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RESUMEN

El siguiente trabajo propone la elaboracion de los manuales de procedimiento y funciones  de
las actividades realizadas por el area de cartera, con el fin de que el Deposito y Ferreteria La 39
pueda tener una gestion mas efectiva en su cartera comercial, al permitir que cualquier persona en
los diferentes cargos pueda entender y realizar las funciones determinadas para ellos. Unos de los
propdsitos fundamentales es identificar claramente que procesos se van a trabajar, de esta manera
se podré saber cuales son los procedimientos que van a formar parte del manual, teniendo claro
que los procedimientos son una sucesion de actividades a ejecutar y no una tarea especifica, es
decir, en este caso se va a trabajar especificamente el area de cartera el cual conlleva a elaborar
procedimientos en el area de facturacién, ventas y compras, teniendo en cuenta las partes del
procedimiento como son las entradas, las salidas, los controles especificos y los recursos; de esta
manera se puede determinar como se puede iniciar dicho proceso. Luego de realizar la
observacion y las entrevistas a los empleados del area de cartera se analizaron las variables que
estaban afectando al correcto funcionamiento de los procedimientos y tomando como base las
técnicas de la Camara de Comercio, se entrega los manuales de procedimiento y funciones para el

Depésito y Ferreteria La 39.

Palabras Claves: Manual de funciones, Manual de procedimiento, Actividades, Procesos,

Mejoramiento continuo, Control.
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The following paper proposes the development of procedural manuals and functions of the
activities from the portfolio area, with the final purpose of Deposito y Ferreteria La 39 may have
a more effective management of its business portfolio, allowing anyone in different positions can
understand and perform certain functions for them. One of the main purposes is to clearly identify
which processes are to work, so it is possible to know what procedures will be part of the manual
having clear that the procedures are a series of activities to be implemented and not a specific task
are, in this case will specifically work area portfolio which leads to develop procedures in the area
of billing, sales and purchases, taking into account the parts of the process such as inputs, outputs,
specific controls and resources, so you can determine how you can start the process. After
conducting observation and employee interviews area portfolio variables that were affecting the

proper functioning of the procedures and based on the techniques of the Chamber of Commerce,

ABSTRACT

procedural manuals and functions delivered for analyzed the Depdsito y Ferreteria La 39

Keywords: Function Manual, Procedural Manual, Activities, Processes, Continuous

Improvement, Control,

Manuales de procedimientos y funciones del area de cartera para la empresa Depdsito y

Ferreteria La 39
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El presente trabajo retne un conjunto de normas y procedimientos, que servirdn como
herramienta de trabajo para el manejo, gestion y administracion de la cartera de la Empresa
Deposito y Ferreteria la 39, en éste, se estipulan las condiciones, pardmetros y tratamiento
contable que se le daran a los saldos de otorgamiento y manejo de credito.

A su vez, los Manual de Procedimiento y Funciones del Area de Cartera para la Empresa
Deposito y Ferreteria la 39, desarrollan una serie de lineamientos de obligatorio cumplimiento,
que le servira a los funcionarios responsables de créditos, cobranzas y ventas, como carta de
navegacion o guia para el que hacer y desarrollo de sus funciones; finalmente, busca cuidar y
mantener el patrimonio de la empresa en poder de los clientes (saldos pendientes de cobro); el
cumplimiento de estos manuales, permitiré entre otras cosas, evitar alteracion de informacion, la
duplicidad de funciones o tareas y de igual manera, disminuira la responsabilidad por fallas o
errores, a su vez que facilitara las labores de auditoria y la evaluacion del control interno.

Para llevar a cabo la implementacion de los manuales de procedimientos y funciones se hace
un sondeo investigativo en las diferentes areas de la compafiia y de acuerdo a la informacion
suministrada se elaboraran dichos manuales, los cuales constituyen la practica del mismo, con
aspectos sumamente importantes de caracter tedrico; de igual modo se respalda la importancia
que existe en el momento de aplicar los pagos de manera adecuada y la manera como estos

mismos influyen de manera directa en la toma de decisiones de la compaiiia.
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1. Aspectos generales de la préctica.

1.1. Centro de practica.

Deposito y Ferreteria la 39

1.11 Resefia Histdrica

Depdsito y Ferreteria la 39, creado en 1982, mediante registro inicial en camara de Comercio
de Medellin, es una empresa en cabeza del sefior LUIS BERNARDO URIBE JARAMILLO,
NIT. 70.076.905-1, se inici6 como micro empresa familiar, luego él quedd solo con el negocio, y
con la ayuda y apoyo econdmico de su esposa Claudia Jaramillo Jaramillo, la convirtieron en lo
que es hoy el Deposito.

Actualmente cuenta con 19 empleados, con una venta anual de $3.500.000.000 de pesos,
clasificada como una mediana empresa. Su principal linea de contratacion es con el Municipio de
Envigado y con Viva, para el desarrollo del programa Plan lotes y terrazas, distribucion de

subsidios para mejoramiento de vivienda y para programas de Viviendas de Interés Social.

1.1.2 Mision

Depoésito y Ferreteria la 39, es una empresa del sector de la construcciéon, dedicada a la
comercializacion de bienes y servicios para la construccion, a empresas de este ramo y todos los
usuarios mayorista y minoristas a nivel departamental. Basamos nuestro desempefio en
principios y valores institucionales; nos esmeramos por hacer siempre las cosas bien para

responder con honestidad y responsabilidad a nuestros clientes, empleados, proveedores, el
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Estado y la sociedad en general y con ello tener presente la responsabilidad social que conlleva
nuestro desarrollo y sostenibilidad en el tiempo; comprometidos en hacer uso de los recursos con
eficiencia, eficacia y calidad para asi alcanzar el objetivo de generacién de valor para sus duefios
y alcanzar una ventaja competitiva y diferenciadora en el mercado.

Nuestra estrategia de permanencia en el mercado esta sustentada en la calidad de los
productos, los bajos precios y una atencion amable y oportuna a los clientes, sustentado todo ello

en la calidad humana de las personas que la integran.

1.1.3 Vision

Para el 2.020 Depdsito y Ferreteria la 39 sera posicionada como la mejor empresa
comercializadora de bienes y servicios para la construccién en el Municipio de Envigado; sera
reconocida como la empresa que brinde los mejores precios, el mejor servicio y los mejores
tiempos de entrega en su sector econdémico.

Depdsito y Ferreteria la 39, se empefiara en alcanzar altos estandares de calidad en los
productos y servicios ofrecidos y sera reconocida siempre como una organizacién comprometida
con el desarrollo de su gente, el de la comunidad que lo rodea, el de sus clientes, y por ende con

el del pais.

1.14 Politicas de calidad

Nos comprometemos a satisfacer los requisitos establecidos y acordados con la Industria de

la Construccion, Empresas del Sector Metalmecanica y Agro, y demas partes interesadas, con el
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compromiso del mejoramiento continuo del talento humano, de los procesos y de nuestro sistema
empresarial, en una forma competitiva, que cumpla con las normas de calidad, seguridad y

preservacion del medio ambiente.

1.15 Valores

Para llevar a cabo nuestro trabajo y la satisfaccion de nuestros clientes, Deposito la 39
funciona con base a los siguientes valores:
- Confianza
- Honestidad
- Respeto
- Responsabilidad
- Calidad en productos y servicios.
- Compromiso

- Cumplimiento

1.2. Objetivos de la practica empresarial
Plasmar a través de la practica, todos los conocimientos adquiridos que me permitan desde un
punto de vista analitico, ofrecer pautas para mejorar las politicas y gestion con respecto al tema

de cartera de nuestra empresa.




Cédigo: F-PI-38

O
\ .= msrinucin

 UNVERSITARI INFORME FINAL DE PRACTICA | Version: 02
e 0t ENVIGADD

Ciencia, educacion y desarollo

Pagina 12 de 66

1.3. Funciones
Anadlisis: Evaluacion del desempefio de cada funcidn que esté relacionada con el &rea de
cartera.
Elaboracion de las politicas: Que le permita a la empresa una guia de lo que se debe tener en
cuenta a la hora de la aprobacion del crédito, elaboracion de la facturacion y cobro de la cartera.
Elaboracion de los manuales de procedimiento: detallando cada una de las actividades que se
presentan en el &rea de cartera desde la apertura del crédito, hasta el recaudo de cartera.
Elaboracion de los manuales de funciones: Documento que especifique a cada uno de los

empleados que estan relacionados en el area de cartera sus funciones.

1.4. Justificacién de la préactica empresarial.

En la préactica empresarial, Se pretende aportar a la empresa en el fortalecimiento del area de
cartera con el conocimiento adquirido en la universidad, aplicarlos y subsanar todas las
debilidades que se estan presentando; generar conciencia en los empleados sobre la importancia

esta area y de un procedimiento adecuado, en pro del crecimiento empresarial.

Por esta razon, la practica estara enfocada en la elaboracion de los manuales de procedimiento
de las actividades y funciones realizadas por el area de cartera; estos manuales de procedimiento
ayudaran al crecimiento de la Empresa y al cumplimiento de su vision, ademas de que su

economia se vera directamente beneficiada al mejorar estos procedimientos.
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1.5. Equipo de trabajo

La empresa no cuenta con ningun tipo de manual de procedimiento y funciones, por ende
contara con la colaboracion de:

Administradora: Proveera toda la informacion necesaria del area de cartera.

Empleados del &rea de cartera: Ayudaran con algunas especificaciones de sus funciones
diarias.

Contadora: Ser& quién supervise la practica y a quien se le entregaran los informes de los

avances del trabajo y resultados finales.

2. Propuesta para la empresa

2.1. Titulo de la propuesta
Elaboracion de los manuales de Funciones y procedimientos para el area de cartera de la

empresa Deposito y Ferreteria La 39

2.2. Planteamiento del problema.

La empresa Depésito y Ferreteria la 39 no cuenta con ningln tipo de manuales de funciones y
procedimiento en el area de cartera, por tal motivo no hay una organizacién para cada actividad y
procesos de las funciones de esta area.

El area de cartera cuenta con las actividades de apertura y analisis de crédito, facturacion,

causacion y cobro de la misma, en cada una de ellas se ha identificado desorden en su ejecucién
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lo cual ha generado problemas en el buen funcionamiento del &rea y por ende, un alto riesgo en

la morosidad de cartera y un declive en el progreso empresarial.

2.3. Justificacion.

Se pretende con los manuales de funciones y procedimiento de cartera, detallar cada proceso
de las actividades para disminuir el riesgo de cartera perdida y de morosidad e implementar el
orden de cada una de las funciones; ademas, se tendra un recaudo de cartera mas eficaz, proceso
final que depende en su totalidad del buen funcionamiento de las otras actividades, apertura del

crédito, facturacion y causacion.

2.4. Objetivos

2.4.1 Generales

Elaborar los manuales de funciones y procedimientos del area de cartera para el Depo6sito y
Ferreteria La 39, detallando las funciones y actividades del area de cartera, que permitan a

cualquier persona que esté en el cargo entender y aplicar.

2.4.2 Especificos

e ldentificar las variables que la administracion toma en cuenta en el momento de la venta
a crédito, asignacion de cupos, definicion de requisitos, informacion del cliente, forma 'y

plazos de pago, entre otros.
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Identificar formatos que permitan la identificacion de los clientes y el adecuado manejo
de las formas de pago

e Proponer unas politicas para el procedimiento en el manejo de la cartera.

e Implementar los manuales de procedimiento y funciones a los empleados que estan
directamente relacionados con el rea de cartera.

e ldentificar la forma de crear las bases de datos para alimentar el sistema de cartera.

2.5. Disefio Metodoldgico.
Se utilizara como fuentes de informacion las siguientes:
Observacion directa: Labor de campo en la cual se realiza una revision del funcionamiento del
Depésito.
Entrevista: Se realiza con los empleados que atienden unos cuestionarios 0 unos objetivos de
control de interés de conocimiento general del proceso de cartera.
La practica se realizara en las siguientes fases:

e Andlisis de la cartera
-ldentificar los problemas en cada una de las actividades apertura del crédito, facturacion,
causacion y recaudo de cartera.
-Buscar qué documentacion se tiene que nos pueda ayudar para la elaboracién de los manuales
de procedimiento y funciones.
-ldentificar que formatos se puede utilizar para la descripcion de las actividades.

e Seleccidn estructuracion y organizacion de la informacion
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-Elaboracion de los formatos necesarios para realizar cada actividad.

-Elaboracion de los manuales de procedimiento y funciones del area de cartera.

3.6. Cronograma de Actividades.
Actividades Dia |1

bt
Lad
=
L]
L
]
L]
Y =]

10 (11112 |13 (14|15 |16|17%-

Seleccion de la empresa

Definicién del problema

Planteamiento del problema

Recoleccion de la mformacion

Disefio de formatos

Diseio de los diferentes
procedimientos v funciones

Presentacion de la propuesta

Diseiio manuales de
procedimientos v funciones

Socializacion de la propuesta

Presentacion del mforme final
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_2.7. Presupuesto
RUBRO UNIDAD (CANT.|VLUND |TOTAL FINANCIACION
Servicios técnicos Hora o8 51.000 Q8000 Practicante

Internet
Material fungible Fotocopias | 20 550 52.500 Empresa
(Papeleria) Impresion |90 5100 59000 Empresa
Transporie\combustible | galon 16 £.200 $131.200 Empresa
Compra Computador unidad 1 51 248 000 | 51 248 000 | Practicante
TOTAL 51.488.700
3. Desarrollo de la propuesta
3.1 Marco de referencia.

3.11 Antecedentes

Depoésito y Ferreteria la 39 es una pequefia empresa familiar y nunca han visto la necesidad de
realizar un manual de procedimientos para ningun area. Su enfoque ha sido mantener e
implementar procesos netamente comerciales y la adquisicion y blasqueda de clientes
potenciales, por tal motivo habia un desconocimiento de la importancia de la elaboracion e
implementacién de los mismos y sobre todo, de poder desarrollar dichos manuales con el fin de
tenerlos acoplados a la realidad. La empresa en su tiempo contaba con personal que podia

ejecutar multiples funciones, y tenian implementado simplemente delegar las funciones creyendo
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que al hacerlo habia cumplimiento y control sin necesidad de fijar politicas para el cumplimiento
de la labor asignada. Igualmente son conscientes que cada dia la empresa crece a pasos
agigantados y que lo que anteriormente hacia una persona, hoy en dia ven la necesidad de
contratar mas personal, y de esta manera cumplir con la demanda de sus clientes. No obstante,
debido a que se debe controlar y supervisar que aquello que en algin momento era importante
para la compafiia como era el mantenimiento y proyeccion de clientes necesarios para abastecer
los costos y gastos de la empresa sin mitigar donde podia hallarse una falencia se ha convertido
en una problemaética ya que el area de cartera ha sido un cuello de botella pues al no contar con

unos procedimientos establecidos, la empresa esta actualmente desequilibrada.

3.1.2 Marco teérico

La historia de los manuales como herramienta en la Administracidn es practicamente reciente,
comenzaron a utilizarse durante el periodo de la Segunda Guerra Mundial, aunque se tiene
conocimiento de que ya existian algunas publicaciones en las que se proporcionaba informacion
e instrucciones al personal sobre ciertas formas de operar de un organismo (por ejemplo:
circulares, memorandums, instrucciones internas, etc.). La necesidad de personal capacitado
durante la guerra dio lugar a que se formularan manuales detallados. Con la creacion de estos
instrumentos fue posible llevar control tanto del personal de una organizacién como de las
politicas, estructura funcional, procedimientos y otras practicas de organismos de manera

sencilla, directa, uniforme y autorizada. Los primeros manuales adolecian de defectos técnicos,
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pero sin duda fueron de gran utilidad en el adiestramiento del nuevo personal. (RODRIGUEZ
VALENCIA, 2002, pag. 54)

Parte esencial de las empresas es la cartera, es el pilar del area financiera, una empresa
comercial que maneje ventas a crédito depende en gran porcentaje del recaudo de su cartera, por
tal motivo es importante un buen procedimiento en esta area, que les permita tener éxito en la
rotacion de la misma.

El area de cartera debe contar con normas que le permita una organizacion dinamica con las
demaés areas administrativa de la empresa, es muy importante los manuales de procedimientos y
funciones por que estos permitiran dar informacion a los empleados de como se debe realizar las
actividades del &rea de cartera de una forma ordenada y reducir el riego de morosidad de la
misma, sin embargo el Deposito y Ferreteria la 39 no cuenta con los manuales que le ayuden a
una organizacion efectiva.

La historia de la contabilidad data desde los tiempos de la colonia y la conquista, época en la
que se efectuaban recaudos por parte de los espafioles a los colonos en forma de tributos y luego
de impuestos. Los recaudadores debian rendir cuentas a la corona sobre los recaudos.

En nuestro pais desde la época de la Republica, se empez6 a desarrollar la Hacienda publica y
con ella todas sus diferentes areas como facturacion y cartera y se empieza a reglamentar sobre la
materia. Con la creacion de la oficina del Tesoro Publico en Bogota, el Vicepresidente de la
Republica “(...) organizd la Contabilidad General de la Republica, encargando esta labor en
cinco contadores generales, establecidos en jerarquia con un decano y cuatro dependientes. Esta

oficina cumpliria una labor concomitante con las operaciones efectivas que desarrollaria la
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Tesoreria General en los afios siguientes, registrando y consolidando los movimientos de la
cuenta del Tesoro” Se observa, con la creacion de esta oficina, una vision controladora de los
recursos, al segregar las funciones correspondientes al recaudo, del manejo y registro de las
cuentas. Ello, como consecuencia de la imperiosa necesidad de implementar sistemas de
informacion, cuyos resultados fueran claros y brindaran confiabilidad sobre el manejo de los
fondos publicos. (LOPEZ GARAVITO, 1992, pags. 20,23).

El objetivo principal con la reorganizacion de estas oficinas radicaba en el fortalecimiento y
articulacién de las pagadurias regionales, y sus respectivos sistemas de informacidn con la recién
creada Tesoreria General. Asi, las tesorerias departamentales remitian cada cuatrimestre un
estado de todos los ingresos y egresos, clasificado por gastos ordinarios o extraordinarios, y
entregaban estados contables al cierre de cada afio, para revision del Intendente Departamental.
Del mismo modo, las tesorerias provinciales presentaban mensualmente a las tesorerias
departamentales, un estado de las entradas y salidas de fondos debidamente discriminado,
ademas, entregaban al cierre de cada afio, estados contables para revision de los gobernadores de
provincia. Por su parte, la Tesoreria General suministraba en forma mensual informacién a la
oficina de contabilidad general, quien ejercia periédicamente algunas labores de auditoria y
control denominadas “visita de arcas” (www.contaduria.gov.co)

Dentro de la contabilidad, la factura, la cartera y el proceso que se deriva de ella han, sufrido

cambios significativos convirtiéndose en el elemento base de todo el sistema contable.
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La historia de la contabilidad publica es copiada por el sector privado, quien encuentra en la
contabilidad la herramienta para mejorar sus procesos, Yy tener informacion clara y a tiempo
sobre los estados de cuentas de la empresa.

Todo este recorrido histérico, da paso a los Manuales de procedimientos y funciones, los
cuales surgieron como politicas de los mercados internacionales y se convirtieron en requisito

para participar en dichos mercados, lo que obliga a las empresas a aplicar las normas I1SO de

calidad en los procesos y servicios.

3.1.3 Marco conceptual

Manual de procedimiento: EI Manual de Procedimientos es un elemento del Sistema de
Control Interno, el cual es un documento instrumental de informacién detallado e integral, que
contiene, en forma ordenada y sistematica, instrucciones, responsabilidades e informacion sobre
politicas, funciones, sistemas y reglamentos de las distintas operaciones o actividades que se
deben realizar individual y colectivamente en una empresa, en todas sus areas, secciones,
departamentos y servicios.

Requiere identificar y sefialar ¢quién?, ¢cuando?, ;cémo?, ;dénde?, ¢para qué?, ;por qué? de
cada uno de los pasos que integra cada uno de los procedimientos. (Instructivo para elaboracion

de manuales procedimientos y funciones Camara de Comercio)
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Procedimiento de cartera: Paso a paso de una actividad que facilita la organizacion en el area
de cartera, que debe cumplir con las normas estipuladas por la empresa, para una realizacion
exitosa del trabajo que se lleva a cabo, tomando en cuenta que la actividad debe ser realizada por
varias personas.

Cartera de crédito: La cartera esta conformada por las deudas que los clientes tienen con
nuestra empresa, y estan originadas en las ventas que se hacen a crédito o como popularmente las
conocemos, ventas fiadas. (www.gerencie.com)

Cada empresa define unas politicas de recaudo que pretenden implementar procedimientos a
realizar en cada paso a partir del otorgamiento de crédito. El seguimiento a la cartera debe
permitir identificar los cambios en el comportamiento de pago de los clientes, los cuales son
identificables cuando se incumplen las condiciones pactadas, se posponen pagos y se cambian
los términos de pago. Para el personal encargado del recaudo deben establecerse politicas que les
permitan operar con flexibilidad frente a los diferentes tipos de clientes y establecer
posibilidades de pago mas realistas. También deben existir mecanismos que les permitan
identificar cambios en las tendencias de pago con el fin de anticiparse a periodos de crisis que
pueden enfrentar los clientes. Las llamadas de cobranzas y seguimientos como
DATACREDITO, pueden ayudar a identificar cambios en los comportamientos de pago y
pueden generar mejores recaudos Yy evitar que se llegue hasta el cobro juridico y uso de las
garantias en caso de no poder efectuar el recaudo.

(http://repository.eia.edu.co/bitstream/11190/1573/1/ADMO0587.pdf)
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Representa el saldo de los montos efectivamente entregados a los acreditados mas los
intereses devengados no cobrados. La estimacidn preventiva para riesgos crediticios se presenta
deduciendo los saldos de la cartera de créedito.

Es el conjunto de documentos que amparan los activos financieros o las operaciones
de financiamiento hacia un tercero y que el tenedor de dicho documento o cartera se reserva el
derecho de hacer valer las obligaciones estipuladas en su texto.

Dentro de la contabilidad bancaria la cartera de créditos es una cuenta que se utiliza para
registrar aquellos productos capitalizados en la concesion de préstamos y en deudores.
(www.monografias.com)

La Cartera es el eje sobre el cual gira la liquidez de la empresa, es el componente principal del
flujo del efectivo.

¢ Existe una cartera 6ptima? En principio si existe. Olvidando el efectivo en bancos, la cartera
es el componente mas liquido del activo corriente. Existe una parte minima de inversion en
cartera que la empresa necesita en todo momento y es la cartera constante, por otro lado y como
consecuencia de mayor crecimiento en facturacion existe lo que se denomina cartera variable,
esta es la que hay que controlar, puesto que en sanas finanzas, hay que determinar cuanta cartera
debe ser financiada con fuentes de largo plazo y cuanta de corto plazo. EI no manejo de este
concepto es la causa principal de problemas de insolvencia.

En resumen, manejo de cartera exige politicas, normas y procedimientos. El control financiero

de la misma requiere un manejo basado en los indicadores que permitan resultados .Los efectos



http://www.monografias.com/trabajos35/tipos-riesgos/tipos-riesgos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contabm/contabm.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/obligaciones/obligaciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/libapren/libapren.shtml
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negativos que un mal manejo de cartera pueden acarrear, por ejemplo, “cartera ociosa”, la cual
tiene un alto costo oculto.(www.degerencia.com)

Facturacion: Una factura es un documento que refleja, que hace constar la adquisicion y
entrega de un bien o servicio, en el cual se especifica la fecha de la operacion, el nombre de la
partes que intervinieron en el negocio, la descripcién del producto o servicio objeto del negocio,
el valor del negocio, la forma de pago entre otros conceptos. (www.gerencie.com)

Con la facturacion se da inicio al procedimiento de cartera, por tal motivo es muy importante
la organizacion desde el inicio de la cadena para prevenir los riesgos en la cartera morosa.

Proceso: se puede definir como una serie de actividades, acciones o eventos organizados
interrelacionados, orientadas a obtener un resultado especifico y predeterminado, como
consecuencia del valor agregado que aporta cada una de las fases que se llevan a cabo en las
diferentes etapas por los responsables que desarrollan las funciones de acuerdo con su estructura
organica. (www.clubensayos.coml)

Formato o Documento: “Instrumento que facilita el registro de la informacién necesaria para
realizar los procedimientos y/o para dejar evidencia de que éste se realizd de acuerdo a los
lineamientos previamente establecidos”.

Puntos de Control: Prevenciones que hace un empleado en el desarrollo de un procedimiento
para ejecutar la accion o tarea de acuerdo con las normas establecidas en los reglamentos.

(Instructivo para elaboracién de manuales procedimientos y funciones Camara de Comercio)
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Clientes: Aunque parezca una pregunta a la que todas las personas que estan en el mundo
empresarial pueden dar respuesta de forma rapida y contundente, lo cierto es que en muchas
ocasiones se olvida qué es un cliente para nuestra empresa y descuidamos la atencién y los
cuidados que éstos merecen.

El cliente es la parte més importante para la publicidad y el mercadeo pues es la razén de ser
de estas areas. Concepto. Como conocerlos y atenderlos, es una Organizacion o persona que
recibe un producto. Un cliente es una persona u organizacion que demanda bienes o servicios
proporcionados por el productor o el proveedor de servicios. Es decir es un agente econémico
con una serie de necesidades y deseos, que cuenta con una renta disponible con la que puede
satisfacer esas necesidades y deseos a través de los mecanismos de mercado.

(www.monografias.com)

3.14 Marco legal

No hay una norma o ley que exija a las empresas hacer manuales de procedimientos y
funciones en cartera, sin embargo cuando las empresas estan gestionando certificaciones en
calidad, estas les piden documentar los procedimientos y sus funciones
ISO 9001- CERTIFICACION — SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Puesta en practica de la 1ISO 9001:2008 permite la mejora continua de los sistemas de gestion
de calidad (SGC) y los procesos de su organizacién a su vez, esto mejora la capacidad de sus

operaciones para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente (www.sgs.co)



http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teopub/teopub.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mepla/mepla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
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El Cddigo de comercio colombiano, en el articulo 772 define la factura como: “Factura es un
titulo valor que el vendedor o prestador del servicio podra librar y entregar o remitir al
comprador o beneficiario del servicio.”.

Requisitos de la factura: Para que una factura sea legalmente valida, y que pueda constituir un
titulo valor, debe contener como minimo los siguientes requisitos:

Caodigo de comercio, Art. 774,

La factura deberd reunir, ademas de los requisitos sefialados en los articulos 621 del presente
Codigo, 617 del Estatuto Tributario Nacional o las normas que los modifiquen, adicionen o
sustituyan.

Para efectos tributarios, la factura debe contener minimo los requisitos contemplados en el
articulo 617 del estatuto tributario. Para efectos tributarios, la expedicion de factura a que se

refiere el articulo 615 consiste en entregar el original de la misma. (www.gerencie.com)

3.2. Desarrollo y logro de objetivos

3.2.1 Levantamiento de la Informacion

En primera instancia, se procede con el levantamiento de la informacidn que hara parte del
analisis para el disefio y elaboracién de los manuales de funciones.

Para ello, se inicia con la observacion de las actividades del area de cartera, especificamente
las que tienen que ver con el otorgamiento de los créditos a los clientes.

En el momento de otorgar un crédito, es decisiva la informacidn que se obtiene del cliente

para el recaudo de cartera.
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Es muy importante que se haga un estudio del crédito, se tome la mayor informacién del
cliente en una solicitud o formato, y se haga las respectivas revisiones en las centrales de riesgo
como Datacrédito y Procrédito.

En el Deposito y Ferreteria La 39, la informacion es limitada por el sector que se trabaja, que
es el de la construccion, la gran mayoria de los clientes que piden el crédito son ingenieros que
tienen varias obras, y el crédito se otorga por referencia o por confianza.

La cartera del Depdsito tiene un alto riesgo de morosidad por el desorden en los
procedimientos.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos durante la observacion directa y las
entrevistas:

La observacion se hizo a diferentes horas del dia, a cada empleado que se encuentra en el
area de cartera, como los son los vendedores de mostrador, jefe de ventas, jefe cartera y auxiliar
de cartera.

Se pudo identificar que estos empleados ademas de tener actividades relacionadas con la
cartera, también tienen actividades y funciones con otras areas, como lo son el area de compras
y ventas.

No existe ningun proceso que regule los procedimientos de la facturacion y de cartera, se
hacen de forma desordenada, y no existe ningin formato o manual por escrito que sirva como
guia para cualquier empleado de la empresa desempefiar adecuadamente las funciones en el area
de cartera del Deposito, estas actividades y funciones se explican al empleado en el momento de

su ingreso de una manera verbal y ademas con el tiempo le van implementando més actividades
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y funciones seguin su capacidades y sin tener en cuenta un orden especifico y adecuado, por tal
razén se observo que hay empleados que cumplen funciones de dos &reas diferentes.

Hay existencia de formatos de cotizacion, remision y facturacidn propios para las necesidades
del Depdsito, que no son utilizados adecuadamente, generalmente les falta informacion.

Cotizacion: Este documento es utilizado exclusivamente para las ventas que se hacen con el
Municipio, después de que el Deposito se presenta a una subasta y obtiene una licitacién de
auxilios para mejoras de vivienda, este requiere en el contrato que cada cliente debe llevar la
cotizacion para que los encargados del Municipio entreguen una orden que sera recibida por el
Deposito para la entrega del material.

El formato es diligenciado por el Jefe de Ventas, esta persona revisa el saldo de la licitacion,
luego toma los datos del beneficiario del subsidio y elabora la cotizacion.

Figura 1: Formato de cotizacion

g DEPOSITO Y
LA 39| FERRETERIA e o e e g

A L 1S BERNARDO
) 905-1

......

Fuente: documento escaneado por Maritza Rodas
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Remision: Este documento se utiliza en el momento que el cliente hace un pedido, se toman
los datos del cliente al que se le va a facturar, la direccion de entrega del material, obra a la que
pertenece y se discrimina el producto y los precios sin descuento.

Este es uno de los formatos que mas errores tiene en su elaboracion, en la observacién se pudo
evidenciar que después de elaborar la remision y tener listo el despacho, es viable que el cliente
Ilame nuevamente a hacer pedido de mas productos y el encargado o la persona que atendio al
cliente no hace otra remision por el nuevo pedido como deberia ser; al contrario, relaciona a
mano el nuevo material solicitado en la remision anteriormente elaborada.

Este mal procedimiento hace que se retrase el proceso de facturacion por varios motivos:

La persona que factura no encuentra el producto, no relacionan el precio, no entienden la letra,
obra no identificada, y por ende tiene que desplazarse por cada remision elaborada a mano, a
preguntar al empleado que lo diligencid, por una explicacién; ademas en facturacion tiene que
digitar los productos y esto hace que su labor sea lenta, y se vuelva deficiente.

A continuacion se muestra evidencia de una remision correctamente elaborada, y remisiones

con los posibles errores que se cometen a diario
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Figura 2: Remisidn datos correctos

A DEPOSITO Y REMISION
]‘-,A 39 —FERRETERIA NG 0115879

URIBE JARAMILLO LUIS BERNARDO
NIT. 70.076.905-1
" www.depositola39.com.co
SENORES (N [ DA MES ANO
FRVLTEY 820 890.915.335-9 17/05/2016

TIERRA NEGRA
CARRERA 39 No. 35 SUR - 34 ENVIGADO - ANTIOQUIA

TELEFONOS: 331 54 64 - 331 55 43 -270 33 02
276 08 05 /270 &9 &5 pedidos@depositola39.com.co
[ CANTIDAD DESCRIPCION [UNIDAD] DCTO. [ VALORUNTARO [ VA | VALORTOTAL |
|2 | ANTICORROSIVO GRIS ¥ 1/4 | [ 1230 | 24,600 |
‘ 2 THINNER X GARRAFA GAR 9.900 19,800 ‘
4 CEMENTO GRIS (CEMEX) % BTO BTO | 28,000 112,000

OBSERVACIONES

RECIBI CONFORME, C

Ccadenasa

[ VALORTOTAL 156.400
Fuente: Documento escaneado por Maritza Rodas
En la figura 2 “remision” esta el nombre del cliente, NIT del cliente, fecha, nombre de la obra a

la que se le entregara el material y se facturara y tiene sus productos digitados y sus precios.
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Figura 3: Remision mal elaborada

LA 39| FERRETERIA NS O1 15820

URIBE JARAMILLO LUIS BERNARDO
NIT. 70.076.905-1

SENORES www.depositola39 L.()l‘\‘( o : - ‘ = ‘ . .
PARQUE RESIDENCIAL LA ALQUERIA DE SAN ISIDRO P.H. 90012 RTT -5 o m 0L e
CARRERA 39 Nc 35 SUR 34 ENVIGADO ANH»()(.)\H/&
276 14 46 - 332 7827 it s B S e A by afes
CANTIDAD DESCRIPCION | UNIDAD | DCTO VALOR UNITARIO IVA | VALOR TOTAL
= 4 PLAFON LOSA UND 2.000 4.000
2 CAJA 234 ”E\‘\ UND 1.999 3.998
1| TON0 AN
Gom) €U CATTRQO D xN\b
A oA w QA IS
coA AL > N R \\ R
» - \
A Weos B™MT (L
10w Vv ({\Q)( e\
9| ooy \22 B~
5\ (SRS .
N N s 1T Bonduit Reeo
CC\\\‘LX D ‘(/L
OBSERVACIONE
RECIB| CONFORME 1 - . ¥
Wb 2_6 o Y\) ™m K\Q} ‘\) VALOR TOTAL 7.998 |

Fuente: Documento escaneado por Maritza Rodas

En la figura 3 Se puede observar, una remision con los errores mas comunes:
1. No hay obra

2. Hay productos a mano

3. Productos sin precio

Estos errores son los que hacen que haya retrasos en la facturacion y evite que el empleado

encargado sea eficiente y cometa mas errores
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Ademas cuando se hizo la observacion, se pudo evidenciarse que estos productos
diligenciados a mano en la remision no se encontraban aun en el sistema, quiere decir que
tampoco hay una efectiva actualizacion en el sistema por el empleado encargado de compras.

Su debido procedimiento debia ser el ingreso de los productos al sistema por el &rea de
compras, y al momento que el cliente hizo el pedido, se debia hacer otra remisién por los
productos o materiales del nuevo pedido.

Figura 4: Remisioén mal elaborada

<1 DEPOSITO Y REMI
lA39 FERRETERIA Ne 1 15-_:;:2

URIBE JARAMILLO LUIS SERNARDO
NIT, 70.076.905-1
www. depesitolads com.co

SENORES
GRUPO MG S.A.S. N o
5 = 900.130.483-0 29/08/2014
z CAREBERA 39 No. 33 SUR - 34  ENVIGADO ANTIOQUIA
3115635 RU\C (O CA s S x4y -390 3 &
CANTIDAD DESCRIPOON | DD CTO 0 TASIC
| i :qu;unmi o1 .Vvl;:l:\.‘_ DCTO | MR ~;;::). | A | VALDOR Y:l"‘;L ")O |

No e, ammeeg

RECIN COVFORME

—~ > >« ] J |
/‘l\ (3.°¢ Dz NN 1 OIS | WALOR TOTAL ; 450.000

Fuente: Documento escaneado por Maritza Rodas
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Se evidencia en la figura 4, como esta remision no tenia la obra, luego se la escriben a mano,
sin verificacion con el cliente, aun asi la remision que mal elaborada y se factura por

desconocimiento del empleado de facturacion; esta factura es devuelta por el cliente, lo que se le
facturd es de dos obras diferentes como se puede evidencia en la figura 5

Figura 5: Factura anulada

T AL DEPOSITOY A e o Bt s FACTURA DE VENTA.
lA39 FERRETERIA IR e No. FCR 0033998

ENVIGADO ANTIOGQUIA

URIBE JARAMILLO LUIS BERNARDO PIRC R v ————

NIT. 70.076,905-1

A RE COMUN - RET! OR DE IVA A smm!,:tp?
SENORER NIT COND. PACD T | FECHA FACTURA
Saa =2 : { ' o <
DESCRIPCION T caNTipAD_| pREcio | VA [DCTO.| VALORTOTAL
«n
!
5 N 140
= F<ilono ¢4
=) — x| CLOCCINEC LTS
:! N fm e 1
s
=
Q
9
=
=
.
3
<
=2
w
z
— |
&
-
a
<
o=
=
(=]
=
w“
<
a
b
2 i
mm " i
TOTAL BRUTO 3
- v DESCUENTO c
FIAA ¥ SELLD ALMACEN RECEIDA POR (SELLO Y FRMA SUBTOTAL 3
IVA g
TOYAL NETO ==l

ACTURA EGOCIABLE 520U STA # . SWiL FINA GE CAMBNO REQULADA €4 L CODICO BE COMERDIO. &
M LA LEY 1231 OF 2006, ESTA FACTURA OF VENTA SE ASWELA A LA L \ G . o © e

uu:u' oK _upk‘ '\;il:tl”ug ::n"r . u:o DEL SEAVICIO MACE CONSTAR COm 51! FIEMA GUE ACEFTA. D MANERA EXFRESA FL CONTENIDO DE LA FACTURA Y EL SECIBO OF LA MERC,

COMPRADOK OE LD NES O 2hx L SEAVICIO co

ot c 4 e » :

GL\Z"& ONSIGNAR EN BANCOLOMBIA CTA. CTE. No. $63-036610-11 Y ENVIAR RECIRO DE LA TRANSACCION AL FAX 270 33 02 MEDELUN O WIA E-MAlL

RESOLUCION DE FACTURACION POR PAPEL AUTORIZADA DIAN No. | 10000634074 DE 2015,/06/23 NUMBRACION DEL NO FCR-0030001 AL NO. FCR-0050000

AHTABITA BABA CONTULTAR ¥ REPORTAR A CUALGUIER CINTRAL DE RIESGOS INCLUTENDO A PROCREDITO (FENALOO)

Fuente: Documento escaneado por Maritza Rodas
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Figura 6: Factura de venta

/
2 DEPOSITO Y TeLEFONOS: " 331 54 64 FACTURA DE VENTA
FERRETERIA TELEFAX: 270 33,02 No. FCR 0034256

ENVIGADO - ANTIOQUIA
URIBE JARAMILLO LUIS BERNARDO S-mails depyles39@unemet.co
NIT. 70.076.905-1 " 2
IVA REGIMEN COMUN - AGENTE RETENEDOR DE IVA A REGIMEN SIMPLIFICADO
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ESTA FACTURA DE VENTA NO ES NEGOCIABLE SEGUN LA LEY 1231 DE 2008. ESTA FACTURA DE VENTA SE ASIMILA A LA LETRA DE CAMBIO REGULADA EN EL CODIGO DE COMERCIO. EL
COMPRADOR DE LOS BIENES O BENEFICIARIO DEL SERVICIO HACE CONSTAR CON SU FIRMA QUE ACEPTA DE MANERA EXPRESA EL CONTENIDO DE LA FACTURA Y EL RECIBO DE LA MERCANCIA
O SERVICIO.

FAVOR CONSIGNAR EN BANCOLOMBIA CTA. CTE. No. 663-036610-11 Y ENVIAR RECIBO DE LA TRANSACCION AL FAX 270 33 02 MEDELLIN O VIA E-MAIL

RESOLUCION DE FACTURACION POR PAPEL AUTORIZADA DIAN No. 110000634074 DE 2015/06/23 NUMERACION DEL NO FCR-0030001 AL NO. FCR-0050000

AUTORIZO PARA CONSULTAR Y REPORTAR A CUALQUIER CENTRAL DE RIESGOS INCLUYENDO A PROCREDITO (FENALCO)

Fuente: Documento escaneado por Maritza Rodas

En la figura 6, el formato es un documento legal, con todas la normas que pide la Dian, la
factura se hace después de haber entregado el material, y es el proceso final de la venta; se
observo que lleva todos los datos del cliente y ademas se relacionan las remisiones y la obra, en
el momento de facturar se hacen los descuentos al cliente. Existen dos programas para el

procedimiento de facturacion y cartera
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En facturacion se utiliza el programa SAID, este programa tiene una base de datos de los clientes
que puede ser exportada a Excel, sin embargo esta base datos esta desactualizada.

En cartera se utiliza el programa HELISA, en este programa ademas se lleva la contabilidad,
también exporta la informacion de los clientes en Excel, es una informacion mas actualizada y
veraz y es la que se utiliza para los medios magnéticos y \ o informacion exdgena de que se
presenta anualmente a la DIAN.

Se pudo observar que en el Depdsito la responsabilidad de la cartera recae en un Jefe de
cartera que reporta al Administrador, las politicas y procedimientos es clave para la gestién en la
cartera sin embargo se evidencia que hay una carencia total de estas.

En las entrevistas y encuestas se pudo determinar que los empleados ademas de tener las
funciones de cartera, tienen otras funciones de areas como compras y ventas, que crean una sobre
carga que conlleva a que los empleados no sean eficientes en sus labores diarias.

Se identifica que los empleados no tienen conocimiento de los manuales de procedimiento y
funciones, ademas en las entrevistas con los empleados directamente relacionados en cartera, se
observa que al tener dos programas para hacer toda la actividad del procedimiento de cartera, se
alargan procesos innecesarios Como:

Luego de hacer las facturas que se hacen semanalmente, el auxiliar de cartera debe exportar la
informacion del programa de facturacion que se llama SAID a Excel, esta informacion sale en un
formato que no es permitido por el programa contable que es el que se utiliza para la cartera que
se llama HELISA, asi que dicha informacion debe ser organizada, procedimiento que lleva como

minimo un dia, luego debe importarla a este programa contable, asi se vera alimentada la
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informacion de cartera, si este procedimiento no se hace cada que se factura, la cartera no sera
una informacion veraz, la cual su recaudo se vera afectado, y como consecuencia habra moras en
dichos pagos.

Procedimiento actual de la cartera

Figura 7: Exportacion de informacion del SAID
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Fuente: Software SAID

En la figura anterior se observa la exportacion de la informacién de facturacion, notas

devolucidn y notas de anulacion.
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Figura 8: Organizacioén de la informacion de facturacion

oD he- P [Modo de comptiica] -l 1E -8 X
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D[ ] Anel UnicodeMS =110 <|A & T == % EF Ajustar texto General ! Q g =3 ;x @ ReHenar' ZY H
Pegar ¢ NKS- o &ﬂ === & Cumbinarycentfar EREA Furmatu Darformato Estilosde  Insertar Eiminar Formata - Or‘denary EusFary
v condicional~ comotebla+ celda - -+ SEOM filtrar~  seleccionar
Portapapeles & Fuente [ Alineacion [ Nimero fi Estilos Celdas Modificar A
D603 M j\ ANTONIO DE PADUA MOLINA RESTREPQ v
A B C D 3 F G H | ] k L M N 0 P Q *
598 27/05/2016 FVC | 100809 VENTAS DE CONTADO- MENCRES CUANTIAS  999.999.999 24080801 C 1897
399 27/05/2016 FVC | 100809 VENTAS DE CONTADO- MENCRES CUANTIAS  990.999.999 41384201 C 18.000
600 27/05/12016 FVC 100809 'VENTAS DE CONTADO- MENCRES CUANTIAS 999999999 41364202 C 4935
601 27/0512016 FVC 100809 VENTAS DE CONTADO- MENCRES CUANTIAS 999999999 14364201 € 5280
602 70512016 FVG 100809 VENTAS DE CONTADO - MENCRES CUANTIAS 999999909 1364201 D 5280
603 270512016 FVC 100809 VENTAS DE CONTADO - MENCRES CUANTIAS 999999909 11080801 D 75.250
604 27/0512016 FVC 100810 VENTAS DE CONTADO - MENCRES CUANTIAS 999999009 24080801 C 2132
605 27/0512016 FVC 100810 VENTAS DE CONTADO - MENCRES CUANTIAS 999909009 14384201 C 8330
608 27/0512016 FVC 100810 VENTAS DE CONTADO - MENCRES CUANTIAS 999909909 G1384201 D 8330
G07 27/032016 FVC 100810 VENTAS DE CONTADO - MENCRES CUANTIAS  999.999.999 41364202 € 13928
§08 27/032016 FVC 100810 |VENTAS DE CONTADO - MENCRES CUANTIAS  999.999.999 11080801 D 15.460
G92T05I2016 FVC 100811 [ANTONIO DEPADUAMOLINARESTREPO | 3328314 24080801 C 13108
B10 Z7/05/2016 FVC 100811 ANTONIO DE PADUA MOLINARESTREPO 3928314 14401 C 3.000
GIL2TIBI2016 FVG 100811 ANTONIO DE PADUA MOLINARESTRERO 3928314 G13e4201 D 3.000
12 27/0512016 FVG 100811 ANTONIO DE PADUA MOLINARESTREPO 3928914 4134202 C 81.807
13 270512016 FVG 100811 ANTONIO DE PADUA MOLINARESTREPO 3328914 11080801 D 9.000
B4 TIBI2016 FVE 100812 TORNIFERSAS 80022707 0 24080501 C 11
615 27/0512016 FVC 100812 TORNIFERSAS 80022101 0 1434200 C 380
B16 27/0512016 FVC 100812 TORNIFERSAS 8022701 0 61364200 D 380
17 27/032016 FVG 100812 TORNIFERSAS 8002101 0 413202 C© 1942
618 Z7/032016 FVC 100812 TORNIFERSAS 800.221.0M 0 1105001 D 9213
619 Z7/082016 FVC 100813 |VENTAS DE CONTADO- MENCRES CUANTIAS  999.999.999 41364205 C 62
620 Z7/082016 FVC 100813 |VENTAS DE CONTADO- MENCRES CUANTIAS  999.999.999 14364201 € 197
FV | NC | FVRYCOSTOS | NCRVCOSTOS ) [l 3

)

Fuente: informe elaborado en Excel
Esta figura, muestra como la informacion de cartera se organiza en un formato con condiciones

especificas que el programa contable pueda recibir.
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Figura 9: Importacion de la informacién a HELISA

Asistente de importacién =

Previsualizacion de archive
El asistente ha realizado alounas sjustes & sus campas. ¢ Son estos conectos? 5i na, haga los ajustes ahora.

: Lf‘ TIPO -+ |[NUMERQ v | FECHA + CUENTA erMCEPTQV CENTRO | VALOR vrTURALEvIIDADTEHv
) DOC. | |
! 1 FR 12609 MOLINARES CUARTASS.A5 900117210 3 4080501 € 27586
2(12/02/2016 FCR 32609 MOLINARES CUARTAS S.A.S 900117210 |9 14334201 C 138889
| 3| znzms Fr 32609 MOLINARES CUARTASS.AS 900117210 |3 51354201 D 138863
¥ | 4| 1202015 Fem 2609 MOLINARES CLARTASS.AS 900117210 |8 435402 C 172414
: _SIZJUZ/ZDIS FCR 32609 MOLINARES CUARTASS.A.S 900117210 |9 130505 D 200000
| 6|20 Fem 3610 PROINVER SANTANDER A5 900114304 3 4080505 € a0
_TIUUZ/ZDIE FCR 32610 PROINVER SANTANDER 5.A.5 900114304 3 41354206 C 30000
= 111/0211015 FR 210 | PROINVER SANTANDER 5.A5 900114304 3 4080501 € ®37
tﬁ JIZ/UZ/ZDIE FCR 32610 PROINVER SANTANDER 5.A.S 900114304 |3 41354204 C 120000
|12zt FR 32610 PROINVER SANTANDER 5.AS 900114304 3 14354201 € 180275
- | 11| 1202015 Fem 210 PROINVER SANTANDER 5.AS 900114304 3 51354201 D 180275
lejnz/zms FCR 32610 PROINVER SANTANDER 5.A.5 900114304 3 41354202 C 21N
B 3610 PROINVER SANTANDER A5 900114304 3 1055 D 418550
i ?lif[lz/l[llﬁ FCR 32611 SOLUCIONES CONSTRUCTIVAS 811046638 |9 24080501 C 4138
,r EH/UZ/ZUIE FR 2611 SOLUCIONES CONSTRUCTIVA! 811046638 |3 14354201 € 18080
! f 16|13/02/2016 FCR 32611 SOLUCIONES CONSTRUCTIVA! 811046638 |9 61354201 D 18080
B 3611 SOLUCIONES CONSTRUCTIVA! 811046638 |3 41354202 € 25862
WIEfUZJZUlﬁ FCR 32611 SOLUCIONES CONSTRUCTIVA! 811046638 |9 130505 D 30000
_i_‘ Eﬁfﬂzﬁﬂlﬁ FCR 32612 ANDRES GIRALDO MORENO | 70558465 41354201 C 19950
e “Y. 0| 15020206 FR 312 ANDRES GIRALDOMORENO | 7DS5B465 4080501 € 55577
= Ll
% @ "

WP FVIZ INCANG:

Fuente: software HELISA

Finalmente, la informacion es importada al programa contable, es auditada por el jefe de cartera,
que es el encargado de hacer el recaudo, analiza y es quien directamente reporta al administrador
los informes, también es el encargado de revisar bancos y entregar los datos para la elaboracion

de los recibos de caja que alimentaran la cartera.

3.2.2 Manuales de procedimiento y funciones
Una vez levantada la informacién en las modalidades establecidas (observacion y entrevistas), se
procede a la elaboracion de los manuales de procedimiento y de funciones propuestos para el

Deposito y Ferreteria La 39.
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/N DEPOSITOY MANUAL DE PROCEDIMIENTO Codigo;
M FERRETERIA Version: 001
UBIBE JARANILLO LUIS BERNARDO CARTERA saine 1
NIT. 70,075, 905-1
Actividad: CARTERA ?E\J'::ECE[SE%L AREA:

CONTAEBILIDAD

OBJETIVO: Organizar actividades que garanticen el comrecto recaudo RESPDNSABLE:
de las ventas a credito ADMINISTRACION

ALCANCE: Inicia con el estudio del crédito v termina con el recaudo

1.

2.

POLITICAS DE OPERACION:

Todas las ventas a crédito deben tener un estudio previo

Forma de pago de todos los crédito: 8 dias , mas 8 dias de tolerancia

Los descuentos se dan en el momento de la factura, excepto a los clientes que han sido
catalogados de dificil cobro, a estos créditos el descuento se realizara en el momento del
pago

Se debe preparar minimo un estado de cartera Clasificado detallado por fechas de
vencimiento

Se debe revisar a diario el banco, para la verificacion de pagos

Se debe asentar a diario los recibos de caja que descarguen las cuentas por cobrar

Se debe mantener actualizada la base de datos de los clientes

DEFINICIONES RELACIONADAS:

CUENTAS POR COBRAR: Es un concepto de contabilidad donde se registran los aumentos y
las disminuciones derivados de la venta de conceptos distintos a mercancias o prestacion de
servicios, Unica y exclusivamente a crédito.

CONTROL INTERNO: Verificar la existencia y aplicacion de una politica para el manejo de
las cuentas por cobrar

ROTACION DE CARTERA: Indicador financiero que determina el tiempo que la cartera toma
en convertirse efectivo.
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/X DEROSITOY
U FERRETERIA

UPISE JARAMILLO LU BERNARDO
NIL 70,476,905

MANUAL DE PROCEDIMIENTO | 52087
Versian:
001
CARTERA
Pagina 2

3. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
PROVEEDOR | ENTRADA CARACTERISTICAS
Persona Natural Factura de - Datos del Clientes
0 Juridica Venta - Datos de la obra
- Especificaciones del material y
valor total de la venta
- Descuentos
- Forma de pago
- Impuestos
4, DESCRIPCION:
REGISTRO
No /
TAREA DOCUMEN
TO
1 Estudio del crédito
Se elabora la factura Factura
3 Se hace una relacion en Excel del consecutivo de las facturas que se Archivo
le entregaran al mensajero
4 Distribucion de las facturas a los clientes Factura
5 Entrega de la copias de la factura debidamente firmadas por el
cliente Factura
6 Revision del consecutivo de las facturas entregadas
Archivo
7 Archivar las facturas
Factura
8 Exportacion de la informacién de facturacion del programa SAID a
Excel Archivo




O
\ .= msrinucin

&21 Tm UNIVERSITARIA
_"'i D ENVIGADD

Ciencia, educacion y desarollo

INFORME FINAL DE PRACTICA

Cédigo: F-PI-38

Version: 02

Pagina 41 de 66

5.

REGISTRO
No /
TAREA DOCUMEN
TO
/N DEPOSITO Y MANUAL DE PROCEDIMIENTO | S249e
U FERRETERIA
bl 001
URIE JARANILO) U1 BERNARDO CARTERA pagina 3
NIL 204769051
9 | Preparacién de la informacion en Excel i
Archivo
10 | Importacién de la informacion de Excel al programa HELISA Archivo
11 | Conciliacion de cartera Informe
cartera
12 | Cobro de cartera Informe
cartera
13 | Descargue de extracto bancario Libro de
transferencias
bancarias
14 | Verificacion de pagos contra facturas Libro de
transferencias
bancarias
15 | Elaboracion Recibo de caja Recibo  de
caja

Juridica

SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
SALIDAS CLIENTE CARACTERISTICAS
Recaudo Persona Natural o - Pagos actualizados y oportunos

Cartera actualizada
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. DEPOSITO Y MANUAL DE PROCEDIMIENTO | &6
U!u FERRETERIA Versign: 001
UHBE JARAMILLO LU BERNARDO CARTERA e 5
NIT, 704780051
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/N DEPOSITOY
W3 FERRETERIA

MANUAL DE PROCEDIMIENTO

Codigo: VOO1

Versidon: 001

UMBE JARAMILLO LUIS BERNARDO EEREES bsaine 1
NIT. 70.076,905-1
Actividad: VENTAS EE%(EEF?((‘;‘ \L AREA:
] e CONTABILIDAD
OBIJETIVO: Definir y estandarizar las actividades y responsabilidades | RESPONSABLE:
en el proceso, con el fin de impulsar mejores practicas. ADMINISTRACION

ALCANCE: Inicia con el contacto del cliente y termina con el despacho del material.

1. POLITICAS DE OPERACION:

e Se debe tomar los datos completos del cliente al momento del pedido.
e Las remisiones siempre deben ir con el precio de venta del sistema.
e Lasventas de contado debe ser canceladas en caja: en efectivo, transferencia, tarjeta crédito

o0 dehito

e El estudio de crédito debe ser realizado y aprobado por el Jefe de cartera
e Los despachos de deben entregar con maximo de un dia, siempre y cuando la mercancia se
encuentre en la bodega, de lo contrario se le debe ser claro con el cliente del tiempo de

entrega.

e Laremision debe ser totalmente diligenciada, sin enmendaduras

2. DEFINICIONES RELACIONADAS:

REMISION: Documento que se utiliza cuando existe una relacion de compra entre dos partes.

DESPACHO: Envi6 de los productos vendidos.

CLIENTE: Persona que utiliza los servicios o compra los productos de una Empresa.

3. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

PROVEEDOR

ENTRADA

CARACTERISTICAS

Persona natural o
Juridica

Pedidos -
solicitado

- Precio

Especificaciones

del material

- Datos del cliente y del proveedor

- Cantidad material solicitado
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A DEPOSITO Y MANUAL DE PROCEDIMIENTO Cédigo: V001
UH FERRETERIA
URBEARANLOLUS BERNARDO A ioins 2

NI, 70,076,905
4. DESCRIPCION:
REGISTRO/

No. TAREA DOCUMENTO

1 Se establece contacto con el cliente

2 Se hace cotizacién Cotizacion

3 Se toma el pedido Pedido

4 Venta de contado: se elabora remision, se realiza la factura Remision

Se recibe el pago en caja factura-recibo de

caja

5 Venta a crédito: se solicita autorizacion al jefe de cartera
Remision

6 Se separa el material
Remision

7 Programa despacho de material
Remision

8 Entrega del material
Remision

5. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
SALIDAS CLIENTE CARACTERISTICAS
Entrega de la Persona Juridica - Datos del cliente
mercancia o Natural = Datos de la obra

- Descripcion del Material y valor
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N DEPOSITO Y MANUAL DE PROCEDIMIENTO T ——
u 39 FERRETERIA Version: 001
VENTAS
URIBE JARAMILLO LUIS BERNARDO Pagina 3
NIT 700769051
DIAGRAMA DE FLUJO:
Inicio Factura —= FPago
encaja
Se establece Se elabora
contacto con remisian
el cliente
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Se hace s
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A DEPOSITO Y MANUAL DE PROCEDIMIENTO Coédigo: COO1
J FERRETERIA Versign: 001
URIBE JARAMILLO LUIS BERNARDO COMPRAS .
NIT, 70.076.905-1 Pagina 1

Actividad: COMPRAS Eﬁiﬁﬁfﬁ ARFA:
’ ’ ' CONTABILIDAD
OBJETIVO: Disefiar actividades que permitan acceder a productos de , ,
excelente calidad e P RESPONSABLE:
) ADMINISTRACION

ALCANCE: Inicia con la revisiéon del inventario ¥ termina con el pago al proveedor.

1. POLITICAS DE OPERACION:
e Se debe tener en cuenta los minimos y maximos establecidos en producto del inventario.
e Realizar minimos 3 cotizaciones antes de comprar para obtener la mejor oferta.
e Negociar descuentos y condiciones de pago.
2. DEFINICIONES RELACIONADAS:

COMPRA: Es la adquisicion de un activo fijo por el cual se origina una obligacién de pago

PROVEEDOR: Persona natural o juridica que se dedica a abastecer de productos necesarios a
una empresa para el desarrollo de la actividad

COTIZACION: Documento que informa el valor de un producto o varios productos.

3. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

PROVEEDOR ENTRADA CARACTERISTICAS
Persona natural | Solicitud de cotizacién = Nombre del cliente.
0 juridica - Fecha de la cotizacion.

- Cddigo del articulo.

- Nombre y descripcion del articulo.
- Precio.

- Forma de pago
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transferencia

Juridica

//\F\ DEPOSITOY MANUAL DE PROCEDIMIENTO Cédigo: CO01
U130 FERRETERIA
URBE ARAMLO LU BERNARO Hoalnites s 2

NIT. 70.076.903-1
4. DESCRIPCION:
REGISTRO/
No. TAREA DOCUMENTO
1 Revision en el inventario los minimos y méximos de los productos | Inventario
2 Solicitar cotizaciones (minimo 3 cotizaciones) Cotizacion
3 Revision vy seleccidn de la cotizacion optima en precios y calidad | Cotizacion
4 Envio de la orden de compra Pedido
5 Revision y recepcién del material Remision 0
factura
6 Firma de factura
Factura
7 Recepcién de documentos
Factura
8 Distribucion de la mercancia en las bodegas
Factura
9 Ingreso factura al sistema Factura
10 | Entrega de la factura de compra a contabilidad Factura
11 | Elaboracion del pago Egreso
12 | Entrega del cheque o del recibo de pago hecho por transferencia Egreso
SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
SALIDAS CLIENTE CARACTERISTICAS
Cheque Persona natural o - Pagos realizados en tiempo estipulado

Descuentos pronto pago
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| Seccién: Comercial | Divisién: Contabilidad
Identificacién del cargo
Nombre del cargo: JEFE DE VENTAS
Perfil del cargo: e Capacidad para administrar, formar y motivar un

equipo de personal de ventas

Conocer el proceso de venta

Cualidades de liderazgo

Dotes para la comunicacion

e Capacidad de organizacion y planificacion

Dependencia: AREA DE VENTAS
Ndmero de cargos: Uno (1)

Personas a Cargo: Dos (2)

Reporta a: (Nombre del | ADMINISTRADOR
cargo)

Requisitos Minimos

Requisito de formacién | Titulo administracion de empresa, Tecnologia en mercadeo
Requisito de Un (1) afio minimo en cargos similares

Experiencia

Objetivo: Orientar el plan de ventas, establecer los objetivos, metas y la determinacién de
presupuestos y promocion.

Funciones Generales:

e Supervision del trabajo de los vendedores que se lleva a cabo telefonicamente, correos
electronicos, y personal

e Anadlisis de las devoluciones de ventas

e Manejar cualquier problema, queja o consulta que surja, mantener buenas relaciones con
los principales clientes
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Funciones Especificas:

e Toma los datos del cliente, para facturar de contado , o para pedir autorizacion de crédito
e Organizay dirige los despachos

e Revisa remisiones y audita precios

Fecha de elaboracion:

Firma de quien elabora:

Aprobacion del Jefe Jerarquico: Cargo:

Firma del empleado en sefial de conocimiento y acuerdo:

Observaciones:
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Seccidén: Comercial

| Divisién: Contabilidad

Identificacién del cargo

Nombre del cargo:

VENDEDOR DE MOSTRADOR

Perfil del cargo:

e Compromiso para lograr los objetivos propuestos
e Capacidad para atender a las necesidades del cliente
e Habilidades para generar y cultivar relaciones con los

clientes
Dependencia: AREA DE VENTAS
NUmero de cargos: Dos (2)
Personas a Cargo: Ninguna

Reporta a: (Nombre del
cargo)

JEFE DE VENTAS

Requisitos Minimos

Requisito de formacién

Bachiller

Requisito de
Experiencia

Seis (6) meses minimo en cargos similares

Objetivo: Hacer el proceso de la gestion de ventas, desarrolla la labor atendiendo los clientes
que llegan al Deposito en busca de los productos o materiales

Funciones Generales:

e Comunicar adecuadamente la informacién de los productos y servicios que el Depdsito
ofrece

e Controlar los resultados que se obtienen en funcion de las actividades.

e Tener al cliente satisfecho, pero de una forma que sea al mismo tiempo rentable o
beneficioso para el Deposito.

e Participar activamente junto al jefe de ventas, en la tarea de planear y establecer
procedimientos y programas.
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Funciones Especificas:

Elabora cotizacion a los clientes

Tomar los pedidos de los clientes

Elaborar las remisiones

Separar los materiales a despachar

Fecha de elaboracion:

Firma de quien elabora:

Aprobacion del Jefe Jerarquico: Cargo:

Firma del empleado en sefial de conocimiento y acuerdo:

Observaciones:
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Seccidén: Comercial

| Divisién: Logistica

Identificacién del cargo

Nombre del cargo:

JEFE DE COMPRAS

Perfil del cargo:

e Actitud de liderazgo y negociacion

e Capacidad de tomar decisiones, identificar y solucionar
problemas

e Capacidad para organizar personal a cargo

Dependencia AREA DE COMPRAS
NUmero de cargos Uno (1)
Personas a cargo Dos (2)

Reporta a: (Nombre del
cargo)

ADMINISTRADOR

Requisitos Minimos

Requisito de formacion

Ingeniero Industrial, Administrador de Empresa

Requisito de
Experiencia

Un (1) afio minimo en cargos similares

Objetivo: Gestionar el proceso de compras, se encarga que el inventario tenga existencias

suficientes para las ventas.

Funciones Generales:

e Documentarse y asesorarse sobre las caracteristicas ideales de los productos que se

venden en el Deposito.

e Manejar y controlar los inventarios requeridos

e Evaluar permanentemente los costos de los materiales a comprar, mediante analisis de los
precios, y las caracteristicas de calidad.

e Buscar permanentes proveedores confiables.
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Funciones Especificas:
e Verificar Proveedores
e Solicitar cotizacion a proveedores
e Analizar precios, solicitar descuentos
e Elaborar los pedidos a los proveedores
e Supervisar el agendamiento de recepcion de los pedidos
e Ingresar al sistema productos nuevos
e Modificar precios y productos

e Revisién de costos en el sistema

Fecha de elaboracion:

Firma de quien elabora:

Aprobacién del Jefe Jerarquico: Cargo:

Firma del empleado en sefial de conocimiento y acuerdo:

Observaciones:
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| seccién: Comercial

| Divisién: Logistica

Identificacién del cargo

Nombre del cargo:

AUXILIAR DE COMPRAS

Perfil del cargo:

e Capacidad de organizar las funciones en cadena
e Compromiso y responsabilidad
e Capacidad de analisis

Dependencia AREA DE COMPRAS
NUmero de cargos Dos (2)
Personas a cargo Ninguna

cargo)

Reporta a: (Nombre del

JEFE DE COMPRAS

Requisitos Minimos

Requisito de formacion

Bachiller

Requisito de
Experiencia

Seis (6) meses de experiencia en el cargo de auxiliar de
compras

Objetivo: Llevar el control y registro de las operaciones de compra de inventario.

Funciones Generales:

e Velar por la organizacion, codificacion de las existencias y mantenerlas dentro de los
limites maximos y minimos

e Mantener actualizada la informacion de los proveedores en forma escrita, sobre
devoluciones y observaciones de los materiales

e Mantener actualizada la base de datos de los proveedores

e Verificar que los materiales cumplas las especificaciones de calidad requeridos.

e Colaborar con el control del buen funcionamiento del almacén con el fin de suministra
oportunamente los materiales que requieran en despachos.




Cédigo: F-PI-38

O
\ .= msrinucin

e 0E ENVIGADD Pagina 57 de 66

Ciencia, educacion y desarollo

-

7\ DEPOSITOY seaey
U FERRETERIA

URIBE JARAMILLO LULS BERNARDO MANUAL DE FUNCIONES o sgina 2

NIT 70.075.%05-1

Funciones Especificas:

e Recepcion del material pedido
e Revision del material contra factura

e Organiza en la bodega el inventario de estanteria, y supervisa la organizacion del material
de bodega

e Ingreso de Factura de Compra al sistema
e Alimenta la base de datos de los proveedores

e Entrega cheque o recibo de transferencia

Fecha de elaboracion:

Firma de quien elabora:

Aprobacion del Jefe Jerarquico: Cargo:

Firma del empleado en sefial de conocimiento y acuerdo:

Observaciones:
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Seccidn: Financiera

| Divisién: Contabilidad

Identificacién del cargo

Nombre del cargo:

JEFE DE CARTERA

Perfil del cargo:

e Conocimientos en gestion de cartera
e Capacidad de analisis para la presentacion de informes
e Buenas relaciones interpersonales

Dependencia

AREA DE CARTERA

Numero de cargos

Dos (2)

Personas a cargo

Dos (2)

Reporta a: (Nombre del
cargo)

ADMINISTRACION

Requisitos Minimos

Requisito de formacion

Administrador de Empresas

Requisito de
Experiencia

Un (1) afio de experiencia en el cargo de jefe de cartera

Objetivo: Encargado de analizar e implementar estrategias que permitan un recaudo eficaz y
eficiente de las ventas

Funciones Generales:
e Garantizar la veracidad y oportunidad de la informacién suministrada por el area de cartera

e Analisis de los diferentes mddulos cartera, verificando que sean eficientes y efectivas a las
necesidades del departamento garantizando un recaudo optimo

e Coordinar en conjunto con los area de facturacion, auditoria contabilidad y sistemas los
ajustes necesarios para que haya concordancia en la informacion emitida por area



O

\ .= msrinucin
< UNNERSITRRIA
e DE ENVIGADO

Ciencia, educacion y desarollo

INFORME FINAL DE PRACTICA

Cédigo: F-PI-38

Version: 02

Pagina 59 de 66

75 DEPOSITOY
U3 FERRETERIA

URIBE JARAMILLO LUIS BERNARDO
NIT 70.47%.905-1

MANUAL DE FUNCIONES

Cadigo:
1Co01

Versign: 001

Pdgina 2

e Revisar periédicamente, los procesos y procedimientos del area para verificar que se estén

cumpliendo correctamente e identificar oportunidades de mejoramiento.

Funciones Especificas:

e Estudio Yy aprobacién de crédito: Analisis de los documento requerido para el crédito,

revision en bases de datos de riesgos

e Recaudar los ingresos generados por la facturacion

e Realizar diariamente conciliaciones bancarias del pago de los clientes

Fecha de elaboracion:

Firma de quien elabora:

Aprobacion del Jefe Jerarquico: Cargo:

Firma del empleado en sefial de conocimiento y acuerdo:

Observaciones:
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| Seccién: Financiera | Divisién: Contabilidad
Identificacién del cargo
Nombre del cargo: AUXILIAR DE CARTERA
Perfil del Cargo: e Tener calidez y satisfacer las necesidades de los clientes

e Conocer y resolver los problemas de los clientes
relacionados con la cartera

Dependencia AREA DE CARTERA
Numero de cargos Dos (2)

Personas a cargo Ninguno

Reporta a: (Nombre del | JEFE DE CARTERA
cargo)

Requisitos Minimos

Requisito de formacion | Administrador de Empresas

Requisito de Un (1) afio de experiencia minimo en cargos similares
Experiencia

Objetivo: Ejecutar los procesos de recaudo de los servicios facturados y los procesos de
respuesta

Funciones Generales:
e Velar que las empresas estén al dia con los pagos, de acuerdo con los plazos pactados

e Hacer seguimiento a los compromisos acordados en las conciliaciones de los informes de
la cartera

e Organizar los soportes documentales como: notas crédito, notas débito, facturas,
remisiones

e Efectuar un permanente control de cartera con el fin de que no se presente saldos y pagos
sin identificar
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Manejar la correspondencia relacionada con los clientes sobre cobranzas y pagos

e Elaborar correspondencia que se requiera en la ejecucion de las labores de cartera

e Funciones Especificas:

e Elaboracién de factura

e Llevar control de las facturas

e Archivar las facturas de los clientes

e Hacer la importacion de la informacién al programa de cartera

e Aplicar los recaudos por los clientes oportunamente

Fecha de elaboracion:

Firma de quien elabora:

Aprobacion del Jefe Jerarquico: Cargo:

Firma del empleado en sefial de conocimiento y acuerdo:

Observaciones:
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4. Conclusiones

Con los manuales de procedimiento y funciones se lograra una mejora continua en el area
de cartera, ya que este ofrece una organizacion de las actividades que le permitira a la
empresa Deposito La 39 un mejor rendimiento de sus empleados.

Durante la realizacion de la propuesta para los manuales de procedimientos y funciones
para el Deposito la 39, se hizo un analisis de los procesos en el area de cartera, que
permitié identificar los problemas y el desarrollo de la propuesta de las politicas de cada
procedimiento y servira para orientar a los empleados en sus actividades diarias. Ademas
permitié la realizacion de los manuales de procedimiento y funciones de &reas como
ventas y compras por su relacion directa con la cartera con el fin de minimizar errores
que se presentan antes de llegar al ciclo final que es el recaudo.

La practica empresarial permitié conocer a fondo la empresa Depésito la 39, identificar
las problematicas que se presenta al interior de cada area, desarrollar y proponer
soluciones para aportar al crecimiento de la Empresa. Igualmente se pudo aplicar y

fortalecer los conocimientos adquiridos como estudiante de contaduria publica.
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5. Recomendaciones
Es fundamental que el area de contratacion promueva el uso y divulgacion adecuada
de los manuales de procedimiento y funciones.
El personal contratado en cartera, facturacion y compras deberia recibir capacitacion
constante, de esta manera se adquiere el conocimiento y la actualizacion de los
procesos a desarrollar en determinadas areas, mitigando errores que generan atrasos en
los procesos
El personal encargado en el &rea de ventas debe tener una buena comunicacion con los
clientes, de esta manera se puede determinar que los pedidos hechos sean los
correctos, tener por politica que las remisiones elaboradas, en el momento de adicionar
alguna novedad en el pedido, se ejecute en el programa la adicién y no a lapicero
como se hace en la actualidad, ademas de tomar los datos completos y necesarios para
realizar una factura sin reproceso.
Para elegir los clientes se debe contar con una persona idénea con conocimientos en
estudios de crédito con el fin de fijar y conocer el perfil de clientes y de esta forma no
sean escogidos al azar, o por recomendacion, disminuyendo asi el riesgo en recaudo de
la cartera
La empresa deberia contar con sistemas de revision de las bases de datos de riesgo
como Datacrédito o Procrédito, ya que esa es una herramienta favorable que permitira

hacer un buen estudio de crédito, minimizando el riesgo de la cartera morosa.
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Es recomendable que la empresa cuente con un programa unificado, que permita hacer
todo su actividades de compras, ventas, cartera y contabilidad en un Gnico programa,
esto le daria mas organizacion y facilidad para mantener la informacion actualizada,
haria mas agil el trabajo de los empleados y estos seria mas eficientes y eficaces.

Si la empresa no cuenta con el presupuesto para hacer mas contratacion, deberia
distribuir la funciones de una manera que no permita al empleado hacer actividades y
se las revise a si mismo, esto evitaria alteracion de la informacién y duplicidad de

funciones.
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