identificamos a 8 empresas, las cuadles no brindaron
la colaboracidén respectiva, donde el personal comentd que debido
a politicas internas no proporcionan informacidén para este tipo
de investigaciones, siendo estas: DROGUERIA BROSSE PHARMA S.A.
DE C.V., ABBOTT S.A. DE C.V., DISTRIBUIDORA PRINCIPAL S.A. DE
C.V., ROEMMERS S.A. DE C.V., DROGUERIA GRIMALDI, DROGUERIA
DAMASCO, DROGUERIA PROVEFARMA y DROGUERIA INTEGRAL.

Y las restantes ©poseen un giro diferente al de venta vy

distribucién de medicamentos, las cuales son:

OMNILIFE EL SALVADOR S.A. DE C.V., la cual, su giro es venta de
productos nutricionales, siendo asi diferente al de nuestro

objeto de estudio.

TIENDA MEDICA S.A. DE C.V., la cual, se dedica a la venta de

productos de higiene personal.

Siendo asi, un total de 10 empresas gque no se logrd obtener
informacién para el presente estudio, por tanto, se tuvo que
recurrir a empresas que contaban con las mismas caracteristicas
de: numero de empleados y tamafio de la empresa segun FUSADES, vy

lograr asi un aproximado de 62% de entidades estudiadas, siendo
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estas: DROGUERIA RODAS SA DE CV, INFHARM SA DE CV y DROGUERIA

PROMEDICISA DE CV.

e EI1 periodo comprendido para la ejecuciodn de la
investigacidén que corresponde a nueve meses, no permite que
se elabore un trabajo mucho mas profundo sobre la situaciédn

planteada.

e Las encuestas fueron efectuadas en tiempo desfasado de 30
dias, debido a que los encargados del 4&rea contable no
tenian el tiempo disponible, vya que se encontraban en
proceso de cierre de afio (vacaciones de fin de afio) para
atender al grupo investigador, por tanto, se tuvo que
reprogramar en fechas posteriores la actividad de

recoleccidén de datos.

e Muchas de 1las droguerias proporcionaron informacidén con
cierto grado de sesgo, evidenciada por el temor a que ésta
sea mal usada y/o por ser de caracter privada, haciendo
referencia a la tabla 6 del anexo 2, en la cual 5 de las 13
entidades visitadas, se abstuvieron de responder la
informacidén respecto al porcentaje de distribucidén de
medicamentos en las diferentes zonas del pais respecto al

total de sus ventas.
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M. ALCANCES DE LA INVESTIGACION.

a) La investigacidén realizada servird de guia para las
entidades dedicadas a la comercializacidédn y distribucién de
productos farmacéuticos y medicinales, para incrementar la

liquidez mediante la elaboracién de un plan administrativo.

b) E1 trabajo se realizd en las droguerias ubicadas en el
municipio de San Salvador que poseen las mismas
caracteristicas de tamafio de empresa y de personal (Mediana

Empresa) .

c) Proporcionar una herramienta administrativa que complemente
a las existentes dentro de las empresas en estudio y que se
adectie a las necesidades actuales para reorientar su

enfoque administrativo.

N. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL EN LA FUNCION DE CREDITOS
Y COBROS EN LA MEDIANA EMPRESA DEDICADA AL GIRO DE DROGUERIAS

EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

1. Estructura organizativa.

e De acuerdo a los resultados obtenidos el 84.62% de las
empresas encuestadas, tienen definidos los departamentos que

integran la organizacidén, plasméndolas en un organigrama gue
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define las lineas de mando, aspecto que contribuye a ofrecer
una visién general de la estructura organizativa de la
institucidén. Caso contrario, al 15.38% de las empresas gue no
cuentan con dicha estructura organizativa, dentro de la cual
forma parte la empresa definida como caso ilustrativo, por
tanto, se elaborard una propuesta de organigrama para dicha

empresa. (Ver tabla N° 1, anexo 2)

El 69.23% de las droguerias canaliza sus actividades de
crédito y cobro a través de una misma unidad, no obstante, un
30.77%, realiza sus gestiones mediante unidades distintas.
Esta situacidén se encuentra en contraste con la empresa
objeto de estudio, guiénes no cuentan con una unidad de
crédito y cobro, dichas actividades son realizadas por los
mismos vendedores, quiénes analizan el comportamiento de pago
del cliente, ©para asi determinar si es merecedor del
otorgamiento del crédito o ampliacidén del mismo. (Ver tabla N°

2, anexo 2)

Segin los resultados obtenidos el 46.15% de las empresas
encuestadas poseen manuales de politicas y procedimientos,
otras en cambio, representadas por un 23.08% sbélo cuentan con
el manual de procedimientos, y un 15.38% UGnicamente tienen el
manual de politicas, sin embargo, otro porcentaje igual al

15.38% de las empresas no cuentan con ningin manual por
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escrito, el cual es el caso de la empresa en estudio (Caso
Ilustrativo), asi también, se puede observar que en comin,
ninguna de las organizaciones encuestadas posee un manual de
descripcién de puestos u otro tipo de manual. (Ver tabla N° 3,

anexo 2)

Segun los resultados obtenidos el 69.23% de las
organizaciones desarrollan sus actividades con Dbase en un
plan enfocado en la gestién de otorgamiento de créditos vy
recuperacién de los mismos, no obstante, el resto de las
empresas no tienen disefiado un plan que les guie sobre cdémo
administrar sus cuentas por cobrar; hasta el momento estas
empresas manejan sus créditos de manera empirica. (Ver tabla

N° 4, anexo 2)

Mediante la investigacidén se determind que el 92.31% de las
empresas encuestadas, dan a conocer a su personal de créditos
y cobros los objetivos y politicas que pretenden lograr. Sin
embargo, un porcentaje minimo del 7.69% no transmite dichos

objetivos al personal. (Ver tabla N° 5, anexo 2)

Cada empresa sostiene niveles de ventas diferentes en las
distintas zonas del pais, ocho de trece empresas respondieron
que sus ventas en promedio son del 41% en la zona Paracentral

y 31.25% de las ventas se concentran al oriente del pais y el
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resto en el occidente del pais (21.5%). (Ver tabla N° o,

anexo 2)

. Normas de crédito.

Segin los resultados obtenidos el 53.85% de las empresas
consideran que el <criterio preponderante al momento de
otorgar un crédito, es conocer la liquidez del cliente, asi
como también, el 46.15% opinan que es relevante el indagar
sobre el nivel de activos que ésta posea, a fin de conocer

que tan rentable sea. (Ver tabla N° 7, anexo 2)

De acuerdo a la investigacidén realizada el 84.62% de las
empresas exigen a sus clientes una serie de requisitos a
cumplir, como presentar referencias crediticias, informaciédn
sobre su capacidad de pago y nivel de endeudamiento, asi como
fotocopias de documentos anexos a la solicitud de crédito.

(Ver tabla N° 8, anexo 2)

. Condiciones de crédito.

Mediante la investigacidén se determindé que el 92.31% de las
empresas ha establecido montos maximos a otorgarles en
concepto de crédito a los clientes, este monto, segun 1lo
manifestado por las empresas depende del comportamiento

crediticio vy responsabilidad por parte del cliente para
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decidir si ampliarle o reducirle su crédito. (Ver tabla N° 9,

anexo 2)

Generalmente los plazos de crédito concedidos a los clientes
son de 30, 60, y 90 dias, no obstante, el plazo méds frecuente
es el de 30 dias, pero no toda la cartera créditos
corresponde a dicho periodo. De acuerdo a la investigacién
realizada la mayoria de las empresas, sdélo maneja un margen
del 25% de sus créditos a dichos plazos. Mientras que el
resto, posee niveles de cuentas por cobrar mas altos. (Ver

tabla N° 11, anexo 2)

De acuerdo a la investigacidén el 84.62% de las empresas
ofrecen descuentos por pronto pago, con la finalidad de
incentivar al cliente al pago anticipado de sus deudas. De
tal manera, que se reduzca el riesgo de incobrabilidad y la
empresa obtener la liquidez necesaria para afrontar sus

obligaciones. (Ver tabla N° 12, anexo 2)

. Politicas de cobranza.

De acuerdo a la informacidén el 84.62% de las entidades poseen
politicas orientadas a los procedimientos de cobro de cuentas
morosas. Sin embargo, un 15.38% no tienen bien definidas
dichas politicas, y por ende estas empresas corresponden a

aquellas organizaciones que no cuentan con ningin tipo de



69

manual administrativo, como es el caso de la drogueria Jheral
Farma S.A. de C.V. gue no cuenta con un manual de politicas.

(Ver tabla N° 13, anexo 2)

Segin la investigacién realizada las técnicas de cobranza
implementadas con mayor frecuencia por el 92.31% de las
organizaciones son las llamadas telefdénicas a los clientes,
asi como también el envio de notas de cobro. Sin embargo, la
drogueria Jheral Farma S.A. de C.V. mediante la entrevista
realizada a su propietario manifestd que actualmente su
técnica de cobro denominada “vuelta de viaje” ha dado buenos
resultados. Dicha técnica consiste en visitar al cliente para
saber si requiere de un nuevo pedido y al mismo tiempo
realizar el cobro de su deuda. (Ver tabla N° 14, anexo 2 vy

anexo 4, preg.7)

De las empresas en estudio un 76.92% recuperan sus créditos
en el plazo programado con el cliente, lo que implica que los
procedimientos de cobro implementados y sobre todo la buena
voluntad del deudor, hacen posible 1la recuperabilidad del
crédito. Sin embargo, existe, un 23.08% gque no lo recuperan

en el tiempo pactado. (Ver tabla N° 15, anexo 2)
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. Control de cuentas por cobrar.

Actualmente la mayoria las empresas representadas por un
84.62%, hacen wuso de Software o sistemas informdticos
especializados en el &area contable y que les permite llevar
un mayor control en el registro de cuentas por cobrar. Sin
embargo, aun existe un 15.38% de las organizaciones que aun
no hacen usos de este tipo de recursos tecnoldbdgicos, por el
alto costo en el entrenamiento del personal, asi como el
costo de inversidén al instalar un sistema computarizado. (Ver

tabla N° 16, anexo 2)

El 84.62% de las empresas poseen de la mayoria o en su
totalidad por parte de sus clientes, documentos legales que
respaldan el compromiso de pago adquirido por éstos, mediante
pagarés, referencias crediticias, facturas y/o comprobantes
de crédito fiscal; que se adjuntan al expediente de dicho
cliente, En cambio, un 15.38% no cuenta con los documentos
necesarios para efectuar el cobro respectivo, aumentando asi
los costos en la gestidén de cobros, obteniendo menor
rentabilidad y menor competitividad en el mercado. (Ver tabla

N° 17, anexo 2)

El 53.85% de 1las empresas poseen un nivel de ventas al
crédito que superan el 75% de sus ventas totales, dejando asi

un 25% en concepto de ventas al contado, esto se debe a que
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las droguerias distribuyen medicamentos generalmente a
farmacias y no al publico en general, e indica que la mayor
parte de los 1ingresos de estas empresas provienen de la
recuperacién de los créditos otorgados. (Ver tabla N° 18,

anexo 2)

El 69.23% de las empresas emite estados de cuenta a sus
clientes, con el fin, de darles a conocer el saldo pendiente
de pago, lo que facilita a tener un mejor registro y control
de saldos anteriores para compararlos con estados de
diferente periodo. El restante de las empresas solamente
envia estados de cuenta a aquellos a los cuales 1lo

solicitan. (Ver tabla N° 19, anexo 2)

El 61.54% de las empresas ofrecen a sus clientes tres formas
diferentes de pago, a través de, el vendedor, el banco o en
la tesoreria de la empresa. Siendo la opcién preferida, pago
al vendedor con un 38.46%. Se observa que la mayoria de
organizaciones poseen las tres alternativas disponibles de
pago en beneficio de sus clientes, para que éstos puedan
tener una mayor facilidad de realizar depdsitos. (Ver tabla

N° 20, anexo 2)

El 69.23% de las empresas encuestadas elaboran estados
comparativos mensuales de los saldos de 1las cuentas por

cobrar, a fin de determinar aquellas cuentas que se
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encuentran en estado de morosidad, para proceder asi al uso
de técnicas de recuperacidén de créditos. Simultdneamente, se
debe de tener la certeza de que estas cuentas por cobrar
estadn correctas mediante las confrontaciones periddicas
entre los registros auxiliares vy los contabilizados. (Ver

tabla N° 21, anexo 2)

La mayoria de empresas (46.15%) manejan un nivel de
incobrabilidad menor o igual al 5%, lo cual muestra la
efectividad de sus respectivas técnicas de cobro. A
diferencia del resto que muestra un porcentaje de
incobrabilidad mayor, lo cual se puede considerar
significativo e incluso afectar las operaciones normales del
negocio en caso de incrementarse o de no recuperar dichos

créditos. (Ver tabla N° 22, anexo 2)

Como se puede apreciar el 53.85% de las empresas,
manifiestan que el nivel de incobrabilidad se atribuye al
mal andlisis en las solicitudes de crédito, aspecto en el
que también influye la falta de responsabilidad de pago por
parte del cliente, siendo estos los factores que influyen en
el porcentaje de morosidad que manejan las empresas.

El segundo factor que mas impacta en la irrecuperabilidad en
las cuentas por cobrar es equipo ineficiente de trabajadores

con un 23.08%. (Ver tabla N° 23, anexo 2)
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E1l 92.31% de las empresas encuestadas supervisan
periddicamente las cuentas por cobrar por cliente, para
determinar aquellos clientes que han tenido retraso en sus
pagos e iniciar con el proceso de cobro respectivo, asi,
este anadlisis mostrard las porciones o partidas de las
cuentas por cobrar que no han sido pagadas en diversos
periodos de tiempo, por ejemplo: saldo actual, vencido a un
mes, vencido a 2 meses, vencido a 3 meses, vencido a més de

tres meses, etc. (Ver tabla N° 24, anexo 2)

El 84.62% de las organizaciones elaboran un reporte de
antigltiedad de saldos de las cuentas por cobrar,
contribuyendo asi, a un efectivo control interno de las
cuentas por cobrar y elaboracidén de politicas y estrategias
con el fin de mantener una cartera de créditos sana. Al
terminar cada periodo contable, se estima el importe de las
cuentas incobrables para tener una cifra razonable de las
pérdidas en cuentas incobrables que apareceran en el estado

de resultados. (Ver tabla N° 25, anexo 2)

Se determindé que el 76.69% de las empresas encuestadas
utilizan la clasificacidén con base a la antigliedad de saldos
para la estimacidédn de cuentas incobrables, el empleo de este
método, les permite iniciar una campafia especial de cobranza

o restringir las ventas a crédito al cliente moroso.Tanto el
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método directo, como el basado en la experiencia,
poseen un 7.69% del total, respectivamente. (Ver tabla N°

26, anexo 2)

O. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
1. Conclusiones.

De acuerdo a la informacidén establecida en el diagnéstico sobre
la situacién actual en la funcidén de créditos y cobros, en la
mediana empresa dedicada al giro de droguerias en el municipio

de San Salvador, se puede concluir lo siguiente:

1. Se determiné que la mayoria de las empresas cuentan con un
organigrama que define las lineas de mando, sin embargo,
existe un pequeflo porcentaje que no lo posee, ocasionando
que el personal desconozca cudles son sus relaciones de

jerarquia y de subordinacién dentro de la organizacidn.

2. En lo que respecta a las actividades de crédito y cobro,
éstas son realizadas en la mayoria de droguerias por una
misma unidad, caso contrario, en el resto de empresas han
establecido unidades distintas que permiten la asignacién de

funciones especificas para cada unidad.

3. La mayoria de las empresas indagadas poseen uno o dos
manuales administrativos, siendo estos los de politicas o

procedimientos, por otra parte, hay empresas que no hacen
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uso de ningun tipo de manual, no obstante, mediante la
investigacién se determindé gque ninguna de las entidades

cuenta con un manual de descripcidén de puestos.

Gran parte de las empresas encuestadas gozan de un plan
orientado a la administracién de cuentas por cobrar, asi
mismo, éstas dan a conocer a sus empleados los objetivos que
pretenden alcanzar. Mientras que el resto de las entidades
no elaboran un plan enfocado en la funcién de créditos vy

cobros.

Se determindé que para las entidades encuestadas la decisién
de otorgar crédito a un cliente se basa en la capacidad de
pago del cliente, de su historial de crédito y comparar esta
informacidén con los estandares de crédito establecidos por
la empresa. Asi mismo, se identificdé que el porcentaje de
cuentas incobrables en la mayoria de organizaciones es menor
o igual al 5%, sin embargo, otras poseen cuentas morosas

mayores al 10%, debido a un mal anadlisis del cliente.

Se establecié que las compafiias investigadas utilizan
politicas financieras orientadas a mantener la inversidn
realizada en cuentas por cobrar en un periodo méximo de 30
dias 1lo que contribuye a la liquidez del negocio. Sin

embargo, estas también pueden ampliar los plazos a 60 o 90
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dias dependiendo del tipo de cliente que solicite el

crédito.

Se determindé que la mayoria de las empresas han establecido
entre sus politicas de crédito montos maximos en concepto de
crédito a sus clientes, de tal manera gque permite que el
cliente amplié su crédito de forma gradual, dependiendo de
su comportamiento de pago, asi también, estas entidades les
ofrecen descuentos por pronto pago a sus clientes, como una
forma de reducir el indice de incobrabilidad vy tener

liquidez en el menor tiempo posible.

La mayoria de las entidades analizadas cuentan con politicas
de cobro y diversas técnicas populares como son las llamadas
telefénicas y el envio de notas de cobro gque les han
permitido recuperar sus créditos en el tiempo pactado con el
cliente. Sin embargo, actualmente un pequefio porcentaje de
las compafiias encuestadas aun no poseen politicas de cobro

de forma escrita.

Un alto porcentaje de organizaciones encuestadas hacen uso
de un software especializado en el A4area contable, no
obstante, existe un reducido segmento de empresas que sus
registros aun son manuales, ademds, hay un considerable

numero de entidades que no envian proactivamente estados de
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cuenta a sus compradores, a menos que éstos los soliciten,

ocasionando

problemas en las gestiones de cobro.

Se determiné que la mayoria de empresas indagadas poseen

documentos

crédito, 1lo

legales que garantizan la recuperacidén del

que demuestra la importancia la recuperaciodn

eficiente de sus créditos concedidos, vya que, poco més de

la mitad de compafiias investigadas, poseen una alto nivel de

ventas al

farmacias;

cuentan con

Mas de la

crédito, al ser sus clientes mayoristas vy/o
habiendo un pequefioc numero de éstas gque no

este respaldo legal.

mitad de las empresas encuestadas ofrecen a sus

clientes tres formas de pago, va sea a través de el

vendedor, el banco o en la tesoreria de la empresa, siendo

la opcidn preferida, pago al vendedor, implicando posibles

riesgos, errores e irregularidades en el manejo de efectivo

por parte de éstos uUltimos.

Un alto porcentaje de empresas encuestadas establecid que

existe una

supervisién sistemdtica en las cuentas por

cobrar, haciendo uso de la elaboracién de reportes de

antigiiedad de saldos, el cual, es para la gran mayoria de

organizaciones indagadas el método predilecto que utilizan

para la estimacidén de cuentas incobrables.
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Recomendaciones.

Se propone a los gerentes de las organizaciones
investigadas, que no cuentan <con el ©organigrama, la
elaboracidén del mismo, para asi tener una visidén general de
la estructura organizativa y evitar duplicidad de

funciones.

Se sugiere a la mediana empresa dedicada al giro de
drogueria, la divisién de funciones especificas para cada
departamento, con el propdésito de lograr una mayor
especializacién en el desarrollo de las actividades de

crédito y cobro.

Se recomienda a las compafiias la elaboracién %
actualizacién de manuales administrativos con el propdsito
de informar y orientar la conducta de los integrantes de la
empresa, unificando los criterios de desempefio y cursos de
accidén que deberan seguirse para cumplir con los objetivos

trazados.

Se propone la elaboracidén de un plan orientado a las
cuentas por cobrar, con el fin de anticipar qué recursos se
van a necesitar para que la empresa opere eficientemente,
evitando asi improvisaciones en la toma de decisiones, con

respecto a la concesidén y recuperacidén de los créditos. De
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igual manera, dar a conocer a los empleados los objetivos,

politicas y estrategias a seguir.

Se sugiere a las organizaciones indagadas la aplicacidén de
un correcto estudio para la otorgacidén de <créditos,
haciendo uso de el método de andlisis crediticio de las
5C’s, asi como la implementacidn de politicas o
procedimientos mas rigurosos en las solicitudes que el
cliente presenta, mejorar el establecimiento de
condiciones de crédito, para que éstas sean méas claras,
realistas y precisas, todo esto con el fin de, disminuir el
riesgo de incobrabilidad de la cartera, reducir gastos de
administracién y venta en la recuperacién de dichos

créditos y aumentar el nivel de ingresos por venta.

Se recomienda a las compafiias revisar si los plazos de
crédito otorgados a los clientes le permiten tener 1la
liquidez necesaria para afrontar sus obligaciones con sus

respectivos proveedores.

Se propone a las entidades la evaluacidén de las politicas
de crédito que la empresa adopta, ya que éstas establecen
las condiciones generales que deben observarse en el
otorgamiento del crédito y a través de las cuales se
especifica a qué clase de clientes se le concedera el

crédito, el monto méximo del crédito, los plazos, la forma
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de cobro, los descuentos permitidos por pronto pago y los

periodos del descuento por pronto pago.

8. Se sugiere a las compafiias la evaluacidén de las politicas
de cobro mediante el nivel de incobrabilidad gque esta
posea, el cual le permitird medir la eficiencia en el uso
de las politicas actuales, asi mismo, la elaboracidédn de
dichas politicas para aquellas entidades que no cuentan por

escrito con las politicas de cobro.

9. Se recomienda a las entidades en analisis, la
implementacidén de software en el 4rea contable, como
recurso tecnoldégico, asi como también, el envio de e-mails
mostrando el estado de cuenta a sus clientes, con el
propdésito de llevar un mayor control y eficiencia en el
registro de cuentas por cobrar y agilizacién en el proceso

de cobros.

10. Se propone a los gerentes de las organizaciones indagadas,
exigir documentos legales como requisito minimo para el
otorgamiento de créditos, con el fin de facilitar el
proceso en la recuperacidédn de cuentas por cobrar a su
vencimiento, ya que la mayor parte de los ingresos de estas
empresas provienen de la recuperacidén de los créditos

otorgados.



81

11. Se sugiere a los gerentes de las empresas, el
establecimiento de politicas vy procedimientos adecuados
para mantener un control razonable sobre las operaciones de
cobro que realicen los ejecutivos de venta, con el objetivo
de evitar irregularidades en el manejo vy registro del

efectivo por parte de éstos.

12. Se recomienda a las medianas empresas dedicadas al giro de
droguerias la supervisién sistemdtica de las cuentas por
cobrar por <cliente, haciendo wuso de el reporte de
antigliedad de saldos, para facilitar la identificacidén de
clientes que han tenido retraso en sus pagos, evitar gastos
administrativos en el proceso de recuperacidn de cuentas
morosas y proceder asi a la implementacién de politicas de
cobro, y/o restringir las ventas al crédito al cliente
moroso; asi como también, el determinar los potenciales y/o
buenos clientes gque pueden ser candidatos a extensiones de
créditos y a ser sujetos de politicas de cobro mas

flexibles.
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CAPITULO III
PLAN ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA EFICIENCIA EN LA FUNCION DE
CREDITOS Y COBROS EN LA MEDIANA EMPRESA DEDICADA AL GIRO DE
DROGUERIAS EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.CASO ILUSTRATIVO:

DROGUERIA JHERAL FARMA S.A. DE C.V.

A. PRESENTACION.

El Plan Administrativo propuesto contiene la formulacién de la
misién, visién 'y objetivos, los cuales condicionarédn la
estrategia organizacional y definird el comportamiento de ésta
en un ambiente cambiante, dindmico y competitivo, esto con el
fin de orientar las actividades y unificar los esfuerzos de sus
miembros manteniendo la identidad de la organizacidédn. Asi como
la determinacién de aquellas politicas de crédito y cobro, que
fijardn los limites dentro de los cuales se decidird con el
objeto de tener un criterio adecuado y preciso que ayude a la
alta gerencia de la drogueria Jheral Farma S.A. de C.V. a guiar

el pensamiento y la accidén a la hora de tomar decisiones.

Ademés de los procedimientos necesarios al momento de otorgar un
crédito y realizar las gestiones de cobro pertinentes, haciendo
uso de diagramas de flujo para facilitar la comprensidédn de los
pasos a seguir para realizar una tarea. Esta herramienta no

s6lo serd el principal elemento de consulta para el personal del
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departamento de créditos y cobros de la drogueria objeto de
estudio, sino que servird ademds, para todas aquellas medianas

empresas dedicadas a dicho giro.

Concluyendo con la elaboracidén del presupuesto para echar a
andar el plan administrativo propuesto y con las diferentes
etapas o lineamientos de la implementacién y puesta en marcha

de dicho plan para garantizar la efectividad del mismo.
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B. OBJETIVOS DEL CAPITULO

OBJETIVO GENERAL

Definir las normas, politicas Y procedimientos gque rigen
las operaciones de crédito y cobro a las gque se deben
adherir los departamentos involucrados, con el propdsito de
incrementar la liquidez y rentabilidad de la empresa, a
través de la aplicacidén agil, eficiente y segura de dichos
procesos que garanticen el desempefio eficiente en 1la

funcién de créditos y cobros.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer las normas y procedimientos de otorgamiento vy
evaluacién de créditos para facilitar la toma de decisiones

haciendo uso de la técnica de las 5 “C’gs”.

Definir las politicas de crédito y cobro a seguir para
garantizar la eficiencia en la administracién de las
cuentas por cobrar y contrarrestar el riesgo de

incobrabilidad.

Establecer los procedimientos y politicas de control
interno con el fin de fortalecer y mejorar la gestidén en

las cuentas por cobrar.
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C. GENERALIDADES DE LA EMPRESA.

Actualmente la Drogueria Jheral Farma S.A. de C.V. no cuenta con
una misién y visidén definida, es por ello que a continuacidén se

les sugieren las siguientes propuestas:

1. Misién.

“Somos una empresa dedicada a la comercializacidén de productos
farmacéuticos, con el continuo compromiso de satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, brindandoles
productos de calidad a los mejores precios, construyendo una

relacidén de confianza con nuestros clientes vy proveedores.”29

2. Visién.

“Ser un distribuidor lider a nivel nacional en la venta de
productos farmacéuticos, mediante una eficiente
comercializaciédn de productos de calidad a precios Dbajos,
diferencidndola por su alto compromiso con la sociedad vy
satisfaciendo plenamente las necesidades de nuestros

clientes.”?

29
30

Elaborado por integrantes del trabajo de investigacidn.
Idem.
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3. Valores.

v' Trabajo en equipo. v’ Calidad
v Confianza v Respeto
v" Innovacién v Compromiso

4. Objetivos de la organizacién.

Objetivo General.

Incrementar la liquidez de la empresa para el desarrollo
sostenido en el mercado, mediante una eficiente
comercializacién de productos de calidad a precios bajos,
con el propbdsito de ser una de las distribuidoras més

reconocidas a nivel nacional.

Objetivos Especificos.

Acelerar el tiempo de entrega del pedido al cliente.

Mejorar la atencidén al cliente.

Mantener una posicidén y participacidén competitiva en el

mercado.

Aumentar las utilidades, aumentando las ventas y

disminuyendo los costos.

Expandir las rutas de ventas a nivel nacional y ampliar las

lineas de productos.
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5. Estrategias administrativas.

e Creacidén del departamento de Compras para asegurar la
continuidad del suministro de producto con el objetivo de
no sélo obtener el producto al precio més bajo, sino que

reducir el costo final del mismo.

e (Creacidén de un &rea de bodega que contribuya a un eficiente
registro y control de inventarios de productos en

existencia.

e (Creacién del departamento de Créditos con el fin de
aplicar, evaluar N determinar politicas para el

otorgamiento vy condiciones del mismo.

e (Creacidén del departamento de Cobros con el objetivo de
garantizar los procedimientos necesarios para la
recuperacién de saldos a su vencimiento y disminuir el

numero de cuentas morosas.

e Ampliacién de rutas de ventas fuera del Area Metropolitana
de San Salvador (AMSS) para incrementar el nivel de
liquidez.

6. Estructura organizativa.
Actualmente la estructura organizativa de la empresa no cuenta

con los departamentos de compras, de créditos y cobros, por



88

tanto, para fines de la implementacidén del plan y establecer las
relaciones que deben existir entre cada uno de los departamentos
que la integran se propone la siguiente estructura organizativa
a la empresa incorporando dichas unidades administrativas.
Ademéas se requerird contratar 3 personas para dar cobertura a
las nuevas plazas con el propdsito de gestionar y desarrollar
las actividades en forma oportuna, &gil y eficiente para cada

uno de los departamentos propuestos.

1. Funciones del Personal Sugerido.

A continuacién se detallan las funciones que debe desempefiar
cada empleado en los nuevos puesto segun la estructura

organizativa propuesta:

e Encargado de Crédito.

- Evaluard a qué tipo de clientes se le conceden los créditos
de acuerdo a las politicas y estdndares establecidos por la
organizacién.

- Analizard la ampliacién del monto de crédito solicitada por
los clientes.

- Elaborard un informe mensual sobre clientes pendientes de
pago.

- Ingresard y mantendrd actualizados los datos personales y
saldos de los clientes.

- Llevard el control y registro de la facturacidén realizada
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por la venta de productos.
Realizard las investigaciones de informacidén personal,
referencias comerciales y referencias personales

proporcionadas por parte del cliente.

Encargado de Cobro.

Gestionard la cobranza a través de llamadas telefdnicas
para confirmar saldos pendientes de pago.

Enviard correos electrénicos mostrando el estado de cuenta
a clientes o a través del vendedor.

Elaborard mensualmente un informe detallando a los clientes

que poseen saldo pendiente de pago.

Encargado de compras.

Encargarse de la adquisicidén, manejo, almacenamiento, stock
y seguridad de los insumos.

Controlar que las A&reas de almacenamiento estén bien
ubicadas, limpias y ordenadas.

Buscar, seleccionar y mantener proveedores competentes.
Proponer e implementar procedimientos para la realizacién
de compras.

Mantener actualizado el registro de proveedores vy las
condiciones de venta de cada uno.

Mantener los inventarios en los niveles 6ptimos de acuerdo

a las operaciones de la empresa.
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Mantener a la gerencia comunicada acerca de las variaciones

2: ORGANIGRAMA PROPUESTO A LA EMPRESA JHERALFARMA

FIGURA N°
S.A. DE C.V.
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DIRECTIVA
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D. PLAN DE OTORGAMIENTO DE CREDITO.

A continuacién se describen las politicas y procedimientos a
implementar al momento de otorgar crédito a un cliente. Y ademés
para una mayor comprensién de los pasos a seguir en el
otorgamiento se ha elaborado un diagrama de flujo para cada
proceso en la gestidén del <crédito, que representa las
actividades a realizar en dicho proceso, el cual hace uso de la
simbologia ANST (Instituto Nacional de Normalizacidn

Estadounidense) para la diagramacidén administrativa. (Anexo 12)

1. Proceso de otorgamiento de crédito al cliente.

Objetivo:
e Verificar que todos los aspectos requeridos al cliente en

la solicitud hayan sido completados para constatar la

veracidad de los datos proporcionados para su evaluacidn.

Politica:

e Todo cliente que solicite crédito en la empresa debe de
completar 1la solicitud con los respectivos documentos

anexos.

e Ta solicitud deberd ser revisada y autorizada por el
encargado del departamento de créditos.

e FEl andlisis del cliente se realizard en base al criterio de

las Cinco “C”.
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e Las autorizaciones de crédito estardn sujetas a un buen
record crediticio del cliente con otras empresas, capacidad
de pago, garantia ofrecida y monto solicitado.

e FEl monto solicitado estard sujeto a cambios dependiendo de
la capacidad de pago del cliente.

e Se otorgarad crédito a aquellos clientes gque hayan realizado
con anterioridad por lo menos tres compras al contado. Las
excepciones a lo anterior deberdn estar autorizadas por el
gerente general.

e Los plazos del crédito seran de 30 y 60 dias.

e Al completar dicho proceso serd el departamento de créditos
el que notificard al cliente sobre la decisidén de

aprobacidén o denegacidédn del crédito.

Procedimiento.

1. E1 cliente solicita al departamento de crédito la
solicitud respectiva para la asignacidén de crédito o en su
defecto la solicitud es llevada hasta las instalaciones del
cliente por el encargado de ventas de la empresa.

2. Las personas del departamento de créditos verifican que el
cliente entregue la solicitud debidamente completa y con la
documentacién anexa requerida.

3. Los requisitos para el andlisis y autorizacidén de créditos

seran los siguientes:
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PARA PERSONAS NATURALES

e Solicitud con datos completos, firma de solicitante y

fiador.
e Fotocopia de DUI y NIT.

e Pagaré debidamente firmado ©por el solicitante vy

fiador por el valor del crédito.

e TFotocopia de las 3 Ultimas declaraciones de IVA (en

caso de ser contribuyente)
e Referencias crediticias y personales.

e Estados financieros (balance y estado de resultados
en caso de estar obligado a 1llevar contabilidad

formal) .

PARA PERSONAS JURIDICAS.

e Solicitud con datos completos.

e Fotocopia de la credencial.

e Fotocopia de DUI y NIT del representante legal.
e FEstados financieros del UGltimo ejercicio.

¢ Pagaré debidamente firmado por el solicitante.

e Fotocopia de la escritura de constitucidén de la

empresa.

e Fotocopia de las ultimas 3 declaraciones de IVA.
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El departamento de crédito realizard las investigaciones de
datos personales del solicitante, referencias crediticias a
fin de verificar el prestigio del cliente. Dicho historial
crediticio puede ser investigado tanto a nivel interno como
externo.

Posterior a las investigaciones se ©procederd a emitir
resolucién de la solicitud de crédito dejando justificantes
por escrito en caso de autorizar o denegar un crédito.

Se comunicaréd al cliente sobre la decisidén y en caso de
autorizacién el departamento de crédito procederada a
realizar los documentos necesarios para garantizar el
crédito por medio de la firma de un pagaré por el monto
otorgado y a informar sobre dicho crédito al departamento

de ventas.



FIGURA N°3: DIAGRAMA DE FLUJO DEL OTORGAMIENTO DE CREDITOS A
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2. Garantias que respaldan los créditos otorgados.

Objetivo:
- Proteger a la empresa de posibles pérdidas por créditos no

recuperables.

Politica:

- La empresa deberd asegurarse que los créditos otorgados
estén respaldados por garantias como pagarés, letras de
cambio u otro tipo de documento, dependiendo de los montos

otorgados.

Procedimiento:

1. Las garantias deberdn ser custodiadas por el departamento
de crédito, siendo el jefe del departamento el responsable

del manejo y control de los mismos.

3. Incremento o ampliacién en limite de crédito.

Objetivo:

- Asegurar dque todos los incrementos en los limites de
crédito estén debidamente autorizados, apegados a las
politicas de crédito y al buen desempefio crediticio del

cliente.
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Politicas:

- La ampliacién de los créditos serdn gestionados a través de
los ejecutivos de ventas.

- Formulario de ampliacidén de limite de crédito debidamente
llenado.

- Se tomard en cuenta el record crediticio del cliente, el
volumen de compra vy su capacidad de pago.

- Que las uUltimas 6 compras al crédito hayan sido canceladas
en el tiempo pactado.

- Los plazos para el crédito no excederan de 30 dias.

Procedimiento:

1. E1l cliente envia solicitud por escrito al departamento de

crédito para la ampliacién de su crédito en la empresa.

2. E1 departamento de crédito verificard el record crediticio
del <cliente considerando el monto de las seis ultimas
compras al crédito efectuadas por el cliente y los plazos

en que éstas fueron canceladas.

3. Verifica si el cliente cumple con los requisitos

establecidos para el otorgamiento de crédito.
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4. Al realizar dicho proceso de evaluacién se extenderd un
documento el cual estard debidamente firmado por el
encargado del &rea sobre la autorizacién o rechazo de 1la

ampliacién de dicho crédito.

5. Esta informacidén serd enviada al departamento de ventas y a
los deméds departamentos involucrados y de la misma manera

se enviard al cliente dicha notificacién.



FIGUERA N° 4: PROCEDIMIENTO DE AMPLIACION DE LIMITE DE CREDITO.
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4. Autorizacidén y aplicacién de descuentos por pronto pago.

Objetivo:
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Motivar al cliente a que efectué sus pagos por créditos
concedidos antes de la fecha establecida y controlar gue
los porcentajes de descuentos por pronto pago se encuentren

debidamente autorizados y aplicados.

Politica:

La administracién de la empresa, de acuerdo a las politicas
de ventas, otorgard descuentos por pronto pago a los

clientes que paguen antes de su fecha de vencimiento.

La gerencia general asignard los porcentajes a aplicar en

concepto de descuento por pronto pago a los clientes.

Los descuentos por pronto pago otorgados a los clientes no

excederan del 5%.

Los descuentos por pronto se aplicardn a clientes con un
buen record crediticio y que no hayan faltado a su promesa

de pago.

Procedimiento:

. La gerencia general emitird los porcentajes de descuento

por pronto pago que el departamento de crédito aplicard a
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los clientes, asi como también el establecimiento de 1los

montos sujetos al descuento.

. E1 departamento de crédito al contar con los porcentajes de
descuentos por pronto pago evaluard a aquellos clientes que
mantienen un buen record crediticio y candidatos a merecer

dicho descuento.

. E1l departamento de crédito remitird al departamento de
contabilidad y a la gerencia general el reporte de clientes

que fueron sujetos al descuento.
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FIGURA N°5: PROCEDIMIENTO DE ASIGNACION DE DESCUENTO
POR PRONTO PAGO.
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5. Proceso de control de las cuentas por cobrar.

5.1. Transmisién de los objetivos al personal.

Las politicas y procedimientos que deben considerarse para
ejercer una adecuada supervisidn sobre las actividades
desarrolladas por el personal del departamento de cuentas por
cobrar, asi como para reportar las deficiencias detectadas en el

control interno, son las siguientes:

Objetivo:

- Transmitir a los empleados del departamento de cuentas por

cobrar los objetivos planteados.

Politica:

- El administrador de las cuentas por cobrar deberd realizar
entrevistas con el personal del departamento de forma
individual y wverificar si éste ha comprendido cudles son

los objetivos y metas que se han propuesto cumplir.

Procedimiento:

Una vez al mes realizar una conversacidén con los trabajadores
del departamento de forma individual y cerciorarse de que éstos

hayan comprendido los objetivos y metas a alcanzar.

1. Si al realizar las entrevistas, el administrador concluye

que los empleados no han comprendido satisfactoriamente los
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objetivos y metas, se deberd reforzar hasta obtener la

seguridad que si se han entendido.

5.2. Ingreso de clientes al sistema.
Objetivo:
- Ingresar los nuevos clientes al sistema a fin de comunicar

a los departamentos involucrados sobre el cliente para que

la informacidén esté disponible.

Politicas:

- E1 departamento de créditos y cobros es el responsable de

la creacidén del expediente de cada cliente.

- Mantener actualizada la base de datos mensualmente.

- El1 encargado del departamento de crédito deberd verificar
oportunamente los datos de las fichas de los clientes
correspondientes como términos del <crédito y deberé

autorizar su ingreso al sistema.

- Se envia notificacidén por escrito a los encargados de los
departamentos de ventas y contabilidad con la informacidn

del crédito otorgado al cliente.
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Procedimientos:

1. E1 departamento de créditos y cobros elabora expediente con
la informacién requerida del cliente para aperturar el

crédito.

2. Una vez aperturado el crédito y formado el expediente del
cliente el encargado del departamento de crédito registrara
al cliente en el sistema de la compafila en el cual se

deberéd detallar los términos del crédito.

3. Se notifica por escrito a los encargados de los
departamentos de contabilidad y ventas con la informacidn
de ingreso del cliente tales como; limite de crédito, plazo
de pago, nombre completo y nuUmero correlativo asignado por

el sistema.
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FIGURA N° 6: PROCEDIMIENTO DE INGRESO DE CLIENTES AL SISTEMA.
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5.3. Custodia de documentos.

Objetivo:
- Mantener un archivo vy control apropiado de todos 1los
documentos relacionados con créditos otorgados, ademéas de

contar con un registro actualizado de los datos.

Politica:
- Es responsabilidad del departamento de crédito la custodia
de los expedientes de crédito y sus respectivas garantias

que respaldan la recuperacidédn del crédito.

- En caso de proceder al cobro de cuentas morosas el
departamento de crédito remitira el expediente al
departamento de cobro, siendo asi la responsabilidad
conjunta por el resguardo vy confidencialidad de 1los

documentos.

- El departamento de ventas remitira al departamento de
crédito al finalizar el dia los documentos que respalden
las ventas al crédito y los documentos que amparen las

garantias de crédito.

Procedimiento:
1. E1 departamento de ventas enviard al departamento de

crédito todos los documentos soportes del cliente (notas de
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crédito, facturas, comprobantes de crédito fiscal, etc.) de
acuerdo a los requisitos establecidos para cada tipo de

cliente.

. Créditos y cobros verifica que los documentos del cliente
estén completos y con sus respectivos documentos de

soportes.

. En el caso de existir modificaciones a los documentos el

departamento de crédito deberd reemplazar los existentes

con los documentos actualizados.

. Créditos y cobros verifica que los datos del cliente sean

los actualizados en el sistema y archiva los documentos.



FIGURA N° 7: PROCEDIMIENTO DE RESGUARDO Y ACTUALIZACION DE
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5.4. Autorizacién de devoluciones efectuadas por los clientes.
Objetivo:
- Asegurarse dque todas las devoluciones de mercancias se

encuentren debidamente autorizadas.

Politica:

Para la aceptacién de devoluciones de mercaderia se tomardn en

cuenta los siguientes pardmetros:

- Se aceptaran devoluciones por montos razonables en relacidn
con la venta al crédito efectuada y gque se encuentren

debidamente justificadas.

- Para efectos de aceptacidédn de devoluciones se considerard como

limite maximo un plazo de 5 dias.

- En el caso que se acepten devoluciones de productos
deteriorados, dafilados o vencidos, cerciorarse que estas
situaciones hayan sido previamente pactadas por ambas partes;
y en caso de no existir un acuerdo sobre tal situacidn

Unicamente se recibird mercaderia en buen estado.

- Las recepciones de productos devueltos uUnicamente procederé,
si estas han sido previamente autorizadas por el gerente de
ventas, cuya firma deberd ser consignada como requisito

indispensable en el documento que ampare la devolucidn.



111

Procedimiento:

1. Una vez entregada la mercaderia al cliente, este cuenta con
5 dias hébiles para la revisidén de la mercaderia vy la
devolucién de cualquier producto que se encuentre dafado o
vencido.

2. La persona encargada de Dbodega antes de recibir 1la
mercaderia devuelta por el cliente deberd solicitar la
factura o nota de crédito segln corresponda y verificara si
en ésta se encuentra la firma de la persona gque autorizo

dicha devoluciédn.

3. Verificada la autorizacidén el encargado de bodega elabora
hoja de devolucidén y entrega copia al cliente firmada vy

sellada de recibido por encargado de bodega.

4. Los Productos devueltos son entregados al almacén y se
elabora la respectiva nota de crédito la cual serd enviada

al departamento de ventas.

5. E1 departamento de Ventas recibird toda la documentacidn
que respalde la devolucidén de los productos y esta serd la
responsable de remitir copias de dicha informacidén a 1los

departamentos de contabilidad, créditos y cobros.
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FIGURA N°8: PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION DE PRODUCTOS POR NO

ACEPTACION DEL CLIENTE.
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5.5. Control de registros contables.

Objetivo:

- Asegurar que los movimientos de ventas a crédito hayan sido
registrados oportunamente, en los montos correctos y

cuentas correspondientes.

Politica:

- Efectuar mensualmente una conciliacidén de las cuentas por
cobrar, comparando los reportes emitidos por el

departamento de crédito y los que emita contabilidad.

- Toda la documentacidén que origine transacciones de ingresos
y que afecten especificamente el area de cuentas por cobrar
deberd ser enviada al departamento de contabilidad con sus
respectivos documentos de soporte para su registro y debido

anadlisis contable y financiero.

Procedimiento:

1. Créditos y cobros relne toda la documentacidédn que afecte las

transacciones de cuenta por cobrar.

2. Se envian los documentos al departamento de contabilidad para
su registro contable, éste envio debera regresar debidamente

firmado.
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. Contabilidad recibe documentacidédn y revisa que se encuentren
debidamente soportados para el registro respectivo en la

cuenta.

. Contabilidad firma el documento enviado para hacer constar que

fueron recibidos.

. Una vez registradas todas las transacciones contabilidad

emitird un reporte de antigliedad de saldos de las cuentas por
cobrar con sus respectivos saldos para ser conciliados con los

reportes generados por el departamento de crédito.

. E1 encargado del departamento de crédito serd el responsable
de efectuar la conciliacién, en la cual se obtendran las
diferencias entre los datos que ha registrado el departamento

de crédito con los datos que emita contabilidad.

. En caso de existir diferencias, investigar las causas que la

generan y efectuar las correcciones oportunamente.
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FIGURA N°9: PROCESO DE CONTROL DE REGISTROS CONTABLES.
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5.6. Informacién y comunicacién a la gerencia general.

Con el propdésito que exista una adecuada comunicacidén que
contribuya a que el personal de cuentas por cobrar realice sus
actividades de forma responsable, y que a su vez la informacidn
que se presenta a la alta gerencia sea oportuna para efectos de
contribuir a la toma de decisiones, se deberdn considerar las

siguientes politicas y procedimientos:

Objetivo:
- Mantener informado en forma oportuna a la alta gerencia

sobre el manejo, inconsistencias y recuperacién de las

cuentas por cobrar.

Politica:

- Créditos y cobro elaborard reporte mensual de cuentas por
cobrar que contribuya a la gerencia al monitoreo vy
resguardo de la documentacidn emitida, este sera
actualizado semanalmente y confrontado con los documentos
fisicos para evitar posible omisidén; dicho documento sera
remitido a las altas autoridades de la empresa y areas para
su verificacién y utilizacién en las decisiones financieras
de la empresa.

- Este reporte serd elaborado y entregado a mas tardar 10

dias después del cierre del mes.
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- Serd competencia de la gerencia general la aplicacidén de
los mecanismos adecuados para solventar inconsistencias en
la informacién presentada por el departamento de crédito,

cobros y contabilidad.

Procedimiento:

1. Las jefaturas de los departamentos de crédito, cobros vy
contabilidad deberan elaborar un reporte de inconsistencias

y comunicarlo a la gerencia general.

2. La gerencia realizard las gestiones necesarias para

solventar las irregularidades.

3. Se comunica a todos los departamentos involucrados sobre

las correcciones realizadas.

4. Los departamentos de crédito, cobro 'y contabilidad
presentaran a la alta gerencia un reporte de los créditos
efectuados en el mes, segun los términos del crédito, los
pagos realizados, las notas de crédito o débito emitidas o
cualquier otro movimiento que afecte directamente las

cuentas por cobrar.

5. E1l departamento de créditos emitird un reporte que describa

el tipo de garantia que amparan los créditos otorgados.
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La gerencia general deberd confrontar vy analizar la
informacidén proporcionada por los diferentes departamentos
para dictar las diversas politicas a implementar y de ser

necesario modificar o reemplazar las ya existentes.

La alta gerencia medird el impacto de las politicas de
crédito y cobro a través del uso de las siguientes razones

financieras:

L Ventas . .
Rotacidén de 1la cartera (RCC)= este indicador
cuentas por cobrar

muestra el nUmero de veces que las cuentas por cobrar
retornan, en promedio, dentro de un periodo determinado, es
decir el numero de veces en que la empresa recupera los

créditos otorgados.

365 dias

Periodo promedio de cobro (PPC)= — indica el
Rotacion de Cartera

promedio de dias que acumula la entidad para recuperar sus
cuentas y documentos por cobrar. Entre menor sea el

periodo, es mejor para la empresa.

De igual manera, el gerente general contard con un reporte
de antigiiedad de saldos, para el analisis y movimiento de

las cuentas por cobrar. (ver anexo 11)

De cada uno de los reportes antes mencionados se debera

presentar a la alta gerencia una copia para su andlisis
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respectivo, los cuales deberdn ser presentados 10 dias

después de finalizado el mes.

Se llevard un archivo de todos 1los reportes que se han
elaborado; asi mismo se registrard en el mismo archivo las
conclusiones a las que ha 1llegado el gerente general vy las

medidas correctivas en caso sean necesarias.
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FIGURA N°10: DIAGRAMA DE FLUJO DE TRANSMISION DE INFORMACION A
LA GERENCIA GENERAL.
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5.7. Confirmacién de saldos con el cliente.
Objetivo:

- Verificar que los saldos reflejados en 1los estados de
cuenta concuerden con los <cobros reportados por los
ejecutivos de ventas y constatar la aplicacién oportuna de
los cobros y corregir cualguier inconsistencia.

Politica:

- Créditos y cobro enviard en forma electrdénica o fisica al
cliente un estado de cuenta con los movimientos y saldos
de la cuenta.

- Para los clientes que presentan retrasos en sus pagos se
les notificard con la intencidén de programar el préximo
pago. En caso de no recibir respuesta se les informara a
través de llamadas telefdnicas.

Procedimiento:

1. Departamento de créditos vy cobros elabora mensualmente
estados de cuenta de los clientes con el propdsito de
confirmar los pagos y saldos de los clientes.

2. Se debera enviar el estado de cuenta a la direccidn

proporcionada por el cliente 6 de forma electrdnica, si no

se recibe respuesta por parte del cliente se deberéan
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realizar 1llamadas telefénicas, a fin de confirmar 1los
saldos de la cartera.

3. En el caso de surgir diferencias en los datos, éstos se
deberan conciliar y soportar la causa de las diferencias

encontradas.

FIGURA N°11: CONFIRMACION DE SALDOS CON EL CLIENTE.
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5.8. Establecimiento de 1la estimacién para cuentas de cobro
dudoso.

Objetivo:

- Establecer el método de estimacidén y el porcentaje de
incobrabilidad aplicable a la cartera de cuentas por cobrar
para determinar el monto especifico de la provisién por

cuentas de cobro dudoso para efectos financieros.

Politica:

- La provisién de la estimacidn para cuentas de cobro dudoso
deberd ser aprobada por la gerencia general, la cual sera
reflejada en los estados financieros.

- El1 cédlculo de la estimacidn deberd ser revisado anualmente
para realizar los ajustes a la misma si fuesen necesarios.

- El1 porcentaje de estimacién de cuentas incobrables no

excederan el 5%.

Procedimiento:

1. Gerencia general junto con contabilidad establecen vy
aprueba el método de valuacidén de la estimacidn de cuentas
incobrables.

2. Se comunica al contador el método de estimacidén para la

realizacidédn del cidlculo a reconocer.
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FIGURA N°12: ESTABLECIMIENTO DE LA ESTIMACION PARA CUENTAS DE

COBRO DUDOSO.
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5.9. Liquidacién de cuentas incobrables.
Objetivo:

- Respaldar el proceso de incobrabilidad de 1la cuenta por
cobrar para registrar oportunamente la informacidén en el
sistema contable y registros auxiliares.

Politica:

— Un crédito se deberd reconocer como incobrable si y sdélo
si, se hayan agotado todos los mecanismos de cobro
establecidos por las politicas de la empresa y para la
liquidacién del crédito deberd existir un documento que
autorice la operacidén por parte del gerente de créditos vy
asi mismo, deberd estar verificado por parte del contador
general el cumplimiento de requisitos para dar de baja al
crédito.

Procedimiento:

1. Se debe emitir un documento por parte del departamento
crédito y cobro en el que se manifieste la incobrabilidad
del crédito y que los mecanismos de cobro estédn agotados.

2. E1 gerente general deberd autorizar la liquidacién de la

cuenta por cobrar.
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El contador de la empresa debe verificar la procedencia del
reconocimiento de la cuenta como incobrable en concordancia

de lo estipulado en las leyes tributarias.

Se procede al asentamiento contable vy en registros

auxiliares de la cuenta como incobrable.

FIGURA N°13: LIQUIDACION DE CUENTAS INCOBRABLES.
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E. PLAN DE RECUPERACION DE CUENTAS POR COBRAR.

Objetivo:

Recuperar y monitorear las cuentas de crédito que presenten mora

para llevar a cabo los mecanismos de cobro mads adecuados.

Politicas de cobro:

- Cuando existan cuentas por cobrar gque estén dentro del
rango de 60 a 90 dias de vencimiento se consideraran
dentro del rango favorable para su pronta recuperacién. sin
embargo, una vez que entran al rango de 90 dias o mas, sus
posibilidades de recuperacién de cartera disminuyen

drdsticamente.

- Se enviard un nota de cobranza a todas aquellas deudas que

tengan 30 dias de vencimiento.

- El1 departamento de cobro contard con 5 dias para notificar
al cliente a través de la nota de cobranza, contados a

partir de los 30 dias de vencimiento del crédito.

- Se le otorgard un plazo de 5 a 10 dias al cliente para que
responda a la nota de cobranza. Y en caso de no recibir
respuesta se realizaran las llamadas telefénicas

pertinentes.
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- Una vez agotado todos los mecanismos de cobro se procederé

legalmente.

Procedimiento:

1. E1 departamento de cobro monitorea las cuentas en mora Vy
elabora las respectivas notas de cobranza a aquellos
clientes que tengan 30 dias de retraso en el pago

respectivo.

2. Luego de transcurridos los 30 dias en mora por parte del
cliente del departamento de cobro contard con 5 dias para

notificar al cliente mediante la nota de cobranza.

3. Si no se recibe ninguna respuesta por parte del cliente se
realizard una llamada telefénica a fin de conocer el motivo

de su retraso y la voluntad de cubrir su adeudo.

4. Como cortesia profesional se puede realizar otra llamada de
cobranza a los 5 dias posteriores de la fecha en la que el
pago debid de haberse recibido. Durante esta llamada de
cobranza puede ofrecerse al cliente 1la posibilidad de
establecer un plan de pagos si asi lo autoriza la alta

gerencia.
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5. En caso de haber agotado todos los recursos de cobro se
iniciaréd el proceso de recuperacidén a través de medios

legales.

FIGURA N°14: RECUPERACION DE CUENTAS POR COBRAR.
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F. IMPLEMENTACION DEL PLAN ADMINISTRATIVO.

A. Introduccién

El programa dgue se presenta a continuacién contribuird al
desarrollo y aplicacidén del disefio de un plan administrativo en

la empresa Jheral Farma S.A. de C.V.

B. Objetivos.

General.

— Proporcionar a la mediana empresa dedicada a la
comercializacién y distribucién de productos farmacéuticos
un programa que posibilite la aplicacidén del disefio de un
plan administrativo que contribuya a la eficiencia de la

funcidén de crédito y cobro para incrementar la liquidez.

Especificos.

— Proporcionar los procedimientos y lineamientos necesarios
para la implementacién del plan administrativo en la

empresa Jheral Farma S.A. de C.V.

— Determinar los diferentes recursos que seran utilizados

para la aplicacién del plan administrativo.
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— Establecer las actividades en cada etapa del proceso de

implementacidén y su correspondiente periodo de ejecucidn.

C. Recursos.

Es preciso exponer los recursos principales para la

implementacién del modelo, entre los cuales estan:

1. Humanos.

Se propone un redisefio de la unidad administrativa en
comparacién a la estructura actual, esto se hard a través de la
creacién de los departamentos de compras y el departamento de
crédito y cobro, por tanto, se requerird contratar 3 personas
para dar cobertura a las nuevas plazas con el propdsito de

gestionar y desarrollar las actividades en forma oportuna.

2. Técnicos.

La entidad Jheral Farma S.A. de C.V. cuenta con las herramientas
y equipos necesarios para implementar el disefio administrativo,
entre las cudles se mencionan computadoras, impresoras, sistema
operativo, software, sillas, mesas y espacio libre para 1los

nuevos departamentos.
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D. Etapas del Plan de Implementacién.

Para aplicar el plan administrativo que contribuya a la
eficiencia de la funcién de crédito y cobro es necesario contar
con la aprobacién del propietario de la organizacién. A
continuacidén se presentan las fases que se deben realizar para

la puesta en marcha:

1. Presentacién del documento al propietario de 1la empresa:
Consiste en presentar un resumen, el cual detallara el
objetivo, caracteristicas, importancia, ventajas y wutilidad
del modelo, asi como también la Jjustificacién del wuso del

plan administrativo.

2. Revisién y estudio del documento: En esta fase el propietario
de la entidad analizard la propuesta, efectuando 1las
observaciones necesarias para realizar las correcciones

pertinentes.

3. Aprobacién y autorizacién: De acuerdo a las sugerencias vy
correcciones indicadas en la etapa anterior y 1llevadas a
cabo, serd el duefio quien avale la propuesta y sera la

direccidén quién ejecute el plan disefiado para la entidad.
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4. Implementacién del plan: E1l plan terminado serd puesto en
practica por jefe del departamento de crédito y cobro, asi

como el jefe de compras.

5. Evaluacién y Seguimiento: Se realizardn revisiones periddicas
que permitan estudiar los datos obtenidos, los cuales en caso
de ser desfavorables se procederd a ajustar el plan con el
fin de garantizar la consecucién de los objetivos estipulados

previamente.
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G. PRESUPUESTO DE INVERSION DEL PLAN ADMINISTRATIVO.

El presupuesto para el disefio de plan administrativo en la
empresa Jheral Farma S.A. de C.V. que tendrd por objeto
contribuir a la eficiencia de la funcidén de crédito y cobro para

incrementar la liquidez en dicha organizacidén es el siguiente:

Costo
Cantidad Descripcién Total
unitario
3 Contratacién de $300.00 $900.00
Personal
3 Computadoras $350.00 $1050.00
3 Escritorios $125.00 $375.00
3 Sillas $30.00 $90.00
2 Teléfonos $35.00 $70.00
1 Archivador de metal $250.00 $250.00
Papeleria y utiles de $150.00 $150.00
oficina
Total de inversién: $2,885.00




H. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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MESES/SEMANAS
ACTIVIDADES
AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
2|3 12|34 1(2|3(4|1(2|3(4|1|/2|3|4

Presentacién del documento al propietario
de la empresa.

Revisién y estudio del documento

Posibles modificaciones al plan
propuesto.

Aprobacidén y autorizacidn

Implementacién del plan

Evaluacién y Seguimiento
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ANEXO 1

LISTADO DE DROGUERIAS PROPORCIONADO POR DIGESTYC.

CORRELATIVO DEPARTAMENTO MUNICIPIO NOMBRE COMERCIAL ACTIVIDAD P()E(?IIIS::DAJ‘
TOTAL
1 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | PHARMALAT AMERICANA S.A. DE C.V. ;ZEE;?C?[LIJTiggS%YgiTgiéiigigCTos MEDICNALES: 31
2 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA UNIVERSAL S.A. DE C.V. ZigbanggTiggsMiYgiTgiégigggCTos MEDICNALES: 50
3 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA BROSSE PHARMA S.A. DE C.V. zig;ng%JTiggsM?YgiTgiégigigCTos MEDICNALES: 51
4 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA RIALSA S.A. DE C.V. \F/ZEAEI\T/JQCZE-\[LJTiggSM?YgiTgioif\gggCTos MEDICNALES: 39
5 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | ABBOTT S.A. DE C.V. ¥i§$c§3T§8§sM§YgiTgioiigigcms MEDICNALES: 41
6 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA BUENOS AIRES S.A. DE C.V. \;ZE-\EDT/‘&CZE-\[LJTiggSM‘?YgiTgiéiigigCTos MEDICNALES: 36
7 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | OMNILIFE EL SALVADOR S.A. DE C.V. ZZEAEEQCZQETiggSMé\YSiTSEOgigEECTOS MEDICNALES: 35
8 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | ROEMMERS S.A. DE C.V. ¥i§$c§3T§8§sM§YgiTgioiigigcms MEDICNALES: 30
9 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA ITALIANA S.A. DE C.V. \F/ZE%EI\T/JQCZE-\[LJTiggSM?YgiTgioiigggCTos MEDICNALES: 27
10 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | TIENDA MEDICA S.A. DE C.V. ¥i§$c§3T§8§sM§YgiTgioiigigcms MEDICNALES: 28
11 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA GRIMALDI \;ZE-\EPT/‘&CZE-\[LJTiggSM‘?YgiTBEOEigigCTOS MEDICNALES: 29
12 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | MENFAR S.A. DE C.V. ;igﬁiC?gTiggSMﬁYgiTSEOgigngTos MEDICNALES: 25
13 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DISTRIBUIDORA PRINCIPAL S.A. DE C.V. \;ZE-\EPI/&C?[LJTiggsMﬁYgiTgiégigigCTos MEDICNALES: 37
14 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA DAMASCO \F/igﬁiCZE-\ETiggSM?YgiTng@iigngTos MEDICNALES: 20
15 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | CHALVER DE EL SALVADOR S.A. DE C.V. ;igﬁiC?gTiggSMﬁYgiTSEOgigngTos MEDICNALES: 25
16 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA ALFARO \;ZE-\EDII/‘&CZE-\[LJTiggsM‘?YgiTgiéiigigCTos MEDICNALES: 29
17 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | HELIOS INTERNACIONAL S.A. DE C.V. ;igﬁiC?gTiggSMﬁYgiTSEOgigngTos MEDICNALES: 26
18 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | MEDIDENT S.A. DE C.V. \;ZE-\EDI/&C?[LJTiggsMﬁYgiTgiégigigCTos MEDICNALES: 58
19 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA PROVEFARMA gigl\TfliCZE-\fJTESES%YI(\)IiTSEOiigZTSJCTOS MEDICNALES: 30
20 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA INTEGRAL \F/iII;II\T/&CSETiggSMin?IiTSE(’)iigigCTos MEDICNALES : 44
21 SAN SALVADOR SAN SALVADOR | DROGUERIA JHERAL FARMA S.A. DE C.V. \F/ZE-\gl\II/liCZE-\[LJTiggsl\%YgiTgi(jiigigCTos MEDICNALES: 26




ANEXO 2
TABULACION DE DATOS

PREGUNTA N°1:

;Posee la empresa un organigrama que defina cuédles son los
departamentos, unidades o secciones que la conforma, las lineas de
autoridad y staff, los niveles jerdrquicos y la interrelacién que se

dan entre ellos?

Objetivo: TIdentificar si la empresa cuenta con una herramienta
administrativa que defina 1los cargos vy responsabilidades de los

departamentos que lo conforman.

TABLA N°1
N° de respuestas | Alternativa | Frecuencia Porc:;taje
1 Si 11 84.62
2 No 2 15.38
TOTAL 13 100
GRAFICA N° 1
84.62%
12
g 10
g
8 6 15.38%
o 4
H
B 2
0
Alternativas

COMENTARIO: De acuerdo a los resultados obtenidos el 84.62% de las
empresas encuestadas, tienen definidos los departamentos que integran
la organizacién, plasméndolas en un organigrama que define las lineas
de mando, caso contrario al 15.38% de las empresas gue no cuentan con

dicha estructura organizativa.



PREGUNTA N°2:
¢:Las funciones de crédito y cobro son realizadas por una & mas

unidades?:

Objetivo: Identificar si la gestidén de créditos y cobros es realizada

por unidades separadas o por una misma unidad.

TABLA N°2
N° de respuestas Alternativa Frecuencia Porc:;taje
1 Misma unidad 9 69.23
Distintas
2 unidades 4 30.77
TOTAL 13 100

GRAFICA N° 2

69.23%

9

8

7
g6
g
¢ 5
54
g3
2

2

1

0

Misma unidad Distintas unidades
Alternativas

COMENTARIO: El 69.23% de las droguerias canaliza sus actividades de crédito y cobro
a través de una misma unidad, no obstante un 30.77%, realiza sus gestiones mediante
unidades distintas, es decir que existe un departamento encargado para el
otorgamiento de créditos y otro que se encarga de la recuperacidédn de los créditos

otorgados.



PREGUNTA N°3:

;Cudles de los siguientes manuales existen

departamento de crédito de su empresa?

por

escrito

para el

Objetivo: Conocer el grado de organizacidédn que posee la empresa.

TABLA N°3
reigléﬁias Alternativa Frecuencia Porcistaje
1 Manual de politicas 2 15.38
2 Manual de procedimientos 3 23.08
3 Manual de descripcidén de puestos 0 0.00
4 Todas las anteriores 6 46.15
5 Ninguno 2 15.38
TOTAL 13 100.00

GRAFICA N° 3

Frecuencia
w

Manual de
politicas

46.15%

Manual de Todas las
procedimientos anteriores
Alternativas

Ninguno

COMENTARIO:

Un 46.15% de las empresas poseen manuales de politicas y procedimientos, otras e

cambio, representadas por un 23.08%

un 15.38% tUnicamente tiene el manual de politicas,

al 15.38% de las empresas no cuentan con ningtn manual por escrito.

solo cuentan con el manual de procedimientos,

n

y

sin embargo un porcentaje igual




PREGUNTA N°4:

;Posee la empresa un plan orientado a la gestidén de las cuentas por cobrar?

Objetivo: Conocer si la empresa posee medios, con los cuales, esperan lograr sus

objetivos para la gestidén de cuentas por cobrar.

TABLA N°4
N° de respuestas |Alternativa|Frecuencia Porc(e;)taje
1 Si 9 69.23
2 No 4 30.77
TOTAL 13 100.00

GRAFICA N° 4
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COMENTARIO: De los resultados obtenidos el 69.23% de las organizaciones desarrollan
sus actividades con base en un plan enfocado en la gestidén de otorgamiento de
créditos y recuperacién de los mismos, el cual posee, objetivos, politicas vy
procedimientos a seguir. No obstante, el resto de las empresas no tienen disefiado un

plan que les guie sobre cémo administrar sus cuentas por cobrar.



PREGUNTA N°5:

¢Son transmitidos a los ejecutivos de ventas los objetivos vy

politicas que espera lograr el departamento de cuentas por cobrar?

Objetivo: Examinar el grado de familiaridad que tienen los empleados

con los objetivos establecidos por el departamento de cuentas por

cobrar.
TABLA N° 5
N° de respuestas |Alternativa|Frecuencia Porc:;taje
1 Si 12 92.31
2 No 1 7.69
TOTAL 13 100.00
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COMENTARIO: Mediante la investigacidén se determind que el 92.31% de las
empresas encuestadas, le dan a conocer a su personal de ventas vy
departamento de <créditos vy cobros, los objetivos que pretenden
lograr, asi mismo aquellas politicas a implementar para el
otorgamiento de créditos y cobros. Sin embargo, un porcentaje minimo

del 7.69% no transmite dichos objetivos al personal.



PREGUNTA N°6:

;Qué porcentaje de distribucidén de medicamentos posee la empresa en

las diferentes zonas del pais con respecto al total de sus ventas?

Objetivo: Identificar el nivel de cobertura que tiene la empresa en

el pais.
TABLA N° 6
N° de respuestas Alternativa Frecuen?la
promedio
1 Oriente (5%-50%) 31.25
2 Occidente (5%-35%) 21.5
3 Paracentral (2%-25%) 41.00
TOTAL 93.75

GRAFICA N° 6
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COMENTARIO: Cada empresa sostiene niveles de ventas diferentes a nivel
nacional, ©por tanto, se determino un promedio de los datos
proporcionados por 8 empresas, estableciéndose que en promedio el
41%y un 31.25%de las ventas se concentran en mayor proporcidén en la

zona Paracentral y al oriente del pais respectivamente.



PREGUNTA N°7:

(Qué criterios son tomados en cuenta para otorgar o denegar

crédito a los clientes?

un

Objetivo: Identificar aquellos factores importantes a considerar para

otorgar o denegar un crédito a los clientes.

TABLA N° 7
N° de respuestas Alternativa Frecuencia Porcg;taje
1 Ingreso neto 2 15.38
2 Gastos mensuales 0 0.00
3 Liquidez 7 53.85
4 Nivel de activos 6 46.15
5 Otros 3 23.08
TOTAL 18 138.46

GRAFICA N° 7
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COMENTARIO: El criterio preponderante a considerar por las empresas

para el otorgamiento de crédito,
seguido de un 46.15%

liquidez del cliente,

con un 53.85%

de importancia es la
el nivel de activos que

esta posea. Dichos factores contribuyen en el analisis al solicitante

del crédito.



PREGUNTA N°8:

;Cudles son los requisitos minimos exigidos por parte de la empresa

para extenderles crédito a los clientes?

Objetivo: Identificar qué tipo de informacidén se le pide al cliente

para otorgarle el crédito.

TABLA N° 8
N° de respuestas Alternativa Frecuencia Porc:;taje
1 Referencias Crediticias 11 84.62
2 Estados Financieros 0 0.00
Capacidad de pago del
3 cliente 7 53.85
4 Nivel de ingresos 0 0.00
5 Nivel de endeudamiento 2 15.38
6 Todas las anteriores 0 0.00
TOTAL 20 153.85
n=13
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COMENTARIO: De acuerdo a los resultados el 84.62% de las empresas
requieren de sus clientes referencias crediticias para el andlisis
del cliente, considerandose importante el historial crediticio por
parte del solicitante del <crédito. De igual manera conocer la
capacidad de pago del cliente (53.85%) y su nivel de endeudamiento

(15.385%) .



PREGUNTA N°9:

¢La empresa ha establecido montos méximos por cliente al concederles

crédito?

Objetivo: Conocer si en la empresa existen limites maximos en 1los

montos de crédito concedido a los clientes.

TABLA N° 9
N° de respuestas |Alternativa|Frecuencia Porc:;taje
1 Si 12 92.31
2 No 1 7.69
TOTAL 13 100.00

GRAFICA N° 9
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COMENTARIO: E1 92.31% de las empresas ha establecido montos méximos a
otorgarles en concepto de crédito a los clientes, este monto, segun
lo manifestado por las empresas depende del comportamiento crediticio
y responsabilidad por parte del cliente para decidir si ampliarle o

reducirle su crédito.



PREGUNTA N°10:

;Cudl es el plazo de crédito més frecuente y que porcentaje de los

créditos otorgados pertenece a dicho periodo convenido?

Objetivo: Conocer <cudl es el periodo de pago mas frecuente
establecido entre la empresa y sus clientes.
TABLA N° 10
Frecuencia
N° de respuestas Alternativa 30 dias 60 dias 90 dias
1 0% - 25% 4 3 3
2 26%- 50% 1 2 1
3 51%- 75% 1 3 2
4 76%-100% 2 1 1
TOTAL 8 9 7
n=13
TABLA N° 11
Porcentaje (%)
N° de respuestas | Alternativa 30 dias 60 dias 90 dias
1 0% - 25% 30.77 23.08 23.08
2 26%- 50% 7.69 15.38 7.69
3 51%- 75% 7.69 23.08 15.38
4 76%-100% 15.38 7.69 7.69
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COMENTARIO: Del 25% del total la cartera de créditos un 30.77% de
las empresas han concedido sus créditos a un plazo de 30 dias, otras

(23.08%) han colocado los créditos a un plazo de 60 dias y el resto

(23.08%) a 90 dias. En conclusidén se muestra que el plazo méas

frecuente para el otorgamiento de créditos es a 30 dias.



PREGUNTA N°11:

:Ofrecen descuentos por pronto pago a sus clientes?

Objetivo: Conocer de qué manera la empresa incentiva a sus clientes

al pago a tiempo de sus créditos.

TABLA N° 12

N° de respuestas |Alternativa|Frecuencia Porc:;taje
1 Si 11 84.62
2 No 2 15.38
TOTAL 13 100.00

GRAFICA N° 11
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COMENTARIO: Una manera de incentivar a los clientes sujetos de
crédito al pago anticipado de sus deudas, es por medio del descuento
por pronto pago, el 84.62% de las empresas ofrecen a sus clientes
descuentos por pronto con la finalidad de que la estimacidén de

cuentas incobrables disminuya.



PREGUNTA N°12:

;Posee la empresa politicas de cobro definidas?

Objetivo: Conocer si la empresa posee politicas enfocadas a realizar
la gestidén de cobros.
TABLA N° 13
N° de respuestas |Alternativa|Frecuencia Porc:;taje
1 Si 11 84.62
2 No 2 15.38
TOTAL 13 100.00

GRAFICA N° 12
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COMENTARIO:
orientadas

embargo,

El 84.62%

un 15.38%

a los procedimientos

de las

empresas

politicas de cobro por escrito.

no tienen bien definidas

de cobro de cuentas morosas.

de las entidades encuestadas poseen politicas

Sin

sus



PREGUNTA N°13:
¢Cudles son las principales técnicas de cobro que implementa la

empresa?

Objetivo: Identificar las técnicas de cobranza efectivas que

efectian las empresas para disminuir la cartera de clientes morosos.

TABLA N° 14

N° de respuestas Alternativa Frecuencia Porc:;taje
1 Llamadas telefénicas 12 92.31
2 Notas de cobro 6 46.15
Envio de mensajes de
3 texto 1 7.69
TOTAL 19 146.15
n=13
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COMENTARIO: Las técnicas de cobranza implementadas con mayor

frecuencia por el 92.31% de las organizaciones son las llamadas
telefdénicas a los clientes, ya sea antes o después de la fecha de
vencimiento acordado como recordatorio de su compromiso, seguidamente
la técnica de envio de notas de cobro utilizada por 46.15% de las

empresas encuestadas.



PREGUNTA N°14:

:Se recuperan los créditos otorgados en el plazo pactado?

Objetivo: Conocer la eficiencia que tiene la empresa con respecto a

la recuperacidén de sus cuentas por cobrar.

TABLA N° 15

N° de respuestas |Alternativa|Frecuencia Porc:;taje
1 Si 10 76.92
2 No 3 23.08
TOTAL 13 100.00

GRAFICA N° 14
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COMENTARIO: Un porcentaje del 76.92% de las empresas recuperan Ssus
créditos en el plazo programado con el cliente, lo que implica que
los procedimientos de cobro implementados vy sobre todo la buena
voluntad del deudor, hacen posible la recuperabilidad de los créditos
otorgados. Caso contrario, el 23.08% que representa a aquellas
empresas que cuentan con deudas morosas y que dichos créditos no han

sido recuperados en el tiempo pactado.



PREGUNTA N°15:

¢De qué manera se lleva a cabo el control de los

Objetivo: Conocer si

computarizado.

las empresas hacen

TABLA N° 16

créditos otorgados?

uso del sistema

N° de respuestas |Alternativa |Frecuencia Porc:;taje
1 Manual 2 15.38
2 Software 11 84.62
TOTAL 13 100.00
GRAFICA N° 15

Frecuencia

Manual

Software

Alternativa

COMENTARIO: Actualmente la mayoria las empresas representadas por un

84.62%, hacen uso de Software o sistemas informadticos especializados

en el Area contable y que les permite llevar un mayor control en el

registro de cuentas por cobrar,

generando asi informacién oportuna y

confiable a la alta gerencia para la toma de decisiones. Sin embargo,

aun existe un 15.38% de las organizaciones que aun no hacen usos de

este tipo de recursos tecnolégicos y sus registros se realizan de

forma manual.



PREGUNTA N°16:
;Poseen documentos legales que garantizan la recuperacidédn del

crédito?

Objetivo: Identificar en qué medida las empresas respaldan vy

garantizan la recuperacidédn del crédito otorgado.

TABLA N° 17

N° de respuestas Alternativa Frecuencia Porcz;taje
1 De la mayoria 50%-100% 11 84.62
2 De algunos 0%-50% 2 15.38
TOTAL 13 100.00
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COMENTARIO: E1 84.62% de las empresas poseen de la mayoria o en su
totalidad por parte de sus clientes documentos legales que respaldan
el compromiso de pago adguirido por los clientes, mediante pagares,
facturas o comprobantes de crédito fiscal, gque se adjuntan al
expediente de dicho cliente. En cambio, un 15.38% no cuenta con los

documentos necesarios para efectuar el cobro respectivo.



PREGUNTA N°17:

;Qué porcentaje de sus ventas son al crédito y al contado?

Objetivo:

Conocer cual es el nivel de ventas al crédito y al contado

con los que opera la empresa.

TABLA N° 18
FRECUENCIA PORCENTAJE
N° de respuestas |Alternativa — —
Crédito Contado Crédito Contado
1 76%-100% 7 1 53.85 7.69
2 51%-75% 3 23.08 0.00
3 26%-50% 2 2 15.38 15.38
4 0%-25% 7 0,00% 53.85
TOTAL 12 10 92.31 76.92
n=13
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COMENTARIO: el 53.85% de las empresas poseen un nivel de ventas al

crédito que superan el 75% de sus ventas totales,

en concepto de ventas al contado.

dejando asi un 25%

Por lo que se puede observar, que

con el objetivo de incrementar el nivel de ventas las empresas hacen

uso de la concesidn de créditos.




PREGUNTA N°18:

¢Emite la empresa estados de cuenta a sus clientes a fin de dar a
conocer el saldo pendiente de pago?

Objetivo:
de la empresa en el manejo de cuentas por cobrar.

Determinar

TABLA N° 19
N° de respuestas |Alternativa |Frecuencia Porc:;taje
Si 9 69.23
No 0 0.00
Solo
3 algunos 4 30.77
TOTAL 13 10.00
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COMENTARIO: El 69.23%

clientes

con el fin de darles

el

saldo pendiente de pago.

el grado de responsabilidad y control por parte

de las empresas emite estados de cuenta a sus

Y el

restante de las empresas solamente envia estados de cuenta a aquellos

a los cuales lo solicitan.



PREGUNTA N°19:

:De qué forma los clientes realizan sus pagos a la empresa?

Objetivo: Analizar los métodos de captacién de efectivo por parte de

la empresa otorgadora de crédito.

TABLA N° 20

N° de respuestas Alternativa Frecuencia Porc:;taje

1 Pago al vendedor 5 38.46
2 Remesas al banco 3 23.08
En tesoreria de la 5 15 .38

3 empresa.
4 Todas las anteriores 8 61.54
TOTAL 18 138.46

n=13
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COMENTARIO: E1 61.54% de las empresas ofrecen a sus clientes tres
formas diferentes de pago, a través de, el vendedor, el banco o en la
tesoreria de la empresa. Siendo la opcidn preferida, pago al vendedor

con un 38.46%.



PREGUNTA N°20:

:Se elaboran estados comparativos mensuales de los saldos de las

cuentas por cobrar para analizar su grado de movimiento?

Objetivo: Analizar el grado de control que posee la empresa en la
gestidén de cuentas por cobrar a fin de determinar aquellas cuentas

que se encuentran en estado de morosidad.

TABLA N° 21

N° de respuestas |Alternativa|Frecuencia Porc:;taje
1 Si 9 69.23
2 No 4 30.77
TOTAL 13 100.00
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COMENTARIO: El1 69.23% de las empresas encuestadas elaboran estados
comparativos mensuales de los saldos de las cuentas por cobrar, a fin
de determinar aquellas cuentas que se encuentran en estado de
morosidad, para proceder asi al uso de técnicas de recuperacién de

créditos.



PREGUNTA N°21:

;Qué porcentaje de cuentas incobrables maneja en su cartera de

créditos?

Objetivo: Determinar el nivel de incobrabilidad que posee la empresa

en cuentas por cobrar.

TABLA N° 22

N° de respuestas |Alternativa|Frecuencia Porc:;taje
1 0%-5% 6 46.15
2 5%-10% 4 30.77
3 10%-15% 2 15.38
4 15%-20% 0.00
5 Mas del 20% 1 7.69
TOTAL 13 100.00
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COMENTARIO: La mayoria de empresas (46.15%) manejan un nivel de
incobrabilidad menor o igual al 5%, lo cual muestra la efectividad de
en sus respectivas técnicas de cobro. A diferencia del resto que

muestra un porcentaje de incobrabilidad mayor.



PREGUNTA N°22:
(A qué aspectos atribuiria la irrecuperabilidad de las cuentas por

cobrar por créditos otorgados?

Objetivo: Conocer los factores que afectan la recuperacidn del

crédito dentro de la empresa.

TABLA N° 23

N° de ) . |Porcentaje
Alternativa Frecuencia
respuestas (%)
Mal andlisis de solicitudes de 9 53.85
1 créditos o andlisis de clientes )
2 Equipo ineficiente de cobradores 3 23.08
3 Mal registro de las cuentas por cobrar 0.00
Inefectividad de las politicas de
0.00
4 cobro.
5 Todas las anteriores 3 23.08
TOTAL 13 100.00
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COMENTARIO: Como se puede apreciar el 53.85% de las empresas,
manifiestan gque el nivel de incobrabilidad se atribuye al mal
andlisis en las solicitudes de crédito vy a la falta de
responsabilidad de pago por parte del cliente, siendo estos 1los
factores que influyen en el porcentaje de morosidad que manejan las

empresas.




PREGUNTA N°23:

¢Existe una supervisidén sistemdtica de las cuentas por cobrar por

cliente?

Objetivo: Analizar si 1la empresa inspecciona peridédicamente sus

cuentas por cobrar.

TABLA N° 24

N° de respuestas |Alternativa |Frecuencia Porc:;taje
1 Si 12 92.31
2 No 1 7.69
TOTAL 13 100.00

GRAFICA N° 23
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COMENTARIO: E1 92.31% de las empresas encuestadas supervisan
peridédicamente las cuentas por cobrar por cliente, para determinar
aquellos clientes que han tenido retraso en sus pagos e iniciar con
el proceso de cobro respectivo, y al mismo tiempo identificar quiénes

son sus buenos clientes.



PREGUNTA N°24:

:Se elaboran reporte de antigiiedad de saldos de cuentas por cobrar?

Objetivo: Determinar si la empresa posee un registro contable,

cual se muestre la antigiiedad de saldo de cuentas por cobrar.

TABLA N° 25
N° de respuestas |Alternativa|Frecuencia Porc;;taje
1 Si 11 84.62
2 No 2 15.38
TOTAL 13 100.00
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COMENTARIO: El1 84.62% de las organizaciones elaboran un reporte de

antigliedad de saldos de las cuentas por cobrar,

contribuyendo asi, a

un efectivo control interno de las cuentas por cobrar y elaboracién

de politicas y estrategias con el fin de mantener una cartera de

créditos sana.



PREGUNTA N°25:

¢Cudl es el método que utilizan para estimacién de cuentas

incobrables?

Objetivo: Conocer si la empresa aplica métodos de control para

determinar la estimacidén de cuentas incobrables.

TABLA N° 26

N de Alternativa Frecuencia Porcentaje
respuestas (%)
1 Método directo 1 7.69
2 Porcentaje de ventas al crédito 0.00
Clasificacién con base a la

3 antigiiedad de saldos. 10 76.92

4 Método con base a la experiencia 1 7.69

5 Ninguno 1 7.69
TOTAL 13 100.00
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COMENTARIO: Se determindé que el 76.69% de las empresas encuestadas
utilizan la clasificacidén con base a la antigliedad de saldos para la
estimacidén de cuentas incobrables, este se realiza clasificando 1los
saldos a cargo de los clientes por antigiiedad de su vencimiento; el
empleo de este método, les permite iniciar una campafia especial de
cobranza o restringir las ventas a crédito al cliente moroso.




ANEXO 3

MODELO DE CUESTIONARIO

¢ CIENCHS
M “y,

Universidad de El1 Salvador 5 %

Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracién de Empresas

Cuestionario

Objetivo: El presente cuestionario tiene una finalidad exclusivamente
académica, y persigue elaborar un diagnostico sobre el desempefio de
la gestidén de crédito y cobros en la mediana empresa dedicada al giro
de drogueria ubicadas en el municipio de San Salvador. Agradecemos
anticipadamente su valiosa colaboracién, que respetuosamente
solicitamos.

DATOS GENERALES.

Nombre de la Empresa:

Direccidén de la Empresa:

Teléfono:

Cargo que Desemperia:

INDICACIONES: Marque con una “X” o complete, segin el caso, las
preguntas formuladas a continuacién.

A. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

1.:;Posee la empresa un organigrama que defina cudles son 1los
departamentos, unidades o secciones que la conforman, las lineas
de autoridad y staff, los niveles jerdrquicos y la interrelacién
que se dan entre ellos?

a. Si [
b. No ]

2. Las funciones de crédito y cobro son realizadas por una:

a. Misma Unidad [ ]
b. Distintas Unidades ]



;Cudles de los siguientes manuales existen por escrito para el
departamento de crédito de su empresa?

a. Manual de Politicas L1
b. Manual de Procedimientos L]
c. Manual de Descripcidén de Puestos L1
d. Otros. ]
Especifique:

;Posee la empresa un plan orientado a la gestidén de las cuentas
por cobrar?

a. Si [
b. No ]

¢Son transmitidos a los ejecutivos de ventas los objetivos vy
politicas que espera lograr el departamento de cuentas por cobrar?

a. Si [
b. No ]
;Qué porcentaje de distribucién de medicamentos posee la empresa

en las diferentes zonas del pais con respecto al total de su
venta?

o°
N

Occidente ( Oriente (

o° o°

~

Paracentral (

B. NORMAS DE CREDITO

cQué criterios son tomados en cuenta para otorgar o denegar un
crédito a los clientes?

a. Ingreso neto.

b. Gastos mensuales
c. Liquidez

d. Nivel de activos
e

E

Jooo

. Otros.
specifique:

:Cuédles son los requisitos minimos exigidos por parte de la
empresa para extenderle crédito a los clientes?

Referencias crediticias

. Estados financieros

. Capacidad de pago del cliente
. Nivel de ingresos

Hoo0



e. Nivel de endeudamiento del cliente.

al

L]
f. Todas las anteriores.
1]
C. CONDICIONES DEL CREDITO
9. La empresa ha establecido montos maximos ©por <cliente
concederles crédito.
a. Si [
b. No ]
10. :Cudl es el plazo de crédito més frecuente y que porcentaje de
los créditos otorgados pertenece a dicho periodo convenido?
zo en dias
% 30 60 90
0-25%
26%-50%
51%-75%
76%-100%
11. ;Ofrecen descuento por pronto pago a sus clientes?
Objetivo: Conocer de qué manera la empresa incentiva a sus clientes

al pago a tiempo de sus créditos.

a.
b.

12.

13.

D. POLITICAS DE COBRANZA

Si
No

;Posee la empresa politicas de cobro definidas?

[ 1]
1]

;Cuadles son las principales técnicas de cobro que implementa la

a. si [
b. No [ ]
empresa®?
a.

Llamadas telefdénicas

b. Notas de cobro

C.

[ 1]
[ 1]

Envio de mensajes de texto [_]



14.

a.
b.

Si
No

[ 1]
[ ]

cPor quév:

:Se recuperan los créditos otorgados en el plazo pactado?

15.

E. CONTROL DE LAS CUENTAS POR COBRAR

otorgados?

a. Manual [ 1]
b. Software [ ]

:De qué manera se lleva a cabo el control de los créditos

16. ¢Poseen documentos legales que garantizan la recuperacidén del
crédito?
De la mayoria 50% 100% [
De alguno 0% 50% ]
17. ¢:Qué porcentaje de sus ventas son al crédito y al contado?
Ventas
Crédito contado
Porcentajes
76 - 100%
51 - 75%
26 - 50%
0 - 25%
18. :Emite la empresa estados de cuenta a sus clientes a fin de dar
a conocer el saldo pendiente de pago?
a. Si [
b. No ]

c. Solo algunos L]

19. :De qué

a. Pago al vendedor
b. Remesas al banco
c

. En tesoreria de la empresa

forma los clientes

[ ]

realizan

sus pagos a la empresa?




d.

Todas las anteriores ]

20.:Se elaboran estados comparativos mensuales de los saldos de las
cuentas por cobrar para analizar su grado de movimiento?

21.

O O Q O w

23

24

25

Q OO0

. No

. cExiste una supervisidn

. .Se elaboran reporte de antigliedad de saldos

.¢.Cudl es

Si L1
1

:Qué porcentaje de cuentas incobrables maneja su cartera de

clientes?

a. 0 - 5% [ ]
b. 5 - 10%
c. 10 - 15%
d. 15 - 20% C 1
e. + 20% ]

por cobrar por créditos otorgados?

. Equipo ineficiente de cobradores
. Mal registro de las cuentas por cobrar

Inefectividad de las politicas de cobro

. todas las anteriores

por cliente?

a. si[]
b. No[ ]

cobrar?
a. si[_]
b. No[ ]

incobrables?

. Método directo

Porcentaje de las ventas al crédito

. Clasificacién con base a la antigliedad de saldos
. Método con base a la experiencia

el método que utilizan para estimacidn

JOO0

. Mal anédlisis de solicitudes de créditos o anédlisis de clientes.

de

. ¢A gué aspectos atribuiria la irrecuperabilidad de las cuentas

Jootn

sistematica de las cuentas por cobrar

de cuentas por

cuentas



ANEXO 4

RESUMEN DE ENTREVISTA.

CIENCUS ¢
o %o,
o 't

Universidad de El1 Salvador
Facultad de Ciencias Econdémicas

Escuela de Administracién de Empresas
Guia de Entrevista

Objetivo: La presente entrevista tiene una finalidad exclusivamente
académica, la cual estd dirigida al gerente general o propietario de
la empresa, y persigue elaborar un diagnostico sobre el desempefio de
la gestidén de crédito y cobros en la mediana empresa dedicada al giro
de drogueria ubicadas en el municipio de San Salvador. Agradecemos
anticipadamente su valiosa colaboracién, que respetuosamente
solicitamos.

DATOS GENERALES.

Fecha de realizacidn de la entrevista: / /

Nombre de la empresa:
Nombre de la persona entrevistada:

Guia de Preguntas.

1. ¢:Qué tipo de politicas poseen para el otorgamiento de créditos?

R// Hemos cambiado la politica desde agosto 2013 para acé, mas que
todo por los cambios producidos en la Direccién Nacional de
Medicamentos (DNM), se redujo bastante la cantidad de distribuidores
de productos, se han un puesto un poco més estrictos, reduciéndonos
los créditos, tomando nosotros la misma decisiédn de reducirlos, vya
nuestros plazos no son a 60 dias, ahora los mas amplios son a 30
dias, pero los més frecuentes son a 15 dias.



2. ¢Quién evallla y autoriza los descuentos por pronto pago y 1los
plazos de crédito?

R// Depende, pues es el vendedor quién evalGa las condiciones del
cliente, si puede darle un plazo mas amplio o no, dependiendo del
record que haya tenido afios atrés.

3. ¢Ofrecen descuentos por pronto pago y qué porcentajes de descuento
le conceden a sus clientes?

R// Si ofrecemos, desde un 3% hasta un 5% para 8 o 15 dias, depende
del tipo de cliente segln su record crediticio. Y también somos
flexibles a la hora de negociar el precio del producto y asi también
la cantidad, entre mayor cantidad de productos nos adquiere, mayor
serd el descuento otorgado, podria llamdrsele descuento adicional al
producto, no al crédito. Si es el pago es al contado, se podria
negociar un precio menor también.

4. ;Qué criterios wutilizan para determinar a qué cliente conceden
créditos y qué documentos son requeridos?

R// Se evalla si el cliente es constante con nosotros para retenerlo.
Si es un cliente nuevo se requiere referencias, gque llenen la
solicitud de crédito, que presente ademds 3 recomendaciones
familiares y 3 referencias comerciales, documentos personales, ademés
de escrituras de constitucidén de la empresas, estados financieros, y
tienen gque hacer sus primeras 3 ventas al contado, para luego otorgar
crédito con el objetivo de evaluar la capacidad de pago del cliente.
Aparte de esto, en el mes que se realizan las 3 compras al contado,
se hace una investigacidén con los deméds proveedores de producto,

5. ¢Han establecido algun limite de crédito para los clientes y cual
es el criterio con el cudl deciden el monto a otorgar?

R// El1 criterio de montos a otorgar se decide de acuerdo a la
capacidad de pago mostrada en sus primeras 3 compras al contado, y la
investigacidén realizada con los demds proveedores

6. ¢Cudl es el nUmero de empleados que posee y el nivel de ingresos
que tiene la empresa?

R// Tenemos 26 empleados y el nivel de ingresos brutos asciende a $1,
620,652.08.



7. ¢:Qué tipo de politicas de cobro implementan y cual es el proceso
de recuperacién de créditos?

R// Nosotros le llamamos “vuelta de viaje”, que significa que cada 8
dias se le visita al cliente, y cada 8 dias se le estd cobrando, esto
nos ha dado resultado, porque el cliente cada semana tiene necesidad
de producto, por lo que estd en la obligacidén de cancelar si quiere
seguir teniendo el derecho de adquirir mayor cantidad de productos.

8. ¢Considera usted que el periodo de recuperacidén de los créditos es
equilibrado con respecto al periodo de pago a proveedores?

R// Si, ya que si yo me atraso en recuperar la plata, asi me atrasaré
para poder cancelar a mis proveedores (laboratorios), es casi una
obligacién forzosa el tenerlo equilibrado, ya que si el producto es
de alta rotacién y se vende bien en el mercado, asi yo tendré
necesidad de adquirir mas, teniendo que pagar nuevamente @ a
laboratorios, caso contrario, si el producto es nuevo y cuesta un
poco mas venderlo, asi me retrasaré a la hora de pagar mis
compromisos con los proveedores.

9. ¢Con qué periodicidad revisan el estado de cuentas por cobrar?

R// Se realiza diariamente, por el tipo de reporte que utilizamos.
Cada vez que el vendedor obtiene su abono del cliente, lo reporta al
regresar a la drogueria, para poder yo ver el saldo pendiente, 1lo
cual, nos facilita mucho a la hora de otorgar nuevos créditos a
clientes, ya que si aun debe, se le reduce el pedido, ademas es facil
detectar irregularidades del tipo: que el vendedor deja mercaderia
sin haber recibido el abono antes, porque cada vez que se deja nuevo
producto, esperamos recibir algin abono por parte del cliente, a
menos que este sea considerado un buen cliente segln su historial de

pago.

10. cQuién determina las acciones a seguir con las cuentas morosas?
¢Y cuales son esas acciones?

R// Primero es el vendedor que evalua el saldo pendiente, y asi tomar
una decisidén si deja nuevamente producto o no, lo cual ya es una
excepcidén, segundo, tenemos una chica encargada acd en el despacho,
que me hace ver los clientes que deben mucho, y al final yo soy el



que tiene la decisidén Ultima si se deja mas producto o no. Son
decisiones complicadas, ya que al no mandar mas producto, perdemos
ante la competencia, porque este cliente ird con otro proveedor.

Se realizan presiones por medio de otras personas como abogados, por
medio de las letras de cambio y pagarés que tenemos

11. ¢cEvalta la gerencia la rotacidén de cuentas por cobrar y de qué
manera este indicador contribuye en la toma de decisiones?

R// Si, se evalta y se convoca a reunidédn con el vendedor. Y se
podrian tomar decisiones de reducir el total de deuda con el cliente,
pero este tiene que abonar al menos una buena parte de este crédito
para sacar la cuenta adelante. Los descuentos por compra son
decisiones que ademas se toman

12. ¢Elaboran un plan orientado a la gestidén de cuentas por cobrar?
¢Cudl es el propdésito de ese plan? ¢Evaluan lo planificado con lo
realizado?

R// No, aun no se ha realizado por escrito, pero si evaluamos 1lo
planificado con lo realizado



ANEXO 5

MODELO DE SOLICITUDES

JHERAL FARMA S.A. DE C.V

SOLICITUD DE CREDITO

Nombre o Razén
Social:
Direcciédn:
Teléfono:

Plazo de crédito

Nombre Comercial:

Monto del crédito:

NRC:
Giro:

N.I.T:

Fecha de
constitucioén:
Fax:

E-Mail

BANCO

FECHA DE
APERTURA

MONTO DEL
CREDITO

PLAZO

SALDO DEL
CREDITO

EMPRESAS

CONTACTO

TELEFONO

MONTO DE
CREDITO

PLAZO SALDO
DEL

CREDITO

ESPACIO RESERVADO PARA LA EMPRESA

Autorizado por:

Monto

Plazo

Fecha




ANEXO 6

JHERAL FARMA S.A. DE C.V

SOLICITUD DE AMPLIACION DE CREDITO

Nombre Comercial: NRC:

Nombre o Razédn Giro:

Social:

Direcciédn: N.I.T:

Teléfono: Fecha de
constitucioén:

Monto del crédito: Fax:

Plazo de crédito E-Mail

CAMBIOS SOLICITADOS
LIMITE ACTUAL LIMITE SOICITADO APROBADO

LIMITE DE
CREDITO
MONTO DE
CREDITO

Fecha:

Nombre y firma del Representante Legal:

Sello de la Empresa:

Observaciones:

F. .
Revisada Autorizada
Encargado de Depto. Crédito Gerente General




ANEXO 7

JHERAL FARMA S.A. DE C.V

MODELO DE PAGARE

[ Por US $ ]

Por medio del presente pagaré, me (nos) obligo(amos) a pagar de forma incondicional a

la orden de JHERAL FARMA S.A. DE cC.Vv la cantidad de

délares de los Estados Unidos de Norteamérica en cualquiera

de sus agencias u oficinas en El Salvador el dia de

de

Para todos los efectos Judiciales, Extrajudiciales y para el cumplimiento de las
prestaciones o ejercicio de los derechos que este pagare incorpora, fijo (amos) como
domicilio la ciudad de San Salvador a cuya jurisdiccidédn expresamente me (nos)
someto (emos), siendo a mi (nuestro) cargo, siempre gque exista condena judicial al
respecto, cualquier gasto que JHERAL FARMA S.A. DE C.V .como hiciere en el cobro
de este pagare, inclusive los llamados personales y aun cuando por regla general no
hubiere condenacién en costas, faculto(amos) a JHERAL FARMA S.A. DE C.V como
depositario de los bienes que se embarguen a quien relevo(amos) de la obligacidn de
rendir fianza y cuentas. En fe de lo anterior firmo (amos) el presente a los

dias del mes de de

Suscriptor

Apoderado o representante legal
DUI (Apoderado/representante legal)
NIT

Deudor



ANEXO 8

JHERAL. FARMA S.A. DE C.V
MODELO DE CARTA DE AUTORIZACION DE CREDITO

San Salvador, de de

DROGUERIA: XXXXXX
BARRIO SANTA NITA
SAN SALVADOR DEPTO DE SAN SALVADOR

Cod. Cliente:

Estimado Cliente:

En respuesta a su solicitud de crédito, le informamos gue
nuestra empresa le ha autorizado ventas al crédito hasta por un
monto de $ XXXXXXX con un plazo de XXXXXXXXXXXX dias después
de realizada la venta.

Al wutilizar esta forma de crédito usted obtiene un crédito
inmediato por las compras que usted desee realizar, solamente
deberd presentar su cdédigo de cliente y NIT de la empresa.
También le informamos que usted tendrd asignado un ejecutivo de

ventas con quien usted podrd realizar las compras al crédito.

Agradecemos la preferencia de nuestros productos y aprovecho la
oportunidad de seguir ofreciéndole nuestra variedad de

productos farmacéuticos. Cordialmente.

F.
Jefe del Depto. de Créditos.




ANEXO 9

MODELO DE RECIBO DE CAJA

JHERAL FARMA S.A. DE C.V

Distribucién y Representacién de productos Farmacéuticos
Bo. Santa Anita, San Salvador.
Tel. 2334-8007

No. Por: $

Recibo de:

en concepto de:

La cantidad:

Saldo pendiente:

F. Sello:
Cajero




ANEXO 10

JHERAL FARMA S.A. DE C.V

MODELO DE NOTA DE COBRO

San Salwvador, de de

Estimado Cliente:

Sr. Sra. Srta.

La presente es para recordarle la cuenta que tiene pendiente
con nuestra empresa por valor de $§ , esta carta
constituye un aviso de cobro y de haber efectuado el pago de su
deuda al momento de recibir la presente favor hacer caso omiso

de la misma.

Atte.

XXXXXX

Gerente de cobro.



ANEXO 11

JHERAL FARMA S.A. DE C.V

MODELO DE CEDULA DE ANTIGUEDAD DE SALDOS

CLIENTE ANTIGUEDAD DE LOS SALDOS EN MORA
61-90 Mas de 90 TOTAL

XXXX $ $
XXXX $ $
XXXX $ $
XXXX $ $
TOTALES $ $ $ $ $
PORCENTAJESPOR S S $ 3 100%
ANTIGUEDAD




ANEXO 12

SIMBOLOGIA ANSI

SIMBOLO

NOMBRE

INTERPRETACION

INICIO O TERMINO

Indica el principio o el
fin del flujo. Puede ser
accién o lugar; ademés, se
usa para indicar una
unidad administrativa o)
persona que recibe o

proporciona informacidn.

Describe las funciones que

desempefian las personas

ACTIVIDAD
involucradas en el
procedimiento.
Representa cualquier
documento que entra, se
DOCUMENTO
utiliza, se genera o salga
del procedimiento.
Indica un punto dentro del
DECISION O flujo en donde se debe
ALTERNATIVA tomar una decisidén entre
dos o més opciones.
Indica que se guarde un
ARCHIVO

documento.

CONECTOR DE PAGINA

Representa una conexidén o
enlace con otra hoja

diferente.

|
<>
~
|
O

CONECTOR

Representa una conexidén o
enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra

parte del mismo.




