g 2N
ST

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y

ECONOMICAS

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA C.P.A.

TRABAJO DE GRADO

TEMA: “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y

ATENCION AL CLIENTE PARA LA FIRMA “CONSULTORIA EMPRESARIAL”

UBICADO EN LA CIUDAD DE OTAVALO, PROVINCIA DE IMBABURA”.

PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERA EN CONTABILIDAD Y

AUDITORIA C.P.A.

AUTORA:

DAYANA ARACELY COBOS ANGULO

DIRECTORA:

Ing. Cristina Jaqueline Villegas Estévez

Ibarra, 2020



RESUMEN

El presente trabajo analiza y describe la situacion de la firma “CONSULTORIA
EMPRESARIAL” en cuanto a los servicios tributarios y contables que brinda; y propone un
servicio personalizado en el lugar donde el microempresario desarrolla su actividad econdémica.
El proyecto aborda la determinacion de los servicios que en la actualidad se ofrecen, de la
competencia, los precios. Los clientes preferiran esta firma por su servicio personalizado
porque les ahorraré tiempo y recursos y se sentirdn plenamente satisfechos con la asistencia de
la consultoria, que prestara su servicio a traves de asesores tributarios contables
experimentados, capacitados, y con conocimientos actualizados y se afianzara un vinculo de
confianza y aceptacion. ElI segmento de mercado al que va dirigido el servicio lo constituyen
la Micro, Pequefia y Mediana empresa, las personas naturales obligadas y no obligadas a llevar
contabilidad, las personas juridicas y o sociedades que se hayan constituido legalmente. La
mision es contribuir al desarrollo de las organizaciones y empresarios del sector, ofreciendo
servicios de consultoria tributaria contable por medio de la combinacién de los conocimientos,
experiencias, esfuerzos y recursos que permitan prestar toda clase de servicios legales, de
contabilidad, asesoria tributaria, y laboral, creyendo firmemente en la excelencia de los

servicios que ofrece y se entrega a los clientes.



SUMMARY

He presents wort analyzes and describes the situation of the business consulting firm as for the
tributary and countable services that toast; and he proposes a personalized service in the place
where the micro businessman develops his economic activity. The project approaches the
determination of the services that at present offer themselves, of the competition, the prices.
Customers prefer this company for personal service because they save time and resources and
feel fully satisfied with the assistance of the consultancy, which will provide its service through
experienced accounting tax advisors, trained, and current knowledge and will strengthen a link
of trust and acceptance. The segment of market which the service is directed it is constituted
by the Micro Company, Small enterprise and Medium Company, the natural persons obliged
and not obliged to take accounting, the legal persons and or companies that have been
constituted legally. The mission is to contribute the development of the organizations and
businessmen of the sector of the Small and Medium Company, offering services of tributary
countable consultancy by means of the combination of the knowledge, experiences, efforts and
resources that allow to give all kinds of legal services, of accounting, of tributary, labor

advising, believing firmly in the excellence of the services that it offers and delivers the client.
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INTRODUCCION

En la provincia de Imbabura, en el canton con mayor influencia en el comercio esta ubicado la

firma “CONSULTORIA EMPRESARIAL” en las calles Bolivar y Garcia Moreno,

Una vez realizada la investigacion mediante la aplicacién de los instrumentos como son las
encuestas dirigidas al personal administrativo y clientes, se llega a determinar el principal
problema que tiene, el cual es la inexistencia de un manual de procedimientos administrativos,
y atencion al cliente en donde se especifiquen los procesos necesarios que apoyen al

administrador para la toma oportuna de las decisiones, el problema es causado por:

e Por falta de organizacion en la cual se establezca autoridad y responsabilidades de cada uno

de los que conforman la firma.

e No existe capacitacion del personal, en especial en ventas en cuanto al establecimiento de

estrategia de marketing.

e No se lleva un control adecuado de los recursos econémicos de la firma, ya que no cuenta

con estados financieros que ayuden a visualizar la solvencia econémica que posee.

Al no existir un procedimiento administrativo y de atencion al cliente, imposibilitan el
cumplimiento de los objetivos y metas de las empresas, ya que no tiene un control adecuado
de las actividades que realiza el personal desconociendo el nivel de eficiencia y produccién de

la firma.
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PRESENTACION

La firma “CONSULTORIA EMPRESARIAL”, es un negocio de libre ejercicio profesional de
una persona natural no obliga a llevar contabilidad, cuya actividad principal es el asesoramiento

y gestion tributaria contable.

Se encuentra ubicada en calles Bolivar y Garcia Moreno, canton Otavalo, provincia de

Imbabura.

Su actividad comienza en el afio 2010, como un negocio de prestacidn de servicios y asesoria
tributaria contable, hasta la actualidad, su propietaria es la Ing. Lucia Anabel Jacome Truijillo,

fue conformada con un capital de 5.000 dolares americanos.

Actualmente cuenta con 130 clientes permanentes, que se clasifican segin consta en el RUC,
110 personas Naturales no obligadas a llevar contabilidad; y, 20 obligadas a llevar contabilidad

a los cuales se brinda la asesoria.

Sus oficinas cuentan con un espacio adecuando tanto para sus clientes coma para el personal,

creando un ambiente de trabajo 6ptimo para realizar sus labores diarias.

Actualmente cuenta con 3 empleados, que cumplen la funcidn segun el requerimiento de la

firma, de acuerdo con sus perfiles para desempefiar el cargo asignado por la administracion.
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JUSTIFICACION

Al realizar una investigacion de observacion se pudo determinar que la firma
“CONSULTORIA EMPRESARIAL” no cuenta con una de las herramientas que es
fundamental en la actualidad para que su desempefio sea efectivo y pueda cumplir con las metas

propuestas.

Por esta razon manifestamos que la “CONSULTORIA EMPRESARIAL” debe contar con un

manual de procedimientos administrativo y atencion al cliente para un mejor funcionamiento.

Debe contar con un organigrama estructurado en donde determine las diferentes posiciones y
niveles jerarquicos dentro de empresa, hace que las actividades y responsabilidades, sean
tomadas bajo el criterio de los administrativos y trabajadores en general, siendo este un
problema por falta de organizacion y causando muchas veces un obstaculo para obtener

resultados eficientes que ayuden al crecimiento empresarial.

Es importante mencionar que el cliente también es uno de los beneficiarios mas importantes,
ya que a través del asesoramiento contable trata de mantener un mercado amplio y con
oportunidades ofertar los servicios que acojan a nivel regional, y de esta manera poder competir

en el mercado.

El manual de procedimientos administrativos y atencion al cliente aplicado a la firma
“CONSULTORIA EMPRESARIAL”, constituye una herramienta esencial para la
administracion, el mismo que va a ser elaborado con el propoésito de facilitar procesos que
ayuden a sustentar los esfuerzos, y potenciar aquellas debilidades relacionadas con el manejo

de los recursos obtenidos a través de las diferentes fuentes de ingresos.
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Por lo tanto, es de vital importancia disefiar un MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS Y ATENCION AL CLIENTE para poder lograr que la firma
“CONSULTORIA EMPRESARIAL” tenga un control de cada area para asi poder cumplir con

los objetivos y metas que busca alcanzar.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Disefiar un manual de procedimientos administrativos y atencion al cliente para la firma
“CONSULTORIA EMPRESARIAL” ubicada en la ciudad de Otavalo en la provincia de

Imbabura.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Realizar el diagndstico situacional que permita establecer la problematica actual. Mediante

una investigacion de observacion.

e Estructurar las bases teoricas cientificas a través de la investigacion bibliografica y
lincografica, que sirva como referencia conceptual de la propuesta del proyecto.

e Estructurar un manual de procedimientos administrativos y atencion al cliente a través de
un organigrama estructurado de los procesos que servira como guia para la toma de
decisiones.

e Determinar los principales impactos que generaria la realizacion del manual de

procedimientos y atencion al cliente en los aspectos: social, econémico, educativo y ético

para analizar la aceptacion con encuestas a los clientes.
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1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. Antecedentes

La firma “CONSULTORIA EMPRESARIAL”, es un negocio de libre ejercicio
profesional de una persona natural no obligada a llevar contabilidad, cuya actividad principal

es el asesoramiento, consultoria y gestion tributaria contable.

Su actividad comenz6 en el afio 2010, como un negocio de prestacion de servicios y
asesoria tributaria contable, hasta la actualidad, su propietaria es la Ing. Lucia Anabel Jacome

Trujillo, fue conformada con un capital de 5.000 USD.

Actualmente cuenta con 130 clientes permanentes, de los cuales 110 son personas
naturales no obligadas para llevar contabilidad; y, 20 obligadas a llevar contabilidad, segun la

informacion que consta en la base de datos de los servicios prestados por la firma consultora.

La oficina se encuentra ubicada en las calles Bolivar y Garcia Moreno, cantén Otavalo,
provincia de Imbabura, cuenta con una infraestructura y espacio adecuando tanto para atencion
de sus clientes como para el personal, creando un ambiente de trabajo dptimo para realizar sus

labores diarias.

Esta conformado por 3 empleados, que desarrollan las actividades relacionadas a las
obligaciones tributarias y laborales, como: la elaboracién de las declaraciones del Impuesto al
Valor Agregado, Impuesto a la Renta, Anexo Transaccional Simplificado, Anexo del

Patrimonio, pago de planillas de aportes del IESS, entre otros.
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1.2. Objetivos del diagndstico

1.2.1. Objetivo general

Realizar el diagnostico situacional que permita establecer la problematica actual de la

firma “CONSULTORIA EMPRESARIAL”.

1.2.2. Objetivos especificos

Analizar la estructura organizacional de la firma “CONSULTORIA EMPRESARIAL”,

para establecer las funciones.

e ldentificar las funciones y responsabilidades de todos los colaboradores de la firma y

valorar la gestion administrativa.

e Comprobar la estructura contable y financiera, para conocer su nivel econémico.

e Evaluar la calidad de servicio que se brinda a los clientes.

1.3. Variables diagndsticas

Para ejecutar los objetivos anteriormente sefialados se considerd un conjunto de
variables, mismas que seran analizadas para recolectar informacion que sirva de base para

desarrollar la propuesta del presente estudio de investigacion.

Estructura Organizacional Gestion Administrativa Gestion Financiera Calidad de

servicio



1.4. Indicadores de variables
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Con el andlisis de las variables sugeridas sobresalen algunos indicadores que permitiran

definir el método, la técnica e instrumentos que se utilizaran para realizar el estudio.

Tabla 1
Indicadores
VARIABLE INDICADOR
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Misién
Vision
Politicas

GESTION ADMINISTRATIVA

GESTION FINANCIERA

Valores institucionales

Organigrama estructural

Planificacion estratégica y operativa
Gestion de talento humano

Procesos y procedimientos

Plan de cuentas
Registros contables
Estados financieros
Notas aclaratorias

Indicadores financieros

CALIDAD DE SERVICIO

Atencion eficiente al
cliente
Satisfaccion del cliente

Gestidn de clientes

Fuente: Investigacion Elaborado por: La autora
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1.5. Matriz de relacion diagnostico

Tabla 2
Matriz de relacion diagnostico
OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES TECNICA FUENTE
Analizar la estructura  Estructura Mision Vision
organizacional de la firma organizacion Politicas
“CONSULTORIA al Valores institucionales Observacion
EMPRESARIAL”, para establecer Organigrama estructural directa Entrevista
las funciones.
Propietaria

Identificar las  funciones vy Descripcion de funciones
responsabilidades de todos los
colaboradores de la firma y asi  Gestion administrativa  Reglamento interno Observacion
evaluar la gestion administrativa. directa Entrevista

Gestion de talento humano

Procesos y procedimientos Propietaria
Verificar la estructura contable y Plan de cuentas Registros
financiera, para conocer su nivel contables Estados
economico. Gestion financiera financieros Observacion

Indicadores financieros directa Entrevista

Propietaria
Analizar el servicio que brinda la Satisfaccion del servicio Calidad  Observacion
empresa a los clientes. de los productos directa Encuesta
Servicio al cliente Ambiente de trabajo Clientes
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1.6. Mecénica operativa

Para la realizacion del presente diagnostico situacional serd necesario la aplicacion de
técnicas de investigacion de campo, entre ellas: la encuesta, la entrevista y la observacion
directa, en las diferentes areas de la firma, para la recoleccién de informacion de la situacion

actual de la misma.

1.6.1. Métodos

e Meétodo inductivo

La induccion va de lo particular a lo general, este método lo empleamos cuando
obtenemos proposiciones generales de la observacion de los hechos particulares, deduciendo
podemos decir que es aquel que establece un principio general una vez que hemos realizado el

estudio y analisis de la investigacion.

e Meétodo deductivo

La deduccion va de lo general a lo particular, podemos decir que el método deductivo es
aquel que parte de los datos aceptados como valederos, en resumen, parte de las verdades
previamente establecidas como principios, para posteriormente aplicarlo a los casos

individualmente y comprobar su validez.

e Método analitico

El método analitico es el que distingue las partes de un todo y procede a la revision

ordenada de cada uno de los elementos individualmente.

Este método se basa en la observacion detallada de cada una de las partes que

conforman un todo para luego emitir un diagnostico analitico.
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e Meétodo sintético

Este método tiene la finalidad de reunir los diversos elementos que se habian analizado
anteriormente, podemos decir que la sintesis es indispensable en cuanto a la recoleccion de

informacion y genera nuevos juicios, criterios, tesis y argumentos.

1.6.2. Tipos de investigacion

e Investigacion histdrica

La investigacion histérica se encarga de describir fendmenos que acontecieron en el
pasado basandose en fuentes historicas o documentos, se basa fundamentalmente en describir

loshechos.

Esta investigacidn nos ayuda para conocer la historia de la firma, desde cuando se formo
hasta el dia de hoy, mantener un archivo de documentos es muy importante para consultar las

decisiones que se tomaron anteriormente para solucionar un caso especifico.

e Investigacion descriptiva

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno sometido a un previo analisis, miden o evaltan
diversos aspectos, dimensiones 0 componentes, se necesita de este tipo de investigacion para
que nos ayude a evaluar el desempefio de las labores diarias asignadas al personal que labora
en cada area ypara medir la aceptacion de nuestros clientes con respecto a la atencién que

reciben.



31

e Investigacion primaria

Esta investigacion se utiliza en el sector de atencion al cliente para recopilar
informacion de manera mas informal como una charla de algunas situaciones cotidianas que
generan malestar en la firma o no estan bien dirigidas, una vez que tenemos los problemas
identificados se realiza una encuesta especifica para solucionar de la manera mas conveniente

usando sus opiniones y soluciones.

1.6.3. Técnicas

Para la realizacién del presente diagnostico situacional sera necesaria la utilizacion de

técnicas de investigacion de campo las cuales son:

1. Encuestas

La encuesta es una técnica basada en entrevistas, a un numero considerable de personas,
utilizando cuestionarios, que, mediante preguntas, efectuadas en forma personal, telefonica, o
correo, permiten indagar las caracteristicas, opiniones, costumbres, habitos, gustos,

conocimientos.

2. Entrevistas

La entrevista es un tipo de interaccion verbal que, a diferencia de la conversacion
espontanea, suele tener un objetivo predeterminado que consiste en obtener informacion sobre

hechos, personas o culturas. La entrevista se emplea en diversos campos profesionales.
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3. Observacion directa

Es un instrumento de recoleccion de informacion importante que consiste en el registro
ordenado, valido y confiable de comportamientos o conducta, puede utilizarse como instrumento

de medicién en diversas circunstancias

1.6.4. Identificacion de la poblacion

En la firma “CONSULTORIA EMPRESARIAL” se realiz6 un censo donde se observo
gue cuenta con un area administrativa, que lo conforman Propietaria, Secretaria General y
Auxiliar Contable, asi también se tomara en cuenta a los 130 clientes permanentes de la empresa
para saber su opinién y sugerencias de la firma para su mejora en los aspectos de

procedimientos y atencion al cliente.

Area en la que se desempefia

e Propietaria

e Secretaria general

e Auxiliar contable

1.6.5. Calculo de la muestra

En la presente investigacion se tomara en cuenta a la totalidad de los clientes y a los
trabajadores que laboran directamente en la firma, a ellos se planteard una encuesta ya que nos
permitird conocer la situacion actual de la misma, y a la vez aportar con ideas desde su punto

de vista y sugerencias para el mejoramiento del servicio.
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1.6.6. Informacion primaria

Para la obtencidn de esta informacion dentro de consultoria, y a la vez saber la situacion
real de la pequefia empresa se plante6 un modelo de entrevista el cual fue aplicado al Gerente

Propietario, Asistente de Gerencia y Contador, mismos que pertenecen al area administrativa.

1.6.7. Informacion secundaria

También se realiz6 un modelo de encuesta, que fue aplicada al total de los clientes, con
el que actualmente la pequefia empresa cuenta para realizar sus operaciones. Adicionalmente,
se aplicé la observacion siendo uno de los instrumentos de investigacion mas valiosos para

constatar y realizar el analisis de varios indicadores.

1.7. Entrevista dirigida a la propietaria de la firma “Consultoria Empresarial”

Objetivo: La presente entrevista que se va a realizar tiene el fin de obtener informacion
para la elaboracion de un Manual de Procedimientos Administrativos y Atencion al Cliente para

la Firma Consultoria Empresarial.

CUESTIONARIO

1. ¢Que tipo de organigrama funcional utiliza la firma definir sus funciones?

Por el momento no contamos con un organigrama funcional debido a que la empresa

no se ha estructurada legalmente.
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2. ¢Cuales son las actividades que la firma Consultoria Empresarial tiene definidas para

el logro de metas y objetivos?

Al inicio de mis actividades fue de una manera practica sin una programacion adecuada
simplemente por satisfacer las necesidades de los clientes, pero a medida que va creciendo
considero que debo definir claramente las actividades que llevaran al cumplimiento de

objetivos y superar las metas trazadas.

3. ¢Qué tipo de préactica mantiene la firma con respecto a los valores?

Muy a menudo mantengo un dialogo abierto sobre este tema con mis trabajadores que
no olviden lo importante que es la aplicacion de los valores de una manera comprometida para

el mejoramiento tanto en lo personal como laboral.

4. ¢Cual es el tipo de organizacion y control que maneja la firma Consultoria

Empresarial?

De una manera practica he logrado llevar un control de las actividades basada en mis
propias experiencias, debido a esto he tenido inconvenientes con la entrega de trabajos
laborales, entrega a destiempo las obligaciones tributarias de los clientes, con estas falencias
creo que es muy importante implementar una herramienta que me ayude a la organizacion y

control para lograr el crecimiento de la empresa.

5. ¢Qué tipos de estrategias utiliza para dar a conocer los objetivos y las metas a

cumplirse la firma Consultoria Empresarial?

Por lo general siempre tratamos de comunicar los objetivos y metas a cumplirse, para
que asi el personal aporte con su talento de una manera eficiente, con responsabilidad para

contribuir con el crecimiento de la empresa.
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6. ¢Queé tipo de reglamento interno tiene la firma Consultoria Empresarial?

Por el momento no contamos con un reglamento interno, pero creo que es de muy
importante implementar este reglamento para que nos permita mejorar y a la vez tener un

manejo adecuado y una organizacion eficiente.

7. ¢La firma Consultoria Empresarial cuenta con un Manual de Procedimientos

Administrativos y Atencién al cliente?

Al momento no contamos con un Manual de Procedimientos Administrativos y
Atencidn al cliente, pero veo la necesidad de la implementacién para poder controlar de una

mejor manera la empresa.

8. ¢Queé tipos de permisos son necesarios para el funcionamiento la firma?

Los més indispensables para el funcionamiento como negocio son permiso de
bomberos, patente municipal, RUC que se encuentran debidamente renovados y de esta manera
evitar sanciones por las instituciones responsables de dichos permisos, asi mismo dar ejemplo
a nuestros clientes ya que brindamos los asesoramientos y dentro de ellos se encuentra la

legalidad de los negocios.

CONCLUSIONES:

Una vez realizada la entrevista a la Propietaria se pudo llegar a determinar que la firma
no cuenta con una organizacion adecuada, ya que los espacios fisicos no son suficientes lo que
impide de manera parcial el desarrollo de las actividades, asi mismo es necesario implementar
un manual de procedimientos y atencidn al cliente para poder evitar la sobre carga de trabajo a

los empleados.
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La empresa a pesar de no tener ningun tipo de manuales, organigramas, base legal, ha
sabido mantenerse y brindar un servicio de calidad lo cual sus clientes se sienten satisfechos y
a la vez conformes con los servicios adquiridos, por tal motivo depositan plena confianza en la

misma.
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1.8. Analisis de la informacion y tabulacion.

Encuesta realizada a los clientes de la firma Consultoria Empresarial

1. ¢Como califica la atencion que brinda el personal de la consultoria empresarial?

Tabla 3
Calificacion de atencion
Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 78 60%0
Muy Bueno 30 23%
Bueno 22 17%
Regular 0] 0%
Malo 0] 0%
Total 130 100%%06

Fuente: Encuesta clientes
Elaborado por: La autora

Figura 1 Calificacion de atencion

Analisis

La mayoria de los clientes califican excelente el servicio brindado por parte del personal,
existe un minimo porcentaje de clientes insatisfechos, esto debido a que no han presentado la
documentacién solicitada para la realizacion de sus tramites por tal motivo presentan su

inconformidad.
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2. ¢Califique la calidad de los servicios que usted recibe de la consultoria empresarial?

Tabla 4
Calidad de servicio
Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 95 73%
Muy Bueno 20 15%
Bueno 15 12%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
130 100%

Total

Fuente: Encuesta clientes
Elaborado por: La autora

|
Figura 2 Calidad de servicio
Analisis
Gran parte de clientes estan satisfechos por la calidad de servicios ya que lo consideran

oportuno y a tiempo, sin embargo, se debe mejorar constantemente la atencion del servicio.
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3. ¢De las siguientes alternativas enumere de acuerdo a su importancia cual es la razon

por la que usted adquiere los servicios de la firma consultoria empresarial?

Tabla 5
Adquisicion de servicios
Opciones Frecuencia Porcentaje
Precio 30 23%
Calidad 75 58%
Atencion al Cliente 20 15%
Imagen 5 4%
Total 130 100%o

Fuente: Encuesta clientes
Elaborado por: La autora

Figura 3 Adquisicion de servicios
Analisis
Los clientes consideran que los empleados de la empresa aportan significativamente al valor

agregado de sus procesos Y la calidad es un distintivo de todas las consultorias que se dedican

a brindar el mismo servicio, asi mismo el precio hace que acudan a solicitar nuestros servicios.
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4. ¢Como calificaria usted los servicios de Gestion Empresarial?

Tabla 6

Calificacion de servicios
Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 110 85%
Bueno 20 15%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 130 100%

Fuente: Encuesta clientes
Elaborado por: La autora

Figura 4 Calificacion de servicios
Analisis
La mayoria de los clientes opinan que los servicios de la firma son de calidad,

permitiendo una facil comprensién y brindando una solucién a lo solicitado, sin embargo, a

una minima parte no se siente conforme.
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5. ¢Al presentar algun reclamo usted es atendido?

Tabla 7

Reclamo
Opciones Frecuencia Porcentaje
Rapidamente 48 37%
Demora 82 63%
Ninguno 0 0%
Total 130 100%

Fuente: Encuesta clientes
Elaborado por: La autora

rapidamente demora ninguno

Figura 5 Reclamo
Andlisis

Como se puede observar en las preguntas anteriores, la firma cumple con los
requerimientos de los clientes con su mejor desempefio y el resto que no estan de acuerdo se

debe a que no presentan los documentos a tiempo o hacen en el Gltimo momento sus

declaraciones.
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6. ¢En relacion a la eficiencia del personal, qué cantidad de tiempo espera para ser

atendido?
Tabla 8
Eficiencia del personal
Opciones Frecuencia Porcentaje
0a 5 Minutos 0 0%
5 a 10 Minutos 20 15%
10 0 mas tiempo 110 85%
Total 130 100%

Fuente: Encuesta clientes
Elaborado por: La autora

0Oa 5 Minutos 5 a 10 Minutos 10 o mas tiempo

Figura 6 Eficiencia del personal

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Dayana Cobos

Analisis
Una gran parte de los clientes, califican positivamente el tiempo de espera para obtener

los servicios, por que demuestran un profesionalismo y manejan muy bien los conocimientos

contables y tributarios para brindar con eficacia su trabajo.
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7. ¢Hallenado las expectativas por las cuales ha escogido el servicio?

Tabla 9
Expectativa
Frecuencia %
Si 117 90%
NO 13 10%
TOTAL 130 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Dayana Cobos

Expectativa

.SI

Figura 7 Expectativa

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Dayana Cobos

Analisis:

Una gran cantidad de clientes se sienten satisfechos con el servicio que ofrece la firma
consultora, hay un porcentaje minimo que manifiesta no sentirse conforme al no presentar los

requisitos solicitados, debido a esto, no se ha dado cumplimiento al tramite.
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8. ¢Recomendaria usted a la firma Consultoria Empresarial?

Tabla 10
Gestion empresarial
Frecuencia %
Sl 122 94%
NO 8 6%
TOTAL 130 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Dayana Cobos

Gestion Empresarial

.SI

Figura 8 Gestion empresarial

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Dayana Cobos

Andlisis:

Los resultados nos confirman que la confianza que ha ganado en este transcurso de
tiempo la Consultoria Empresarial ha sido satisfactoria por lo que la mayoria de los clientes la

recomiendan.



45

1.9. Matriz FODA

Tabla 11
Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1. Personal con un amplio conocimiento
en tributacion y contabilidad.

F2. Capacitaciones por parte de la gerencia
en periodos frecuentes para el personal.

F3. Contamos con el equipo necesario.

F4. Excelente ubicacidn pues se encuentra
en el centro de la ciudad.

F5. Personal comprometido con la atencién
al cliente.

F6. Se brinda el asesoramiento inmediato en
el manejo de impuestos y servicios

laborales.

O1. Personas que necesitan asesoria
contable.

O2. Afiliar al personal al colegio de
contadores de Imbabura.

03. Analizar el entorno y anticiparse a los
cambios de la competencia o de politicas
del gobierno

O4. Generar capacitaciones al personal en
el Colegio de Contadores de Imbabura.
O5.

Banco Pichincha para la realizacion de

Incremento de servicio bancarios

pagos de servicios basicos, S.R.l, IESS,

etc.

DEBILIDADES

AMENAZAS

D1. No tiene un organigrama por lo que los
empleados desconocen el orden jerarquico.
D2. La firma no ha desarrollado una
filosofia organizacional que defina el nivel
de comunicacion y objetivos.

D3. No cuenta con un sistema contable
para el registro de ingresos y egresos

D4. No

administrativo y atencion al cliente

cuenta con un manual

Al. Incremento de la competencia,

apertura de nuevas empresas de
Asesoramiento Tributario
A2.

Politicas Gubernamentales

Incremento en los arriendos por

A3. La competencia desvaloriza su
profesion, realiza sus servicios con un bajo
costo.

A4. Pérdida del poder adquisitivo de los

clientes.
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1.10. Cruces estratégicos Estrategias FO

Tabla 12

Cruces estratégicos Estrategias FO

F1-O1

La firma tiene el personal capacitado para atender a la mayor cantidad de

clientes, en caso de fechas referentes a las declaraciones del SRI

F2- 04

Estar siempre actualizados en cambios que realicen las plataformas
electrénicas de las diferentes instituciones publicas y leyes vigentes
capacitar al personal en temas referentes a la actividad econémica de la

empresa y asi dar a conocer a la comunidad

F4-05

Aprovechar la ubicacion del negocio para diversificar el negocio y colocar
servicios complementarios novedosos y modernos para atraer a clientes y

generar ingresos extras para la empresa.

1.10.1. Estrategias FA

Tabla 13
Estrategias FA

F1-Al

Tenemos la capacidad de minimizar la competencia porque contamos con

personal ampliamente capacitado y que tiene experiencia

F5-A2

A pesar de los costos excesivos en los arriendos por encontrarse en un area
comercial, laempresa ha decidido mantenerse estable en las oficinas, para

que los clientes puedan ubicarnos con mayor facilidad.
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1.10.2. Estrategias DO

Tabla 14
Estrategias DO

D1-01

Al no tener conocimiento de los niveles jerarquico existe un poco de
dificultad al brindar el servicio de asesoramientos y capacitacion, por lo
tanto, la implementacion del manual es importante para dar a conocer

cudles son los niveles de responsabilidad y su respectivo desempefio

D2-03

Debido a que no se cuenta con una Filosofia Organizacional ha presentado
falencias, por lo que se ha visto necesario la ejecucion de un reglamento en

el cual se encuentre detallado las politicas y procedimientos a seguir y evitar

Ilamados de atencidn por no cumplir con la documentacion establecida por

las instituciones que la regulan.

D3-05

Existe la posibilidad de incrementar un servicio adicional, el cual nos
generar ingresos favorables por lo tanto necesitamos implementar un

registro contable adecuando que nos facilite el control de ingresos y gastos

1.10.3. Estrategias DA

Tabla 15
Estrategias DA

D4-Al

Hay la necesidad de tener un manual de procedimientos administrativos
y atencion al cliente que proponga herramientas y estrategias para

enfrentar al incremento de la competencia.

D1-A3

Definir el orden jerarquico es primordial para mantener el orden y la
organizacion y con un buen liderazgo buscar soluciones viables a los
problemas que se presenten sobre todo en la competencia que nos

desvaloriza los servicios.
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1.11. Determinacioén del problema diagnostico

Las empresas que se dedican a brindar servicios de asesoria, consultoria tributaria y
contable debe manejar muy bien lo administrativo y financiero ordenado, y poner hincapié en
la atencidn a los clientes, sin embargo, se han omitido algunas herramientas claves que toda
organizacion utiliza, como definir entre los directivos una mision y una vision para que estas
orienten a todos los colaboradores, visualicen los clientes y le brinde una imagen de buena

organizacion a la empresa.

Asi mismo debido a las condiciones en donde se exige obtener servicios cada vez mas
eficientes, para ello necesitan de una correcta organizacién de sus operaciones, cuya finalidad

sea el cumplimiento de los objetivos.

Debido a la importancia de la aplicacion de un Manual Administrativos, permitira
levantar procedimientos, los cuales formen parte de un punto de partida y el principal para

llevar acabo los cambios, que permitan alcanzar la eficiencia, efectividad en todos los procesos.

Con la atencidn al cliente optima por parte de la empresa se obtendrd, la fidelizacion y
reconocimiento de la organizacion, permitiendo obtener beneficios cuantitativos y cualitativos

que generen rentabilidad.

Se realiza la matriz FODA para ofrecer un claro diagnostico y poder tomar las
decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el futuro. Se hace necesario que se proponga un
manual de Procedimientos Administrativos y Atencion al Cliente para la Firma “Consultoria

Empresarial” ubicado en la Ciudad de Otavalo, Provincia de Imbabura.



CAPITULO I

2. BASES TEORICAS Y CIENTIFICAS
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Figura 9 Hilo Conductor Elaborado por: Dayana Cobos
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2.1. Datos de la empresa

2.1.1. Mision

Como sefiala (Barraza, 2019) que: “La mision es lo que la organizacion desea lograr en
un periodo especifico de tiempo, para describir que es lo que hace la empresa, debe de proveer

un enfoque a la direccion y sus colaboradores”

Se puede concluir que la misién en una organizacion se establece para alcanzar el

propdsito en un periodo de tiempo.

2.1.2. Vision

“La vision describe sus planes, mundo, sus clientes, en donde indica como le gustaria
en donde describe que tipo de organizacion les gustaria, asi como también la vida de sus

clientes mejora”. (Barraza, 2019)

Se puede concluir que la vision se establece en realidad a lo que quiere la alcanzar la

empresa en el futuro.

2.1.3. Politicas

Para (Riquelme, Web y Empresas, 2013) indica que:

“Son conjuntos de directrices en los cuales establece normas, procedimientos y
comportamientos para llevar a cabo a los colaboradores, en los cuales permitiran cumplir con

las disposiciones de la empresa”.

Todas las empresas deberan tener definidas claramente sus politicas, pues permitira que

tanto empleador y colaboradores de las responsabilidades a ser cumplidas
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2.2. Manuales

2.2.1. Concepto

Segun Vergara, (2017) sefialé que:

“Es un documento de apoyo para el personal de la entidad, en el cual contiene
politicas, controles un detalle exhaustivo de todas las actividades a realizarse en una tarea

especifica”.

Como se puede deducir son documentos que permiten describir todas aquellas
actividades que tienen cada &rea de trabajo, cuyo propoésito es definir todas las funciones

permitiendo delimitar actividades a traves de parametros previamente establecido.

Este manual aporta conocimientos de trabajo, pues desarrollan destrezas, habilidades y
confianza que contribuyen a obtener calidad en el desempefio de las labores de los empleados,

esta hace que las organizaciones sean mas competitivas.

2.2.2. Objetivo

Los manuales persiguen que las organizaciones tengan bien definidas sus actividades

de acuerdo con los siguientes objetivos:



Figura 10 Objetivos

Fuente: (Ortega, 2013)
Elaborado por: La Autora
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2.2.3. Tipos de Manuales

Para (Enciclopedia de Clasificacion, 2017), se puede distinguirse en los siguientes:

De Organizacion

Aquellos que se encarguen
de detallar de
forma sistematica procesos,
procedimientos y gestion
de laempresa

Departamental

Incide y profundiza las
labores a realizar por cada
departamento, a fin de
asignarse las tareas

Politica

Determina la forma que se
dirige y controla la empresa

Finanzas

Se encarga de controlar los
bienes
pertenecientes a la
empresa.

Tipos

Procedimientos

Se encarga de la lista de
pasos dentro de la empresa

Técnicas

Se encarga de detallar de
forma meticulosa la forma
en desempenarse o realizar

la tarea

Multiples

Exponen nombres que se
dedican a las normas
generales de forma clara y
concisa

De puesto

Explican la forma
especifica de las
funciones y caracteristicas
de la empresa

Figura 11 Tipos de Manuales

Elaborado por: La Autora
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Como se puede deducir en la ilustracion anterior los manuales estan clasificados en
ocho tipos, los cuales estan organizados, de la siguiente manera; aquellos que estan encargados
de sistematizar los procesos de cada area dentro de la organizacion; los manuales
departamentales basados en las tareas que cada area tiene delimitado realizar; asi mismo
tenemos el de finanzas que controla los recursos economicos dentro de la organizacion,
posteriormente tenemos los manuales multiples el que permite definir las normas claras y
concisas; finalmente el manual de puesto, basado en explicar de forma explicita las funciones

de cada éarea.

(Enciclopedia de Clasificacion, 2017) Asi mismo otro tipo de manuales son:

e Manuales Administrativos: Orientados al rea contable y financiera de una organizacion,
en donde se establece y explica las tareas y responsabilidades del area o departamento, que

a la vez se clasifica en:

v' Micro administrativo: Recoge informacion de un solo departamento de la

organizacion de forma detallada.

v" Meso administrativos: Aquellos que controlan las actividades de una empresa, en

donde busca gestionar a nivel administrativo.

Deduciendo que otra clasificacion que tienen los manuales son de tipo administrativos
permiten establecer tareas y responsabilidades para el departamento, especificamente en el area

contable y financiera, generando una gestion administrativa eficiente para la firma.

1. Manuales Administrativos

Son herramientas efectivas del Control Interno las cuales son guias practicas de politicas,

procedimientos, controles de segmentos especificos dentro de la organizacion; estos ayudan a
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minimizar los errores operativos financieros, lo cual da como resultado la toma de decisiones

Optima en la organizacién. (Vergara, 2017)

Contar con un manual de procedimientos genera una ventaja competitiva en el ambito
administrativo, pues permite al empleado cumplir en el mejor tiempo posible con los objetivos

establecidos por la organizacion.

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacién para registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto la informacion
de una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas,
procedimientos, elementos de calidad y otros), como las instrucciones y lineamientos necesarios

para que desempefie mejor sus tareas (Fincowsky, 2014, pag. 194)

Segun lo expuesto anteriormente los manuales son documentos que permite tener una
informacion de aquellas actividades y responsabilidades de cada area dentro de la organizacion,
asi como también permite verificar que las actividades sean cumplidas de acuerdo con lo

establecido, facilitando en la toma de decisiones.

2. Ventajas de los Manuales Administrativos

Vergara (2017) menciond que las ventajas que ofrecen a las organizaciones los

manuales son las siguientes:

Contar con una fundamentacion de todos los procedimientos establecidos por cada area.

e Criterios para la elaboracion de las actividades, para unificar de acuerdo a criterios las

actividades y conseguir una uniformidad en el trabajo.

e Estandarizacion de los métodos de trabajo.

e Ayudar al desarrollo de las actividades de manera eficiente y efectiva.
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e Informacion autorizada y formal.

e Delimitacion de funciones y responsabilidades a los colaboradores.

e Permite establecer controles administrativos

e Facilita en la toma de decisiones

Se puede deducir que una organizacion al tener descrito y definido un manual de
procedimientos, permite que se establezca una estandarizacién en los métodos de trabajo,
facilitando a los directivos el cumplimiento de los objetivos y una oportuna y acertada toma de

decisiones.

2.2.4. Contenido de un Manual de Procedimientos

Documento que se incorpora informacion como: Logo tipo y nombre de la empresa

Relacién de capitulos y paginas que forman parte del documento

Esfera de accidn que cubre los procedimientos

Técnicas de elaboraciéon de manuales, procedimiento en general
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Unidad administrativa que intervienen los procedimientos

Forma impresa que se utilizan los procedimientos

Representacion grafica que se realiza de acuerdo a las operaciones de los procedimientos

Contenido del Manual de Procedimientos Tomado de: (Fundacion Wikimedia, 2016)

Segln lo expuesto en la ilustracion anterior un manual de procedimientos es un
documento que contiene informacion formal de la organizacion que empieza con el nombre de
la organizacion, logotipo, asi como la descripcion de las areas que tienen cada organizacion,
en las cuales se establecen las actividades para luego parametrizar y definir los procedimientos,

a fin de segregar las funciones para cada trabajador.

2.2.5. Administracion

1. Concepto

Segun Chiavenato, (2013) manifest6 que: “Coordinacion de las actividades de trabajo

de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a traves de ellas”.

Asi mismo Riquelme, (2013) sefial6 que:

La administracion de una empresa en este caso, en un individuo o un grupo de individuos que

aceptan la responsabilidad de dirigir una organizacion. El administrador no hacer el trabajo
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porel mismo, motivan a otros a hacer el trabajo y coordinan todo el trabajo para el logro de los

objetivos de la organizacién

Se puede deducir que la administracion es una herramienta que permite a las
organizaciones sin importar el tamafio, alcanzar los objetivos institucionales de manera
eficiente, pues a través de una planificacidn, organizacién, direccion, control de actividades se

busca cumplir con su mision establecida.

2. Importancia

Para el autor Méndez, Méndez, & Cruz (2018) manifiesta que:

“La administracion es considerada como una contribucion al proceso de desarrollo de

la humanidad, asi como también a las organizaciones publicas y privadas”™

Por lo tanto, la administracion es un medio que permite al ser humano, satisfacer
maultiples necesidades, de acuerdo con las caracteristicas dependiendo de la necesidad de la
labor a ser realizada, para poder determinar si la administracion es eficaz, eficiente, indiferente,

se necesita la aplicacion de principios.

3. Objetivos

Como indica (Ruiz, 2016) lo objetivos de la administracion son los siguientes:

e Alcanzar de forma eficiente y eficaz los objetivos de una organizacion.

e Permitir que la empresa tenga una perspectiva del medio que se desarrolla, en donde busca

que se logre los objetivos de la organizacion.

La administracion esta basada en:
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e Cumplir de forma eficiente y eficaz de los objetivos propuestos

e Asegurar que la produccion o la prestacion de los servicios sean cumplidos con la finalidad

que los clientes estén satisfechos.

e Proporcionar que los resultados se enfaticen de acuerdo a los logros de los objetivos, en

lugar de las actividades. (Factura.com, 2018)

Como se puede deducir que la administracion busca alcanzar los objetivos de manera
eficiente y eficaz, para que sean cumplidos de manera adecuado y acorde a las actividades de

la empresa.

2.2.6. Organigrama

1. Concepto

Para (Ortiz, 2017) indica que:

Es una representacion grafica, en donde se representa en un orden jerarquico la
organizacién de una organizacion en donde se establecen labores, las mismas que son

supervisadas y controlada por un superior.

Como se puede deducir los organigramas son representaciones graficas en donde se

establecen las labores y las actividades de acuerdo con el orden jerarquico.

Asi mismo para (Rubén, 2018) sefiala que los organigramas

Los organigramas permiten a las empresas analizar de manera ordenada todas y cada
una de las estructuras de la organizacion representada, desempefian en funcion dentro del

departamento de los recursos humanos.
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Se puede deducir que los organigramas son una representacion grafica en donde

representa cada una de las funciones que necesita cada una de las areas.

2. Importancia

Como indica Ascencio, (2017) sobre la importancia de los organigramas: “Es una
herramienta que se representa en forma gréfica y total la estructura formal de una

organizacion de cualquier tipo”.

La ventaja que nos da esta herramienta en brindar con un documento en el que se
encuentra escrito todo el puesto de la organizacion y conocer cuales son los niveles jerarquicos,

que se encuentra organizada la organizacion.

3. Objetivo

Para (Ascencio, 2017) “los organigramas tienen como objetivo, en donde se presenta

en forma clara, objetiva y directa, la estructura jerarquica de la empresa”.

Pudiendo mencionar que los organigramas permiten a la empresa conocer la mejorar
estrategia para la toma de decisiones y conocer como fluye la informacion dentro de la
organizacion, tomando en cuenta que la informacién es uno de los aspectos importantes que la

organizacion debera tener prioridad.

4. Tipos

Los organigramas estan clasificados en los siguientes:
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Tipos de Organigrama

Figura 12 Tipos de organigramas

Fuente: (Rubén, 2018)
Elaborado por: La Autora

2.2.7. Simbologia

Los simbolos de un organigrama son formas geométricas, en donde se forman las

diferentes acciones que pueden ocurrir durante un proceso, incluyen también descripciones
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textuales, los simbolos del diagrama estos varian por el tamafio, el proceso basandose

solamente en el orden de la simbologia. (Kelley, s.f.)

Tabla 16
Simbologia

Simbolo

Descripcion

Rectangulo redondeado

Se conoce en un organigrama como “finalizador”, indica

el comienzo, parada, inicio o finalizacion de un proceso

Fecha Sefala en la direccion que se mueve al principio o al final,
se usa para indicar el flujo de informacion.
Rombo Este simbolo indica decision, puede sefialar la aparicion

de una sentencia condicional, puede llevar al proceso de

direccion.

Rectangulo Normal

Este simbolo se usa para indicar pasos 0 acciones

individuales en el proceso.

Documento en proceso

Puede ser un documento fisico creado durante el proceso,

como una impresion, generado durante el proceso.

Fuente: (Kelley, s.f.)

2.2.8. Estados Financieros

“La informacion financiera permite al usuario formarse un juicio sobre la empresa

tales como el movimiento del efectivo, las corrientes del efectivo de ingresos y gastos, asi como
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los cambios de forma y magnitud del patrimonio”. (Rodriguez L., Analisis de Estados

Financieros: Un enfoque a la toma decisiones, 2012, pag. 97)

Es una informacion consolidada que permitird conocer la situacion econémica de un
periodo contable, lo que implica tomar decisiones estratégicas para aprovechar adecuadamente

las oportunidades para incrementar su posicionamiento.
2.2.9. Contabilidad
1. Concepto

Como indica Gil, (2017) que:

“Es una parte de las finanzas, en donde reflejan los movimientos financieros y
economicos de alguna empresa o sociedad, pues al ser una herramienta para administrar los
gastos e ingresos de la compariia”.

“Es la ciencia, el arte y la técnica que permite el analisis, clasificacion, registro, control e
interpretacion de las transacciones que se realizan enuna empresa con el objeto de conocer su

situacion econdmica y financiera al término de un ejercicio econémico o periodo contable”
(Valdivieso, 2013)

Con lo expuesto anteriormente la contabilidad es una ciencia que ayuda a las
organizaciones a reflejar su situacién econdémica, financiera, pues es una herramienta que ayuda
a la alta direccidn a conocer larealidad y a tomar decisiones acertadas para generar rentabilidad

en una empresa.
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2. Objetivo

“El objetivo primordial es proporcionar informacion financiera de una organizacion
financiera de la organizacion a personas natrales y entes econdmicos interesadas en sus

resultados operacionales y situacion econémica.” (Sinisterra & Henao, 2011, pag.2)

La contabilidad en la actualidad para las organizaciones forma parte de una herramienta
atil, pues se conocera a la entidad tanto su situacion econémica como financiera a través de la

presentacion de los estados financieros durante un periodo econémico

3. Principios de Contabilidad

Como sefiala Rodriguez D. (2015) que: “Es un conjunto de reglas y normas que se usan
de guia contable para formular criterios referidos y la informacidn de elementos patrimoniales

y econoémicos de una entidad.”

Los PCGA constituye en cierto modo parametros que ayudara a establecer reglas

mismas que deberan ser cumplidas en el proceso contable y durante un ejercicio econémico.
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2.2.10. Principales componentes de los Estados Financieros

Figura 13 PCGA
Fuente: (Rodriguez D. , 2015)

A. Balance General

“Este documento informa de la situacion patrimonial, de la riqueza, de una empresa en
un momento dado, a una fecha concreta, y se considera una fotografia de la riqueza empresarial

del negocio”. (Camacho & Rivero, 2010, pag. 56)

Es un documento que muestra la situacion financiera de la empresa, es decir los saldos

en sus cuentas: activos, pasivos, patrimonio, que permitird conocer la situacion patrimonial.

B. Estado de Resultados

“Este estado financiero presenta informacion sobre los resultados de una empresa en un

periodo determinado, enfrentando a los ingresos, l0s costos y gastos en que se incurrieron para
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poder obtenerlos y calcular una utilidad o pérdida paraese periodo ”. (Rodriguez L., Anélisis de

Estados Financieros: Un enfoque ala toma de, 2012, pag. 5)

Con este estado permitird conocer la realidad econémica de una organizacion, el cual
permitira conocer su utilidad o pérdida que ha generado una organizacion con relacion a sus

ingresos y egresos.

C. Estado de Flujo de Efectivo

Es el movimiento del dinero en una empresa en donde el dinero es generado y aprovechado durante
de la empresa, existe un ciclo en el cual sale dinero de la empresa el cual es el costo por producir
bienes y/o servicios que se entregan a los clientes y obtiene dinero de parte de ellos para generar

masriqueza. (Castro, 2015)

En este estado permite conoce cuales son la entradas y salidas en efectivo, pues permitira

conocer si laempresa cuenta con el efectivo para hacer frente a sus obligaciones.

D. Cambios en el Patrimonio

Este estado tiene como finalidad mostrar las variaciones que sufran los diferentes elementos que
componen el patrimonio en un periodo determinado, en el que busca explicar y analizar cada una
de las variaciones, sus causas y consecuencias dentro de la estructura financiera de la empresa.
(Gerencie.com, 2018)

En este estado se presenta aquellos cambios que ha experimentado la cuenta del
patrimonio, en cuanto a la inversion que realizan los accionistas con relacion al incremento o

disminucion del capital.
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2.2.11. El Proceso Administrativo

Un proceso administrativo, esta dado como un flujo continuo de las actividades a
desarrollar, a través del proceso de planeacion, direccién y control para que la organizacion

pueda desempefiarse de manera efectiva. (Riquelme, 2019)

Como se puede deducir que las organizaciones al aplicar un proceso administrativo

permitiran lograr sus objetivos y satisfacer las necesidades.

Planeacion

Segun (Riquelme, 2019) define: “La planificacion abarca la definicion de las metas
organizacionales, el desarrollo de una estrategia general para alcanzar esas metas y la

consecucion de planes prioritarias para coordinar todas las actividades .

Este proceso, permite a la organizacién mediante un andlisis del entorno, identificar
para minimizar riegos, cuya finalidad es lograr el cumplimiento de los propositos, politicas y

estrategias a cumplir.

Organizacion

Para (Riquelme, 2019) indica que: “Es utilizar el trabajo en busca de metas para la empresa,
incluye fijar metas a realizar, donde se toman las decisiones; permite conocer lo que se debe
hacerse para alcanzar una finalidad planeada, coordinando las actividades y proporcionando

los recursos necesarios”.

La organizacién implica maltiples ventajas, los cuales se fundamenta la importancia de

desempefiar de manera eficiente las actividades, y a la vez optimizar recursos y tiempo.



68

Direccién

Como (Riquelme, 2019) indica que: “Se lleva a cabo la ejecucion de los planes, la

comunicacion, motivacion y supervision necesaria para alcanzar metas de la empresa”

Permite ejecutar los planes que tiene la estructura organizacional, en este proceso se
ejecuta lo planificado anteriormente, pues permitira el cumplimiento de las metas

organizacionales.

Control

Para (Gallardo, 2009) sefiala que: “Es una etapa primordial en la administracion, es
muy general y puede ser utilizado en el contexto organizacional para evaluar el desempefio

general frente a un plan estratégico.”

Asi mismo Riera (2014) sefiala:

El control es la quinta, y dltima funcion en el proceso administrativo. Al igual que la
planificacion, el control se ejerce continuamente. Por lo tanto, hay procesos de control que deben
siempre estar funcionando en una empresa. Controlar puede definirse como un proceso de medir
y evaluar el desempefio (0 resultados reales) de cada componente organizacional de una
empresa, efectuar la accion correctiva, cuando sea necesaria, para asegurar el cumplimiento
eficiente de los objetivos, metas, politicas y normas de la empresa, las cuales son establecidas

en la planeacion. (pag. 7)

A través de este proceso, permite el monitoreo del desempefio, es decir asegurarse de
quelos recursos y actividades de la organizacion hayan sido utilizados y cumplidos de manera

eficiente.



CAPITULO 111

3. PROPUESTA

3.1. Antecedentes

La Firma “Consultora Empresarial”, cuya actividad principal es brindar los servicios de
asesoramiento, consultoria y gestion tributaria contable para personas naturales y juridicas,
luego de realizar la investigacion y analizar la informacion, se pudo determinar que no cuenta
con muchas deficiencias en lo administrativo y de atencion al cliente, por lo que se propone un

Manual, como un instrumento necesario para una buena organizacion.

Este manual se basa en una gestion de procesos, que permita fortalecer la unidad interna
administrativa, asi mismo contar con una excelente comunicacién para una atencion al cliente

de calidad.

3.2. Proposito

El propésito principal al implementar el Modelo de Procedimiento Administrativos y
Atencién al Cliente es disponer un documento en el que establezca las responsabilidades y
obligaciones especificas para cada area de trabajo, asi como conocer los procedimientos y las

actividades que cada colaborador debera realizar en sus puestos detrabajo.

Este manual también servira como un instrumento de apoyo y orientacion a los
empleados de “CONSULTORIA EMPRESARIAL”, como soporte para la organizacion y

desarrollo de las actividades diarias de trabajo, para que sea socializada.
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El desarrollo de este manual es factible en cuanto a las politicas internas de la empresa,

que permitira realizar actividades de maneraceficiente.

Al establecer este manual los principales beneficiarios son:

e Gerente y Propietario

e Clientes Externo

e Colaboradores

3.2.1. Disefio de la propuesta

“MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y ATENCION AL
CLIENTE PARA LA FIRMA “CONSULTORIA EMPRESARIAL” UBICADO EN LA

CIUDAD DE OTAVALO, PROVINCIA DE IMBABURA”

3.2.2. Introduccién

En primera instancia estara basada en el area administrativa, en donde se desarrollara la
base filoséfica de la Firma, con el fin de conocer la mision, vision, objetivos y metas planteadas,
se basara en aspectos en el rea de atencion al cliente, que permita establecer procedimientos con

las actividades que permita una adecuada atencion alcliente.

En el Manual se definird con claridad las diferentes funciones, responsabilidades y
obligaciones de cada colaborador, logrando la optimizacién de recursos, en los que permita

alcanzar las metas y objetivos dentro de la firma.
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3.3. Estructura organizacional

La CONSULTORIA EMPRESARIAL, tiene como Actividad Principal la prestacion de
servicios de asesoria, consultoria y gestion tributaria, laboral donde se mantienen La misién,

vision, valores, principios y politicas de la empresa

3.3.1. Mision

Ofrecer servicios en el &rea contable- tributaria, que oriente al cliente a adquirir un
servicio de calidad y eficiencia, permitiendo alcanzar el crecimiento de la empresa y cumplir

con las obligaciones establecidas.

3.3.2. Vision

Ser una empresa reconocida a nivel local y nacional en asesorar servicios contables y
tributarios, promoviendo una imagen de confiabilidad y capacidad; ademas de ser reconocida

en el mercado para el afio 2021

3.3.3. Valores

Son aquellas costumbres, actuaciones, actitudes o comportamientos propios de la
empresa, en la cual se diferencian de los demas y traen consigo una ventaja competitiva, entre los

cuales tenemos los siguientes:

Responsabilidad: Cualidad de asumir los resultados de las decisiones que acepte o tome

Respeto: Consideracion y valoracion hacia los clientes y comparieros de la empresa.

Honestidad: Aquella que asume los resultados de las decisiones que acepte o tome.
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Participacion: Involucrase de manera voluntaria a cualquier actividad dentro de la

empresa.

3.3.4. Principios

Transparencia: Llevar a cabo practicas y métodos a disposicion sin tener nada que

ocultar

Lealtad: Valor y virtud personal que consiste en ser fiel y nunca dar la espalda a
quienes creen en nosotros y en lo que creemos, es decir; es el cumplimiento de honor y gratitud

hacia los demas.

Integridad: Actuar segun sus principios y que se mantiene firme a sus promesas e ideas

inclusive en situaciones que son dificiles o demandantes.

3.3.5. Politicas de la empresa

La Firma Consultora Empresarial ha establecido algunos parametros para lograr

politicas:

a. Establecer la prestacion del servicio al cliente, cuya finalidad sea satisfacer las necesidades

de los clientes.

b. Ofrecer un trato de cortes y responsable a los clientes, buena imagen de la empresa.

c. Desempeiiar el trabajo con responsabilidad, cuidado, en el tiempo y lugar conveniente, bajo la

direccién de unsuperior.

d. Capacitacion al personal, para brindar un servicio de calidad.



3.3.6. Organigrama Estructural
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Figura 14 Organigrama Estructural Elaborado por: Dayana Cobos

NIVELES JERARQUICOS
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Estructura Organizacional

Departamentalizacion

Gerentes

Inancieros
Produccion
Marketing
Recursos humanos

Supervisores

| Empleados

Los departamentos de encuentran
divididos acorde a las necesidades
preestablecidas, el personal recibe

capacitacion constante sobre sus funciones.

Figura 15 Departamentalizacién Elaborado por: Dayana Cobos

3.3.7. Antecedentes de la descripcién de funciones

Acorde a las funciones ya establecidas, y los servicios que proporciona; se requiere una
seleccion de personal eficiente, meritocratica y transparente, por tal motivo se estructura un
sistema de departamentos mismos que se encuentran relacionados entre si, cada uno se
encuentra a cargo de elaborar reportes de forma regular y pertinente, sin provocar vacios o

atrasos en el funcionamiento.

El personal debe estar capacitado y recibir capacitaciones sobre nuevas regulaciones o
cambios para los servicios que se imparten, por consecuente se necesita profesionales capaces,

con cualidades y aptitud de superacion.
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3.3.8. Descripcion de funciones

Tabla 17
Propietario

MANUAL DE FUNCIONES

Identificacion

NOMBRE DEL CARGO Propietario

DESCRIPCION DEL PUESTO

Asegurar el 6ptimo desempefio de todas las areas en la empresa, planificar, organizar, dirigir,
tomar decisiones de maneraoportuna.

Promover el desarrollo y proyeccion, procurando el mayor rendimiento posible la inversion

realizada por los accionistas de la compafiia.

RESPONSABILIDADES FUNCIONES

* Responsable por el cumplimiento de * Tomar decisiones en a base aresultados, sobre
politicas los informes de las unidades operativas y de
* Revisar  informacion  de  las | asesoria.
operaciones econdémicas de laempresa * Aprobar  conjuntamente  politicas
* Revisar y firmar los acuerdos, 6rdenes | administrativas
de pago, Ordenes de compra, cheque, * Aprobar las politicas para la administracion
planillas y niveles autorizados. de sueldos salarios
*  Mantener una comunicacion directa y
coordinacion con instituciones tales como

entidades instituciones financieras.

Elaborado por: Dayana Cobos Revisado por:




Tabla 18
Secretaria de apoyo
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MANUAL DE FUNCIONES

Identificacion

NOMBRE DEL CARGO
NIVEL JERARQUICO
SUPERVISADO

Secretaria De
Apoyo
Propietaria

DESCRIPCION DEL PUESTO

Asistir a la oficina en las labores secretariales, coadyuvar en la gestion, organizacion y operacion
de la comunicacion oral y escrita, ademas proporcionar atencion adecuada al publico en general.

RESPONSABILIDADES

FUNCIONES

*  Llevar control y seguimiento
de correspondencia entregada y recibida.

* Comunicar las novedades que los
clientes tienen acerca de pedidos.

* Atender y corresponder llamadas telefonicas

* Atender visitas areuniones programadas por
la propietaria.

* Organizar y llevar actualizada la agenda de
la propietaria.

* Llevar control de existencias de papeleriay
atiles de la unidad.

REQUISITOS

PERSONALES

ACADEMICOS

Experiencias: 1 afio en puestos similares

Perfil: Proactiva, dinamica, capacidad de
organizacion y trabajo bajo presion

Instruccion: Titulo de Bachiller
Administracion de empresa o carreras a fines

Competencias: Proactividad, facilidad de
palabra. Buena presencia

Elaborado por: Dayana Cobos

Revisado por:
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Tabla 19
Auxiliar Contable Administrativo

MANUAL DE FUNCIONES

Identificacion

NOMBRE DEL
CARGO NIVEL
JERARQUICO

SUPERVISADO

Auxiliar Contable
Administrativo
Contador

DESCRIPCION DEL PUESTO

como ingresos derivados de la empresa

Realizar tareas de registro contable, registro de facturacion, obtener y registrar datos
contables, apoyar y colaborar al contador en la realizacion de las operaciones tanto de egresos

RESPONSABILIDADES

FUNCIONES BASICAS

* Observar najo estricta responsabilidad y
criterio profesional, la aplicacion de Principios
de Contabilidad Generalmente Aceptada.

F Emitir reportes de cuentas por pagar y cobrar

* Dar soporte en la elaboracion de
informes sobre el control contable y financiero.

*Digitacion en el sistema de todas las
operaciones contables.

* Mantener un registro contable vy
financiero de las transacciones.

*Elaboracion de declaraciones
personas naturales.

de

REQUISITOS

PERSONALES

ACADEMICOS

Experiencias: 1 afio en manejo de
actividades contables

Perfil: Proactiva, dinamica, capacidad de
organizacion y trabajo bajo presion.

Instruccién: Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria. C.P.A

Competencias: Proactividad, facilidad de
palabra. Buena presencia, ser bueno en
ndmeros.

Elaborado por: Dayana Cobos

Revisado por:




Tabla 20
Auxiliar Contable 1
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MANUAL DE FUNCIONES

Identificacion

NOMBRE DEL CARGO
NIVEL JERARQUICO
SUPERVISADO

Auxiliar Contable 1
Empleado
Contador

DESCRIPCION DEL PUESTO

Realizar tareas de registro contable, registro de facturacion, obtener y registrar datos
contables, apoyar y colaborar al contador en la realizacion de las operaciones tanto de egresos

como ingresos derivados de la empresa.

RESPONSABILIDADES

FUNCIONES

* Recepcion de documentacion del area
contable, y registrar el mismo.
F Emitir reportes de cuentas por pagar y cobrar
*  Brindar soporte al Gerente sobre las
actividades que requiera.

*Digitacion en el sistema de todas las
operaciones contables.

* Mantener un registro contable y
financiero de las transacciones.

*Elaboracion de declaraciones de personas
naturales
* Facturacion por la prestacion del servicio
prestado.

REQUISITOS

PERSONALES

ACADEMICOS

Experiencias: 1 afio en manejo de
actividades contables

Perfil: Proactiva, dindmica, capacidad de
organizacion y trabajo bajo presion

Instruccion: Ingeniera en Contabilidad
y Auditoria. C.P.A

Competencias: Proactividad, facilidad de
palabra. Buena presencia, habilidad en el
manejo de registros numericos.

Elaborado por: Dayana Cobos

Revisado por:
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Tabla 21
Contador General

MANUAL DE FUNCIONES

NOMBRE DEL CARGO

Contador General

DESCRIPCION DEL PUESTO

Planificar, dirigir, controlar y establecer los procedimientos para la gestion de la
informacion financiera y contable de la Empresa.

RESPONSABILIDADES

FUNCIONES

* Analizar, conciliar y presentar
estados financieros y anexos de la
Empresa

* Revisar y reportar informacion
contable requerida por organismos de
control (SRI, IESS, MRL)

* Evaluar los procesos de control de
operaciones, transacciones,
documentacion e informacidon contable y
financiera

* Administrar y liquidar operaciones de
gastos por concepto de movilidad, proveedores,
obligaciones financieras y conciliacion de
fondos.

* Planificar, ejecutar y controlar las
acciones orientadas a la mejora continua del
sistema de gestion de la empresa.

* Coordinar los procesos y subprocesos en
el departamento contable.

* Mantener una comunicacion directa y
coordinacion con instituciones tales como
entidades instituciones financieras.

Experiencia

Estudios

1 afio en puestos similares

Graduado en contabilidad y auditoria,
administracion de empresas o carreras afines.

Elaborado por: Dayana Cobos

Revisado por:




Tabla 22
Asistente Administrativo- logistico
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MANUAL DE FUNCIONES

Identificacion

NOMBRE DEL CARGO
NIVEL JERARQUICO
SUPERVISADO

Asistente Administrativo-
Administracion

Propietaria

logistico

DESCRIPCION DEL PUESTO

procesos y lograr resultados oportunos

Ejecutar los procesos administrativos del area, aplicando las normas y procedimientos
definidos, elaborando documentacion necesaria, a fin de dar cumplimiento a cada uno de esos

RESPONSABILIDADES

FUNCIONES

* Planificacion y organizacion

* Asistencia  administrativa Y
logistica a eventos de capacitacion y
certificacion

* Disponibilidad para trabajo en

* Apoyar a las agencias en actividades
administrativas
F Realizar cotizaciones de servicios varios.

* Manejar la caja chica del departamento
administrativo.

equipo, bajo presion y evaluacion * Apoyar en el proceso de reclutamiento y
permanente por resultados. seleccion del personal.

REQUISITOS

PERSONALES ACADEMICOS

Experiencias: 1 afio en puestos similares

Perfil: Proactiva, dindmica, capacidad de
organizacion y trabajo bajo presion

Instrucciéon: Estudiante o egresado/a de
carreras  Administracion  de  Empresas,
Ingenieria Comercial, carreras afines.
Competencias: Proactividad, facilidad de palabra.

Buena presencia

Elaborado por: Dayna Cobos

Revisado por:
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3.4. Gestion administrativa

3.4.1. Planificacion estratégica

1. Objetivo General

Delinear un proceso que permita fortalecer la estructura establecida de la firma
“Consultora Empresarial” de manera que pueda cumplir la mision, y alcanzar la vision

propuesta.

Con estas acciones insertarse y expandirse dentro del mercado local, generando
confianza de los servicios que ofrece a los clientes manteniendo siempre la calidad y

satisfaccion a sus exigencias.

Actividades

e Realizar un marketing digital dirigido a la ciudad de Otavalo. -

El entorno digital es muy importante para la firma, mediante las redes sociales y mas
recursos con los que se cuentan en la actualidad se da a conocer los diversos servicios que la

empresa ofrece

e Contratar a un asesor comercial. - la ciudad de Otavalo es por naturaleza comercial y los

servicios que ofrece la empresa de asesoria es muy necesaria.

Se debe realizar las visitas a clientes potenciales y clientes que ya utilizan nuestros
servicios, y que basado en su conocimiento y experiencia pueda darles a conocer la gama de

servicios que realiza la firma “Consultora Empresarial”.
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e Cumplir eficazmente con la entrega de los documentos. - se debe realizar un cronograma
con fecha, horario y nombre del cliente con el fin de tener un archivo digital para que la
entrega y la realizacion de las declaraciones, patentes, planillas de IESS etc., y se realice

dentro del periodo establecido para evitar multas.

2. Objetivos especifico

Obtener mayor competitividad y eficacia en la captacion de clientes.

Actividades

e Revision de los estados financieros. - La firma debe revisar los estados financieros, para
poder monitorear los gastos innecesarios que se realicen o perdida de otro recurso que se

pueda generar en determinado momento y tomar decisiones para corregirlos.

e Determinar adecuadamente los precios. - Es primordial para la firma realizar estos
calculos basados en los costos directos e indirectos, que se generen con un margen de

utilidad razonable, para un adecuado valor y semejante para cada proceso.

También es necesario analizar los precios de la competencia para que de esta manera

no influya negativamente.

e Aumentar el Capital de la firma. - obtener un préstamo a través de una entidad financiera
con la finalidad de invertir en tecnologia, para expandir los servicios de la firma y lograr

mayor competitividad en el mercado.

e Efectuar puntualmente los pagos de impuestos y ndmina. - Para la estabilidad de la
firma es necesario estar al dia en los pagos para lo cual se deberia disefiar un cronograma

con las fechas de pagos y responsable para el IESS, SRI, Néminas del personal, llevando
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un control minucioso de modo que se evite la fuga de los recursos financieros por multas o

intereses.

e Controlar los gastos administrativos de la firma. - Hay que considerar que para obtener
competitividad se recomienda reducir los gastos innecesarios en utiles de oficina, planes de

telefonia celular, etc.

e Incrementar el portafolio de clientes. - Es necesario contratar un asesor comercial con el
conocimiento y experiencia en el sector de ventas, el cual podra visitar a los clientes
potenciales y ofrecerles el servicio, mediante esta estrategia se podra ampliar los limites de
alcance de la firma ya que seré directamente donde estan ubicados los negocios de los

clientes.

Establecer métodos de innovacion para mejorar los procesos operativos en los diferentes

servicios que brinda “Consultora Empresarial”.

Actividades

e Brindar capacitaciones continuas mediante la afiliacion de los colaboradores al Colegio de
Contadores de Imbabura con sede en Ibarra. ya que brindan actualizacién en temas
tributarios y contables, permitiendo a la firma poseer empleados altamente calificados,

dispuestos a trabajar y realizar asesoria telefonica a sus clientes

3. Politicas organizacionales

La firma “Consultora Empresarial” debe implementar nuevas politicas con la finalidad
de establecer directrices para todos los colaboradores que laboran en la misma, para de esta
manera llegar al cumplimiento de la mision, alcanzar la visién y lograr el cumplimiento de las

metas planteadas.
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Se sugiere la implementacion de las politicas organizacionales como criterios generales
de ejecucion que van a complementar el logro de los objetivos y facilitan la implementacion

de las estrategias a continuacién mencionamos:

4. Avances Tecnologicos

Estar siempre actualizados en los avances tecnologicos en cuanto a las marcas a

sistemas contables

Proveedores

Seleccionar y evaluar correctamente a los proveedores para establecer relaciones

duraderas con los mismos

Capacitaciones continuas

Brindar capacitaciones continuas a todos los empleados y proporcionarle los medios

para que su desempefio sea eficaz.

Comunicacion funcional

Los empleados deben informar a su superior sobre cualquier anomalia que detecten o

dar aviso en caso de accidentes.

Estrategias funcionales

Sugerimos a continuacion las principales estrategias funcionales con la finalidad de
mejorar la productividad y el desempefio de las funciones asignadas a los empleados que

trabajan dentro de la organizacion.
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Estrategias de calidad en el servicio

Los servicios que ofrece la firma son requeridos por las ventajas que satisfacen la
necesidad del cliente, debido a que ellos siempre exigen un trabajo garantizado y con la

solucién efectiva para sus problemas, y con un servicio de alta calidad a continuacion se detalla:

e Capacitar y dotar de la informacion necesaria a los colaboradores para ofrecer una atencion

al cliente con calidez y calidad.

e Implementar un buzén de sugerencias para monitorear el grado de satisfaccion que recibe
al cliente, y saber en qué areas debe mejorar la atencion al usuario, a través de formularios

con preguntas abiertas y cerradas.

e Fomentar el grado de compromiso y responsabilidad, mediante el conocimiento de la
filosofia empresarial para que los empleados se sientan motivados y realicen un excelente

desempefio de las tareas asignadas.

e Entregar los documentos con rapidez y eficacia de esta manera cubrimos uno de los grandes
problemas del cliente, que es la lentitud en algunos casos y esto ocasiona que muchos de

ellos no regresen a solicitar el servicio en la firma.

e Cumplir con las promesas que se realizan a cliente es decir se debe ofrecer lo que realmente

se va a realizar y no engafiarlo con falsas expectativas.

Estrategias de Operatividad

La operatividad de la firma y la calidad estan estrechamente relacionados, debido a que

determinan la rentabilidad y permiten una ventaja competitiva en el mercado local para
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aumentar la productividad en; por lo tanto, se plantea las estrategias que a continuacion se

detalla:

Dar capacitacion continua al personal que labora dentro de la organizacion para
incrementar el grado de operatividad, debido a que adquirir informacion en diversas areas

y temas ayudara a desarrollar en cada trabajador las destrezas que posee.

Incentivar econémicamente al personal esto permitird que cada colaborador se esfuerce al
maximo
Establecer metas al asesor comercial ya que una vez entregada la base de datos se podra

exigir el cumplimiento de las metas en determinado tiempo.

Establecer los tiempos correctos para el desarrollo de la asesoria contable y ejecucion, para

que el personal se enfoque a realizar lo programado

Estrategias de Talento Humano

El capital humano es el principal recurso con el que la firma cuenta para lograr sus

objetivos, por esta razén los trabajadores deben entrar comprometidos con la firma de modo

que plantean unas estrategias que permitan desarrollar las destrezas:

Contratacion del personal con experiencia. El encargado debe seleccionar al posible
candidato de acuerdo con los requerimientos de la firma y saber de acuerdo a la experiencia

su ubicacion y la asignacion de sus funciones.

Mejorar las condiciones laborales del personal a través de incentivos creando un

compromiso de trabajo y mayor responsabilidad en sus funciones.
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e Corregir las falencias del empleado mediante la aplicacion de multas para que aprenda a

ser mas responsable y cuidadoso con la firma.

e Supervisar el ingreso del personal, uniformes y cumplimento de rutas caso contrario

aplicacion de sanciones respectivas.

e Induccion al nuevo candidato es decir el conocimiento de las funciones de cada empleado
en su departamento, esta estrategia permitira que cuando tenga alguna inquietud este sepa
a quien debe recurrir y no quedarse callado provocando falencias en su desempefio o

ausencia en su puesto de trabajo.

e Conocer la filosofia empresarial, para que los empleados posean una cultura organizacional
y puedan transmitirlo a sus compaferos y clientes, esto se realizara mediante capacitaciones

en los temas que la empresa requiera implementar.

Gastos a realizar para la implementacion del Plan estratégico en la firma

“CONSULTORA EMPRESARIAL”

Factores a implementar Valor

Banner de Mision y vision $ 30,00

Banner de politicas organizacionales $ 30,00

Buzon de sugerencias $ 15,00

Formularios para medir el nivel de satisfaccion $5,00

Contratacion de un agente vendedor $ 450,00

Capacitaciones de Planificacion Operativa $ 300,00

Adecuacion de instalaciones $ 500,00

Bonos de incentivo a personal $ 20.00 x empleado del mes

TOTAL $1350.00
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3.4.2. Gestion de talento humano

Gestion del talento

La gestion del talentose define como un conjunto de procesos de recursos
humanos integrados y disefiados para atraer, desarrollar, motivar y retener a los empleados de

una organizacion.

Se valora ain mas la gestion del talento cuando las organizaciones descubren que
resulta tres veces mas caro para ellas realizar una nueva contratacion que retener alguno de sus

activos mas valiosos.

La gestion de talento para la empresa es una estrategia para ser mas competitivas y que
buscan crecer por medio de los recursos humanos que desempefian un papel importante en la

empresa y aumentan su valor.

Una organizacion con talentos es una empresa mas competitiva y dispuesta a

enfrentarse a otras situaciones.

Procesos en la Gestién del Talento

Planificacién de RRHH

La proyeccion estratégica y la planificacion de acceso y retencion del talento.

Reclutamiento

El reclutamiento efectivo para el talento obliga a disefiar un proceso.
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Procedimiento de reclutamiento

Tabla 23
Procedimiento de reclutamiento

PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL FIRMA CONSULTORIA EMPRESARIAL

ICosto salario basico
Documento NUmero # Diagrama de Flujo Descripcién Responsable IAprobado Tiempo horas de trabajo|
lAsociado mensual
1 IAnalisis de caracteristicas y necesidades del puesto de trabajo ylefe Financiero E 8 12
las condiciones del nuevo colaborador IAdministrativo Vefe Financiero g
Publicacion 2 Realizacion de reclutamiento de aspirantes a la vacante, a Asistente {rdministrativo 24 36
RECLUTAMIENTO trabes de medios masivos regionales y locales.
fumaNe Proceso de entrevistas y evaluaciones que permitan medir el
Hoja de vida 3 grado de conocimientos en varios temas esenciales. 16 24
— . . efe Financiero -Propietaria
, Presentacion de los mejores candidatos a ocupar la vacante al|a qministrativo
arpetas aspirantes INFORME DE LOS omité de Contratacion. propietario, jefe financiero -
Carpetas aspirantt 4 “INFORME DE 103 Comité de Contrat propietario, jefe fi 8 12
CANDIDATOS S : y
IAdministrativo y jefe del Departamento)
REGRESA AL -
5 PASO UNO IToma de decisiones:
5! | — Si es favorable se procede con la contratacion. No es favorable(Comité de Contratacion  [Comité de Contratacion 8 12
Contrato de trabajo 5 se vuelve al paso nimero dos.
CoNTRAZISSR Nefe Financiero -
7 Contratacion. Asistente IAdministrativo 8 12
8 INDUCCION Proceso de capacitacion general, ademas de conocimiento
profundo de las politicas, valores corporativos. Uefes de Departamento Vefe Financiero - 160 240
Hoja de vida 9 i Periodo de sombra en el puesto de trabajo. IAdministrativo
DE TRABAI
10 Revision del segundo mejor puntuado paso cinco, o regreso Comité de Contratacion 8
POSTULADO
PeRIoDo D lal paso dos.
leriodo de prueba y evaluacion. Jefes de Departamento 12
480
11 propietaria
Be PUESTO DE Toma de decisiones:
Si es favorable se procede con la contratacion definitiva. No es| Comité de Contratacion 8 12
IContrato de trabajo 12 [favorable se procede a la salida de la persona.
Ratificacion. Comité de Contratacion 4 6
[TOTAL 732 378
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La incorporacién a la empresa

Este proceso permite a los nuevos empleados a convertirse en miembros productivos

de la organizacion.

Desarrollo del liderazgo

Actividades intencionales orientadas a objetivos que mejoran la calidad de las

habilidades o actitudes de liderazgo de un trabajador.

Desarrollo profesional

Proceso de establecer metas y planes que enlazan con los objetivos Yy logros

individuales; planificacion de la carrera.

Programas de reconocimiento

Un método de reconocer, y motivar a las personas y equipos que contribuyen, a traves

de comportamientos y acciones, para el éxito de la organizacion.

Competencias

Esos comportamientos, caracteristicas, habilidades y rasgos de personalidad que

identifican a los empleados con éxito.

Retencidén

Un esfuerzo sistematico centrado no sélo en la retencion del personal en la empresa,
sino también para crear y fomentar un ambiente de trabajo acogedor y la cultura de alta

retencion.
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3.4.3. Adquisiciones

1. Proceso de adquisicion

El proceso de adquisicion se le considera al conjunto de actividades para seleccionar

proveedores, establecer términos y condiciones, asi como negociar contratos.

Las adquisiciones tienen que ver con obtener todos los productos y servicios que son

necesarios para que una organizacion funcione.

Debemos entender entonces que las adquisiciones son el marco o la base a través de las

cuales las compras se realizan.

Objetivo

Determinar el procedimiento para la compra de bienes muebles, inmuebles y

contratacién de servicios de CONSULTORIA EMPRESARIAL.

Los pasos que implica este proceso son los siguientes:

Identificacion del requerimiento

e Realizar orden de compra

e Solicitar autorizacion de la orden de compra

e Aprobacién de la orden de compra

e Identificar proveedores

e Resolver dudas de las cotizaciones



Negociacién

Seleccionar proveedor

Enviar orden de compra a proveedor

Acordar entrega

Recibir productos o servicios

Registrar factura

Pagar al proveedor
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Manejar proceso definido es vital para la empresa esto se evitara retrasos por falta de

insumos perdida de dinero y tiempo.

Proceso de compras

Las compras se derivan de las adquisiciones.

El proceso de compras se refiere a la accion de comprar los productos o servicios,

incluyendo recibir y pagar.

Dentro de los pasos del proceso de la compra al cobro, los que son especificamente

relacionados a la compra son:

Enviar orden de compra a proveedor

Acordar entrega

Recibir productos o servicios
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e Registrar factura

e Pagar al proveedor

Estos pasos del proceso de compras, no deben adaptarse o ampliarse para considerar

tener con ellos un proceso completo de adquisiciones.

POLITICAS GENERALES

1. Para evitar la acumulacion de 6rdenes de compra y generar mayor agilidad en el proceso,
todos los suministros de oficina seran comprados de preferencia, Unicamente dos veces al

afio, salvo excepciones

2. Cada éarea de la firma debe tener una reserva razonable, para evitar escasez de recursos, la
propietaria es responsable de estos recursos determinaran el stock minimo y maximo a

manejar.

3. Para obtener mayores descuentos de los proveedores se reuniran varias 6rdenes de compra,

de las diferentes dependencias para comprar por volumen.

4. Se mantendra una base de datos de los diferentes proveedores con todos los datos
identificativos, RUC, Direcciones, Persona de Contacto, Teléfonos, fax, correo electronico,

tipos de productos y /o servicios que ofrece el proveedor.

5. Dentro del proceso de adquisiciones es importante la cotizacion de los productos, por lo
tanto, es necesario que se mantenga un listado o una base de datos actualizada con los
precios de los productos o servicios relacionados con los proveedores para agilizar el

proceso y como referencia del mercado, este pardmetro debe ser actualizado cada mes
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6. Es responsabilidad de la propietaria controlar su presupuesto, adicionalmente controlara la

cantidad de material utilizado enviando sus requerimientos dentro de este presupuesto.

7. Se verificara la informacion de acuerdo a la factura y se adquirira con el visto bueno de la

propietaria

8. El monto para compras de suministros de oficina serd de 150 ddlares por seccién en casos

extraordinarios Autorizacion de la propietaria.

NORMAS DEL PROCESO:

1. Ningun empleado podra realizar una adquisicion directamente con el proveedor, pero podra

sugerir o solicitar proformas.

2. las secciones tendran un tiempo maximo de dos dias laborables para presentar su informe

a partir de la fecha de recepcion de la orden de compra a su cargo.

3. Respecto al stock que cada dependencia tenga como minimo, debe tener las debidas

seguridades al respecto y un registro de su uso.

4. La propietaria y el contador, podran en cualquier momento revisar el proceso, revisar el

stock minimo o maximo

5. Todos los productos de promocién u obsequiados por los proveedores (productos nuevos)
deberan ser entregados a la propietaria para ser inventariados y para su posterior entrega a

la unidad que las autoridades consideren pertinente.
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Conclusiones

Debido a que la compra es un proceso dentro del proceso general de adquisiciones,

tanto la adquisicién como la compra se usan a menudo de forma intercambiable.

La adquisicion se ocupa de las actividades de abastecimiento, negociacién y seleccién

estratégica de bienes y servicios que suelen ser importantes para una organizacion.

La compra es el proceso de cédmo se ordenan los bienes y servicios. Por lo general, la
compra se puede describir como la funcién transaccional de la adquisicién de bienes o

Servicios.

3.5. Gestion financiera

Presenta un contenido que sujeta los procedimientos basicos para el proceso contable
de las actividades que se desarrollan diariamente en la firma Consultoria Empresarial para
obtencion de la informacion financiera de calidad y oportuna que apoyen a la toma de

decisiones para el cumplimiento de los objetivos.

Ingresos y gastos

Ingresos

Son todos los valores econdmicos que recibe la firma por la prestacion de servicio, de
igual manera incrementa el patrimonio durante el ejercicio ya sea de forma de entradas o

aumento de valores de los activos.



96

Gastos

Son todas las adquisiciones y beneficios que obtiene la firma a cambio de desembolsos

de dinero ya sea en efectivo o con compromisos de pago

Tabla 24
Registro diario

REGISTRO DIARIO

INGRESOS GASTOS
FECHA DESCRIPCION MONTO FECHA DESCRIPCION MONTO

Elaborado por: la autora



Tabla 25
Registro mensual

Enero

Ingresos

Egresos

Resultado

Elaborado por: la autora

Febrero Marzo Abril

Mayo

REGISTRO MENSUAL

Junio  Julio Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre
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Diciembre



3.5.1. Plan de cuentas

Tabla 26
Plan de cuentas

PLAN DE CUENTAS

FIRMA CONSULTORIA EMPRESARIAL
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1. ACTIVO
1.1. ACTIVO CORRIENTE
1.1.1. ACTIVO DISPONIBLE
1.11.1. CAJA GENERAL
1.1.1.1.01 Efectivo
1.1.1.1.02 Caja chica
1.11.2. BANCOS
1.1.1.2.01 Banco Pichincha
1.1.1.2.02 Banco pacifico
1.1.2. ACTIVO EXIGIBLE
1.1.2.1. CUENTAS POR COBRAR
1.1.2.1.01 Cuentas por cobrar clientes
1.1.2.1.02 Prestamos empleados
1.1.2.1.03 Otras cuentas por cobrar
1.1.2.1.04 Provision cuentas incobrables
1.123. ANTICIPOS
1.1.2.3.01 Anticipo proveedores
1.1.2.3.02 Anticipos empleados
1.1.2.3.03 Anticipo impuesto a la renta
1.1.2.4. VARIOS DEUDORES
1.1.2.4.01 Impuesto IVA en compras
1.1.2.4.02 Impuesto retencién fuente
1.1.2.4.03 Impuesto reten. fuente IVA
1.1.2.4.04 Crédito tributario IVA
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1.1.2.4.05 Crédito tributario i. renta
1.1.2.6. DOCUMENTOS POR COBRAR
1.1.2.6.01 Documentos por cobrar
1.2. ACTIVO FIJO
1.2.1. ACTIVO FIJO DEPRECIABLE
1.21.1. ACTIVO DEPRECIABLE
1.2.1.1.1.01 Equipos de oficina
1.2.1.1.1.02 Sistemas de computacién
1.2.1.1.1.03 Muebles y enseres
1.2.1.1.1.04 Vehiculo
1.2.1.1.1.05 Edificio
1.2.1.1.1.06 Otros activos
1.2.2. DEPERECIACION ACT. FIJOS
1.2.2.1. DEPRECIACION ACUMULADA
1.2.2.1.01 Dep. acum. equipos de oficina
1.2.2.1.02 Dep. acum. equipos Y sistemas computacion
1.2.2.1.03 Dep. acum. muebles y enseres
1.2.2.1.04 Dep. acum. vehiculo
1.2.2.1.05 Dep. acum. edificios
1.2.2.1.06 Dep. acum. otros activos
1.2.3. ACTIVOS FIJOS NO DEPRECIABLES
1.2.3.1. ACTIVOS NO DEPRECIABLES
1.2.3.1.01 Terreno
2. PASIVOS
2.1. PASIVO EXIGIBLE
2.1.1. PASIVO EXIG.A CORTO PLAZO
2.1.1.1. OBLIGACIONES A CORTO PLAZO
2.1.1.1.01 Proveedores
2.1.1.1.02 Seguros por pagar
2.1.1.1.03 Interés por pagar
2.1.1.1.04 Otras cuentas por pagar
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2.1.1.1.05 Prestamos por pagar
2.1.1.1.06 IESS por pagar

2.1.2. OTRAS RETENCIONES

2.1.2.1. RETENCIONES

2.1.2.1.01 Reten. IVA 100% honorarios profesionales
2.1.2.1.02 Reten. IVA 100% arriendo.
2.1.2.1.03 Reten.100% IVA liquidacion
2.1.2.1.04 Reten 70% prestacion servicios
2.1.2.1.05 Reten.30% compra de bienes
2.1.2.1.06 IVA EN VENTAS
2.1.2.1.07 Rten.10% honorarios profesionales
2.1.2.1.08 Reten. entre sociedades
2.1.2.1.09 Reten. publicidad y comunicacion
2.1.2.1.10 Reten. transporte privado
2.1.2.1.11 Reten. transferencia de bienes
2.1.2.1.12 Reten. arriendo bienes corporales
2.1.2.1.13 Reten. seguros y reaseguros
2.1.2.1.14 Reten. rendimiento financiero
2.1.2.1.15 Pagos/bienes y servicios no sujetos retencion
2.1.2.1.16 Aplicables 1%
2.1.2.1.17 Aplicables 2%
2.1.2.1.18 Aplicables 8%
2.1.2.1.19 Impuestos por pagar
2.1.2.1.20 Impuesto a la renta por pagar

2.1.3. OBLIGACIONES. ACUMULADAS. POR

PAGAR
2.1.3.1. REMUNERACIONES

2.1.3.1.01 Sueldos y salarios por pagar
2.1.3.1.02 Aporte patronal por pagar
2.1.3.1.03 Aporte personal por pagar
2.1.3.1.04 15% participacion trabajadores por pagar
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2.1.3.2. PROVISION BENEFICIOS SOC.
2.1.3.2.01 Provision XI11 sueldo por pagar
2.1.3.2.02 Provisidn XIV sueldo por pagar
2.1.3.2.03 Provision fondo reserva pagar
2.2. PASIVOS EXIGIBLES LARGO.P
2.2.1. PASIVOS A LARGO PLAZO
2.2.1.1. OBLIGACIONES BANCARIAS
2.2.1.1.02 Préstamo Banco del Pichincha
2.2.1.1.03 Préstamo Banco del pacifico
2.3. OTRAS CUENTAS DEL PASIVO
3. PATRIMONIO
3.1. CAPITAL SOC.RESERV. SUPERA
3.1.1. CAPITAL SOCIAL
3.1.1.1. CAPITAL AUTORIZADO
3.1.1.1.01 Capital autorizado
3.1.1.2. CAPITAL SUSCRITO
3.1.1.2.01 Capital suscrito
3.1.1.3. CAPITAL PAGADO
3.1.1.3.01 Capital pagado
3.1.1.4. APORTE FUT.CAPITALIZACION
3.1.1.4.01 Aporte futuras. capitalizaciones
3.1.2. RESERVAS
3.1.2.1. LEGAL
3.1.2.1.01 Reserva legal
3.1.2.2. RESERVA DE CAPITAL
3.1.2.2.01 Reserva por revalorizacion patrimonio
3.1.3. SUPERAVIT
3.1.3.1. SUPERAVIT
3.1.3.1.01 Ganancias retenidas
3.1.3.1.02 Utilidad (perdida)del ejercicio
3.1.3.1.03 Pérdidas y ganancias




102

4, INGRESOS
4.1. INGRESOS OPERACIONALES
4.1.1. INGRESOS POR VENTAS
4.1.1.1. VENTAS
41.1.1.01 Ventas
4.2. INGRESOS NO OPERACIONALES
4.2.1. OTROS INGRESOS
4.2.1.1. OTROS ING. NO OPERACIONAL
4.2.1.1.02 Interés ganado cuenta corriente
5.2. GASTOS
5.2.1. GASTOS ADMINISTRATIVOS
5.2.1.1. REMUNERACIONES
5.2.1.1.01 Sueldos y salarios
5.2.1.1.02 Bonificacion transporte
5.2.1.1.03 Horas extras
5.2.1.1.04 Bonificacion desahucio
5.2.1.1.05 Comisiones
5.2.1.1.06 Honorarios profesionales
5.2.1.2. BENEFICIOS SOCIALES
5.2.1.2.01 Gasto décimo tercer sueldo
5.2.1.2.02 Gasto décimo cuarto sueldo
5.2.1.2.03 Fondos de reserva
5.2.1.2.04 Aporte personal 9.35%
5.2.1.2.05 Aporte patronal 12.15%
5.2.1.2.06 Prestamos IESS
5.2.1.2.07 15% participacion trabajadores
5.2.1.3. DEPREC.AMORT. Y PROVISION
5.2.1.3.01 Gasto depreciacion equipo oficina
5.2.1.3.02 Gasto depreciacion sistemas computacion
5.2.1.3.03 Gasto depreciacion muebles y enseres
5.2.1.3.04 Gasto depreciacion vehiculo
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5.2.1.3.05 Gasto depreciacion edificios
5.2.1.3.06 Gasto depreciacion otros activos
5.2.1.4. SERVICIOS DE TERCERQOS
5.2.1.4.01 Gastos suministros y materiales
5.2.1.4.02 Instalacion mantenimiento/ equipos
5.2.1.4.03 Gasto arriendo
5.2.1.4.04 Gasto luz
5.2.1.4.05 Gasto telefono
5.2.1.4.06 Gasto agua
5.2.1.4.07 Gasto impuesto y contribuciones.
5.2.1.4.08 Gasto seguro
5.2.1.4.09 Gastos municipales
5.2.1.4.10 Gasto aseo y mantenimiento oficina
521411 Gasto adecuaciones y mejoras
5.2.1.4.12 Gastos atenciones y refrigerios
5.2.1.4.13 Gastos suscripciones
5.2.1.4.14 Gasto envios y correos
5.2.1.4.15 Gasto impuesto a la renta
5.2.1.4.16 Gastos judiciales
5.2.1.4.17 Gastos suministros de aseo
52.1.4.18 Gastos suministros de oficina
5.2.1.4.19 Gasto lubricantes y combustibles
5.2.1.4.20 Gasto matricula de vehiculos
5.2.1.4.20 Gasto matricula vehiculo
521421 Gastos repuestos
5.2.1.4.22 Gasto mantenimiento vehiculo
5.2.1.4.23 Gasto viaje
52.1.4.24 Gastos varios
5.2.1.4.25 Retenciones no efectuadas
5.2.1.4.26 Gasto y multas SRI

5.2.14.27

Gastos no deducibles
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5.2.2. GASTOS DE VENTA
5.2.2.1. GASTOS DE VENTA
5.2.2.1.01 Publicidad y propaganda
5.2.2.1.02 Movilizacion y transporte

5.2.2.1.03 Flete en ventas
5.2.2.1.04 Otros gastos de ventas
5.2.3. GASTOS FINANCIEROS
5.2.3.1 GASTOS BANCARIOS
5.2.3.1.01 Interés pagado
5.2.3.1.02 Interés sobregiro
5.2.3.1.03 Comisiones y otros recargos
5.2.3.1.04 Gasto chequera
5.2.3.1.05 Gasto seguro vehiculo
5.2.3.1.06 Otros gastos financieros

3.5.2. Dinamica de contabilidad

Activos

son bienes, valores y derechos de propiedad de la firma consultoria empresarial para la

realizar la actividad econdmica
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Tabla 27
Caja

CAJA

Es donde se tiene los valores en efectivo que ingresan, para gastos operativos de la empresa

dentro de esta cuenta tenemos subcuentas como, por ejemplo: efectivo, caja chica

DEBITA ACREDITA
e Cobro de clientes Pago de gastos diarios con fondo de caja
e Apertura de cajachica chica Gasto de servicios

e Reposicion de caja

e Prestacion de servicios

CONTROL INTERNO

e Arqueos diarios y sorpresivos para determinar novedades y diferencias.

e Los gastos no se excederan de 35 délares, superior a estos se debera emir cheques
e Debe existir un solo responsable de cajachica

e Lorecaudado en el dia debe ser depositado, al finalizar la jornada

e Todos los documentos deben contener las firmas correspondientes de responsabilidad de

los usuarios

e Elresponsable de caja chica no tendra acceso a la contabilidad de la empresa

Elaborado por: la autora



Tabla 28
Bancos

BANCOS
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empresarial.

Banco pichincha

Banco pacifico

Registra los depositos efectuados por el ente econémico de disponibilidad inmediata, que controla

el ingreso y salida del efectivo que mantiene las cuentas bancarias de la firma consultoria

Dentro de la cuenta BANCOS encontramos subcuentas como:

DEBITA

ACREDITA

Transferencias bancarias por la prestacion
de servicios

Préstamos otorgados por las instituciones
Bancarias

Pago de facturas de los clientes

Cheques anulados posterior a su
contabilizacion.

Por notas de crédito entregadas por parte

de los bancos.

Cheques girados por lafirma
Gasto de impuestos

Pago de remuneraciones
Gasto servicios basicos
Adquisicion de equipo

Pago de prestamos

Pago de tarjetas decrédito

CONTROL INTERNO

Llevar un registro de bancos de los movimientos de la firma.

Conciliaciones bancarias mensuales

Pagos de cheques con firmaslegalizadas

Justificacion de cheques con facturas, notas de ventas o cualquier documento legal-

Las transferencias seran realizadas por el contador previo la autorizacion de la propietaria.

Elaborado por: La autora
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Tabla 29
Cuentas por cobrar

CUENTAS POR COBRAR

Se registra todos los valores de cobro inmediato de las deudas pendientes de los clientes de la
firma, de la misma manera las provisiones registran los montos provisionados por el ente
econdmico para cubrir pérdidas eventuales de créditos.

Dentro de esta cuenta se encuentran subcuentas como, por ejemplo:

e Cuentas por cobrar clientes

e Otras cuentas porcobrar

e Provisiones cuentas incobrables

DEBITA ACREDITA
e Por medio de la emision de facturas por | ¢ Valor de los dineros recibidos como
servicios prestados abonos totales o parciales por la
e Préstamos otorgados aterceros prestacion de servicios 0 créditos
e Pornotas de débito bancarias por otorgados
devolucion de cheques e Valor de notas de crédito emitidas por el
e Ajustes efectuados por provisiones ente econdémico por concepto de

devolucidn de servicios

e Por el valor determinado de los calculos
de acuerdo con los analisis de las cuentas
deudoras.

CONTROL INTERNO

¢ Control constante de facturas y notas de crédito emitidas

¢ Verificacion mensual de los valores a cobros a los clientes

o Detallar los documentos, ajustar una vez al mes el auxiliar de la cuenta.

e Revisar diariamente los pagos vencidos

¢ Todos estos documentos tienen que ser aprobados por el contador y la propietaria antes de

tomar decisiones.

Elaborado por: la autora
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Tabla 30
Anticipos

ANTICIPOS

En esta cuenta se registra el valor el valor de los adelantos en dinero o especies por el ente
econdémico a personas naturales o juridicas con el fin de recibir beneficios futuros de acuerdo con
las condiciones estipuladas, incluyen conceptos como:

e Anticipo de empleados
e Anticipo de impuesto a larenta

e Anticipo de proveedores

DEBITA ACREDITA

e Por los valores girados por la compra de | ¢ Por los valores de los pedidos recibidos de
bienes o serviciosanticipados. los proveedores

e Por adelantos de remuneraciones de | e Por el valor de las cuentas de cobro
trabajadores debidamente justificadas con documentos

e Porpagos anticipados al SRI porimpuestos | ¢ Por los valores no utilizados restituidos

directamente por los beneficiados al ente

econdmico

CONTROL INTERNO
e Verificar la orden de compra, como documento de soporte
e Realizar un control adecuado de los anticipos otorgados a los trabajadores

e Justificar el cumplimiento con los procedimientos establecidos para realizar los pagos

Elaborado por: la autora




Tabla 31
Activo fijo
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ACTIVO FIJO

Son todos los bienes tangibles que posee la firma consultoria empresarial y son utilizados

ejemplo:

Equipos de oficina
Sistemas de computacion
Muebles y enseres

Depreciacion acumulada de activos fijos

de manera permanente en el desarrollo de sus actividades.
La firma posee activos fijos de caracter inmobiliario, no depreciables los mismos que al pasar los

afos y con algunas mejorias generan aumento. Dentro de los activos fijos se encuentran, por

DEBITA

ACREDITA

Por el valor historico de los activos
propios de laempresa

Por el costo registra en libros del equipo
dado de baja por fuerza mayor o por venta.
Por incremento de costos con motivo de

mejoras o revallo contable

Por el costo de las construcciones y

edificaciones  vendidas, concedidas,
modificadas o rematadas.

Por el costo que consta en libros del
equipo dado de baja

Por culminacion de vida util

Por motivo de venta del bien y ante la

destruccién total o parcial del mismo

CONTROL INTERNO

Examinar las autorizaciones correspondientes, tanto para la compra como para la venta de

bienes.

Tener un registro actualizado de todos los bienes de larga duracion.

Control adecuado de los bienes de facil movimiento

Comprobar las existencias en el cierre de cada periodo

Proteger los bienes de larga duracion con un seguro

Elaborado por: la autora
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PASIVOS

Los pasivos son un conjunto de cuentas que representan las obligaciones contraidas por

el ente econdmico en desarrollo del giro del negocio pagaderas en dinero, bienes o en servicios.

Tabla 32
Pasivos a corto plazo
PASIVOS A CORTO PLAZO

Son todas las obligaciones que tiene con terceras personas, pendientes de pago Yy
reconocidas en una determinada fecha que pueden ser menores o iguales a un afio
Dentro de las cuentas del pasivo a corto plaza se encuentran subcuentas como, por ejemplo.
e Proveedores
e Seguros por pagar
e Interés por pagar
e Otras cuentas por pagar
e |ESS por pagar
e Sueldos por pagar
e Aportes por pagar

e 15% participacion trabajadores

DEBITA ACREDITA
e Por el valor de facturas e Pagos totales o parciales de los intereses
e Por el valor de las cuentas decobro. y rendimientos

e Por el valor de notas de crédito proveedores | ® Por la cancelacion de deudas a terceras

e Préstamos otorgados a terceras personas personas
e Por el valor de cargo de intereses y |® Por contraer obligaciones con los
rendimiento sobre obligaciones Contraidas empleados.

e Por el valor de las notas dedebito

CONTROL INTERNO
e Verificacion mensual de los registrosauxiliares.

e Conciliacion mensual de las cuentas con los estados de las cuentas recibidos

Elaborada por: la autora
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Tabla 33
Obligaciones tributarias

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

Son obligaciones que realiza la firma como el impuesto al valor agregado (IVA), impuesto a la
renta mensualmente.

Dentro de la cuenta obligaciones tributarias se encuentra las subcuentas que son:

Retenciones en la fuente: renta1%
Retenciones en la fuente: renta2%
Retenciones en la fuente: renta8%
Retenciones en la fuente: renta10%
Retenciones en la fuente: IVA30%
Retenciones en la fuente: IVA70%

Retenciones en la fuente: 1IVA100%

DEBITA ACREDITA

Por los pagos mensuales que se realiza al | ¢ Por retenciones recibida es compras
SRI por concepto de impuesto realizadas.

e Por retenciones que se efectuaron

CONTROL INTERNO

Llevar un control adecuado de lasretenciones
Realizar las retenciones de acuerdo con lo estipulado en la ley
Archivar de forma ordenada los comprobantes emitidos por concepto deretencion

Verificar los valores retenidos coincidan con las declaraciones realizadas

Elaborado por: la autora
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3.5.3. Estados financieros

Tabla 34
Estado De Situacién Financiera

FIRMA CONSULTORIA EMPRESARIAL

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

AL 31 DE DICIEMBRE DEL XXXX

(Expresado en ddlares estadounidenses)

Cuentas por cobrar comerciales 7 XXX YOOXK
Otras cuentas por cobrar XX XK
Impuestos por recuperar 14 200X OO
Gastos anticipados 200 XO00K
Total activos corrientes XK XK
Activos no corrientes
Equipos y vehiculos 8 YK YOOKX
Propiedades de inversién 9 XXX XK
Impuesto a la renta diferido 14 XXX YOOXK
Total activos no corrientes XXX YOOXX
Total activos XXX XXX
IXXX

Las notas explicativas anexas son parte integrante de los estados financieros.

L.J L.J
Propietaria Contadora



Tabla 35
Estado de Situacion Financiera

FIRMA CONSULTORIA EMPRESARIAL

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

AL 31 DE DICIEMBRE DEL XXXX

(Expresado en dolares estadounidenses)
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PASIVOS Y PATRIMONIO Notas XXXX XXXX
Pasivos corrientes
Préstamos yobligaciones financieras 10 XXXXXX XXXXXX
Cuentas por pagar a proveedores 12 XXXXXX XXXXXX
Cuentas por pagar a compaifiias relacionadas 23 XXKXXX XXXXXX
Otras cuentas por pagar XXXKXX XXXKXX
Ingreso diferido 13 XXKKKX XXX
Impuestos por pagar 14 XXHXKXX XHXHXKXX
Obligaciones sociales 16 XXOKKKX XXKKKX
Total pasivos corrientes XXKKXX XXXXXX
Pasivos no corrientes
Préstamos yobligaciones financieras 10 XXKKXX XXXXXX
Cuentas por pagar a compafiias relacionadas 23 XXXKXX XXKKXX
Préstamos de terceros 11 XXXKXX XXXKXX
Beneficios sociales 17 XXX XXX
Ingreso diferido 13 XXXXXX XXXXXX
Total Pasivos no corrientes XXXXXX XXXXXX
Total Pasivos XXXXXX XXXXX
Patrimonio
Capital 18 XHXXXXX XXXXXX
Reservas 19 XXXKXX XXXKXX
Resultados acumulados 19 XXXXXX XXXXXX
Total patrimonio XXX XXX
Total pasivos y patrimonio XXX XXKKKX

Las notas explicativas anexas son parte integrante de los estados financieros.

L.J L.J

Propietaria Contadora
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Tabla 36
Estado de Resultados Integrales
FIRMA CONSULTORIA EMPRESARIAL

ESTADO DE RESULTADOS INTEGRALES
POR EL ANO TERMINADO EL 31 DE DICIEMBRE DEL XXXX

(Expresado en ddlares estadounidenses)

Notas XXXX XXXX
Ingresos por actividades ordinarias 20 XXX XXX
Costo de ventas 21 XXXXXX XXXXXX
Utilidad bruta XXXXXX XXXHXXX
Gastos administrativos y ventas 21 XXXXXX XHXXXXX
Otros ingresos (gastos), neto XXX XOXOXXXX
Utilidad operacional XXXXKX XXXXXKX
Gastos financieros 22 XXXXXX XXXXXX
Utilidad antes de impuesto a la renta XXXXKX XXXXXX
Impuesto a la renta 15 XXX XXX
Utilidad neta del afio XXXXXX XXXXXX
Otros resultados integrales
Partidas que no se clasificaran posteriormente al
resultado del ejercicio
Efecto en cambio de tasa de Impuesto diferido 17 XXXXXX XXXXXX
Ganancias actuariales XXXXXX XXXXXX
Resultado integral del afio XXXXKX XXXXXX

Las notas explicativas anexas son parte integrante de los estados financieros.

L.J L.J
Gerente General Contadora
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Tabla 37
Estado de Cambios en el Patrimonio

FIRMA CONSULTORIA EMPRESARIAL
ESTADO DE CAMBIOS EN EL PATRIMONIO
POR EL ANO TERMINADO EL 31 DE DICIEMBRE DEL XXXX
(Expresado en ddlares estadounidenses)

Resultados Acumulados

Otros
Reserva Por aplicacion resultados
Capital legal Inicial de NIIF integrales Resultados Total
Saldos al 1 de enero del 2017 SOKKXK 2OKKKXK DOKXK DOKXK DOKXKK -
Resoluciones de la Junta de Accionistas -

Apropiacion para reserva legal - HOKXXXK - - DOKXXXK -
Utilidad neta del afio - - - - DOKKXXK -
Otros resultados integrales

Efecto de cambio en tasa de Impuesto a la renta diferido - - - PL0,9,0,0.9.0.¢ -

Efecto de premisas actuariales - - - OXXXXXX - -
Saldos al 31 de diciembre del 2017 XHXXXXX XXXXXX XXXXXX XOXXXXX XOXXXXX -
Resoluciones de la Junta de Accionistas

Apropiacion para reserva legal - HOKXXXK - - DOKXKXXK -
Utilidad neta del afio - - - - DOOKXXXK -
Otros resultados integrales -

Efecto de premisas actuariales - - - XXXXXX - -
Saldos al 31 de diciembre del 2018 XXXXXX XXXXXX XXXXXX XXXXXX XXXXXX

Las notas explicativas anexas son parte integrante de los estados financieros.

L.J L.J
PROPIRTARIA Contadora



Tabla 38
Estado de Flujos de Efectivo

FIRMA CONSULTORIA EMPRESARIAL
ESTADO DE FLUJOS DE EFECTIVO
POR EL ANO TERMINADO EL 31 DE DICIEMBRE DEL XXXX
(Expresado en dolares estadounidenses)
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Notas XXX
Flujo de efectivo de las actividades de operacion:
Utilidad antes de impuesto a la renta XXX
Més (menos) cargos (créditos) a resultados
que no representan movimiento de efectivo:
Deterioro de cuentas por cobrar comerciales 7 XXX
Depreciacién de equipos y vehiculos 8 XOOKXK
Deterioro de propiedades de inversion 9 XXX
Provision intereses en préstamos y obligaciones financieras 10 XXX
Depreciacion de propiedades de inversion 9 XXX
Provision por beneficios sociales 17 XXX
XOOXKX
Cambios en activos y pasivos:
Cuentas por cobrar comerciales XXX
Otras cuentas por cobrar XXX
Gastos anticipados XXX
Impuestos por recuperar XXX
Cuentas por pagar a proveedores XXX
Cuentas por pagar a relacionadas XXX
Obligaciones sociales XXX
Otras cuentas por pagar XXX
Ingreso diferidos XOOKXK
Impuestos por pagar XXX
Beneficios sociales XXX
Efectivo generado por las actividades de operacion XXX
Pago de Impuesto a la renta XXX
Efectivo pagado por intereses en préstamos y obligaciones financieras XXX
Efectivo neto provisto por las actividades de operacion XXX
Flujo de efectivo de las actividades de inversién:
Adiciones de equipos y vehiculos 8 XOOKXK
Ventas y bajas de equipos y vehiculos 8 XXX
Efectivo neto utilizado en las actividades de inversion XXX
Flujo de efectivo de las actividades de financiamiento:
Efectivo recibido por préstamos y obligaciones financieras XXX
Efectivo pagado por préstamos y obligaciones financieras XOOKXK
Fondos recibidos de compafiias relacionadas 23 -
Efectivo neto utilizado en las actividades de financiamiento XXX
Incremento (disminucién) neto de efectivo XXX
Efectivo al inicio del afio XXX
Efectivo al final del afio XOXXX

Las notas explicativas anexas son parte integrante de los estados financieros.

L.J L.J
PROPIETARIA Contadora



Tabla 39

Procedimiento de andlisis financiero

Procedimiento de analisis financiero
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PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE INFORMACION FINANCIERA DE LA FIRMA

"CONSULTORIA EMPRESARIAL"

DOCUMENTO | NUMERO [DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION RESPONSABLE APROBADO TIEMPO|COSTO
IASOCIADO
IA través de los jefes de departamento se procede con la|
1 DEPARTAME NS preparacion y previa revision de la documentacion a ser
enviada. Jefe de Departamento Jefe de Departamento 16 24
El departamento involucrado presenta la informacion solicitadal
i H ENTREGA DE
Estados financieros 2 ! la los departamentos.
FINAMCIERCS
3 En base a los sustentos se procede a la revision detalladamente.,
e — S ) ) _ y . Propietaria y Departamentos|Propietaria
EVALUACION DE LA INFORMACION DE Si existe inconsistencia en la informacion, se solicita una Departamentos
THECR MECTER RESPALDO laclaracion o respaldo con mayor detalle de las cuentas o 8 12
cambios que puedan realizarse, o un nuevo informe.
4 CORRECTO INCOMSISTENCIAS
5 Se procede con la aprobacién. Jefe de Departamento Jefe de Departamento
6 [Toma de decisiones Jefe de Departamento Propietaria
7 A IArchivo Asistente g "
ARCHIVO
Total 32 48
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3.6. Calidad de servicio

3.6.1. Servicio Contables y tributarios que ofrece la firma

Procedimiento de tributacion

Mediante la consultoria empresarial se puede realizar diversos procesos contables, para
lo cual se requiere tener conocimientos previos sobre el trabajo a realizar y correcto calculo de

las diversas areas contables como los son:

Tabla 40
Declaracion del Impuesto al Valor Agregado

<
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PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO

DECLARACION DE IMPUESTO AL VALOR AGREGADO

PROCEDIMIENTO TIEMPO DOCUMENTO
No RESPONSABLE | esTiMADO | GENERADO
Dar la bienvenida al cliente de forma Responsable de .
1 . _ - . 1 min
cordial y educada recibiendo su saludo atencion al cliente
Dar a conocer los servicios que Responsable de .
2 - . - . 1 min
brindamos en la firma atencion al cliente
Seleccionar el servicio que el cliente responsable de .
3 L - . 1 min
solicita atencion al cliente
Solicitar la documentacion Responsable de .
4 . . - - 1 min
correspondiente al servicio atencion al cliente
Asignar al personal adecuado para el Responsable de .
5 - L . P - 1 min
servicio solicitado por parte del cliente atencion al cliente
6 sol_|C|tar los d_atos correspondientes para Auxiliar contable 2 min
el ingreso al sistema del SRI
Revisar la frecuencia de la declaracion,
7 tipo de actividad y en qué e_stad_o S| auxiliar contable 1 min
encuentra con sus  obligaciones
tributarias.
Clasificar las facturas de compra y venta
8 y preceder a sumar respectivamente para |\ iliar contable 2 min
obtener los valores para la declaracion
del impuesto al valor agregado IVA
Proceder a llenar el formulario 104 - . . formulario de
9 , - Auxiliar contable 2 min ol
104A segun corresponda al cliente declaracion
Impresién del comprobante de pago en
caso de haber valores a cancelar caso . . Comprobante de
10 : . Auxiliar contable 1 min
contrario como constancia de la pago
declaracion realizada




Tabla 41
Impuesto a la Renta
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PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO

DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA

declaracion realizada

PROCEDIMIENTO TIEMPO DOCUMENTO
No RESPONSABLE | EsTiMADO | GENERADO

Dar la bienvenida al cliente de forma

cordial y educada recibiendo su saludo Responsable de :

1 -, . 1 min

atencion al cliente
Dar a conocer los servicios que ble d

2 brindamos en la firma Resppnsa €de 1 min

atencion al cliente
Seleccionar el servicio que el cliente responsable de ]

3 |solicita ” : 1 min

atencion al cliente
Solicitar la documentacion
. - Responsable de .

4 correspondiente al servicio i - 1 min

atencion al cliente
Asignar al personal adecuado para el
servicio solicitado por parte del cliente Responsable de .

5 . - 1 min

atencion al cliente
Solicitar los datos correspondientes para

6 el ingreso al sistema del SRI Auxiliar contable 2 min
Revisar tipo de actividad y en qué estado

7 se encuentra con sus obligaciones Auxiliar contable 1 min
tributarias.

Revisar las declaraciones realizadas
durante el periodo y verificar el total de
ingresos menos el aporte al IESS, menos

8 los _C?astos Personales y menos la Auxiliar contable 2 min
fraccion excedente segun la tabla,
realizar las operaciones respectivamente
para obtener los valores para la
declaracidn del impuesto a la renta.

Proceder a llenar el formulario 102 para )

g |Personas juridicas y 102A para personas | - a\uifiar contable 2 min formulario de
naturales segln corresponda. declaracion
Impresion del comprobante de pago en
caso de haber valores a cancelar caso
contrario como constancia de la - .

10 Auxiliar contable 1 min Comprobante de

pago




Tabla 42
Anticipo del Impuesto a la Renta
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PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO

DECLARACION DE ANTICIPO DEL IMPUESTO A LA RENTA

No

PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

TIEMPO
ESTIMADO

DOCUMENTO
GENERADO

Dar la bienvenida al cliente de
forma cordial y educada
recibiendo su saludo

Responsable de
atencion al
cliente

1 min

Dar a conocer los servicios que
brindamos en la firma

Responsable de
atencion al
cliente

1 min

Seleccionar el servicio que el
cliente solicita

responsable de
atencion al
cliente

1 min

Solicitar  la  documentacion
correspondiente al servicio

Responsable de
atencion al
cliente

1 min

Asignar al personal adecuado
para el servicio solicitado por
parte del cliente

Responsable de
atencion al
cliente

1 min

Solicitar los datos
correspondientes para el ingreso
al sistema del SRI

Auxiliar contable

2 min

Revisar tipo de actividad y en qué
estado se encuentra con sus
obligaciones tributarias.

Auxiliar contable

1 min

Calcular el 0,2% del patrimonio
total, 0,2% del total de costos y
gastos, 0,4% del total de los
activos y 0,4% del total de los
ingresos grabados y se procede a
realizar la operacion
respectivamente.

Auxiliar contable

2 min

Proceder a llenar el formulario
101 segun corresponda.

Auxiliar contable

2 min

formulario de
declaracién

10

Impresion del comprobante de
pago

Auxiliar contable

1 min

Comprobante
de pago




Tabla 43
Presentacion de Anexos transaccionales
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PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO

PRESENTACION DE ANEXOS TRANSACCIONALES

PROCEDIMIENTO TIEMPO |DOCUMENTO
No RESPONSABLE ESTIMADO| GENERADO
Dar la bienvenida al cliente de| Responsable de
1 |forma cordial 'y educada| atencion al 1 min
recibiendo su saludo cliente
Dar a conocer los servicios que | Responsable de
2 | brindamos en la firma atencion al 1 min
cliente
Seleccionar el servicio que el| responsable de
3 |cliente solicita atencion al 1 min
cliente
Solicitar  la  documentacion| Responsable de
4 | correspondiente al servicio atencion al 1 min
cliente
Asignar al personal adecuado Responsable de
5 |para el servicio solicitado por atencion al 1 min
parte del cliente cliente
Solicitar los datos
6 |correspondientes para el ingreso | Auxiliar contable 2 min
al sistema del SRI
Descargar la plantilla de la pagina
7 |del SRI Auxiliar contable 1 min
Llenar la hoja con la informacion
referente a las compras.
8 |Llenar la hoja con la informacion | Auxiliar contable 2 min
referente a las ventas vy
comprobantes anulados
Generacion del archivo XML Comprobante
Comprimir el archivo a ZIP y de evidencia de
9 |cargar la informacion al sistema | Auxiliar contable 2 min haber
presentado el
anexo
Impresion del resumen del anexo Comprobante
10 Auxiliar contable 1 min de resumen de

anexo




Tabla 44
Presentacion de Anexos de Gastos Personales
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PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO

PRESENTACION DE ANEXOS DE GASTOS PERSONALES

PROCEDIMIENTO TIEMPO |DOCUMENTO
No RESPONSABLE ESTIMADO| GENERADO
Dar la bienvenida al cliente de| Responsable de
1 |forma cordial 'y educada| atencion al 1 min
recibiendo su saludo cliente
Dar a conocer los servicios que | Responsable de
2 | brindamos en la firma atencion al 1 min
cliente
Seleccionar el servicio que el| responsable de
3 |cliente solicita atencion al 1 min
cliente
Solicitar  la  documentacion| Responsable de
4 | correspondiente al servicio atencion al 1 min
cliente
Asignar al personal adecuado Responsable de
5 |para el servicio solicitado por atencion al 1 min
parte del cliente cliente
Solicitar los datos
6 |correspondientes para el ingreso | Auxiliar contable 2 min
al sistema del SRI
Clasificar facturas de acuerdo a
7 los ga_ls,tos: Salud, . V‘V‘e'?‘?'a Auxiliar contable 1 min
Educacion, Alimentacion
Vestimenta.
Procedemos a llenar las plantillas
g [N _Ia informacion Auxiliar contable 2 min
correspondiente a cada uno de los
rubros
Generar el archivo XML,
9 |comprimir el archivo en ZIP vy |Auxiliar contable 2 min
cargar al sistema
Impresion de la evidencia de Comprobante
10 |haber cargado la informacion Auxiliar contable 1 min P

de evidencia
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Tabla 45
Afiliacién de personal al IESS
| SEraee===asras |
PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO
AFILIACION DEL PERSONAL AL IESS
PROCEDIMIENTO TIEMPO |DOCUMENTO
No RESPONSABLE ESTIMADO| GENERADO
Dar la bienvenida al cliente de| Responsable de
1 |forma cordial 'y educada| atencion al 1 min
recibiendo su saludo cliente
Dar a conocer los servicios que | Responsable de
2 | brindamos en la firma atencion al 1 min
cliente
Seleccionar el servicio que el| responsable de
3 |cliente solicita atencion al 1 min
cliente
Solicitar  la  documentacion| Responsable de
4 | correspondiente al servicio atencion al 1 min
cliente
Asignar al personal adecuado Responsable de
5 |para el servicio solicitado por atencion al 1 min
parte del cliente cliente
Solicitar los datos
6 |correspondientes para el ingreso | Auxiliar contable 1 min
al sistema del IESS
Ingresar a la pagina del IESS y
7 seleccionar !a_ OPCION | A xiliar contable 1 min
empleadores/ servicios en linea
Aviso de entrada
Ingresar al sistema con los datos
8 correspondlentes. - . Auxiliar contable 2 min
Seleccionar la opcion registro de
novedades
Ingresar nimero de cedula del
9 |afiliado y llenar los datos que | Auxiliar contable 2 min
solicita el sistema y aceptar.
Validar y enviar.
10 Auxiliar contable 1 min




Tabla 46
Realizacidn de contratos de trabajo
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PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO

CONTRATOS DE TRABAJO

PROCEDIMIENTO TIEMPO |DOCUMENTO
No RESPONSABLE ESTIMADO| GENERADO
Dar la bienvenida al cliente de| Responsable de
1 |forma cordial 'y educada| atencion al 1 min
recibiendo su saludo cliente
Dar a conocer los servicios que | Responsable de
2 | brindamos en la firma atencion al 1 min
cliente
Seleccionar el servicio que el| responsable de
3 |cliente solicita atencion al 1 min
cliente
Solicitar  la  documentacion| Responsable de
4 | correspondiente al servicio atencion al 1 min
cliente
Asignar al personal adecuado Responsable de
5 |para el servicio solicitado por atencion al 1 min
parte del cliente cliente
Se procede a realizar el contrato
6 |de trabajo correspondiente. Auxiliar contable 2 min Contrato de
Trabajo
Solicitar los datos
7 corre_spondientes para _eI irjgreso Auxiliar contable 1 min
al sistema del Ministerio de
trabajo
Subir el contrato de trabajo a la
8 |plataforma Auxiliar contable 2 min
Registrar segun se establece en el
9 Codigo de trabajo en el cual Auxiliar contable 2 min
constan los datos del empleado,
sueldo, horario de trabajo.
Validar los datos y enviar
10 Auxiliar contable 1 min




Tabla 47
Pago de Décimos
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PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO

PAGO DE DECIMOS

PROCEDIMIENTO TIEMPO |DOCUMENTO
No RESPONSABLE ESTIMADO| GENERADO
Dar la bienvenida al cliente de| Responsable de
1 |forma cordial 'y educada| atencion al 1 min
recibiendo su saludo cliente
Dar a conocer los servicios que | Responsable de
2 | brindamos en la firma atencion al 1 min
cliente
Seleccionar el servicio que el| responsable de
3 |cliente solicita atencion al 1 min
cliente
Solicitar  la  documentacion| Responsable de
4 | correspondiente al servicio atencion al 1 min
cliente
Asignar al personal adecuado Responsable de
5 |para el servicio solicitado por atencion al 1 min
parte del cliente cliente
Solicitar los datos
5 corre_spondientes pal_ra_el i_ngreso Auxiliar contable 1 min
al sistema del Ministerio del
trabajo
Ingresar a la pagina con los datos
7 | correspondientes Auxiliar contable 1 min
Verificar que los datos sean
8 ?orrectos y correspondan a la Auxiliar contable 1 min
echa de pago de acuerdo al
noveno digito de la cedula
Proceder a llenar los datos
9 |solicitados por el sistema. Auxiliar contable 2 min
Validar y enviar
10 Auxiliar contable 1 min




Tabla 48
Renovacion de Patentes
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PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO

RENOVACION DE PATENTE

PROCEDIMIENTO TIEMPO | DOCUMENTO
No RESPONSABLE ESTIMADO| GENERADO
Dar la bienvenida al cliente de| Responsable de
1 |forma cordial 'y educada| atencion al 1 min
recibiendo su saludo cliente
Dar a conocer los servicios que | Responsable de
2 | brindamos en la firma atencion al 1 min
cliente
Seleccionar el servicio que el| responsable de
3 |cliente solicita atencion al 1 min
cliente
Solicitar  la  documentacion| Responsable de
4 | correspondiente al servicio atencion al 1 min
cliente
Asignar al personal adecuado Responsable de
5 |para el servicio solicitado por atencion al 1 min
parte del cliente cliente
Reunir todos los requisitos
6 |[solicitados por la municipalidad | Auxiliar contable 2 min
Llenar los formularios solicitados
7 |con la informacion | Auxiliar contable 1 min
correspondiente
Ingresar toda la documentacion
8 |en laventanilla correspondiente | Auxiliar contable 2 min
Validar datos conjuntamente con Recibo de
9 |el personal asignado Auxiliar contable 2 min ingreso de
documentacion
Recurrir en el tiempo establecido Comprobante
10 |Para el pago correspondiente y Auxiliar contable 1 min de pago.
retiro de la patente Patente
correspondiente Municipal




Tabla 49
Actas de finiquito
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PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO
ACTAS DE FINIQUITO
PROCEDIMIENTO TIEMPO DOCUMENTO
No RESPONSABLE | £51iMADO | GENERADO
Dar la bienvenida al cliente de forma
cordial y educada recibiendo su| Responsable de .
1 . i 1 min
saludo atencion al cliente
Dar a conocer _Ios servicios que Responsable de _
2 | brindamos en la firma - . 1 min
atencién al cliente
3 Seleccionar el servicio que el cliente |  responsable de L mi
solicita atencion al cliente min
A Solicitar _ la | dqc_umentamon Responsable de Lmin
correspondiente al servicio atencion al cliente
Asignar al personal adecuado para el
servicio solicitado por parte del| Responsable de .
5 . - - 1 min
cliente atencion al cliente
Solicitar los datos correspondientes
6 |para el ingreso al sistema del| Auxiliar contable 2 min
Ministerio del Trabajo
Ingresar a la pagina de web al link de
7 | generacion de actas de finiquito Auxiliar contable 1 min
Registrar a la empresa o0 persona
g |natural. Auxiliar contable 2 min
Proceder a llenar el acta de finiquito
e imprimir conjuntamente con el - . formulario de
9 - Auxiliar contable 2 min gl
turno que genera automaticamente el declaracion
sistema.
Acudir al ministerio de trabajo el dia
y hora sefialada en el turno asignado
con los requisitos solicitados para ser Comprobante de
10 |atendido con el inspector de trabajo | Auxiliar contable 1 min P 200
asignado Pag
Firmar y legalizar el acta de finiquito
ante el inspector de trabajo.




3.6.2. Roles de pago, provisiones y su calculo
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La empresa ofrecerd asesoria en lo que a la situacion contable- financiera se requiera entonces, el cliente debe proporcionar la documentacion

respectiva de forma mensual, mientras dure elcontrato.

Tabla 50
Roles de pago
Horas Horas
Cargo | Sueld | Suplementar | Extraor | Total, Ingresos | Aporte Préstamo | Retencion | Anticip | Impuesto | Total, Total, a Recibir
0 ias dinaria IESS IESS Judicial 0 alaRenta | Egresos
S Sueldos
La Total,
empre | Sueldo/240* | Sueldo/ | Se suma sueldo | ingresos Acorde al | Acorde al | Empres | Lo que se | Suma todos | Resta
sa 15 2 40*2 *9.45% empleado | empleado | adefine | le calcule | los egresos ingres
- asigna + horas extras 0S menos
egresos

La empresa debe cancelar mensualmente o guardar provisiones para el momento del pago
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Tabla 51
Provisiones
Total Décimo Décimo Fondos De
Cargo Vacaciones IESS Patronal
Ingresos Tercero Cuarto Reserva
Los Total ingresos/12
calculados Salario A partir del afio
de forma Total bésico Total laborado en la
- previa ingresos/12 unificado/12 ingresos/24 misma empresa Total ingresos *11.15%
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3.6.3. Proceso Contable Financiero

Este proceso permite conocer la informacion contable para cada afio de actividad,
facilita la evaluacion y control de los recursos econémicos y financieros y proporciona a los

usuarios un conocimiento permanente del flujo de la informacion contable.

Mediante contrato la empresa ofrece servicios de seguimiento contable y elabora el

proceso contable segin determine el contrato; para lo cual se sigue el siguiente proceso:

Recepcion de documentos

e Establecer estado de situacion en que se recepta

e Elaborar libro diario

e Elaborar libro mayor

e Realizar balance de comprobacién

e Sevisualiza el estado de la empresa mediante asientos de cierre

e Establecer estado de situacion financiera

Al cliente se le otorga un analisis del estado de su empresa luego de haber realizado el

proceso contable de por o menos un afio.

3.7. Flujograma de Prestacion de Servicio

Se trata de la representacion en forma de grafico de los diversos procesos que llevara a
cabo la empresa, y esta se caracteriza por estar representada por cajas y flechas que nos ayudan a

relacionar los diversos procesos.
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3.7.1. Prestacion del servicio actual

Para la empresa se pretender adjudicar el siguiente flujograma:

e Busqueda de clientes

e Estudiar el mercado

e Receptar documentacion para el servicio

e Solicitud de claves para sumanejo

e Planeacion de trabajo

e Ejecutar el trabajo

e Registrar en baso de datos la culminacion de trabajo

e Verificar cuentas por cobrar

e Facturar y cobrar

e Entrega del trabajo
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Figura 16 Flujograma de prestacion de servicios

Fuente: Consultoria Empresarial
Elaborado por: Dayana Cobos
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3.8. Manual de atencidn al cliente

3.8.1. Introduccién

El presente Manual de Atencién al Cliente tiene como objetivo la expectativa de
comprender la importancia de mejorar las habilidades y destrezas en la relacion a los clientes,
que permitirdn conocer las necesidades, asi como los tipos de clientes, para saber como tratarlos,

en el momento oportuno y determinar los reclamos de los clientes.

Al presentar este Manual se pretende contribuir al desarrollo de las habilidades y
destrezas en el &rea de Servicios al Cliente, que seran manejados por la propietaria y los
colaboradores de la Firma, pues se establecera acciones a seguir en: ambiente de trabajo, trato
entre personal y clientes, normas de cortesia, en donde permitird mantener una posicion

competitiva para lograr la satisfaccion de los clientes quienes son la razén de ser del negocio.

Objetivo del Manual

Establecer lineamientos estratégicos orientados a mejorar los procesos de atencion y

servicio al cliente

3.8.2. Alcance del Manual

Esta dirigido a todos los clientes de la Firma Consultora y posibles clientes que

requieran los servicios.

3.8.3. Beneficiarios Directos

Seran los clientes de la asesoria, al aplicarse el presente manual de atencion al cliente se
lograra evidenciar y sentir cambios tales como: trato corto y amable, atencion personalizada,

mejoramiento de la imagen interna y externa, asesoria de la prestacion de servicios, ambiente
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amigable, oportunidades para expresar menus, gracias al cumplimiento de los cuales se logra un
servicio al cliente de calidady con calidez. Otros beneficiarios serian la propietaria de la asesoria,
pues contara con una herramienta basica de servicio al cliente, al ser puesta en practica se lograra
resultados que permita ser conocido como: prestigio por parte de la ciudadania, captacion de
clientes potenciales, mayores ingresos, optimizacion de recursos, incrementar los niveles de

eficiencia, eficacia y efectividad.

3.8.4. Beneficiarios Indirectos

Los beneficiaron seria los colaboradores, pues permitira conocer como es el desempefio
dentro de los puestos de trabajo, asi como también se beneficiaran en cuanto a capacitacion,
pago justo por la prestacion de servicios, ofrecer las condiciones necesarias para que los

empleados asistan periddicamente la capacitacion en el area de servicios al cliente.

3.8.5. Procedimiento de servicio al cliente

Para atender con calidad y calidez en los siguientes aspectos:

e Contar con conocimiento en atencion al cliente, asi como también tengan el conocimiento

suficiente en temas contablestributarios

e Ofrecer al cliente la posibilidad que pueda consultar todas las inquietudes que el cliente

tiene sobre temas contables ytributarios

e Atencion del cliente de formainmediata

e Utilizacién de un tono de voz suave y un ritmo de transmision debe ser relajado, sin ansiedad

ni prisa

e Capacidad paraescuchar
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Realizar preguntas que facilitan lo que el cliente quiere comunicar

Ser capaz de sonreir

Hablar el idioma que el cliente quiereescuchar

Mantener un control visual en la zona de contacto con el cliente

Procurar siempre dar respuesta a las inquietudes del cliente

Contestar las preguntas y si no saben las respuestas si no saben realizar el esfuerzo de buscar

la informacion

Evitar meter las manos en los bolsillos, o cruzar las manos

No dar la espalda al cliente en el caso que existe mostrador o barra.

Atender al cliente con rapidez y esmero, no juegue con su tiempo.

Ser discreto y evitar conversaciones o llamados personales que puedan ser oidas por el

cliente.

Cualquier problema entre los colaboradores sin perder la compostura y mantener tono de voz

y un vocabulario correcto.

Sivaa interrumpir a un miembro del personal que estéa atendiendo a un cliente, previamente

solicite la autorizacion del cliente.
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3.8.6. Como parte de la metodologia se utiliza el método AIDA

Figura 17 Método AIDA

3.8.7. Para encartar al cliente y satisfacer los requerimientos que solicita:

1. Consultarle al cliente cuales son las necesidades, gustos y preferencia, en cuanto a la atencion

que recibio, se da a conocer los servicios que la asesoria

2. Conocer si es cumplida a cabalidad la satisfaccion por la prestacion del servicio.

3. Desde el momento que el cliente ingresa a la oficina para asesor a los servicios
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4. Procurar que el cliente se siente comodo en un ambiente agradable y que la prestacion del

servicio.

5. Comunicarse verbalmente con el cliente y jamas olvidarse el contacto visual, pues las

personas son muy preceptivas

6. Dar un servicio diferente, y con ambiente de confianza para que la informacién que deje en

la asesoria siente que esté segura.

3.8.8. Procesos por seguir con el/los Clientes

1. Sellega a acuerdo mediante contrato y se le indica los pasos a seguir

2. Luego de verificar que los servicios son viables se le informa la planificacion y los resultados

a obtener.

3. Establecer con el cliente una relacion de transparencia para que el proceso de gestion sea

optimo

4. Comunicarse de forma oportuna con el cliente evitando la conclusién de los servicios

5. Lacomunicacion debe ser clara yprecisa

6. Entregar resultados y evaluar
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Tabla 52

Recepcidn de quejas

Nombre del procedimiento

Recepcidn de quejas

Descripcion del procedimiento

138

Recibira todas las quejas, sugerencias, peticiones y reclamos presentados

Obijetivo general

Conocer las necesidades primordiales de nuestros clientes para poder satisfacer y asi
lograr su fidelidad constante

Tipo de procedimiento

Habilitante

Criticidad

No critico

NO

Responsable

Responsable
cliente
Responsable
cliente
Responsable
cliente
Responsable
cliente
Responsable
cliente

Responsable
cliente
Responsable
cliente

de

de

de

de

de

de

de

atencién

atencién

atencion

atencion

atencion

atencién

atencion

al

al

al

al

al

al

al

Actividad

Recibir al cliente en un ambiente cordial
brindando confianza y cordialidad
Escuchar al socio sin interrupciones

Dar a conocer al cliente que su gqueja fue
comprendida

Ofrecer las debidas disculpas por los
inconvenientes obtenidos

Evidenciar las sugerencias, quejas,
reclamos en los formularios
correspondientes

Requerir la legalizacion de dichos
formularios

Agradecer por hacer saber  sus

inconformidades al personal de atencién al
cliente



CAPITULO IV

IMPACTOS Y VALIDACION

4. IMPACTOS

Acorde a todo lo indagado en los capitulos anteriores se puede deducir los impactos que

puede provocar en los diferentes &mbitos siendo asi, se procede a la explicacion de cada uno.

4.1. Andlisis de impactos

Los impactos que genera el manejo del presente manual de procedimientos

administrativos y atencion al cliente para la firma son:

e Impacto social

Impacto econémico

Impacto ético

Impacto educativo

Impacto general

4.1.1. Niveles de impactos

Se aplicara una matriz de impactos en donde se establecera una ponderacion valorada

en base a la siguiente puntuacion:
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Tabla 53

Niveles de impactos
ESCALA IMPACTO
3 Alto positivo
2 Medio positivo
1 Bajo positivo
0 No hay impacto
-1 Bajo negativo
-2 Medio negativo
-3 Alto negativo

4.1.2. Forma de Evaluacion

Se determinara el valor total con la suma de todos los puntos, esto dividido para el total

de las situaciones expuestas.

S|

NI =

NI= Nivel de impactos

> = Sumatoria total

n = Total de situaciones expuestas o indicadores
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4.1.3. Impacto Social

Se establecera los lineamientos y mecanismos a través del manual de procedimientos
administrativos y atencién al cliente para la correcta ejecucion de los diferentes procesos, por

lo que este estudio mejorard la calidad de atencién de los servicios.

Impacto social

Tabla 54
Impacto social
Indicador -3 -2 -1 0 1 2 3 Total
Generacion de 2 2
empleo
Calidad de 2 2
Servicio
Trabajo en equipo 2 2
Total 0 0 0 0 0O 6 0 6
Elaborado por: la autora
NI = 6
3
NI =2

El resultado de este analisis es 2 lo que demuestra una calificacion medio positiva

aceptable, lo que implica que hay que repotencializarla.
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ANALISIS

e Generacion de empleo

A medida que la firma tenga un alto nivel corporativo en cuanto a la optimizacion de
recursos y al contar con informacion adecuada facilita la toma de decisiones, por ende, un

incremento de fuentes de trabajo.

e Calidad de servicio

Con la implementacion del manual de procedimientos administrativos y atencion al
cliente, se impulsara al desarrollo y crecimiento de la firma, con la que se generard mayores

beneficios econdmicos, esto permitird mejorar dia a dia la calidad de servicio.

e Trabajo enequipo

Con el trabajo en equipo dentro de la firma gozaran de mayor fluidez y de esta manera
contribuird a mejorar la organizacion y coordinacion, logrando que el personal labore con

entusiasmo, eficiencia y calidad, interactuando y desarrollando lazos de amistad en su entorno.

4.1.4. Impacto econdémico

Evidentemente, muchas personas se veran beneficiadas con la puesta en marcha del
presente trabajo, se puede asegurar de manera categérica que este impacto que se va a generar
tiene relacion con el campo de la economia empresarial y familiar, al tener una mejor
administracion de los recursos y llevar de manera técnica la contabilidad, podran tener acceso a

un mejor nivel de ingresos.
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Impacto econdmico

Tabla 55
Impacto econémico
Indicador -3 2 -1 0 1 2 3 Total
Nivel de ingresos X 3
Ahorro de recursos X 2
Trabajo competitivo X 3
Total 0 0 0 0 0 2 6 8
Elaborado por: La autora
NI = 8
K
NI =27

El impacto econémico se muestra positivo, con un coeficiente de 2,7 lo que equivale a

una calificacion alto-positiva aceptable.

ANALISIS

e Nivel de ingresos

El indicador nivel de ingresos tiene un impacto alto positivo (3), lo cual contribuye a
mejorar el grado de capacidad y mantenerse en el mercado, consiguiendo proyectar una buena

imagen de la firma.

e Ahorro de recursos

Mediante la aplicacién del manual facilitara la disminucion de riesgos, debido al
manejo adecuado de los procesos y funciones en la parte administrativa, financiera y tributaria

logrando asi el ahorro de recursos.
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e Trabajo competitivo

La implementacion de manual de procedimientos administrativos y atencion al cliente
nos contribuye a mejorar el grado de competitividad en el mercado, consiguiendo asi ampliar el

trabajo competitivo y por consiguiente generar el aumento de clientes.

4.1.5. Impacto ético

Se considerard que los procedimientos se realicen sistematicamente para que cada
persona se haga responsable de las actividades asignadas actuando con compromiso, honradez y
respetando siempre las lineas de autoridad, también se fortaleceran la integridad del entorno

laboral.

Impacto ético

Tabla 56

Impacto ético
Indicador -3 -2 -1 0 1 2 3 Total
Integridad X 3
Compromiso X 3
Manejo ético X 3
Total 0 O 0 0 0 0 9 9

Elaborado por: La autora
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El impacto ético, tiene apariencia positiva con un coeficiente igual a 3, lo que equivale
a una buena calificacion, la misma que tiene que ser repotenciada, mediante la aplicacion de

principios y valores.

ANALISIS

e Integridad

La informacién confidencial de los clientes de la firma consultoria empresarial, es
manejada de forma integra, profesional y honesta, lo que hace que depositen la confianza total

y le dé un mayor realce.

e Compromiso

Los trabajadores adquieren un compromiso y son motivados para perseguir el bien

comun de la firma y de esta manera se identifiquen como parte de esta.

e Manejo ético

Constituye un principio ético para la firma Consultoria Empresarial que todos sus
miembros tengan un comportamiento acorde con las normas politicas y procedimientos
establecidos en el presente manual, los principios y valores éticos que manejara la conducta de

sus trabajadores e influira significativamente en sus clientes.

4.1.6. Impacto educativo

Las capacitaciones permanentes y los programas permitiran que todos los colaboradores
amplien y fortalezcan sus habilidades cualitativas, cuantitativas y los niveles técnicos con

respecto al manejo contable y tributario, mejoran asi la calidad de atencion al cliente.
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Impacto educativo

Tabla 57
Impacto educativo
Indicador -3 2 -1 0 1 2 3 Total
Programas de capacitacion X 3
Fuentes de consulta X 3
Total 0 0 0 0 0 0 6 6
Elaborado por: La autora
NI = 6
-3
NI =2

El andlisis del impacto educativo se muestra medio positivo, con un coeficiente igual a

2, lo que significa una calificacion aceptable.

ANALISIS

e Programas de capacitacion

El desarrollo de manera constante de programas de capacitacion dirigidas al personal de
la firma garantizara que los mismos se relacionen de forma directa a las transformaciones e
implementacion practica del manual de procedimientos y atencién al cliente, establecido en

este trabajo.

e Fuentes de consulta

El presente trabajo se ha desarrollado de manera directa, con el entorno de la firma, y
el uso constante de diferentes fuentes bibliograficas, contando ademas con el apoyo y

asesoramiento profesional de importantes profesionales universitarios.
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4.1.7. Impacto general

El proceso de aplicacion del manual en la firma debe ser asumido con responsabilidad
y desafio de parte de todos los que la conforman y de la misma manera estar dispuestos a

realizar los cambios requerimientos.

Impacto general

Tabla 58
Impacto general
Indicador -3 -2 -1 0 1 2 3 Total

Impacto social X 2

Impacto econémico X 3
Impacto ético x 3
Impacto educativo X 2
Total 0 0 0 0 0 4 6 10

Elaborado por: La autora

El andlisis del impacto general se muestra alto positivo, con un coeficiente igual a 2.5,

lo que significa una calificacion muy aceptable.

ANALISIS

Generalmente podemos afirmar que el presente trabajo tiene un impacto alto positivo,
ya que se encuentra fundamentado por los ambitos especificos detallados como el social,
econdmico, ético y educativo, lo que nos permite determinar que se encuentra acorde a las

necesidades de la firma.
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4.2. Validacion

4.2.1. Introduccion.

Con la finalidad de disminuir el riesgo de que la propuesta no se encuentre organizada
con los objetivos y expectativas de la firma se considera necesario la validacién aplicable al
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y ATENCION AL CLIENTE
PARA LA FIRMA “CONSULTORIA EMPRESARIAL” UBICADO EN LA CIUDAD DE

OTAVALO, PROVINCIA DE IMBABURA.

Por consiguiente, el presente trabajo de investigacion tiene la finalidad de aportar al
crecimiento de la firma y agilitar los procedimientos propuestos de manera documentada que

sirvan de soporte al accionar de cada trabajador de la CONSULTORIA EMPRESARIAL.

Este manual pretende promover las actividades administrativas y de atencion al cliente
enfocadas a alcanzar los objetivos de la firma, para poder lograr se considera necesario validar,

socializar y poner en practica los procedimientos implementados a lo largo del presente trabajo.

4.2.2. Descripcion del estudio

Al obtener la informacidn para conocer la situacion en la que se encuentra la firma, se
toma en cuenta desde el inicio del proyecto, las diferentes fortalezas como también las
debilidades, ya que el objetivo principal es amenorar las debilidades y proponer soluciones que
fortaleceran y ayudaran a sobresalir con un crecimiento favorable cumpliendo expectativas y

apoyandose en su equipo de trabajo.
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4.2.3. Objetivo general

Validad el MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y
ATENCION AL CLIENTE PARA LA FIRMA “CONSULTORIA EMPRESARIAL”

UBICADO EN LA CIUDAD DE OTAVALO, PROVINCIA DE IMBABURA.

4.2.4. Equipo de trabajo

1. Autor

Dayana Cobos

2. Tutor

Mgs. Rita Lomas

3. Lectores

Ing. Carmen Guzman

Ing. Pablo Béez

4. Método de verificacion

Mediante este método propongo soluciones a las debilidades encontradas durante la
investigacion inicial de este trabajo, que, se encuentran desarrolladas dentro de la propuesta del

manual de procedimientos administrativos y atencion al cliente que servira de guia al personal.

Para un mejor resultado de validacion se hace uso de las matrices de validacion
administrativa, presentando dentro de las mismas los aspectos a validar, rangos de calificacion

y finalmente la comunicacion de resultados.
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4.2.5. Factores a validar ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

e Mision
e Vision
e Politicas

e Valores institucionales

e Organigrama estructural

GESTION ADMINISTRATIVA

Descripcion de funciones

Reglamento interno

Evaluacién de desempefio

Procesos y procedimientos

GESTION FINANCIERA

e Plan de cuentas

e Registros contables

e Estados financieros

e Indicadores financieros
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CALIDAD DE SERVICIO

e Atencion eficiente al cliente

e Satisfaccion del cliente

e Ambiente de trabajo

4.2.6. Método de calificacién

Con el propésito de realizar la correspondiente interpretacion de los resultados se
establece un esquema y una asignacion numérica para una mejor comprension de los resultados

quedando de la siguiente manera:

Tabla 59

Método de calificacion

Muy aplicable

Aplicable

Poco aplicable

ol | N W

Nada aplicable

4.2.7. Rango de interpretacion

e 71% - 100% = Muy aplicable

e 36% - 70% = Aplicable

e 11% - 35% = poco aplicable

e 0% - 10% = nada aplicable
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Para poder obtener los resultados de manera porcentual procedemos a dividir la
calificacién obtenida para la calificacion total de la matriz y el resultado de la operacion

multiplicamos por 100 y obtendremos el valor que sera ubicado dentro de los rangos.

Es decir

|4 co 100
= — %k
CcT

Donde:
V= Validacion

Co = Calificacién obtenida CT= Calificacion total



4.2.8. Validacion de la propuesta

Tabla 60

Validacion de la propuesta
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“CONSULTORIA EMPRESARIAL”
MATRIZ DE VALIDACION
CALIFICACION
No. Variable Indicador Muy aplicable Aplicable Poco aplicable | Nada aplicable | Observaciones
1 Filosofia ¢COémo considera la misién y vision propuesta | 3
organizacional para la firma?
2 ¢Cree usted que los valores, principios y | 3
politicas de la propuesta estan acorde a las
expectativas de la firma?
3 ¢Considera que el organigrama estructural | 3
propuesto abarca todas las funciones del
personal?
4 Gestion ¢cree que los manuales de funciones disefiados 2
administrativa se ajustan a los procedimientos habituales?
5 ¢Como califica el manual de 3
procedimiento propuesto?
6 ¢Como califica la gestion de talento humano? 2
7 ¢Coémo considera los procedimientos para | 3
realizar las declaraciones de impuestos?
8 - ) ¢Considera que los roles de pagos | 3
Gestion financiera propuestos son los adecuados?
9 ¢Cree usted que los procesos contables | 3
propuesto en el manual son adecuados?
10 ¢Cémo considera los procedimientos a | 3
seguir para la atencion al cliente?
11 ¢Considera que la calidad del servicio brindado 2
Calidad de servicio es eficiente?
TOTALES 24 6 0 0
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4.2.9. Calificacion total Total, de indicadores = 11 Calificacion mas alta =3

Calificacion total = TI * CA Calificacion total= 11*3 = 33

4.2.10. Calificacion obtenida

24+6=30

4.2.11. Evaluacién de resultados

|4 co 100
= — %
CcT
4 50 100
= — %
33
V =91%

De acuerdo con lo establecido en la validacion nos indica que es muy aplicable con un
rango del 91%, por lo tanto, podemos decir que el disefio de la propuesta presentado nos va a

permitir mejorar los procedimientos administrativos y de atencion al cliente de la firma.
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CONCLUSIONES

Mediante la investigacion realizada ha sido posible llegar a las siguientes conclusiones:

No existe un “manual de procedimientos administrativos y atencion al cliente que
contengan claramente definidos los puestos o unidades administrativas que intervienen en

el proceso administrativo y financiero.

No cuenta con una estructura organica funcional, y falta de planificacion de las actividades
que indique en forma esquematica la jerarquia, funciones y responsabilidades de todos

quienes la componen.

La informacion contable-financiera no se encuentra al dia, provocando retraso en el
cumplimiento de obligaciones y a su vez no se evidencia la rentabilidad o déficit de la

firma, para la toma de decisiones.

Por medio de la Investigacion se pudo determinar que la consultora no capacita a todo su
personal, es una de las causas por las cuales no realizan sus actividades de manera

estructurada y coordinada.

Existe un buen servicio y atencion al cliente, lo que ayuda a captar méas clientes para que

realizar sus tramites contables y tributarios.
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RECOMENDACIONES

Para que la ejecucion de la presente propuesta proporcione los resultados esperados, se

realizan las siguientes recomendaciones:

a)

b)

d)

Implementar el manual de procedimientos administrativos y atencion al cliente propuesto,
ya que favorecerd al mejoramiento de los procesos actuales e incluye nuevos procesos y
herramientas que permiten realizar las actividades administrativas financieras contables y
tributarias con eficiencia, eficacia y economia, que apoyaran al fortalecimiento y progreso

de la firma.

Implementar y realizar mantenimiento a los equipos tecnologicos de la firma, para que el

medio se encuentre en dptimas condiciones.

Considerar los procesos que sugiere la propuesta, para la elaboracion y presentacion de la
informacion contable-financiera y tributaria de calidad requerida por la empresa y por los

organismos de control.

Capacitar al personal cada 6 meses o cuando lo requieran en el area administrativa,
operativa y atencion al cliente de acuerdo al cargo establecido en el organico funcional,
para que cumplan con sus funciones, de manera organizada y cumplir con los objetivos que

tiene la firma para mejorar su rentabilidad.

Tratar de seguir innovando las ofertas del servicio, para mantener la fidelidad de los

clientes, asi como establecer la cobertura del medio de manera dptima.
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ANEXOS 1

Entrevista dirigida a la propietaria de la firma “Consultoria Empresarial”

Objetivo: La presente entrevista que se va a realizar tiene el fin de obtener informacién para la
elaboracion de un Manual de Procedimientos Administrativos y Atencion al Cliente para la

Firma Consultoria Empresarial.

CUESTIONARIO

1. ¢Queé tipo de organigrama funcional utiliza la firma definir sus funciones?

2. ¢Cudles son las actividades que la firma Consultoria Empresarial tiene definidas para el

logro de metas y objetivos?

3. ¢Que tipo de practica mantiene la firma con respecto a los valores?

4. ¢Cudl es el tipo de organizacion y control que maneja la firma Consultoria Empresarial?

5. ¢Que tipos de estrategias utiliza para dar a conocer los objetivos y las metas a cumplirse la

firma Consultoria Empresarial?

6. ¢Qué tipo de reglamento interno tiene la firma Consultoria Empresarial?

7. ¢La firma Consultoria Empresarial cuenta con un Manual de Procedimientos

Administrativos y Atencion al cliente?

8. ¢Que tipos de permisos son necesarios para el funcionamiento la firma?
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ANEXO 2

Encuesta realizada a los clientes de la firma Consultoria Empresarial

1.

¢Como califica la atencion que brinda el personal de la consultoria empresarial?

¢ Califique la calidad de los servicios que usted recibe de la consultoria empresarial?

¢ De las siguientes alternativas enumere de acuerdo a su importancia cual es la razén por la

gue usted adquiere los servicios de la firma consultoria empresarial?

¢Como calificaria usted los servicios de Gestiébn Empresarial?

¢Al presentar algun reclamo usted es atendido?

¢En relacién a la eficiencia del personal, qué cantidad de tiempo espera para ser atendido?

¢Ha llenado las expectativas por las cuales ha escogido el servicio?

¢Recomendaria usted a la firma Consultoria Empresarial?



