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RESUMEN
La investigacion que se presenta a continuacion esta orientada al paradigma positivista con

un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, enmarcada a la modalidad de investigacion
descriptiva, apoyado en una investigacion de campo. El presente trabajo se llevd a cabo en
Districarga Los Andes C.A. empresa ubicada en la Calle 30 entre Av. Libertador y carrera 3 Zona
Industrial | Barquisimeto estado Lara. La investigacion tuvo como objetivo: Proponer lineamientos
estratégicos para la optimizacion del proceso de facturacion en la empresa Districarga Los Andes,
C.A.; parael logro de este objetivo se empled como técnicas de recoleccion de datos la observacion
y a su vez los instrumentos. La poblacién estuvo conformada por 3 empleados que constituyen el
personal del departamento de facturacion, de la cual se tom6 de manera necesaria la totalidad de
la poblacion como muestra. El analisis de los datos fue interpretado, analizado y desglosado en
graficos y cuadros, para asi poder estructurar las conclusiones y recomendaciones. Se determind
necesario diagnosticar la situacion actual del proceso de facturacion de la empresa Districarga Los
Andes, C.A., puesto que se reconoceran los factores que influyen y que se pueden mejorar en el
proceso de facturacion. En éste orden de ideas, se recomendd implementar una adecuada
planificacién en el proceso de facturacion, puesto que permitird determinar los cursos de accion
necesarios para el logro de los objetivos establecidos en el departamento de facturacion de forma
optima.

Descriptores: Facturacion, procesos, deberes formales, providencia administrativa.
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INTRODUCCION

En la actualidad muchas empresas se rigen por una serie de lineamientos, normas, procesos
y politicas, en busca de la eficiencia y eficacia, con el objetivo de alcanzar las metas propuestas.
El entorno competitivo que se presenta dia a dia, es de mayor exigencia en cuanto a los cambios
para optimizar los procesos administrativos. Por lo tanto, implementar el aprendizaje y la
tecnologia continua en sus colaboradores, las estrategias y modelos que ayuden a propiciar
condiciones para el logro de las metas de los distintos departamentos que la conforman, es
necesario para ampliar la vision hacia la innovacion.

Por su parte, en la presente investigacion, se analizan los procesos que realiza la empresa
Districarga Los Andes, C.A. en el departamento de facturacion, para el cumplimiento de los
deberes formales en materia de operaciones de facturacion, donde se podran observar las fallas
administrativas existente en ella, realizando asi el estudio necesario para elaborar una propuesta
de cambio en los lineamientos de estrategias aplicadas en cuanto a los método de trabajo y
tecnologia que proyecten beneficios tanto para la empresa como para sus clientes, y su posterior
cumplimiento de sus obligaciones ante la Administracion Tributaria. Lo anterior esta relacionado
con la capacidad de respuesta ante cualquier requerimiento de la organizacion y en consecuencia
la posibilidad de realizar el proceso de facturacion con excelencia, aumentado de esta forma la
competitividad de esta, dentro del mercado nacional.

La estructuracion del presente proyecto de investigacion, estd conformado por cinco (5)
momentos como Se muestra a continuacion:

Momento I: referido al problema, se plantea la situacion objeto de estudio, que consiste
en detectar la necesidad que se desea estudiar, al mismo tiempo, se elaboran los objetivos con la
idea de consolidar el proceso de desarrollo del proyecto de investigacion, también se presenta la
justificacion e importancia, finalizando con el alcance de la misma.

Momento Il: compuesto por el soporte conceptual, siendo de suma importancia dicho
soporte por el basamento documental que se necesita para sustentar la presente investigacion, con
estudios anteriores referentes al tema a tratar realizados por diferentes autores, luego se muestran

las bases tedricas y la sustentacion legal.



Momento I11: se refleja la orientacion procedimental, la naturaleza de la investigacion
definida por el paradigma, enfoque y tipo de investigacion aplicada, poblacion y muestra,
seguidamente, las técnicas e instrumentacion de recoleccion de datos, donde se detalla dichas
técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de datos.

Momento IV: Se desarrolla la interpretacion de los resultados obtenidos del instrumento
aplicado.

Momento V: es la culminacion de la estructura de la investigacion, se presentan las
conclusiones y a su vez las recomendaciones con el fin de plantear posibles soluciones para
resolver la problematica que padece la organizacién, asi mismo, se elabora la propuesta disefiada

y las referencias bibliograficas que respaldan la informacion contenida.



MOMENTO I
SITUACION OBJETO DE ESTUDIO

Descripcion detallada de la situacion objeto de estudio

Tener elementos que le proporcionen a la empresa distinguirse de sus principales
competidores es indispensable en las actuales condiciones de mercado, especificamente, en lo
referente a la capacidad organizativa, basandose en la eficiencia y eficacia de sus procesos internos
para alcanzar el nivel méas alto de competitividad existente en el mundo de los negocios. De este
modo, existen estrategias como los lineamientos que son una serie de pasos y normas que deben
seguir los colaboradores de una empresa para realizar los procesos organizativos. Estos permiten
lograr los objetivos que se hayan determinado en la planificacion de la entidad.

En relacion a los lineamientos para el proceso de facturacion, tienen por objetivo crear un
conjunto de medidas y normas con la finalidad de conseguir la optimizacion, la gestion eficiente
y confeccion impecable de las facturas realizadas en la empresa, de esta manera materializar y
documentar los ingresos de la empresa de manera correcta. En este sentido, Medina (2004),
comenta que “el proceso de facturacion debe permitir el control de la cartera de los clientes.”
(p.28). Es decir, que la facturacion debe agregarle valor a la operacion de venta, ya que es una
actividad de servicio directo. De esta forma, todas las empresas deben poseer un estricto control
del proceso de facturacion con miras a mejorar el nivel de ventas y lograr la maximizacion de los
ingresos.

De igual manera, la emision del comprobante de pago o factura ajustada a la normativa
vigente en materia tributaria, es muy importante en el proceso de facturacion que llevan a cabo
las organizaciones, debido a que a través de ella se concretan y prueban los ingresos de la
empresa, ademas de, servir de soporte en la labor de examinar, cotejar, aceptar o rechazar la
informacion recopilada en la orden de venta.

Cabe destacar que, la factura es el unico documento justificante fiscal de la entrega de un
producto o de la provision de un servicio, involucra al obligado tributario emisor (el vendedor) y
al obligado tributario receptor (el comprador). Ademas, otorga al receptor el derecho de deduccion
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del Impuesto sobre el Valor Afadido (IVA). Al respecto, Castillo (2007), la define como: “un
documento que respalda la realizacion de una operacion econdmica, que por lo general, se trata de
una compraventa” (p.25).

En efecto, a partir de la compra venta, nace este documento que contiene la informacion
esencial, la cual refleja la entrega de un producto o servicio, junto a la fecha de devengo, ademas
de indicar, la cantidad a pagar en relacion a existencias, también se refleja la alicuota del VA que
se debe aplicar o si es una factura exenta debe llevar la leyenda "(E)", en correspondencia con lo
que establece la respectiva ley.

En relacion a las facturas Bardn y Hurtado (2016), sefialan que: “cada emision de facturas
corresponde a un acto normado donde hay mutua responsabilidad, tanto por el local comercial
como por el consumidor o adquiriente del bien o servicio, sobre el cual recae impuesto deducible”
(p.16). En otras palabras, este documento es un resumen del compromiso de las partes involucradas
en el acto de compraventa del bien o del servicio de cumplir la normativa legal vigente, en lo
relativo al impuesto y a los datos que debe contener.

En concordancia con lo anteriormente expuesto, en la empresa Districarga Los Andes,
C.A., ubicada en la calle 30 entre Av. Libertador y carrera 3 de la Zona Industrial | de
Barquisimeto estado Lara, y cuyo objetivo principal es la prestacion de servicio de transporte de
carga y encomiendas a nivel nacional, se pudo constatar, a través de observaciones y de
conversaciones con el personal que labora en el departamento de facturacion, debilidades en el
proceso de facturaciéon, debido a que no cuentan con lineamientos estratégicos donde se
especifiquen cada uno de los pasos a seguir por el personal que alli labora. Esta situacion se
traduce en retrasos en las facturaciones, originando descontrol en los procesos de cobro y poca
liquidez en el flujo de caja, lo que repercute negativamente en los movimientos de la empresa,
imposibilita llevar el control exacto de los fondos que puedan tener a una fecha determinada. De
igual manera, aumenta el riesgo de faltantes o perdidas injustificadas por parte de las personas
responsables de la ejecucidn del proceso de facturacion.

En base a esta situacion, se considera la necesidad de analizar y optimizar el proceso de
facturacion, esto con miras a diagnosticar las debilidades presentadas, aprovechar las

oportunidades que ayuden a mejorar y establecer medidas y normas de manera que la toma de



decisiones sea en un momento oportuno para el buen desenvolvimiento de la empresa Districarga
Los Andes, C.A. y garantizar su estabilidad en el mercado.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, surgen las siguientes interrogantes que
orientardn el estudio: ¢Cudl es la situacion actual del proceso de facturacién en la empresa
Districarga Los Andes, C.A.?, ;Cuales son los factores que inciden en el proceso de facturacion
en la empresa Districarga Los Andes, C.A.? y ¢Es posible disefiar los lineamientos estratégicos

para la optimizacion del proceso de facturacion en la empresa Districarga Los Andes, C.A.?

Objetivos de estudio

Objetivo general

Proponer lineamientos estratégicos para la optimizacion del proceso de facturacion en la
empresa Districarga Los Andes, C.A. Barquisimeto Estado Lara.

Objetivos especificos

Diagnosticar la situacién actual del proceso de facturacion de la empresa Districarga Los
Andes, C.A.

Determinar los elementos de la planificacion estratégica que inciden en el proceso de
facturacion en la empresa Districarga Los Andes, C.A.

Disefar lineamientos estratégicos para la optimizacion del proceso de facturacion en la

empresa Districarga Los Andes, C.A.

Justificacion de la Investigacion

La relevancia de éste estudio, cuyo objetivo es proponer lineamientos estratégicos para la
optimizacion del proceso de facturacion en la empresa Districarga Los Andes, C.A., es la
posibilidad de que su implementacion le permitiria tener una eficiente y optima gestion en los
procesos de facturacion a clientes, ademas, de obtener los pagos de clientes en el tiempo preciso
y mejores resultados en la confeccion de las facturas, lo cual se traduce en evidencias concretas de
los ingresos. Otro elemento que a veces no toman en cuenta algunas empresas es, que crea
confianza, seguridad y seriedad para con los clientes, distinguiendo asi a la empresa de sus

competidores.



De la misma manera, existe una poblacion que se beneficia, el personal administrativo y el
personal que labora en otras areas, envista que sus procedimientos se veran mejorados en el aporte
que realice el &rea de facturacion. Igualmente, los clientes, quienes podrén tener evidencia
oportuna de sus compras y respaldo valido de sus operaciones.

En relacion al beneficio que brinda al ambiente académico, este trabajo de investigacion
aportara la informacién y soportes tedricos necesarios para la realizacion de estudios similares,
como antecedente y como tema de referencia para emprender estudios relacionados con los

modelos de gestion de las organizaciones que requieren cambios importantes en su estructura.

Alcance

El presente trabajo de investigacion esté dirigido a la empresa Districarga Los Andes C.A.,
ubicada en la calle 30 entre Avenida Libertador y carrera 3, Zona Industrial I, Barquisimeto, Estado
Lara. Por lo tanto, su analisis y resultados estan dirigidos a proponer lineamientos estratégicos
para la optimizacion del proceso de facturacion en esta instancia. Igualmente, se espera que al
ponerlo en practica la gestion interna administrativa cumpla su importante papel en el proceso,
dado que en el manejo financiero debe existir supervision y control de las funciones operativas
bésicas.

Este trabajo de investigacion, estd enmarcado bajo la Linea Operativa: Desarrollo
Organizacional. Eje Tematico: Comportamiento y Cambio Organizacional. Politicas y estrategias

organizacionales.



MOMENTO II
SOPORTE CONCEPTUAL
Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de una investigacion estdn constituidos por los estudios realizados
anteriormente en base al objeto de estudio, los cuales son importantes como soporte, de tal manera
que, aporta lo necesario en referencia a la teoria. En este sentido, Arias (2012), sefiala que: “los
antecedentes reflejan los avances y el estado actual del conocimiento en un area determinada y
sirven de modelo o ejemplo para futuras investigaciones” (p.34). Es decir, que este apartado
presenta lo mas reciente que se ha investigado sobre el tema. A continuacion se relacionan las
investigaciones que a nivel internacional, nacional y regional se han desarrollado previamente y
que guardan relacion con los lineamientos estratégicos para la optimizacion del proceso de
facturacion en la empresa Districarga Los Andes, C.A. Barquisimeto Estado Lara que se proponen:

En primer lugar, Mera (2017), realiz6 su tesis de grado para la obtencion del titulo de
Magister en Administracion de Empresas, mencion: Planeacion, la cual fue titulada: “Analisis del
proceso de facturacion en el puerto comercial de Esmeraldas”, cuyo objetivo general fue: analizar
los procesos generados en la facturacion de mercancias en el Puerto Comercial de la ciudad de
Esmeraldas (Ecuador), bajo el enfoque de investigacion cualitativa, con la idea de detectar factores
negativos de la empresa en materia del proceso de facturacion. En este sentido, fueron aplicadas
distintas técnicas de investigacién como la observacion y recoleccién de informacién por medio
de entrevistas a un grupo seleccionado de funcionarios del puerto comercial de esta ciudad. Dicha
investigacion fue realizada en la Autoridad Portuaria de Esmeraldas, las entrevistas fueron
realizadas a funcionarios que tienen conocimiento en los procesos de facturacion, esta informacion

la corroboré la Jefa de Facturacién encargada. La muestra fue de tipo no probabilistico. No se
considerd la toma de una muestra por tratarse de una poblacion pequefia. La entrevista se realizo

a diferentes jefes departamentales, como: al jefe de operaciones, jefe de patio de contenedores,

jefa financiera y supervisor de bodega. Dando como resultado que la unidad de facturacion de



autoridad portuaria realiza las actividades de una manera empirica. De ésta manera, con la
informacion extraida se pudo responder a los objetivos planteados.

En sus conclusiones, se encuentra que no posee un manual de procedimientos para la
facturacion de los servicios que brinda el puerto comercial, de este modo, no existe un formato fijo
y especifico en el cual todos los departamentos puedan registrar y trabajar de una manera
coordinada. Por otro lado, como propuesta menciona que, se debe crear un proyecto que tenga
como objetivo, desarrollar un manual de procedimientos para la facturacion de servicios
portuarios, De igual manera, la investigacion se enfoca en la implementacion de un manual de
procesos para la facturacion de servicios, con el fin de tener documentacion Unica y oficial que
sirva como guia en el desarrollo de responsabilidades diarias de los empleados en el area de
facturacion.

De éste modo, la relacién que guarda el antecedente mencionado con el presente trabajo,
es que investiga y analiza los procesos actuales que se realizan para la facturacion de mercancias
y de los servicios que brinda la entidad objeto de estudio como: la carga de importacion y
exportacion en el puerto comercial de Esmeraldas, para de esta forma, determinar cuéales son los
departamentos claves que realizan el envio de informacion en el proceso de facturacion como una
de las fases vitales a evaluar en dicho proceso.

En segundo lugar, Lara (2017), presenta su trabajo de investigacion titulado:
“Lineamientos de control interno para el cumplimiento de deberes formales en materia de
operaciones de facturacion en la empresa Punto Fibras I, C.A.” Avalada por la universidad de
Carabobo, para optar al Grado de Especialista en Gerencia Tributaria. Se plante6 como objetivo
general: proponer lineamientos de control interno para el cumplimiento de deberes formales en
materia de facturacion en la empresa Punto Fibras I, C.A. Se enfoco a explicar las obligaciones
que se deben cumplir para no ocasionar sanciones 0 multas por el incumplimiento en materia de
facturacion.

Cabe destacar, que fue realizado como investigacion de campo. Los métodos de
recoleccion de datos fueron la realizacion de un cuestionario dicotomico, tomando como muestra
al gerente, al administrador, al analista de ventas y asistente de ventas, los mismos conforman la
poblacién. De ésta forma, evaluar el cumplimiento de las obligaciones en materia de facturacion,
del mismo modo, se ejecutaron técnicas basicas para recopilar informacion, usando como guia el
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estudio y andlisis de la documentacion legal que regula la materia. Los resultados mas relevantes
fueron que la empresa Punto Fibras | C.A. presenta debilidades en el cumplimiento de los deberes
formales en materia de facturacion.

En cuanto a sus conclusiones, de igual forma destaco que: la empresa Punto Fibras I, C.A.
presenta fallas en el cumplimiento de los deberes formales en materia de facturacion, debido a que
no esta entregando los comprobantes de retencion en el tiempo establecido segun la providencia
SNAT/2005/0056. Entre sus recomendaciones, cumplié con suministrarle al personal de
facturacion y contabilidad, los lineamientos propuestos en la lista de actividades de control para
verificar si la ejecucion del proceso de facturacion cumple con los requisitos legales establecidos
por el Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT).

Se consider6 que dicho antecedente esté relacionado con el trabajo presentado en el ambito
de los deberes formales en materia de facturacion, que se deben tener en cuenta al momento de
crear lineamientos que busquen la optimizacion en el proceso de facturacion y a su vez, la entidad
cumpla a cabalidad con todas las exigencias de la ley en materia de facturacion.

En tercer lugar, como antecedente regional se presenta la investigacion realizada por
Colmenares (2019), titulada: “Lineamientos para el cumplimiento de los deberes formales en
materia Impuesto al Valor Agregado (IVA) e Impuesto sobre la Renta (ISLR) del sujeto pasivo
especial Pasteleria Hollyday, C.A.Trabajo especial de grado presentado en el Instituto
Universitario Jesus Obrero (IUJO) Extensién Barquisimeto, para optar al titulo de técnico superior
universitario en Contaduria. Su objetivo general fue “Planificar lineamientos para el cumplimiento
de deberes formales en materia IVA e ISLR del sujeto pasivo especial Pasteleria Hollyday, C.A.”

En cuanto al tipo de investigacion, fue descriptiva y aplicada, la cual tomé como muestra
a toda la poblacion sujeta al estudio, que son tres (03) personas con competencias en el &mbito de
estudio. Para sustentar la investigacién usé una serie de procesos metodoldgicos como: el
cuestionario como instrumento de investigacion, para lograr recabar la informacion de manera
directa y asi desarrollar la investigacion. A pesar que dicho instrumento aplicado arrojé poco
conocimiento en materia tributaria por parte del personal que alli labora, en cuanto a imprimir y
archivar los libros de compras y ventas se encontro una pequefia ventaja en dicho departamento.

Unas de sus conclusiones fue que el personal que alli labora posee muy poco entendimiento

acerca del conocimiento tributario. Por su parte, una vez definida las conclusiones, una de sus
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recomendaciones fue la de suministrar los conocimientos necesarios sobre el ambito tributario que
deben tener los empleados responsables de éstas actividades a través de adiestramientos, esto a su
vez, beneficiaria la toma de decisiones y andlisis pertinente, optimizando asi los deberes formales
y materiales en dicha entidad.

Este trabajo es tomado como antecedente puesto que sefiala la necesaria implementacion
de lineamientos de procedimientos para asi evitar fallas en el proceso que conlleven a multas por
parte del SENIAT por omisiones graves. De este modo, se crean lineamientos con el fin de que se
desarrollen las actividades acorde a lo que establece la normativa tributaria, a su vez basado en

funcidn del alcance de los objetivos de la empresa.

Bases Teoricas
En esta seccion se presentan las bases tedricas que van a ampliar la representacion del
problema y complementar las teorias con la investigacion, estableciendo comparaciones. En este
sentido, Tamayo y Tamayo (2006), afirman que estas, permiten:
“ampliar la descripcion del problema e integrar la teoria con la investigacion y sus
relaciones mutuas; en una palabra, es la teoria del problema y tiene como fin ayudarnos

a precisar y organizar los elementos contenidos en la descripcion del problema, de tal
forma que puedan ser manejados y convertidos en acciones concretas (p.179).

En otras palabras, las bases tedricas se muestran en referencia a las variables en estudio, la
precision de cada uno de sus elementos es de gran ayuda para mostrar la utilidad de las siguientes

teorias que fundamentaran la investigacion.

Proceso de Planificacion Estratégica
La administracion estratégica, también denominada direccion estratégica,
direccionamiento estratégico, gerencia estratégica o planificacion estratégica. Segun Kalkana y
Cetinkaya, citado por Hernandez, Trujillo y Narvaez (2020), definen el proceso de planificacion
estratégica, como:

Una forma que incluye varias técnicas y factores para realizar tareas especificas de
manera sistematica. La planificacion estratégica incluye la creacion de objetivos
definidos claramente y los procesos necesarios para lograr estos objetivos. La
planificacion estratégica se reconoce como una herramienta de gestion importante
para una organizacion (p.7).

10



En efecto, este proceso hace uso de diferentes técnicas para definir los grandes objetivos
y las formas de alcanzarlos, conjugando y unificando el esfuerzo de los diferentes elementos que
conforman una empresa, sea pequefia 0 mediana.

En este mismo orden de ideas, Hernandez, Trujillo y Narvaez (Ob. Cit.), establecen que en
la planificacion estratégica se dan: “los procesos 0 escenarios que se relacionan con el
cumplimiento de misidn, vision y objetivos organizacionales (p.15). Por lo tanto, se trata de definir
el proposito de la empresa, hacia donde se dirige el cumplimiento de sus objetivos.

En consecuencia, el primer paso a sequir para disefiar los lineamientos estratégicos para la
optimizacion del proceso de facturacion en la empresa Districarga Los Andes, C.A., ubicada en
Barquisimeto Estado Lara, seréa definir su mision, vision y sus objetivos, partiendo del diagndstico
situacional estratégico. Es imprescindible examinar el entorno e incluir los factores internos,

externos, politicos, sociales, ambientales que rodean a la empresa.

Diagnostico organizacional

Aplicar el diagnostico organizacional o situacional es el punto de partida del proceso de
planificacién estratégica, cuya importancia en la realizacion de este tipo de analisis, consiste en
determinar de forma objetiva, los aspectos la empresa en los que tiene ventajas respecto a su
competencia mas cercana 'y en los que necesita mejorar para ser competitiva y mantenerse en la
preferencia de sus clientes.

En este sentido, Kotler y Armstrong, citados por Gonzélez, Salazar, Ortiz y Verdugo
(2019), plantean que el diagndéstico organizacional:

Parte de un andlisis completo de la situacion de la empresa, éste incluye la
desagregacion de los elementos externos a la organizacion, asi como las
consideracién de aspectos internos; esto exige la realizacion de un sondeo del
ambiente externo e interno a la organizacion, identificacion de factores, variables,
actores o elementos existentes que de manera directa e indirecta afectan las
operaciones de la organizacion (p. 248).

En efecto, la gerencia estratégica fundamenta sus acciones en la realizacion del diagndstico
al contexto al cual pertenece la organizacion, lo cual es aplicable a cualquier tipo de empresas,

pequefia, mediana o grande.
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Auditoria Integral de la Organizacion

En esta misma direccion, David (2003), plantea “la necesidad de una auditoria integral de
la organizacion, para abarcar la evaluacion del entorno (factores externos) y la evaluacion de las
fortalezas y debilidades de la empresa (factores internos)” (p.248). En otras palabras, se consideran
aspectos relacionados con los factores del contexto complejo externo a las organizaciones,
abarcando lo econdmico, politico y legales, tecnoldgico, social, cultural y demografico, a los
cuales debe adaptar sus estrategias para alcanzar el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Los factores del macro entorno se escapan del control de las organizaciones de
modo positivo, negativo, directo o indirecto. Sin dejar de lado a la recoleccion y evaluacion de la
informacion sobre los competidores del sector es un factor basico para la formulacién de
estrategias con éxito.

Al mismo tiempo, el estudio de los factores internos se dirige a detectar las necesidades en
las organizaciones, partiendo de la premisa de que toda empresa posee fortalezas y debilidades en
sus areas funcionales, por lo que es fundamental, ya que en toda organizacion existen elementos
fuertes o débiles que deben identificarse con la finalidad de ser corregidos, mejorados o
maximizados.

Por ello, es fundamental la identificacion de elementos que a lo interno de la organizacion
y bajo un total control de ella, deben reconocerse y trabajar por su gestion adecuada. Este analisis
permitird determinar fortalezas y debilidades de la empresa respecto a sus competidores y, a partir
de ellas, evaluar su capacidad para aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas. El
conocimiento y dominio de las fortalezas de la organizacion demostraran su superioridad frente a
los competidores, debido a que se estableceran como ventajas competitivas.

Por las consideraciones anteriores, entre los elementos a tomar en cuenta, estan: la
estructura organizativa, tecnologia, ventajas competitivas, sistema de informacién, talento

humano, productos y/o servicios.

Sistema Gerencial/Filosofia de Gestion
La rentabilidad de la empresa y del talento humano recibe la repercusion de la
planificacién, debido a que esta permite equilibrar y promover las oportunidades que ofrece el
12



entorno, y atenuar la influencia de las amenaza. Este proceso administrativo brinda a las empresas
la posibilidad de adaptarse a mercados cambiantes y delinear su camino hacia el logro de los
objetivos, permitiendo ademéas que la organizacion prevea en lugar de reaccionar ante las
inminentes dificultades.

En ese mismo sentido, David (Ob. Cit.), afirma que:

La planeacion no es mas que el proceso por medio del cual se determina si se debe

realizar una actividad o tarea, se constituye en un mecanismo eficaz para alcanzar

los objetivos propuestos, a la vez que ayuda a la empresa a obtener el efecto maximo

de un esfuerzo dado, de igual forma permite reunir los recursos necesarios y realizar

las tareas de la manera mas eficiente posible, con miras a evitar el menor

desperdicio y obtener una utilidad justa (p.253).

En efecto, los beneficios de este proceso permiten que las empresas logren sus metas
haciendo uso racional de los recursos escasos disponibles, dentro de los plazos establecidos y
asegurando la rentabilidad requerida para la permanencia de la empresa en el tiempo.

En esta visidn estratégica asumida para el analisis de las organizaciones, confluyen una
serie de elementos o etapas que permiten precisar elementos representativos del entorno interno a

la organizacion. Estas son las siguientes:

La Misién

Es una declaraciéon duradera de sobre el propésito que distingue a una empresa de otra
similar. La mision de la organizacion describe sus valores y prioridades, ademas, identifica su
alcance, a través de ella se construye la razon de ser de la organizacion, su negocio, su identidad,
y lo que hace. En este sentido, Thompson y col., citados por Gonzélez, Salazar, Ortizy Verdugo
(2019), expresan que: “la mision ofrece informacion de la organizacion de caracter descriptivo,
identifica los productos o servicios, especifica las necesidades que pretende satisfacer, los clientes
0 merados a los que se dedica atender y su propuesta para complacer al cliente” (p.251). Es decir,
que la mision representa de forma detallada y resumida la identificacion de la empresa.

Por lo tanto, la mision debe contener las siguientes condiciones: a) Dar sentido al trabajo.
b) Concentrar los esfuerzos de la gente. c) Concreta y clara. d) Comprometedora. €) Tangible. f)
Convincente. g) Llegar al corazdn de los empleados y también del cliente externo cuando este lo

conoce. h) Reflejar las creencias fundamentales de la organizacion.
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La Vision

La vision la define la alta gerencia y compartida por el equipo directivo, los colaboradores
y los empleados. Se formula a través de dos elementos fundamentales, como son: el panorama
futuro y el marco competitivo en el que se desenvuelve la empresa. Sus caracteristicas, son: la
coherencia, es convincente, amplia y detallada, positiva e inspiradora.

En cuanto al Panorama Futuro, se refiere al entorno econémico y regulatorio en el que la
organizacion va a competir, aspecto este que resulta determinante en los actuales momentos donde
la apertura masiva de nuevos mercados obliga a revaluarse continuamente para ser competitivo.
En el caso del Marco competitivo, aludea las empresas que ofrecen productos o servicios similares
(competencia). Riveros citado por Gonzélez, Salazar, Ortizy Verdugo (Ob. Cit.), afirma que:
“en este aspecto son frecuentes las alianzas estratégicas y privatizaciones, al igual que la compra
de empresas con el fin de buscar dominio en el mercado. (p. 252).De hecho, el formular la vision

implica proyectar a la empresa en una forma dinamica hacia el futuro.

Los Objetivos

Los objetivos estratégicos contienen lo que quiere lograr la organizacion en un plazo
determinado, para ser consistente con la orientacion y propositos estratégicos detallados en la
mision. En concordancia, David (Ob. Cit.), sefiala que: “los objetivos son declaraciones, las cuales
describen la naturaleza, el alcance, el estilo, asi como los ideales de una organizacion para el
mediano y largo plazo” (p.253). Es decir, que representa una definicion operativa de la vision, ya
que su logro significa alcanzar la vision. Al enunciar los objetivos estratégicos se debe asegurar
que tengan las siguientes caracteristicas: mensurables, comprensibles, congruentes, realistas,
jerarquicos, estimulantes, coherentes, alcanzables, motivadores, planteados para el mediano o
largo plazo. Algunos ejemplos: incrementar la rentabilidad, reducir los costos, maximizar el valor,

ser lideres en el mercado nacional, contar con estandares internacionales de desempefio.

Las Politicas
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La politica empresarial proporciona la orientacion precisa para que los ejecutivos 0 mandos
intermedios elaboren planes concretos de accion que permitan alcanzar los objetivos. En ese
mismo sentido, David (Ob. Cit.), define las politicas de una empresa, como:

Un proceso en el cual se utilizan las vias para hacer operativa las estrategias trazadas
por una empresa, la politica empresarial suele afectar a mas de un area funcional,
contribuyendo a cohesionar verticalmente la organizacion para el cumplimiento de
los objetivos estratégicos, al igual que la estrategia. Las politicas de una
organizacion deben incluir las directrices, reglas y procedimientos con el propdsito
de propiciar esfuerzos encaminados al logro de los objetivos establecidos (p.252).

En otras palabras, las politicas cohesionan a las diferentes dependencias de las empresas
con la finalidad de que se logren los objetivos preestablecidos. Ademas, incluye directrices, reglas

y procedimientos.

Las Estrategias

Las estrategias se refieren a diversas elecciones administrativas o acciones que requieren
toma de decisiones por parte de la gerencia, ya que estas tendran efecto en las funciones de la
empresa. En relacion a lo sefialado, David (Ob.Cit.), sostiene que: “las estrategias son medios por
los cuales se logran los objetivos; incluyen expansion, diversificacion, adquisicion y desarrollo,
penetracion en el mercado y reduccidn de costos” (p.253).Es decir, que la estrategia, corresponde
a un conjunto de reglas de decision y lineas de accidn, que contribuyen a avanzar consecutivamente

en el logro de los objetivos de la organizacion.

Lineamientos Estratégicos

Toda organizacion para lograr un 6ptimo funcionamiento, debe establecer las diferentes
estrategias que implementara con la finalidad de lograr las metas y los objetivos, los cuales le
conducirdn a permanecer en el tiempo y lograr la méxima rentabilidad posible. De la misma

manera, debe crear los mecanismos necesarios que le permitiran comunicar esas metas y objetivos
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a sus colaboradores, ademas, de establecer parametros de comparacién para determinar si se estan
cumpliendo o si existen desviaciones que requieran ser ajustadas.

Paraello, se implementan lineamientos, los cuales, segin Montenegro, citado por Alfonso
(2019), son: normas y objetivos que se deben respetar en una compafiia y cuentan con una vision,
mision y politicas de calidad que fundamentan su actuacion en toda la organizacion (p.5). Es decir,
que los lineamientos facilitaran la creacion de bases solidas que permitan un posicionamiento y
proyeccion a futuro, lo cual es indispensable, especialmente, en situaciones donde la empresa esta
sometida a cambios, transformaciones e incertidumbres en el entorno.

Es asi como, se procedera al disefio de los lineamientos estratégicos para la optimizacion
del proceso de facturacion en la empresa objeto de estudio, luego del diagnostico. Para lo cual, se
seleccionaran las estrategias mas adecuadas y se procedera a la implementacion de la Estrategia:
se trata del proceso mas importante, la puesta en aplicacion de todo aquello que se ha formulado.

Proceso de Facturacion
Facturacion

Es la anotacion, calculo y totalizacion de los costos que representan los articulos facilitados
por una empresa a sus compradores, incluyendo el detalle de los gravamenes fiscales que en su
caso correspondan por las operaciones, con el objetivo de recoger en un documento el resultado.
De acuerdo a Marifio, Torres y Arévalo (2019), el proceso de facturar se define como: “un conjunto
de actividades que permite liquidar la venta o prestacion de servicio” (p.77). De forma general,
las fases del proceso involucrados en la facturacion, son: Aceptacion de una orden, Procesamiento
de la orden, Entrega de la mercancia o prestacion del servicio y Pago final” (p.27). En efecto, para
que se complete el ciclo se deben cumplir cada una de las actividades:

Aceptacion de una orden

En esta primera fase del proceso, se recibe el pedido o requerimiento del cliente con las
especificaciones de fecha, datos del cliente, cantidad y descripcion de la mercancia o servicio,
ademas, la forma de pago y el plazo.

Procesamiento de la orden

Aqui se manifiesta el deseo del cliente por concretar la compra del bien o la prestacion del

servicio y en la que el personal de la empresa se asegura de cumplir con los requerimientos del

cliente para satisfacer sus necesidades y asegurar su preferencia y lealtad.
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Entrega de la mercancia o prestacion del servicio

En esta actividad se emite la factura, en las condiciones y especificaciones que se detallan
en el apartado de la factura.
Pago final
Registro del cobro de las facturas, contabilizacion y archivo de la documentacion. Es importante
desarrollar y estandarizar procesos de facturacion de dichos servicios que sirvan como garantia del
flujo de los recursos financieros que contribuyen a la sostenibilidad de las empresas. El proceso
de facturacion debe estar en capacidad de entregar las facturas de manera oportuna y de acuerdo a
las condiciones establecidas con las entidades responsables del pago. Ademas, este proceso es
reconocido dentro de la organizacion, como un proceso de apoyo, que tiene como objetivo el cobro
efectivo de los servicios o bienes entregados y con ello garantizar el flujo de recursos financieros
de la institucion en condiciones de oportunidad, seguridad y eficiencia.
Factura

Documento o recibo entregado por el vendedor al comprador como prueba de gque éste ha
adquirido una mercancia determinada o recibido un servicio a un precio dado, y que representa,
por lo tanto, un derecho de cobro a favor del vendedor, en el cual se especifican los datos
personales de ambos, las caracteristicas de los productos y servicios, asi como la fecha y precio de
la transaccion. Lo anterior, nos indica de forma general la factura como documento o recibo que
se da a través de una compra venta y por ese motivo, representa un derecho de cobro a favor del
vendedor.

Por su parte, el Servicio Nacional Integrado de Administracién Aduanera y Tributaria

(SENIAT), en su glosario tributos internos, define lo siguiente:

Contribuyente

“Aquel sujeto pasivo respecto del cual se verifica el hecho imponible. Dicha condicion
puede recaer en las personas naturales, personas juridicas, demas entes colectivos a los cuales otras
ramas juridicas atribuyen calidad de sujeto de derecho y entidades o colectividades que constituyan

una unidad economica, dispongan de patrimonio y de autonomia funcional”.
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Dicha teoria nos indica que “contribuyente” es el sujeto pasivo en el cual recae el hecho
imponible, los cuales constituyan una unidad econémica, de patrimonio estas pueden ser personas

juridicas, naturales entre otros.

Contribuyentes especiales

“Contribuyentes con caracteristicas similares calificados y notificados por Ia
Administracion Aduanera y Tributaria como tales, sujetos a normas especiales en relacion con el
cumplimiento de sus deberes formales y el pago de sus tributos, en atencion al indice de su
tributacion”.

En este sentido, los contribuyentes especiales estdn sujetos a una serie de normas
especificas en relacién al cumplimiento de los deberes formales, en cuanto al indice de su

tributacion.

Contribuyentes ocasionales
“Sujetos que realicen importaciones no habituales de bienes muebles corporales”. Los
mismos, se condicionan como ‘“contribuyentes ocasionales” ya que estos son los que realizan

importaciones de bienes muebles corporales no habituales.

Contribuyentes ordinarios

“Los importadores habituales de bienes, los industriales, los comerciantes, los prestadores
habituales de servicios y en general, toda persona natural o juridica que como parte de giro, objeto
u ocupacion, realice las actividades, negocios juridicos u operaciones que constituyen hechos
imponibles establecidos en el Impuesto al Valor Agregado™.

Dicha teoria nos indica que los “contribuyentes ordinarios” son todas aquellas personas
naturales o juridicas que realicen actividades u operaciones que en su caso, constituyen hechos
imponibles establecidos en el Impuesto al Valor Agregado (IVA).
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Crédito fiscal

“Es el elemento técnico del Impuesto al Valor Agregado, constituido por el monto en
dinero a favor del contribuyente, utilizado en la determinacion de la obligacion tributaria”. De lo
anterior, se expresa que el “crédito fiscal” es el monto en dinero a favor del contribuyente, el cual

tiene como finalidad la determinacion de la obligacion tributaria.

Débito fiscal

“A los efectos del calculo del Impuesto al Valor Agregado, se denomina débito fiscal a la
obligacion tributaria derivada de cada una de las operaciones gravadas, la cual se determina
aplicando en cada caso la alicuota del impuesto sobre la correspondiente base imponible”™.

En este orden de ideas, el “débito fiscal” se deriva de cada una de las operaciones gravadas,

aplicando en cada caso la alicuota del impuesto sobre la correspondiente base imponible.

Factura fiscal

“Es aquel documento que ademas de contener la informacion inherente a la operacion
comercial, cumple con los requisitos o condiciones establecidas por la Administracion Aduanera
y Tributaria, para soportar el gasto o el crédito fiscal”.

Se dice que una “factura fiscal” debe contener la informacion pertinente en cuanto a la

operacién comercial, la misma debe cumplir con los requisitos establecidos por el (SENIAT).

Documentos Mercantiles

Araujo (2012), sefala que: “Son todas aquellas constancias, comprobantes o justificantes
que sirven para certificar la realizacion de una operacién mercantil. Estos pueden ser negociables
y no negociables” (p.30).

Dicho autor indica, que los “documentos mercantiles” son constancias, comprobantes o
justificantes negociables y no negociables que comprueban la ejecucion de una operacion
mercantil.

Impuesto al Valor Agregado (1VA)
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Segun Lara (2017) el IVA, “es un impuesto indirecto y una derivacion de los impuestos a
las ventas, tributos, estos, que econdmicamente inciden sobre los consumos. Es importante
recordar que bajo la denominacion genérica de impuesto al consumo se comprende aquellos que
gravan en definitiva y como su nombre lo indica, al consumidor de un determinado bien”. (p.38).

Dichas teorias son fundamentales para describir algunos de los factores que intervienen en
el proceso a estudiar y a su vez, para tener en cuenta los significados basicos que intervienen en el

proceso de facturacién y su naturaleza.

Sustentacion Legal
Las bases legales estan conformadas por una serie de documentos de naturaleza legal que
sirven de testimonio referencial y de soporte a la presente investigacion. La sustentacion legal para
la realizacion de la presente investigacion se fundamenta en el cumplimiento de las normas

formales, las leyes establecidas en la Republica Bolivariana de Venezuela.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Lara (2017) afirma que “la constitucion de la Republica es la carta magna vigente en el
pais, es el punto de partida de cualquier norma que se quiera implementar, indistintamente del
ambito a que se refiera. Por supuesto el ambito tributario no es la excepcion, en la constitucion se
establece claramente los principios que debe poseer el sistema tributario para su Optimo
funcionamiento”. (p.45)

Asi mismo, la seccién segunda del sistema tributario sefiala en su articulo 316 que: “El
sistema tributario procurard la justa distribucion de las cargas publicas segun la capacidad
econdmica del o la contribuyente, atendiendo al principio de progresividad, asi como la proteccion
de la economia nacional y la elevacion del nivel de vida de la poblacion; para ello se sustentara en
un sistema eficiente para la recaudacion de los tributos” (p.225).

De igual forma se cita el articulo 317, que en su primer parrafo dice lo siguiente:

“No podrén cobrarse impuestos, tasas, ni contribuciones que no estén establecidos en la
ley, ni concederse exenciones o rebajas, ni otras formas de incentivos fiscales, sino en los casos

previstos por las leyes. Ningun tributo puede tener efecto confiscatorio” (p.225).
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En este orden de ideas, el articulo 317, en su primer parrafo sefiala que no se podra exigir
el pago de tributos que no estén contemplados en la ley (principio de legalidad) y que comprometan

la capacidad econdmica del contribuyente (principio de no confiscatoriedad).

Providencia Administrativas N° 0071

En Gaceta Oficial N° 39.795 de fecha 08/11/2011. Fue publicada la Providencia
Administrativa N° 071 de la misma fecha, mediante la cual se establecen las Normas Generales de
Emision de Facturas y Otros Documentos. Algunos elementos destacables son los siguientes: De
los medios de emision se cita el Articulo 6. “Los sujetos regidos por esta Providencia
Administrativa, deben emitir las facturas y las notas de débito y de crédito a través de los siguientes
medios:

1. Sobre formatos elaborados por imprentas autorizadas por el Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT).

2. Sobre formas libres elaboradas por imprentas autorizadas por el Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduaneray Tributaria (SENIAT). En ningln caso, las facturas y otros documentos
podran emitirse manualmente sobre formas libres.

3. Mediante Méaquinas Fiscales.

La adopcidn de cualquiera de los medios establecidos en este articulo queda a la libre
eleccion de los contribuyentes, salvo lo previsto en el Articulo 8 de esta Providencia
Administrativa. Los sujetos pasivos que no estan obligados al uso de maquinas fiscales, podran
utilizar simultaneamente mas de un medio de emision de facturas y otros documentos™.

De lo anterior, se dice que dicho acto dictado por la Administracion Publica. Es en jerarquia
a los decretos y las resoluciones y puede ser de caracter general o particular. De este modo,
las facturas y otros documentos, cuentan con una regulacion especifica, que no es otra que
la Providencia Administrativa Nro. 0071 del SENIAT, publicada en la Gaceta Oficial N° 39.795
del 08-11-2011.

Cabe destacar, que lasfacturasy otros documentos que se emitan no deben tener
tachaduras ni enmendaduras, salvo en los casos que autorice el Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT), mediante Providencia Administrativa de

caracter general.
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Sistema de Variables
El sistema de variables consta de una serie de cualidades a estudiar, definidas de una
manera operacional, en funcion de sus dimensiones o unidades de medida. El sistema de variables
incluye dos definiciones, la conceptual (la cual refleja el basamento en la teoria) y la operacional
(la cual refleja bajo la cual se sustenta la investigacion. Segun Arias (2012), se define como: “una
caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de
andlisis, medicion, manipulacion o control en una investigacion” (p.57). Es decir, es el rasgo
diferencial a través del cual se puede conocer el objeto de estudio.
Definicion Conceptual
Se define como la herramienta administrativa indispensable para la existencia y el
desarrollo de las empresas, ya que de este se establecen procesos, normas, estrategias y politicas
creadas para el control de las operaciones. De acuerdo con Balestrini (2006), “en esta etapa del
proceso de identificacion de las variables, se establece especificamente el significado que ha de
otorgarsele a un determinado termino dentro de la investigacion” (p.103).
En el caso del Proceso de Facturacion, Marifio, Torres y Arévalo (2019), lo definen como:
“un conjunto de actividades que permite liquidar la venta o prestacion de servicio” (p.77).
En cuanto a la definicidn del proceso de planificacion estratégica, Kalkana y Cetinkaya,
citados por Hernandez, Trujillo y Narvaez (2020), expresan que es:

Una forma que incluye varias técnicas y factores para realizar tareas
especificas de manera sistematica. La planificacion estratégica incluye la creacion
de objetivos definidos claramente y los procesos necesarios para lograr estos
objetivos. La planificacion estratégica se reconoce como una herramienta de gestion
importante para una organizacion (p.7).

Definicion Operacional
El proceso de facturacion ha formado parte de un gran conjunto de procesos de negocio en
el mundo del comercio que incluyen la colocacion y aceptacion de una orden, la entrega de la
mercancia y el pago final. Este es un proceso de compra a pago desde la perspectiva del comprador,
y uno de pedido a cobro desde la perspectiva del vendedor. En este sentido, una factura nunca es
un documento aislado, sino que siempre es el resultado y esta vinculado con otras actividades de

la empresa. Dicho proceso también estd compuesto por politicas, normas, procedimientos y
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estrategias establecidas por la empresa, que ayudan a mejorar el buen funcionamiento de la misma,

siempre y cuando su aplicacion sea de una forma adecuada.

Definicion operacional: Fases-Aceptacion de una orden, Procesamiento de la orden, Entrega de
la mercancia o prestacion del servicio, Pago final.

Diagndstico Organizacional-Auditoria Integral de la Organizacion.

Sistema Gerencial/ Filosofia de Gestidn- Mision, Visidn, Objetivos Organizacionales, Politicas,

Valores, Estrategias.

Cuadro 1. Operacionalizacién de las variables

OBJ.ESPECIFICO | VARIABLE | DIMENSION INDICADORES ITEMS
Diagnosticar | dlall Aceptacion de una orden
S'rtgsgs'gn actua dee Proceso de Procesamiento de la orden ;
P ., - Fases Entrega de la mercancia o
facturacion de la | facturacion restacion del servici 3
empresa Districarga prestacion ael servicio 5
Los Andes, C.A. Pago final
Determinar los _
elementos de la Diagnostico Audltqria !ntegral de la 4
planlf]cz_;1C|on organizacional Organizacion
estratégica que N
inciden en el proceso Mision 6
de facturam_on_en la Planificacion VIS.IOI.’] .
empresa Districarga o Sistema Objetlyos_
Los Andes, C.A. estratégica gerencial/Filosoffa Organizacionales

de gestion Politicas 10

g Estrategias 7

Disefiar lineamientos
estratégicos para la
optimizacion del
proceso de
facturacion en la
empresa Districarga
Los Andes, C.A.

Fuente: Gonzalez. (2021).
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MOMENTO I11

Orientacién Procedimental

Arias (2006) explica el marco metodologico como el “Conjunto de pasos, técnicas y
procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas” (p.16).

En este sentido, en la presente investigacion se hizo una evaluacion de los procesos de
facturacion ejecutados en la Empresa Districarga Los Andes, C.A. con el fin de detectar fallas
existentes en la misma y proponer lineamientos que permitan optimizar los procesos antes
mencionados, de igual manera, se desarrollaron aspecto concernientes al disefio de la
investigacion, poblacidn y muestra, técnica e instrumentos de recoleccion de datos, validacion del
instrumento , la confiabilidad del instrumento y procesamiento y analisis estadisticos de datos para
de esta forma lograr los objetivos de estudios.

Arias (2006), explica el marco metodologico como el “conjunto de pasos, técnicas y
procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas” (p.16).Cabe destacar que, se
deben formular hipétesis, para luego ser confirmadas o descartadas por medios de investigaciones

relacionadas al problema.

Naturaleza de la Investigacion

El positivismo Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) es Augusto Comte quien
bautiza el nacimiento del positivismo, cuando en 1849 publica su Discurso sobre el espiritu
positivo, generando el gran comienzo del paradigma positivista en la investigacion.

Ricoy (2006) indica que el “paradigma positivista se califica de cuantitativo, empirico-
analitico, racionalista, sistematico gerencial y cientifico tecnoldgico. Por tanto, el paradigma
positivista sustentara a la investigacién que tenga como objetivo comprobar una hipotesis por
medios estadisticos o determinar los parametros de una determinada variable mediante la
expresion numérica”. (p. 14). Asi mismo, el positivismo afirma que la realidad es absoluta y
medible, la relacion entre investigador y fendmeno de estudio debe ser controlada, ya que no debe

incidir en la realizacién del estudio.
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Tipo de Investigacion

De ésta forma, la presente investigacion es de caracter descriptivo tomando como punto de
partida lo expuesto por Arias, “la investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un
hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento.”(p.24) En otras palabras, su objetivo es observar una o mas caracteristica en un
grupo, sin establecer relaciones entre si. Dicho trabajo fue de tipo descriptivo ya que estuvo
orientada a diagnosticar e identificar elementos dentro del proceso de facturacion de la empresa
Districarga Los Andes, C.A. para su evaluacion y optimizacion.

No obstante, la presente investigacion se ubica en la modalidad de campo de
naturaleza descriptiva no experimental, usando métodos que permiten recoger los datos de forma
directa de la realidad. Dichos datos fueron recolectados directamente de la empresa Districarga
Los Andes, C.A., especificamente en el departamento de facturacion. En este orden de ideas, se
estudia y se analiza de manera sistematica y ordenada la situacion de la problematica que se
presenta, con la finalidad de interpretar los resultados obtenidos por medio de la aplicacion de
técnicas especificas de trabajo de campo, como la observacion y las entrevistas orales y escritas.
Igualmente en este disefio de investigacion se emplea datos secundarios, aquellos obtenidos de
fuentes bibliograficas y otras investigaciones relacionadas con el tema para usarlas como respaldo
evidente de lo investigado y al mismo tiempo, poder dar un apoyo para lograr la solucion del
problema en estudio. De acuerdo con Arias (2012):

“La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variables alguna, es decir, el investigador obtiene la informacién pero no

altera las condiciones existentes” (p. 31).

Poblacion y Muestra
Cabe destacar, que la poblacién conforma el objeto de estudio de la investigacion, de alli
se extrae la informacion necesaria para su respectivo estudio. En éste sentido, Hernandez
y otros (2006) sefialan que “es un conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones” (p.239).
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Es decir son los elementos que presentan caracteristicas comunes entre si y por medio de
dichos elementos se pueden obtener las conclusiones de una investigacion. Ademas, Arias (2012)
expresa que “Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio” (p. 81). Con
respecto a la poblacién, estuvo constituida por el personal encargado del departamento de
facturacion de la empresa Districarga Los Andes, C.A. equivalente a 3 (tres) personas.

En segundo lugar, la muestra constituye la parte de poblacién, la cual se considera el objeto
de estudio, en otras palabras, es un conjunto de unidades de una poblacion total, que representa el
comportamiento del universo total. Arias, (2012) expresa que “la muestra es un subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible.” (p.83). Asi mismo, la muestra debe
definirse segun la poblacién. De ésta forma, las conclusiones que se extraigan de dicha muestra
solo tendré relacion con la poblacion en referencia. En el presente estudio, la poblacion esta
compuesta por 3 personas en la empresa Districarga Los Andes, C.A. en la cual se tomé para toda
la investigacion y especificaciones que dieron origen a los datos que se manejaron en la

investigacion.

Cuadro N° 2 Poblacion y Muestra

Personal Poblacion Muestra
Encargada del Dpto. de Facturacién. | 1 1
Asistentes de Facturacion. 2 2
Total 3 3

Fuente: Gonzalez. (2021).

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

No obstante, como fuente primaria para la recoleccion de datos e informacién, relacionada
con los procesos ejecutados en el departamento de facturacion de la empresa Districarga Los
Andes, C.A., se aplicO como instrumento un cuestionario, conformado por 10 preguntas
dicotémica, dando dos opciones de respuestas (Si y No), dependiendo de la pregunta el personal
encuestado mencionado enel cuadro N° 2responde segun su criterio, dicho instrumento se ejecuto
para analizar el proceso de facturacién y que se valdra de la administracion para ser dirigido al
personal en su respectiva area de trabajo, informandole de manera clara el objetivo de la

investigacion.
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De ésta manera, se emple0 la técnica de la observacion directa, de acuerdo con el autor
Arias (2006) “la observacion directa es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la
vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenémeno o situacion que se produzca en la naturaleza
o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion preestablecidas.” (p.69). De igual
modo, se realizd visita al departamento de facturacion, donde se aplicé la técnica de observacion
directa para captar todo lo relacionado a las actividades efectuadas en tal departamento en relacion
al proceso de ejecuciéon en dicha entidad, para obtener la visualizacion del problema para
posteriormente evaluar de manera eficiente y eficaz.

No obstante, se utilizo la entrevista estructurada lo cual define Hernandez y otros (2006)
“el entrevistador realiza su labor con base en una guia de preguntas especificas y sujeta
exclusivamente a ésta” (p.597) Es importante destacar, que la entrevista estructurada es una técnica
en donde el instrumento prescribe que items se preguntaran y en qué orden en los procesos
ejecutados en el departamento de facturacion, Esto con la finalidad de conocer y estudiar la
informacidn obtenida y poder analizar y detectar todo lo referente a los procesos administrativos
en cuanto a los procesos ejecutados en la empresa Districarga Los Andes C.A.

Por ultimo, se dio paso a realizar un analisis de la informacion recolectada a través de la
observacién no estructurada, instrumento como el cuestionario y la revision documental. Esta

informacidn permitié describir los factores involucrados en el proceso de facturacion.

Materiales y recursos utilizados
Cabe resaltar, que los materiales y recursos empleados son documentos e instrumentos que
facilitan la obtencién de datos y permiten la realizacion del proyecto mediante los métodos
utilizados, y al mismo tiempo, ayuda al investigador en la busqueda de la informacion real. A
continuacion se presentan los materiales y recursos que fueron necesarios para la elaboracién del

proyecto de investigacion.
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Cuadro 3 Materiales, recursos y técnicas

Fases Recursos y técnicas utilizados

Diagnosticar la situacion actual del proceso de | Observacion, cuaderno y boligrafo.
facturacion en la empresa Districarga Los Andes
C.A

Identificar los factores que afectan los | Instrumento de recoleccion, cuaderno,
procedimientos ejecutados en el departamento de | boligrafo.

facturacion en la empresa Districarga Los Andes
C.A.

Determinar los factores o elementos que inciden | Interpretacion y analisis, computadora,
en el proceso de facturacién en la empresa | lapiz, hoja, investigaciones.

“Districarga Los Andes C.A.
Fuente: Gonzélez. (2021).

Validez y Confiabilidad del instrumento

Segun Valbuena (2005), describe la validez como "una técnica que consiste en someter a
evaluacion por parte de un conjunto calificado de personar (expertos) una serie de aspectos,
elementos o etapas, de un proyecto de innovacion a los fines de obtener su opinion acerca de la
validez relevancia, factibilidad, coherencia, tipo de deficiencia, tipo de decisiones, etc., de los
mismos (p. 9). Del mismo modo, para medir la validez del cuestionario se tomara en cuenta el
juicio de expertos, quienes dan su opinion respecto a la pertinencia de los contenidos con los
objetivos planteados en el presente trabajo.

Hernandez, Fernandez (2006) expresan que “la confiabilidad de un instrumentos de
medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce
resultados iguales”. (p.277) Por ende, la confiabilidad del instrumento estd asociada a la
consistencia de los resultados, es decir, que se busca que los resultados del cuestionario como
instrumento de medicidn concuerden con los resultados del mismo cuestionario para determinar la

confiabilidad del cuestionario de preguntas dicotomicas.

Estrategias procedimentales
Son un conjunto de acciones que ayudan al logro de un fin, es decir, los contenidos abarcan
habilidades intelectuales, motrices, destrezas, estrategias y procesos que implica a dar solucion a

la problematica. A continuacion se mencionan dichas estrategias:
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b)

d)

f)

Disenar el instrumento como técnica de recoleccion de datos (Cuestionario) compuesto
por diez (10) preguntas dicotomicas. ElI autor Tamayo y Tamayo (2008),
sefiala que “el cuestionario contiene los aspectos del fendmeno que se consideran
esenciales; permite ademas, aislar ciertos problemas que nos interesan principalmente;
reduce la realidad a cierto nimero de datos esenciales y precisa el objeto de estudio”.
(p.124). Por otro lado, segun Arias (2006) define las técnicas de recoleccion de
datos "como el conjunto de procedimientos y métodos que se utilizan durante el proceso
de investigacion, con el propdsito de conseguir la informacion pertinente a los objetivos
formulados en una investigacion (p.376). De ésta manera, se disefia el instrumento con la
finalidad de detectar posibles fallas en los procedimientos realizados en el departamento
de facturacion.
Aplicar las técnicas de la observacion directa en el departamento de facturacion, la misma,
se basa en observar en forma sistematica, todas las acciones o situacion que se puedan
generar en base al objeto de estudio, para asi poder llegar a los objetivos de la investigacion
mencionados.
Recolectar, procesar, tabular y analizar los datos obtenidos mediante las estrategias
mencionadas anteriormente, analizando cada informacion suministrada por el personal
involucrado. A la vez, haciendo uso de gréaficos se visualizard de mejor forma los datos
obtenidos y finalmente procesados.
Identificar los factores que afectan los procedimientos de facturacion y las estrategias
procedimentales.
Determinar los elementos de la planificacion estratégica por medio del analisis y estudio
del proceso de facturacion. Los mismos son: los recursos usados en el proceso, la filosofia
de gestion empresarial y por Gltimo el analisis de los actores involucrados.
Elaborar los lineamientos estratégicos para la optimizacion del proceso de facturacion en
la empresa Districarga Los Andes C.A., luego del diagnostico. De este modo, se
seleccionaran las estrategias mas adecuadas y se procedera a la implementacion de la
Estrategia. Es el proceso mas importante, el inicio en la aplicacion de todo aquello que se
ha formulado.
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MOMENTO IV

Resultados de la Investigacion

A continuacion, se expone la recopilacion y andlisis de toda la informacion que se obtuvo
por medio de los instrumentos para la recoleccion de datos. De la mima manera los resultados
obtenidos, tomando en cuenta que en la investigacion se usé un cuestionario como instrumento de
recoleccion de informacion sobre el proceso de facturacion en la empresa Districarga Los Andes,
C.A., para proceder a efectuar el analisis se aplico el cuestionario de ocho (10) items a la poblacion
integrada por tres (3) personas descritas 0 mencionadas en el momento anterior, con la finalidad
de evidenciar los principales hallazgos encontrados, conectandolos de manera directa con las bases
teoricas y legales que se sustentaron.

De igual forma, con la informacidn obtenida se muestra en detalle los resultados tomando
en consideracion los tipos de respuestas suministradas en la etapa de aplicacion, cuantificando en
porcentaje el total. La interpretacion de los datos se ejecut6 reflejando una pregunta evaluada en
el instrumento de recoleccion de informacion junto con la tabla de resultados, acompariada por un
diagrama circular representando la relacion entre la poblacién y la frecuencia de las respuestas
obtenidas, para luego exponer una interpretacion y analisis breve de la tendencia de los datos. Tal
como lo sefiala, Méndez (1995) “El proposito del analisis es resumir las observaciones llevadas a
cabo de forma tal que proporcione respuestas a las interrogantes de investigacion” (p. 124).

Explicacién detallada

Por medio de la observacion directa se examind la informacion suministrada por el
departamento de facturacion, con el fin de diagnosticar el proceso de facturacion estipulado en
dicha area de la empresa Districarga Los andes C.A. En primer lugar se evidencié que en la
empresa existen normas establecidas y definidas para el departamento antes mencionado. Sin
embargo, éstas no se ejecutan a cabalidad por los empleados del departamento, por este motivo,
son deficientes las actividades que se realizan, debido a que el proceso de facturacion se debe
llevar de forma ordenada de las tareas a realizar que estan vinculadas, de tal manera, que los

parametros establecidos contribuyen a la conduccion efectiva y el desarrollo de los procesos y
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procedimientos a ejecutar. Se presentara a continuacion los items, graficos y su respectivo analisis

de la informacion:

items N° 1.

¢Se planifican las actividades para realizar el proceso de facturacion?

Cuadro N° 4
Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 1 33%
No 2 67%
Total 3 100%
Fuente: Gonzalez (2021).
Grafico N° 1

mSi

® No

Fuente: Gonzalez (2021).

Analisis: Al procesar los datos obtenidos de éste item se pudo determinar que el 67% de la
poblacion considera que no se planifican las actividades para realizar el proceso de facturacion,
debido a que no se cuenta con procedimientos para llevar a cabo las actividades, lo que conlleva a
actividades realizadas empiricamente y no permite la eficiencia operativa. Por otro lado, un 33%
opina que si se lleva a cabo una planificacion establecida. En este mismo orden de ideas, tal y

como se cito en las bases tedricas de la presente investigacion Hernandez, Trujillo y Narvaez (Ob.
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Cit.), establecen que en la planificacion estratégica se dan: “los procesos 0 escenarios que se

relacionan con el cumplimiento de mision, vision y objetivos organizacionales (p.15).

Items N° 2.
¢Existe un manual donde se describan las funciones del departamento de facturacion?
Cuadro N° 5

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 3 100%
No 0 0%
Total 3 100%
Fuente: Gonzalez (2021).
Gréfico N° 2

0%

m Si

® No

Fuente: Gonzélez (2021).

Analisis: Como se observa, se tiene que el 100% de los encuestados, manifiesta que existe
un manual que describe las funciones en el departamento de facturacion, sin embargo, los procesos
de facturacion no se llevan a cabo en su totalidad de acuerdo a lo establecido en dicho manual,
afectando los objetivos propuestos en el departamento. De acuerdo con Marifio, Torres y Arévalo
(2019), el proceso de facturar se define como: “un conjunto de actividades que permite liquidar la
venta o prestacion de servicio” (p.77). De forma general, las fases del proceso involucrados en la

facturacion, son: Aceptacion de una orden, Procesamiento de la orden, Entrega de la mercancia o
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prestacion del servicio y Pago final” (p.27). En efecto, para que se complete el ciclo se deben

cumplir cada una de las actividades que describe el manual de funciones de la empresa.

Items N° 3.
¢El proceso de facturacion se lleva de manera adecuada para el logro de los objetivos

establecidos en el departamento?

Cuadro N° 6
Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 1 33%
No 2 67%
Total 3 100%
Fuente: Gonzalez (2021).
Grafico N° 3

mSi

H No

Fuente: Gonzalez (2021).

Anélisis: En lo referente a los resultados obtenidos en el Gréafico N° 3, se tiene que el 67%
de los encuestados, considera que el proceso de facturacién no se lleva de manera adecuada para
el cumplimiento de los objetivos establecidos en el departamento, observandose que hay un retraso
en los procesos. De este modo, un 33% sefiala que el proceso se realiza de manera apropiada.
Segun Kalkana y Cetinkaya, citado por Hernandez, Trujillo y Narvaez (2020), definen el proceso
de planificacion estratégica para el logro de los objetivos, como:
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Una forma que incluye varias técnicas y factores para realizar tareas especificas de
manera sistematica. La planificacion estratégica incluye la creacion de objetivos
definidos claramente y los procesos necesarios para lograr estos objetivos. La
planificacion estratégica se reconoce como una herramienta de gestion importante
para una organizacion (p.7).

Items N° 4.
¢El personal involucrado en el proceso de facturacion conoce la normativa que establece

la providencia administrativa N° 0071 de las normas generales de emision de facturas y otros

documentos?
Cuadro N° 7
Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 0 0%
No 3 100%
Total 3 100%
Fuente: Gonzélez (2021).
Gréfico N° 4

0%

m Si

® No

Fuente: Gonzélez (2021).

Analisis: Observando el Grafico N° 4 el 100% de los encuestados, considera que el
personal involucrado en el proceso de facturacion desconoce los pasos, normas y acciones de los

cuales son responsables. En éste sentido, el proceso de facturacion no se maneja de forma correcta,
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afectando los objetivos propuestos en el departamento. En esta misma direccion, David (2003),
plantea “la necesidad de una auditoria integral de la organizacion, para abarcar la evaluacién del
entorno (factores externos) y la evaluacion de las fortalezas y debilidades de la empresa (factores
internos)” (p.248). En otras palabras, se consideran aspectos relacionados con los factores del
contexto complejo externo a las organizaciones, abarcando asi el estudio del debido cumplimiento
de las leyes establecidas con respecto al proceso de facturacion.

Items N° 5.

¢El personal involucrado en el proceso de facturacion entrega a tiempo la informacion y/o

copia de la factura para la gestion de cobro?

Cuadro N° 8
Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 2 67%
No 1 33%
Total 3 100%
Fuente: Gonzalez (2021).
Grafico N° 5

mSi

® No

Fuente: Gonzélez (2021).

Analisis: Observando el Grafico N° 5 el 67% de los encuestados, considera que el personal

involucrado en el proceso de facturacién entrega a tiempo la informacion para la gestién de cobro,
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por otro lado un 33% afirma que no se entregan a tiempo las copias de las facturas para la gestion
de cobro, de esta manera, se crean retrasos en el proceso de cobro y pagos tardios por parte de los
clientes, generando poca fluidez de dinero en la empresa Districarga Los Andes C.A., que en
tiempos de inflacion puede ser muy perjudicial para la misma. Cabe destacar, lo expuesto
anteriormente por el autor de la presente investigacion, que es muy importante el envio oportuno
de la copia de la factura para la gestion de cobro, este proceso es reconocido dentro de la
organizacion, como un proceso de apoyo, que tiene como objetivo el cobro efectivo de los servicios
0 bienes entregados y con ello garantizar el flujo de recursos financieros de la institucién en

condiciones de oportunidad, seguridad y eficiencia.

Items N° 6.
¢En base a la mision enunciada por la empresa se hace entrega de la factura original al

cliente para su soporte legal?

Cuadro N° 9
Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 1 33%
No 2 67%
Total 3 100%

Fuente: Gonzalez (2021).

GraficoN° 6
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m Si

® No

Fuente: Gonzélez (2021).

Analisis: Como se observa en el grafico, se tiene que el 33% de los encuestados, manifiesta
que si se hace la respectiva entrega de la factura original al cliente por parte del personal que
conforma el departamento de facturacién, sin embargo, un 67% de los encuestados afirman que no
se hace entrega de la factura original al cliente, siendo éste caso una omision grave que puede
ocasionar multas por parte del SENIAT, ya que las mismas son archivadas (original y copias) y no
es entregada al cliente en algunas ocasiones. En este sentido, Thompson y col., citados por
Gonzélez, Salazar, Ortizy Verdugo (2019), expresan que: “la mision ofrece informacion de la
organizacion de caracter descriptivo, identifica los productos o servicios, especifica las
necesidades que pretende satisfacer, los clientes o merados a los que se dedica atender y su
propuesta para complacer al cliente” (p.251). Es decir, que la mision representa de forma detallada
y resumida la identificacion de la empresa y a su vez, la responsabilidad que debe tener en entregas
de documentos a clientes tales como: las facturas originales emitidas por la empresa Districarga
Los Andes C.A.

Items N° 7.
¢Las estrategias establecidas en el proceso de facturacion se adecuan a las exigencias de la

administracion de la empresa?

Cuadro N° 10
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Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 1 33%
No 2 67%
Total 3 100%
Fuente: Gonzélez (2021).
Gréfico N° 7

Fuente: Gonzélez (2021).

Analisis: Observando el Grafico N° 7 el 67% de los encuestados, considera que las
estrategias establecidas en el proceso de facturacion no se adecuan a las exigencias de la
administracion de la empresa, lo que genera un descontrol y desinformacion entre el departamento
y la gerencia. Cabe sefialar que las estrategias no estan claramente definidas, lo que origina
improvisacion en la ejecucion de las actividades. Por otro lado el 33% sefiala que si hay
concordancia entre las estrategias para adecuacion en cuanto a la administracién de la empresa
desarrollando el proceso de facturacion de manera eficiente. En relacién a lo sefialado, David
(ODb.Cit.), sostiene que: “las estrategias son medios por los cuales se logran los objetivos; incluyen

expansion, diversificacién, adquisicién y desarrollo, penetracion en el mercado y reduccion de

costos” (p.253).
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items N° 8.

¢ Se realizan revisiones periddicas en el proceso de facturacion como parte de los objetivos?

Cuadro N° 11

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 0 0%
No 3 100%
Total 3 100%
Fuente: Gonzalez (2021).
Grafico N° 8

0%

mSi

® No

Fuente: Gonzélez (2021).

Analisis: Como se detalla en el Grafico N° 8 el 100% de los encuestados, considera que
no se realizan revisiones periodicas en el proceso de facturacion para identificar errores o
dificultades en dicho proceso. Dejando pasar posibles errores y fallas en los procesos ejecutados
en el departamento de facturacion, que pueden traer consecuencias desfavorables para la empresa,
que al mismo tiempo, pueden afectar otros departamentos que integran la empresa, generando asi,
errores en cadena. En concordancia, David (Ob. Cit.), sefiala que: “los objetivos son declaraciones,
las cuales describen la naturaleza, el alcance, el estilo, asi como los ideales de una organizacion

para el mediano y largo plazo” (p.253). Es decir, que representa una definicion operativa de la
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vision, ya que su logro significa alcanzar la vision previniendo o detectando posibles errores dentro
de la empresa.

Items N° 9.
¢En la vision, se prevé optimizar el proceso de facturacion en la empresa Districarga los Andes
CA?
Cuadro N° 12

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 0 0%
No 3 100%
Total 3 100%
Fuente: Gonzalez (2021).
GréaficoN° 9

0%

mSi

m No

Fuente: Gonzélez (2021).

Analisis: En los datos obtenidos se puede observar, que el 100% de las personas
encuestadas respondieron que no se aplican estrategias administrativas para optimizar el proceso
de facturacion en la empresa Districarga los Andes C.A., De ésta manera, en opinién del autor de
la presente investigacion, se propone aplicar lineamientos estratégicos e informar al personal que

alli labora sobre las mejoras que conlleva dichas estrategias en el proceso de facturacion, y que de
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éste modo, deben existir una serie de pasos y normas a seguir para evitar improvisacion y/o

procesos ejecutados de manera empirica.

Items N° 10.
¢ Considera que se deben disefiar lineamientos estratégicos para optimizar el proceso de
facturacion en la empresa Districarga Los Andes, C.A.?
Cuadro N° 13

Aspectos Frecuencia Porcentajes
Si 3 100%
No 0 0%
Total 3 100%

Fuente: Gonzalez (2021).
Gréfico N° 10

0%

mSi

H No

Fuente: Gonzalez (2021).

Anélisis: En los datos obtenidos se puede observar, que el 100% de las personas
encuestadas considera necesaria la creacion de lineamientos estratégicos para optimizar el proceso
de facturacion en la empresa Districarga Los Andes, C.A., puesto que se reconoceran los factores
que inciden y que se pueden mejorar en el proceso de facturacion. Asi mismo, se optimizara el
proceso de facturacién para lograr altos niveles de eficiencia en el desempefio de las tareas dentro
del departamento y de este modo, de la empresa en general. Para ello, se implementan
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lineamientos, los cuales, segun Montenegro, citado por Alfonso (2019), son: normas y objetivos
que se deben respetar en una compafiia y cuentan con una vision, mision y politicas de calidad que

fundamentan su actuacion en toda la organizacion (p.5).

Propuesta
Presentacion de la Propuesta
Los lineamientos que se presentan a continuacion, tienen la finalidad resolver debilidades
en el proceso de facturacion existentes en esta area administrativa de la empresa Districarga Los
Andes, C.A. Una vez implementado se podrd establecer como un instrumento de consulta

permanente y de capacitacion y entrenamiento al personal de nuevo ingreso.

Objetivo de la Propuesta
La implementacion de los lineamientos tiene como objetivo uniformar el proceso de
facturacion, se especifican cada uno de los pasos a seguir. Por lo tanto, se optimizara el desempefio
del personal del departamento, mejorando el proceso de cobro, traducido en mayor liquidez en el
flujo de caja asi como también comprobar la efectividad de los procesos administrativos.
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Lineamientos Estratégicos

Pasos

Descripcion

Aceptacion de una orden.

En este primer paso del proceso, se recibe el pedido o
requerimiento del cliente con las especificaciones de fecha,
datos del cliente, cantidad y descripcion de la mercancia o
servicio, ademas, la forma de pago y el plazo.

Procesamiento de la

orden.

Aqui se manifiesta el deseo del cliente por concretar la compra
del bien o la prestacion del servicio y en la que el personal de
la empresa se asegura de cumplir con los requerimientos del
cliente para satisfacer sus necesidades y asegurar su

preferencia y lealtad.

Entrega de la mercancia o
prestacion del servicio.

Entrega de la factura
original al cliente para su

soporte legal.

En esta actividad se emite la factura, en las condiciones y
especificaciones que se detallan en el apartado de la factura.

A su vez, se hace entrega al cliente de dicho documento.

Entrega de la copia de la
factura para la gestion de
cobro.

Envio oportuno de la copia de la factura emitida al

departamento de cobranza para la respectiva gestion de cobro.

Pago final.

Registro del cobro de las facturas, contabilizacion y archivo
de la documentacidn. Es importante desarrollar y estandarizar
procesos de facturacion de dichos servicios que sirvan como
garantia del flujo de los recursos financieros que contribuyen
a la sostenibilidad de las empresas. El proceso de facturacion
debe estar en capacidad de entregar las facturas de manera

oportuna y de acuerdo a las condiciones establecidas con las
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entidades responsables del pago. Ademas, este proceso es
reconocido dentro de la organizacion, como un proceso de
apoyo, que tiene como objetivo el cobro efectivo de los
servicios o bienes entregados y con ello garantizar el flujo de
recursos financieros de la institucion en condiciones de

oportunidad, seguridad y eficiencia.
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MOMENTO V

Conclusiones y Recomendaciones

A continuacidn, en el presente momento se plantean las conclusiones y recomendaciones
que han surgido durante la creacién de la investigacion, derivado de un analisis que fue aplicado a
lainformacidn recolectada del personal del departamento de facturacion por medio del instrumento
de recoleccion de datos. Con la finalidad de alcanzar el objetivo principal de este estudio centrado
en proponer lineamientos estratégicos para optimizar el proceso de facturacion en la empresa
Districarga Los Andes, C.A.

CONCLUSIONES

En cuanto al proceso de facturacion se puede concluir que existen debilidades,
observandose que la correcta aplicacion de dicho proceso no se lleva de manera adecuada para el
cumplimiento de los objetivos establecidos en el departamento de facturacion. En relacion al
primer objetivo en cuanto a diagnosticar la situacion actual del proceso de facturacion de la
empresa Districarga Los Andes, C.A., no se cuenta con procedimientos para llevar a cabo las
actividades. Sin embargo, existe un manual que describe las funciones en el departamento de
facturacion, pero los procesos de facturacion no se llevan a cabo en su totalidad de acuerdo a lo
establecido en dicho manual, hay un retraso en los procesos, afectando los objetivos propuestos
por dicha empresa.

Del mismo modo, se evidencia que el personal involucrado en el proceso de facturacion no
conoce los pasos, normas y acciones de las cuales son responsables. En éste sentido, el proceso de
facturacion no se maneja de forma correcta, afectando los objetivos propuestos en el departamento.
En relacién con el segundo objetivo de esta investigacion, se puede concluir que los elementos de
la planificacion estratégica que inciden en el proceso de facturacion en la empresa Districarga Los
Andes, C.A., son largos los periodos en el proceso de la gestion de cobro debido a que no se envian
oportunamente la informacion de facturacion. No obstante, el departamento de facturacion debe
planificar y realizar las tareas asignadas en un periodo menor de tiempo. Ademas en la empresa
las estrategias establecidas en el proceso de facturacién no se adecuan a las exigencias de la

administracion, lo que genera un descontrol y desinformacion entre el departamento y la gerencia.
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Al aplicar el tercer objetivo, se pudo evidenciar que en la empresa se necesitan tomar una
serie de normas y pasos para mejorar el proceso de facturacion e identificar aquellas dificultades
que se puedan presentar, como las decisiones dentro del departamento de facturacién que en
ocasiones, no son tomadas oportuna y adecuadamente, puesto que existen deficiencias en la
planeacion, organizacion, ejecucion y comunicacion entre los distintos departamentos de la entidad
que obstaculizan la toma de decisiones efectivas. Asi mismo, se considera necesario proponer
lineamientos estratégicos para la optimizacion del proceso de facturacion en la empresa Districarga
Los Andes, C.A., puesto que se reconoceran los factores que inciden y que se pueden mejorar en
el proceso de facturacion. De esta manera, se optimizaran los procesos que se llevan a cabo en el
departamento de facturacion. Obteniendo altos niveles de eficiencia en el desempefio de las tareas

dentro del departamento y en general de la empresa Districarga Los Andes C.A.
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RECOMENDACIONES

Cabe destacar, la importancia que tiene el proceso de facturacion para las organizaciones
y por tal motivo se recomienda implementar una adecuada planificacién en el proceso de
facturacion, ya que permitira determinar los cursos de accién necesarios para el logro de los
objetivos establecidos en el departamento de forma eficaz y eficiente. De ésta forma, se sugiere la
aplicacion del manual que se posee para un adecuado proceso de facturacion y el logro de los
objetivos que favorezcan al departamento y en general a la empresa. En este orden de ideas, se
sugiere que las normas, politicas y estrategias del proceso de facturacion sean consolidadas y
establecidas de acuerdo a las necesidades de la empresa, ajustandose a la situacion de la economia
del pais. Se debe sefialar, que dichas normas, politicas y estrategias ayudan a la planificacion de
las actividades realizadas en el departamento de facturacion y a la presentacion de la informacion
adecuada a la administracion de la empresa. Asi mismo, se recomienda entrenar al personal
involucrado en el proceso de facturacion, implementando como herramienta los lineamientos
estratégicos que fueron disefiados en la presente investigacion sefialando los pasos, normas y
acciones de los cuales son responsables. De esta manera, se espera lograr optimizar éste proceso
Ilegando asi, a los niveles mas altos en cuanto al logro de los objetivos propuestos por la empresa.
Por altimo, se sugiere una continua revision en los pasos ejecutados durante el proceso de
facturacion en la empresa, para el reconocimiento oportuno de las fallas que afecten directamente

al funcionamiento del departamento y en general a la empresa Districarga Los Andes C.A.

48



REFERENCIAS

Alfonso L. (2019). Manual para Definir los Lineamientos Estratégicos de una Organizacion.
Universidad Militar Nueva Granada Facultad de Estudios a Distancia Especializacion En Alta
Gerencia. Bogota, Colombia.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999). Ediciones de la presidencia de la
Republica Caracas Venezuela, 2013.

David, Fred (2003). Conceptos de Administracion estratégica. Novena edicién. Editorial Pearson
Hall. México.

Francés, Antonio (2006). Estrategia para la empresa en América latina. Segunda edicion.
Ediciones IESA. Venezuela.

Gonzélez, J., Salazar, F., Ortiz, R. y Verdugo, D. (2019).Gerencia Estratégica: Herramienta para
la toma de decisiones en las Organizaciones. Universidad Privada Dr. Rafael Belloso Chacin,
Venezuela.

Hernandez G., Trujillo M. y Narvéez E. (2020). Planificacion Estratégica Aplicada a Pequefias y
Mediana Empresas. Universidad Santiago De Cali. Facultad De Ciencias Economicas Y
Empresariales. Programa de Administracién de Empresas. Santiago De Cali. Colombia.

Marifio A., Torres J. y Arévalo J. (2019). Estandarizacion del Proceso de Facturacion en una
Institucion Prestadora de Servicios de Salud de Il Nivel. Universidad Cooperativa de
Colombia.

Providencia Administrativas N° 0071. Publicada en Gaceta Oficial N° 39.795 de fecha 08/11/2011.

Riveros, Pablo. (2007). Sistema de gestion de la calidad del servicio. Sea lider en mercados

altamente competitivos. 3ra Edicién. ECOE Ediciones. Colombia.

49



ANEXOS

50



Instituto
Universitario
Jeslis
Obrero

Extension Barquisimeto

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA EDUCACIONUNIVERSITARIA
INSTITUTO UNIVERSITARIO JESUS OBRERO
EXTENSION BARQUISIMETO

Estimado.
Participante.

A continuacion se presenta un cuestionario, con el proposito de diagnosticar la situacion
actual del proceso de facturacién de la empresa Districarga Los Andes, C.A. La informacion que
usted nos suministraré es de carécter confidencial y serd utilizada con fines estadisticos para la
investigacion.

Su colaboracion es muy importante y que al responder el instrumento, usted lo haga en
forma veraz y objetiva, ya que los resultados que se obtengan van a servir para apoyar la
investigacién. El instrumento esta conformado por (10) items, con dos (2) alternativas de
respuestas (si/no).

Debe tener en cuenta que esto no es una evaluacion, por lo cual, no existen respuestas
correctas o incorrectas. S6lo responda segun su criterio, marcando con una equis (X) la opcién que

considere que mas se ajusta a la realidad.

iGracias por su participacion!

Atentamente,

Investigador
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Instituto
Universitario
Jeslis
Obrero

Extension Barquisimeto

CUESTIONARIO

Items
N° Sl NO

1 ¢Se planifican las actividades para realizar el proceso de facturacion?

2 ¢ Existe un manual donde se describan las funciones del departamento
de facturacion?

3 ¢ El proceso de facturacion se lleva de manera adecuada para el logro
de los objetivos establecidos en el departamento?

4 ¢El personal involucrado en el proceso de facturacion conoce la
normativa que establece la providencia administrativa N° 0071de las
normas generales de emision de facturas y otros documentos?

5 ¢El personal involucrado en el proceso de facturacion entrega a
tiempo la informacién y/o copia de la factura para la gestion de
cobro?

6 ¢En base a la mision enunciada por la empresa se hace entrega de la
factura original al cliente para su soporte legal?

7 ¢Las estrategias establecidas en el proceso de facturacion se adecuan
a las exigencias de la administracion de la empresa?

8 ¢Se realizan revisiones periddicas en el proceso de facturacion como
parte de los objetivos?

o] ¢En la vision, se prevé optimizar el proceso de facturacion de
empresa Districarga los Andes C.A.?

10 ¢Considera que se deben disefiar lineamientos estratégicos para
optimizar el proceso de facturacion en la empresa Districarga Los
Andes C.A.?

Fuente: Gonzélez (2021).
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