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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto tiene como objetivo, elaborar un Manual Administrativo
Financiero para TECNICENTRO IBARRA, empresa dedicada al servicio
automotriz y a la comercializacion de repuestos de la ciudad de Ibarra, provincia de
Imbabura, disefiado en un lenguaje claro y sencillo, de fécil aplicacién y
comprension, que ayude a la organizacion mejorar su funcionamiento y
posicionamiento en el mercado. Para su desarrollo la investigacion se inicia con la
realizacién de un diagnostico técnico situacional, el cual nos permitié detectar que
la empresa carece de una buena organizacion, en vista de los resultados obtenidos
y considerando la importancia que tiene implementar un manual se procedié a
utilizar bases tedricas que sirvieron de sustento para conocer la estructura y
requerimientos de acuerdo a este tipo de empresa, a continuacién se elaboré la
filosofia institucional, politicas, estrategias y procedimientos administrativos y
financieros que contribuiran al logro de los objetivos propuestos y a la correcta
realizacion de las tareas, ademas permitira a la entidad contar con informacion
econdmica real y oportuna para la toma de decisiones. Finalmente se efectud un
andlisis de impactos para establecer el grado de afectacion del proyecto en los

ambitos social, econdmico, empresarial, educativo y ambiental.



ABSTRACT

This project has as aims to develop a Financial and Administrative Manual for
Tecnicentro IBARRA, a company dedicated to automotive service and marketing
of parts of the Ibarra city, province of Imbabura, designed in a clear and simple
language, easy to apply and understanding, that it helps to the organization to
improve its performance and position in the market. For its development the
research starts with the realization of a situational technical diagnosis, which
allowed us to detect that the company lacks a good organization, in view of the
results obtained and considering the importance that has implementing a manual,
proceeded to use theoretical bases that served as support to know the structure and
requirements according to this type of company, then is elaborated the institutional
philosophy, political, strategies and administrative and financial procedures that
they will contribute to achieving the objectives and the correct developed of the
tasks, also will allow to the entity to have real and timely economic information
for decision-making. Finally, is realized an analysis of impacts to establish the
degree of impact of the project on social, economic, business, educational and

environmental areas.
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PRESENTACION

El Manual de Procedimientos Administrativos Financieros se convierte en una
herramienta de apoyo para el cumplimiento de las metas y objetivos institucionales,
el proyecto de investigacion estd compuesto de cuatro capitulos detallados a

continuacion:

PRIMER CAPITULO: Es el diagnostico técnico situacional que permite conocer
cémo se desarrolla la empresa y su situacion actual, esto se lo hizo por medio de
técnicas de investigacion como: entrevista, encuesta y observacion directa, para con
esta informacion crear la matriz FODA, y ademas plantear los cruces estratégicos
FO, FA, DO, DA, para maximizar las fortalezas y oportunidades, ademas de

minimizar las amenazas y debilidades.

SEGUNDO CAPITULO: Hace referencia al marco teérico, que sirve de sustento
para el desarrollo del trabajo, contiene fundamentos técnicos, cientificos y tedricos
en los que principalmente se han utilizado textos de contabilidad, administracion de
empresas, finanzas, control interno, clasificando procesando y resumiendo la

informacion.

TERCER CAPITULO: Esta compuesto por la propuesta que se presenta mediante
un modelo de manuales: administrativo, de procedimientos, de funciones vy
contable. Esto permitird el desarrollo de las actividades de la empresa de forma

eficiente y ademas obtener informacién real y til para la toma de decisiones.

CUARTO CAPITULO: Presenta el analisis de los impactos social, econémico,
empresarial, educativo, y ambiental que ocasionaran la aplicacion del presente

proyecto, los mismos pueden ser resultados positivos o0 negativos.

Finalmente se plantean las conclusiones y recomendaciones obtenidas en el

desarrollo del manual.
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JUSTIFICACION

El proyecto de investigacion que se presenta busca ayudar al desarrollo y
crecimiento de la empresa Tecnicentro Ibarra a través de la realizacion de un
manual administrativo y financiero mismo que se convierta en un instrumento de
apoyo que facilite el manejo de la organizacion, la optimizacion de recursos, y la
adecuada toma de decisiones a fin de generar un control interno adecuado y por

ende el logro de los objetivos establecidos por la institucion.

El beneficiario directo de la investigacion sera el propietario de la empresa
Tecnicentro Ibarra al contar con una herramienta de soporte para la comunicacién
y organizacion en la cual se establecen de forma clara los objetivos, normas y
procedimientos que permita a la compafiia lograr una eficiente administracion;
mientras que los beneficiarios indirectos serdn sus empleados, al trabajar en una
entidad que orienta y mejora los esfuerzos de sus integrantes para lograr la adecuada
realizacion de las actividades que se les ha encomendado, asi como a sus
proveedores y clientes al obtener un resultado eficaz y de calidad en relacién con

su servicio.

Llevar a cabo su consecucion sera posible debido a que se cuenta con la
predisposicion de los investigadores, la posibilidad de obtener la informacién que
se requiera, ademas los recursos econémicos para cubrir con los gastos que genere

el proyecto.

XV



OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Elaborar el Manual Administrativo Financiero para la empresa Tecnicentro Ibarra
en la Ciudad de Ibarra, Provincia de Imbabura para mejorar el manejo

organizacional y contribuir al fortalecimiento de una adecuada toma de decisiones.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el diagnostico técnico situacional con el fin de determinar la
situacion del entorno de la entidad.

e Desarrollar el proyecto mediante una investigaciobn que contenga
conocimientos cientificos-técnicos de manera documental y lincografica,
mismos que serviran como base para su realizacion.

o Disefiar la propuesta de implementacion de un Manual de Procedimientos
Administrativo y Financiero para la Empresa Tecnicentro lIbarra, para
establecer la mejora que se obtendria con el manejo del mismo.

e Determinar y Analizar los principales impactos que generen la ejecucion del
Manual de procedimientos, en el &mbito social, econdmico, empresarial,

educativo, y ambiental.
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CAPITULO 1
1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1 ANTECEDENTES

Desde sus inicios el contar con un servicio automotriz representa para las personas
una gran necesidad, pero con el transcurso de los afios la tecnologia ha evolucionado

y mejorado considerablemente en cuanto a su apariencia, potencia y seguridad.

Debido a que el sector automotriz en el pais y especialmente en la cuidad de Ibarra
es una actividad muy importante por sus servicios, generacion de empleo, ingresos
y formacion de nuevas empresas en ella se constituye la empresa Tecnicentro

Ibarra.

Tecnicentro Ibarra es una empresa familiar de servicios automotrices que se
encuentra ubicada en la ciudad de Ibarra provincia de Imbabura en la Av. Mariano
Acosta 20-02 y Cristobal de Troya frente al Redondel de la Madre, la misma que
inicia sus actividades en el afio de 1977 bajo el cargo del sefior Diego Quishpe y la
sefiora Lupe Cotacachi, debido a que la demanda por contar con un servicio de
mecénica en la ciudad aumenté considerablemente, fue lo que motivé a su
propietario a mejorar su taller, en el afio 1992 decidié ampliar sus instalaciones,
adquirir maquinarias con los Ultimos adelantos tecnoldgicos, asi como también
ampliar la gama de servicios como mecanica automotriz, mantenimiento
preventivo, alineacién y balanceo, electricidad y electrénica automotriz, enderezada
automatica, pintura, diagnéstico electronico, lavada de inyectores, venta de
repuestos, lubricantes, aros y llantas, lo cual permitié diferenciarse de sus
competidores y tomar el nombre de Tecnicentro Ibarra como hoy en dia se lo

conoce.

Actualmente la empresa lleva 38 afios prestando sus servicios a la comunidad
imbaburefia y del norte del pais, participando activamente en un mercado dinamico
y exigente debido al tipo de servicios que presta, sin embargo la empresa en cuanto
a su gestion institucional se la ha venido realizando de manera empirica porque no
cuenta con un manual de procedimientos administrativo financiero, es por eso que

la organizacion se encuentra en la necesidad de contar con un manual que tienda a
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equilibrar los criterios y conocimiento de las distintas areas de la organizacién, en

concordancia con la mision, vision, y objetivos trazados por la misma.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar el diagnostico técnico situacional que permita identificar las principales

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la estructura administrativa de la empresa Tecnicentro Ibarra.

e Examinar si la entidad cuenta con informacion contable.

e Determinar la existencia de una normatividad interna en la empresa
Tecnicentro Ibarra.

e ldentificar las aptitudes y actitudes del talento humano que conforma la
empresa Tecnicentro Ibarra.

e Analizar la calidad de servicio, productos y comercializacion de la empresa

Tecnicentro Ibarra.

1.3 VARIABLES DIAGNOSTICAS

e Estructura administrativa.
e Informacion contable.

e Normatividad.

e Talento humano.

e Calidad de servicio.
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1.4 INDICADORES
1.4.1 Estructura Administrativa
e Mision
e Vision
e Objetivos
e Valores
e Principios
e Organigramas
e Niveles organizacionales
e FODA

e Manual de procedimientos administrativo y financiero
1.4.2 Informacion Contable

e Plan de cuentas

e Estados financieros

e Politicas de control interno
e Sistema contable

e Comprobante y sustento contable

1.4.3 Normatividad

e Codigo de ética
e Reglamento interno
¢ Plan de contingencia

e Politicas

1.4.4 Talento Humano

o Perfil profesional

e Experiencia laboral
e Capacitacion

e Desempefio

e Estabilidad laboral

e Reclutamiento y Seleccion



1.4.5 Calidad del Servicio

e Satisfaccion del cliente
e Atencion al cliente
e Variedad y precio del producto

e Financiacién
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1.5 MATRIZ DE RELACION DIAGNOSTICA

empresa Tecnicentro lbarra.

producto
Financiacién

TABLAN21
MATRIZ DE RELACION DIAGNOSTICA
OBJETIVO ESPECIFICO VARIABLE INDICADORES FUENTES TECNICAS POBLACION
Determinar la estructura administrativa Estructura Misién Primaria Observacion directa | Gerente de Servicios
de la empresa Tecnicentro Ibarra administrativa Vision Entrevista Supervisor Financiero
Objetivos Encuesta Empleados
Valores Principios
Organigramas
Niveles organizacionales
FODA
Manual de procedimientos
administrativo y financiero
Examinar si cuenta la entidad con Informacion Plan de cuentas Primaria Observacion directa | Supervisor Financiero
informacién contable contable Estados financieros Secundaria Entrevista Documentos de la
Politicas de control interno Revisién documental empresa
Sistema Contable
Comprobante y sustento
contable
Determinar la existencia de una Normatividad Codigo de ética Primaria Observacion directa | Gerente de Servicios
normatividad interna en la empresa Reglamento interno Secundaria Entrevista Supervisor Financiero
Tecnicentro Ibarra. Plan de contingencia Revision documental Documentos de la
Politicas empresa
Identificar las aptitudes y actitudes del | Talento humano Perfil profesional Primaria Observacion directa | Gerente de Servicios
talento humano que conforma la Experiencia laboral Entrevista Supervisor Financiero
empresa Tecnicentro Ibarra Capacitacién
Desempefio
Estabilidad laboral
Reclutamiento y Seleccion
Analizar la calidad de servicio, Calidad del Satisfaccion del cliente Primaria Entrevista Gerente de Servicios
productos y comercializacion de la Servicio Atencion al cliente Encuesta Empleados
Variedad y precio del Clientes

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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1.6 MECANICA OPERATIVA

Para la realizacion del presente diagnostico fue necesario aplicar técnicas de estudio
las cuales sirvan de apoyo y sustento para investigacion, mismas que son detalladas a

continuacion:

1.6.1 Observacion directa

Se llevo a cabo en el lugar de la investigacion, para tener una vision general de las
instalaciones, su estructura administrativa y la atencién por parte del personal, estos

fueron los puntos a observar por las investigadoras.

Para constancia de lo antes dicho se realizé un registro en las fichas de observacion en

las cuales se indicaron los aspectos mas importantes percibidos.

1.6.2 Encuestas

Previa a la aplicacion de esta técnica, se efectud un pilotaje, el cual nos permitié ajustar
el cuestionario propuesto por las investigadoras, luego de ejecutados los cambios, la
encuesta se realizé a los empleados en las instalaciones de la empresa, y a los clientes,
en algunos casos por medio de llamadas telefénicas, con la finalidad de recabar
informacién enfocada al conocimiento de aspectos relevantes acerca de la

organizacion.
1.6.3 Guia de Entrevista

Las entrevistas se realizaron en forma personal por las investigadoras, en las
instalaciones de la empresa, para su ejecucion se elabord el cuestionario con
anterioridad en el cual se recopilaron las inquietudes concernientes a las variables e

indicadores anteriormente descritos.

Las entrevistas se aplicaron tanto al Gerente de Servicios como al Supervisor

Financiero de la empresa quienes nos proporcionaron la informacion solicitada.

Para la tabulacion y analisis de la informacion se utilizé el Programa Estadistico

Informatico Statistical Product Service Solutions (SPSS).
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1.6.4 Fuentes Bibliograficas

Se utilizé6 documentacion legal sobre la cual rige el normal funcionamiento de la
empresa como: Ley de Régimen Tributario Interno, Cédigo de Trabajo, Ley de
Seguridad Social, Documentacion interna de la institucion, Ley de Defensa del

Artesano, Sistema de Compras publicas, entre otras.

1.7 IDENTIFICACION DE LA POBLACION

En cuanto a la determinacidon de la poblacion se consideré como objetivo de estudio al
recurso humano y clientes de la empresa “Tecnicentro Ibarra” que estd compuesta de

la siguiente manera:

TABLA N2 2 Poblacién Recurso Humano

“TECNICENTRO IBARRA”
N° Cargo N° de Personas
1 Gerente de Servicios 1
2 Supervisor Comercial 1
3 Supervisor Financiero 1
4 Asistente Administrativo y Financiero 1
5 Mecéanico 6
TOTAL 10

Fuente: Gerente de Servicios
Elaborado por: Autoras

Para llevar a cabo la investigacion se realiz6 una entrevista al Gerente de Servicios y
al Supervisor Financiero para conocer la realidad de la organizacién, tomando como

técnica la aplicacion del censo.
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TABLA N2 3 Poblacion Clientes

“TECNICENTRO IBARRA”

N° Servicios N° de Personas
1 Trabajo de Alineacion 61
2 Cambio de aceite y filtro de motor 51
3 Trabajo de Balanceo 49
4 ABC de Frenos 32
5 ABC de Motor 21
6 Trabajo de Rotacion de Rueda 15
7 Escaneo Computarizado 10
8 Vulcanizacion 7
9 Lavado de Piezas 16
10 Venta de Repuestos 86

TOTAL 348

Fuente: Gerente de Servicios
Elaborado por: Autoras

Asi también se hizo necesario la aplicacion de encuestas a todo el personal y los clientes
mas frecuentes de acuerdo al tipo de servicio que TECNICENTRO IBARRA oferta,
tomando como estimado 348 clientes que la empresa reporto el mes de abril, valor que

representa la poblacién para el calculo de la muestra

1.7.1 CALCULO DE LA MUESTRA

La poblacion identificada como clientes frecuentes de la empresa “Tecnicentro Ibarra”

fue equivalente a 348, por esta razon se utilizo la siguiente formula:

n— N92Z?2
(N-1)e2 +9272
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Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Poblacion a estudiarse

e = Error maximo de 0,05

Z = Nivel de Confianza que es 95% equivalente a 1,96

Y = Varianza que es un valor constante equivalente a 0,5

Desarrollo:

(348)(0,5)%(1,96)?

(348—1)(0,05)2 +(0,5)%(1,96)2

_ (334,22)
" (1,8279)

n = 182,84

El nimero de encuestas a realizar es 183.
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1.8 PRESENTACION E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1.8.1 RESULTADO DE LO APLICADO AL TALENTO HUMANO DE LA
EMPRESA “TECNICENTRO IBARRA”.

DATOS TECNICOS

TABLA N2 4
Género Empleado

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Femenino 2 20,0 20,0 20,0
Masculino 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 1
Género del Empleado

80

G0

Porcentaje

407 80,00%

20

T T
Femening Masculing

ANALISIS: Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria de los empleados

son de género masculino, mientras que un minimo porcentaje son de género femenino.

37



TABLA N&5
Nivel de Educacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Primaria 1 10,0 10,0 10,0
Secundaria 4 40,0 40,0 50,0
Superior 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Encuesta dirigida a empleados
Elaborado por: Autoras
GRAFICO N° 2

Nivel de Educacion

Porcentaje

Primaria Secundaria

Superior

ANALISIS: Al aplicar la encuesta a los empleados se puede evidenciar que poseen un

nivel de educacion superior, y secundaria mientras que un minimo porcentaje tienen

un nivel de educacién primaria.

38



TABLA N26
Afos de Servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 3 30,0 30,0 30,0
2 2 20,0 20,0 50,0
4 1 10,0 10,0 60,0
5 1 10,0 10,0 70,0
10 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICON° 3
ANos de Servicio

Porcentaje

30,00%|

ANALISIS: Al aplicar la encuesta y preguntar a los empleados que tiempo han
trabajado en la empresa sefialan que han formado parte de ella 10 afios, en un mismo
porcentaje 1 afio de servicio.
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TABLA N2 7
Edad Empleado

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De 21 -30 4 40,0 40,0 40,0
De 31 -40 3 30,0 30,0 70,0
De 41y més 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Encuesta dirigida a empleados
Elaborado por: Autoras
GRAFICO N° 4

Edad Empleado

Porcentaje

De 21 - 30 De 31 - 40

ANALISIS:

De 41 y mas

Al analizar las respuestas de las encuestas aplicadas se observa que la

mayoria de empleados de la empresa tienen de 21 a 30 afos, el resto de los

colaboradores oscilan entre 31 a 40 y 41 y mas.
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1. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con Mision

TABLAN28

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
No conoce 4 40,0 40,0 40,0
No 4 40,0 40,0 80,0
Si 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N°5
Mision de la empresa

Porcentaje

Mo conoce

ANALISIS: Al preguntar al personal acerca de si la empresa cuenta con mision, ellos
manifestaron que la empresa no tiene establecida una mision
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1.1 ¢ Conoce usted si la empresa cuenta con Vision?

TABLAN&9
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
No conoce 4 40,0 40,0 40,0
No 4 40,0 40,0 80,0
Si 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 6
Vision de la empresa

Porcentaje

Mo conoce

ANALISIS: Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de empleados
concuerdan que la empresa no cuenta con vision esto quiere decir que no conocen la
razén de ser y hacia dénde se dirige la empresa.
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1.2. ¢ Conoce usted si la empresa cuenta con Objetivos?

TABLA N° 10
Objetivos de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
No conoce 5 50,0 50,0 50,0
No 3 30,0 30,0 80,0
Si 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Encuesta dirigida a empleados
Elaborado por: Autoras
GRAFICO N°7
Objetivos de la empresa
30,00%

T
No conoce Mo Si

ANALISIS: Los datos obtenidos, permiten concluir que la mayoria de encuestados
concuerda en que la empresa carece de objetivos institucionales, esto se convierte en
una debilidad ya que no conocen la razén de ser y hacia donde se dirige la empresa, ni
los objetivos que esta pretende alcanzar
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1.3. ¢ Conoce usted si la empresa cuenta con valores y principios?

TABLA N°11
Valores y principios de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No conoce 3 30,0 30,0 30,0
No 6 60,0 60,0 90,0
Si 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N°8
Valores y principios de la empresa
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ANALISIS: Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los empleados, dan a
conocer que la mayoria de empleados concuerdan que la empresa no cuenta con valores

y principios.
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2. ¢Sabe usted si la empresa cuenta con un Organigrama Estructural que les
permita identificar niveles de autoridad y jerarquia de los puestos de trabajo?

TABLA N2 12
Organigrama estructural

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No conoce 3 30,0 30,0 30,0
No 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N°9
Organigrama Estructural

Porcentaje

Mo conoce Mo

ANALISIS: Una vez efectuada la encuesta la mayoria encuestados, muestran que la
empresa no tiene establecido un organigrama estructural, pero cada uno de sus
miembros conoce su funcidn especifica dentro de la misma.
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3. ¢Cuenta la empresa con manuales que muestren las funciones a
desempeiiar y los procedimientos a seguir?

TABLA N213
Manual de funciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
No conoce 3 30,0 30,0 30,0
No 6 60,0 60,0 90,0
Si 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 10
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ANALISIS: Al aplicar la encuesta y preguntar a los empleados sobre si la empresa
cuenta con manuales de funciones la mayor parte de ellos manifiestan que en la
empresa no cuenta con esta herramienta, pero cada trabajador desempefia con

normalidad su funcion.
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4. ¢Como considera la comunicacion entre el Gerente y Empleados?

TABLA N2 14
Comunicacion Gerente y Empleados

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Regular 2 20,0 20,0 20,0
Buena 6 60,0 60,0 80,0
Muy buena 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 11
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ANALISIS: Segun los resultados obtenidos la mayoria de los empleados manifestaron
que la comunicacion entre gerente y los mismos, es buena, lo que demuestra que el
ambiente laboral dentro de la empresa estd contribuyendo al cumplimiento de los

objetivos.
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5. ¢Setomaen cuentasu opiniony sugerencias en cuanto a la toma de decisiones

dentro del area de su funcion?

TABLA N2 15
Opinion de Empleados para la toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 1 10,0 10,0 10,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 50,0
Siempre 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 12
Opinién de Empleados para la toma de decisiones
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ANALISIS: Al aplicar la encuesta a los empleados se pudo evidenciar que la mayoria
indican que si se toman en cuenta las opiniones y sugerencias de todos , lo que incentiva
a un mejor desemperfio individual y colectivo, consiguiendo el crecimiento de la

empresa
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6. ¢Con que frecuencia se realiza capacitaciones por parte de la empresa para

el adecuado desempefio de sus funciones?

TABLA N& 16
Frecuencia de realizacién de Capacitaciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 20,0 20,0 20,0
Pocas veces 2 20,0 20,0 40,0
De vez en 5 50,0 50,0 90,0
cuando
Frecuentemente 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 13
Frecuencia de realizacién de Capacitaciones
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ANALISIS: Al aplicar la encuesta y preguntar a los empleados sobre la frecuencia de
capacitaciones que reciben ellos manifestaron que si reciben capacitaciones pero de
vez en cuando esto se debe por los altos costos que se genera, en temas como es el

servicio automotriz.
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7.

¢Existe un plan de emergencia que contenga los procedimientos a realizarse

en caso de un siniestro?

TABLA N& 17
Plan de Emergencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
No conoce 3 30,0 30,0 30,0
No 6 60,0 60,0 90,0
Si 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados
Elaborado por: Autoras
GRAFICO N° 14
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ANALISIS: Mediante la encuesta aplicada, los empleados afirman en su mayoria que

la empresa no cuenta con un plan de emergencia, lo que le limita actuar de forma

inmediata ante un posible siniestro.
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8. ¢Existe suficiente stock en bodega para cubrir la demanda de los clientes?

TABLA N& 18
Stock en Bodega

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 10,0 10,0 10,0
Algunas veces 2 20,0 20,0 30,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 70,0
Siempre 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 15
Stock en Bodega
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ANALISIS: Al analizar las respuestas de las encuestas aplicadas al personal

manifestaron en su mayoria que la empresa si cuenta con suficiente stock, por lo que

puede cubrir en su totalidad la demanda que tiene en el mercado, y satisfacer las

necesidades de sus clientes



9.

¢ Considera importante brindar una buena atencién al cliente para crear una
imagen positiva de la empresa?

TABLA N219
Imagen Positiva en Atencion al Cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Si 10 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 16
Imagen Positiva en Atencion al Cliente
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ANALISIS: En su totalidad los empleados encuestados, considera que una buena

atencion crea una imagen positiva para la empresa, por lo que cada empleado se

preocupa por tener una actitud agradable con los clientes.
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10. ¢Cree que es necesario implementar estrategias de venta para motivar a los

clientes?
TABLA N2 20
Estrategias de Venta
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 10 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 17
Estrategias de Venta
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ANALISIS: En su totalidad los empleados encuestados, considera que es de gran
importancia que la empresa implemente estrategias de ventas para poder captar mas

clientes.
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1.8.2 RESULTADOS DE LO APLICADO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
“TECNICENTRO IBARRA”.

DATOS TECNICOS

TABLA N221
Género del Cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Femenino 54 29,5 29,5 29,5
Masculino 129 70,5 70,5 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 18
Género del Cliente
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ANALISIS: De acuerdo a los resultados se pudo evidenciar que la mayor parte de
clientes que acuden a este tipo de negocio es de género masculino y en un minimo
porcentaje es femenino.
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TABLA N2 22
Edad del Cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
De 18 - 20 15 8,2 8,2 8,2
De 21 - 30 49 26,8 26,8 35,0
De 31 -40 78 42,6 42,6 77,6
De 41y més 41 22,4 22,4 100,0
Total 183 100,0 100,0
Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras
GRAFICO N° 19
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ANALISIS: Al analizar los resultados obtenidos se determind que, en su mayoria, los

clientes que acuden a la empresa a utilizar sus servicios y productos, oscilan en una

edad entre 31 a 40 afios.
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1. ¢Con que frecuencia usted utiliza los servicios de la empresa Tecnicentro

Ibarra?

TABLA N223
Frecuencia de uso del servicio

Opciones  Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Semanal 43 23,5 23,5 23,5
Quincenal 69 37,7 37,7 61,2
Mensual 61 33,3 33,3 94,5
Otros 10 55 55 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 20
Frecuencia de uso del servicio
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ANALISIS: La mayor parte de los clientes utilizan el servicio de manera quincenal, lo
que permite, construir un perfil de los clientes que acuden a la empresa, asi como
tambien determinar qué tipos de reparaciones son mas comunes a la hora de reparar el

vehiculo.
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2. ¢ Con que frecuencia usted adquiere los productos que oferta la empresa?

TABLA N& 24
Frecuencia del uso del producto

Opciones  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Semanal 30 16,4 16,4 16,4
Quincenal 62 33,9 33,9 50,3
Mensual 53 29,0 29,0 79,2
Otros 38 20,8 20,8 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 21
Frecuencia del uso del producto
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ANALISIS: Se evidencié que la compra mas frecuente es quincenal, con un mayor
porcentaje, debido al tipo de calidad existente en los productos, el cual ayuda a la

empresa a mantenerse en el mercado.
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3. ¢Qué opina de la ubicacion de la empresa?

TABLA N2 25
Ubicacion de la empresa

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Mala 1 5 5 5
Regular 8 4.4 4,4 4,9
Validos Buena 71 38,8 38,8 43,7
Muy buena 79 43,2 43,2 86,9
Excelente 24 13,1 13,1 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 22
Ubicacion de la empresa

50

Porcentaje

143, 17%]

|

T I
Mala Regular Buena Muy buena Excelente

ANALISIS: De los datos obtenidos se puede concluir que en gran parte de los clientes
consideran que la empresa cuenta con una muy buena ubicacién, debido a que se
encuentra en un lugar comercial, de facil acceso y gran concurrencia, lo que indica que

goza de una gran aceptacion.
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4. La atencion que recibe por parte del personal de la empresa es:

TABLA N2 26
Atencion del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Opciones vélido acumulado
Mala 1 5 5 5
Regular 13 7,1 7,1 7,7
Buena 75 41,0 41,0 48,6
Muy buena 80 43,7 43,7 92,3
Excelente 14 7,7 7,7 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 23
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ANALISIS: De acuerdo a la encuesta realizada, la atencion que recibe cada cliente por
parte de personal, en un alto porcentaje es muy buena, siendo estas cifras un resultado
alentador para la empresa, puesto que la misma se enfoca en satisfacer a sus clientes,
de todas maneras, es importante que se intente lograr la excelencia enfatizando en el

trato amable y cordial por parte del personal.
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5. Determine en una escala del 1 al 100%, su preferencia por adquirir los

productos en Tecnicentro Ibarra.

TABLA N2 27
Preferencia de productos

Opciones Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Del 1% al 10% 8 4.4 4,4 44
Del 10% al 25% 26 14,2 14,2 18,6
Del 25% al 50% 38 20,8 20,8 39,3
Del 50% al 75% 93 50,8 50,8 90,2
Del 75% al 100% 18 9,8 9,8 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras
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ANALISIS: Un elevado porcentaje de los clientes manifestaron que prefieren adquirir
los productos en Tecnicentro Ibarra, ya que cumple con la exigencia de la demanda y

es capaz de competir con la oferta existente.
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6. ¢ Considera usted que Tecnicentro Ibarra tiene gran variedad de productos?

TABLA N& 28
Variedad de productos

Opciones  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si 83 45,4 45,4 45,4
No 79 43,2 43,2 88,5
A veces 21 115 11,5 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 25
Variedad de productos
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ANALISIS: Como se ha podido evidenciar en los resultados obtenidos, los clientes se
inclinaron por la respuesta si, lo cual exige a la empresa contar con un sin nimero de
productos que permitan al cliente elegir entre diversas alternativas ya sea en modelos,
calidades, precios, entre otros. Seguido de quienes no consideran que tienen variedad
de productos, por tal razon es importante que la entidad cree canales de informacion
para obtener mayor aceptacion de sus clientes.
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7. Considera que el precio del servicio es:

TABLA N2 29
Precio del servicio
Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Barato 4 2,2 2,2 2,2
Coémodo 89 48,6 48,6 50,8
Costoso 90 49,2 49,2 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 26
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ANALISIS: La mayor parte de los encuestados piensan que el precio es costoso, pero

a la vez consideran que el precio se ve enfocado en la calidad del servicio como tal, ya

gue dan solucioén a sus problemas de manera inmediata con respecto a sus vehiculos.
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8. Considera que los precios de los productos son:

TABLA N2 30
Precio del producto

Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Barato 3 1,6 1,6 1,6
Comodo 94 51,4 51,4 53,0
Costoso 86 47,0 47,0 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO Ne° 27
Precio del producto

60

40

30

Porcentaje

20+

Barato Cdmodo Costoso

ANALISIS: Con respecto a los precios que maneja la empresa, la mayoria de los
clientes se inclin6 por la respuesta de precios comodos, esto se debe a que no todos los
articulos que comercializa la empresa son de las mismas condiciones, existen aquellos
que varian dependiendo de la calidad e incluso del lugar de origen, de todas maneras,
la empresa ha tratado de mantener un nivel de precios accesibles, condicion que le ha
permitido ser competitiva en el mercado.
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9. ¢ Se ha beneficiado con promociones o descuentos por parte de la empresa?

TABLA N& 31
Beneficio de promociones o descuentos

Opciones Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 48 26,2 26,2 26,2
No 87 47,5 47,5 73,8
No conoce 48 26,2 26,2 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 28
Beneficio de promociones o descuentos
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ANALISIS: La informacion recopilada nos permite conocer que un porcentaje alto de
clientes no han sido benefactores de las promociones o descuentos, y en su minoria si,
y no conoce, esto implica que la empresa considera que para dar este tipo de incentivo
es por la frecuencia de uso del servicio o por el volumen de las compras realizadas.
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10. ¢ Los productos que usted adquiere tienen garantia de fabrica?

TABLA N& 32
Garantia de fabrica del producto

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si tienen 89 48,6 48.6 48,6
No tienen 26 14,2 14,2 62,8
No sabe 68 37,2 37,2 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 29
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ANALISIS: Se pudo evidenciar mediante la encuesta aplicada a los clientes, que gran
parte de los repuestos adquiridos en la empresa si tienen garantia, por tal razon, la

misma asegura la credibilidad y fiabilidad que brindan en sus repuestos.
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11. ¢El servicio que presta la empresa tiene garantia de fabrica?

TABLA N233
Garantia del servicio

Opciones  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si tiene 116 63,4 63,4 63,4
No tiene 23 12,6 12,6 76,0
No conoce 44 24,0 24,0 100,0
Total 183 100,0 100,0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 30
Garantia del servicio
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ANALISIS: De acuerdo a lo indicado en las encuestas, la mayoria de los clientes
manifestaron que la empresa si tiene garantia en el servicio que presta, esto hace que

la misma tenga mayor confianza y fidelidad por parte de su clientela.
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1.8.3 ENTREVISTA AL GERENTE DE SERVICIOS DE LA EMPRESA
“TECNICENTRO IBARRA”.

DATOS DEL ENTREVISTADO
Nombre: Diego Quishpe

Edad: 45 afos

Cargo: Gerente de servicios

Hora de inicio: 11:20 am

Hora de finalizacion: 11: 50 am

PREGUNTAS

P1. ¢Laempresa cuenta con mision, vision, objetivos, valores y principios? ¢ Cémo

fue el proceso de implementacion y socializacion?

R1. “Lo que no ha cambiado es la indole de servicio tanto en la mision que tenemos
hacia nuestros clientes como la vision que tenemos a futuro de nuestra empresa”
(01°:02”)

Al. El gerente si tiene identificada la mision y vision de la empresa, pero no se
encuentra implementada ni a la vista de los empleados para el respectivo proceso de
socializacion.

P2. ¢(La empresa ha diseflado manuales de procedimientos en el area

administrativa y financiera?

R2. “No, no lo ha realizado de una forma técnica y organizada” (01°:38”)
A2. Laempresa no ha disefiado manuales de procedimientos en el &rea administrativa
y financiera de una forma técnica y organizada lo que quiere decir que ha desempefiado

sus actividades de manera empirica sin seguir un control.
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P3. ¢Dentro de la empresa, se encuentran definidas las funciones,

responsabilidades y niveles jerarquicos?

R3. “Siempre se han tenido establecidos niveles jerarquicos el Gnico problema que
existe aqui es que como es una empresa familiar trabajamos los hermanos y en
cuestiones familiares es un poquito complejo que los hermanos que no estén como
primera autoridad acate todas las normas” (02’:03°”)

A3. Tecnicentro Ibarra es una empresa familiar, que, si tiene establecidos niveles
jerarquicos, funciones y responsabilidades y estas son asumidos por cada uno de los

hermanos que conforman la parte administrativa de la organizacion.

P4. ;Cuenta la empresa con un sistema informatico que apoye al area contable

para el registro de sus actividades?

R4. “Nuestra empresa si cuenta con un sistema que es de mucha utilidad y le sacamos
provecho no solo en cuestiones contables, sino también para ingresar informacion de
clientes y sobre todo de que trabajo se efectuia a los vehiculos™ (02°:59°”)

A4. Laempresa si posee un sistema informatico por lo tanto mantiene el registro de

sus actividades en una base de datos.

P5. ¢Con qué frecuencia recibe informes financieros?

R5. “Uno anual y cuando yo solicito o la persona encargada de esto me dice que hay
alguna novedad puede ser un semestral o trimestral” (037:49°")

Ab. El gerente recibe informes financieros anualmente, pero en casos de necesitar esta
informacion el recibe semestral y hasta trimestralmente pero solo en caso de que exista

alguna novedad.
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P6. ¢ La empresa cuenta con un plan de contingencia con quien lo construy6?

R6. “Realmente no se tiene” (04°:58°”)
A6. En la empresa no se ha disefiado ni se ha implementado un plan de contingencia

mismo que permita mitigar riesgos dentro de las instalaciones.

P7. ¢Los empleados que nivel de instruccion deben tener para poder laborar

dentro de la empresa?

R7. “Para poder laborar aqui en la parte netamente de mano de obra se necesita de
instruccion técnica ya sea de un colegio técnico o de uno convencional” (05°:18°)
A7. Para poder laborar en la empresa si se toma en cuenta el nivel de instruccion de sus

empleados solicitando que tengan por lo menos un titulo técnico en el area.

P8. ¢Existen programas de capacitacion para los miembros que conforman la

organizacion? ¢Cada qué tiempo se los realiza?

R8. “Hasta el afo anterior tratamos de cubrir una por lo menos cada afio” (06”:27°’)

A8. La empresa si cuenta con programas de capacitacion al personal tanto
administrativo como a los técnicos de mano de obra, pero no se los realiza de forma
periddica y organizada por los altos costos que representa recibir capacitaciones en lo

referente a servicio automotriz.

P9. ¢ En cuanto a la calidad del servicio que se hace para satisfacer las necesidades

de los clientes?

R9. “La clave principal para satisfacer sus necesidades es tener todos los datos del
problema del vehiculo” (10°:04°")
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A9. En la empresa para satisfacer las necesidades de los clientes, busca que se genere
una buena comunicacién con los clientes para obtener toda la informacion necesaria y

poder solucionar los problemas que se presenten actualmente en el vehiculo.

P10. ¢ Cuenta la entidad con un programa de financiacion para sus clientes?

R10. “A los clientes que tenemos ya de afios y que conocemos que realmente no hayan
quedado mal en la parte econdmica si les damos un financiamiento directo” (12”:41°”)
Al10. En la empresa si existe un programa de financiamiento, pero Unica y
exclusivamente para antiguos clientes que no tienen problemas en la realizacion de sus

pagos.

P11. ¢Considera usted importante la implementacion de un manual

administrativo y financiero en la empresa?
R11. “Si lo considero muy importante” (13°:11°”)

All. La empresa no cuenta con un manual administrativo y financiero por lo que

considera importante implementarlo para mejorar su organizacion y manejo de fondos.
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1.8.4 ENTREVISTA AL SUPERVISOR FINANCIERO DE LA EMPRESA
“TECNICENTRO IBARRA”.

DATOS DEL ENTREVISTADO
Nombre: Mirian Quishpe

Edad: 42 afos

Cargo: Supervisor financiero
Hora de inicio: 10:00 am

Hora de finalizacion: 10:30 am

PREGUNTAS

P1. ;Cudles son las normatividades legales que se aplica en la empresa?

R1. “Las normativas legales que se aplica en la empresa basicamente son las del SRI
con las presentaciones de las declaraciones de impuestos tanto de VA como de renta,
con las del IESS en la presentacion de las planillas de aportes y préstamos
quirografarios, desde este afio estamos sujetos a la Junta Nacional de Defensa del
Artesano cumplimos todos los requisitos legales correspondientes a la junta, con el
municipio los pago de las patentes municipales y todo lo que concierne a lo legal”
(00°:06")

Al. Dentro de la normativa legal, la empresa realiza sus declaraciones que como

negocio le corresponde cumplirlas.

P2. ¢ Existen politicas establecidas para el area contable?

“Nosotros tenemos un software contable y si llevamos contabilidad con las normas
normales seria, no llevamos NIIF porque no amerita el tipo de negocio” (01°:27"’)

A2. En el area contable si se siguen los pardmetros para el cumplimiento de sus
actividades sin embargo estan son realizadas de forma empirica ya que no tienen

establecidas politicas para esta area de la empresa.
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P3. ¢ De qué forma se efectda el registro de la informacion contable de la empresa?

R3. “Hacemos un registro de la facturacion a través de un sistema llamado SACI”
(01°:45°")
A3. La empresa para el registro de la informacion contable lo realiza a través de un

sistema informatico permitiéndole tener sus registros de forma sistematizada.

P4. ¢ La empresa cuenta con sistema contable y este se encuentra actualizado?

R4. “Si nosotros tenemos un sistema contable llamado SACI es un sistema completo
es administrativo financiero de gestion de auditoria, también contamos con rol de pagos
y tenemos la licencia.” (02°:40°")

A4. La empresa si cuenta con un sistema contable para el registro de sus actividades.

P5. ¢ Qué estados financieros se elaboran en la empresa y cada que tiempo?

R5.” Dentro de cada mes cerramos el mes y elaboramos reportes de ingresos en los
cuales se tiene detallado los trabajos que hacer cada trabajador mediante eso se paga
comisiones sobre esos trabajos a cada trabajador, ademas anualmente se saca un estado
de resultados y un balance genera” (03°:06°")

Ab5. El departamento de contabilidad realiza anualmente un estado de resultados y un
balance general por lo tanto la empresa si elabora estados financieros y elabora también

un reporte de los ingresos mensuales.

P6. ¢ Los estados financieros son presentados oportunamente, esta informacion es

presentada al gerente o Unicamente para el area contable?

R6. “Estos estados financieros primero son realizados y analizados por el departamento

de contabilidad luego son presentados a la gerencia en el que revisamos como esta el
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nivel de ingresos y gastos y de acuerdo a eso nos proyectamos algun tipo de beneficio
0 bono para todos" (04’:24°")

A6. Los estados financieros son presentados anualmente, ademas estos son analizados
por el departamento contable para después ser presentados en un informe al gerente,
por lo tanto, la gerencia si tiene conocimiento de los resultados econémicos obtenidos

en el afo.

P7. ¢Cudles son aproximadamente los niveles de venta que la empresa obtiene

cada mes?

R7. “Los niveles de venta que la empresa obtiene cada mes son de alrededor a $10000
ddlares en temporada baja en temporada media de unos $12000 y en temporada alta de
unos $15000 dolares” (04°:55”)

AT7. Laempresa obtiene ingresos de alrededor de $10000 en temporada baja alcanzando
a cubrir todos los gastos sin tener ganancia ni pérdida, lo que quiere decir que si sus
ingresos aumentan la empresa obtiene un adicional que puede ser repartido entre sus

empleados o también cubrir nuevas inversiones.

P8. ¢ Qué se toma en cuenta para establecer los costos en los productos y servicios

que la empresa ofrece?

R8. “Se establece los precios de acuerdo al tipo de servicio, la complejidad del servicio
el tiempo en que se demora de cuerdo a los pardmetros que ya estan establecidos™ (06’:
02°")

A8. Para establecer los costos del servicio la empresa primero analiza la situacion
actual del vehiculo y bajo esos parametros establece un valor por lo tanto los costos en

el servicio no son fijos sino variables.
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P9. ¢ Existe demora con respecto al pago de la remuneracion de los empleados?
R9. En este afio realmente si nos hemos demorado es por la cuestion de la parte del jefe
de servicios que es el encargado de suministrar los reportes de sistema de las
comisiones de los trabajadores (06°: 32°”)

A9. Existe en el pago de comisiones a los empleados porque el jefe de servicios el
encargado de emitir los reportes no los ha realizado a tiempo por lo tanto generan

inconvenientes en el pago de sus remuneraciones.

P10. ¢ La empresa mantiene al dia la declaracién y pago de impuestos con el SRI1?

R10. “Si toda la cuestion tributaria y del IESS se mantiene al dia porque que caso
contrario se nos bloquea todas las paginas como es el portal de compras publicas y
nosotros trabajamos con esto y no podemos dejar de estar al dia en las obligaciones”
(07°:28”%)

A10. La empresa si cumple con sus responsabilidades porque maneja el portal de
compras publicas por tal motivo debe estar al dia caso contrario se nos manifesté que

la pagina quedaria bloqueada

P11. ¢Cuales son las formas de financiamiento que ha utilizado la empresa para

su funcionamiento?

R11.” Las formas de financiamiento siempre la hemos hecho a través del sistema
financiero con los bancos” (08°:03”")
All. La empresa para su funcionamiento siempre ha recurrido al financiamiento

bancario.
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1.9 DIAGNOSTICO FODA

1.9.1 MATRIZ FODA

TABLA N2 34
MATRIZ FODA
FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

1. Experiencia en el mercado. 1. Crecimiento del parque
2. Brinda productos de calidad a automotor.

precios accesibles. 2. Necesidad de las instituciones
3. Excelente atencion publicas y privadas de adquirir a
4. ElI stock de productos es proveedores que tienen RUC.

completo y diverso. 3. Proceso de matriculacion
5. Adecuado espacio y distribucion vehicular.

de instalaciones. 4. Cambio tecnoldgico de
6. Amplia cartera de clientes. maquinarias y equipos

especializados.
DEBILIDADES AMENAZAS

1. Carencia de Filosofia 1. Crisis econémica del pais.

Institucional. 2. Menor poder adquisitivo de la
2. Falta de periodicidad en poblacion.

capacitaciones. 3. Aumento de la competencia
3. No posee manuales de ningln 4. Incremento de los aranceles.

tipo.
4. No cuenta con un plan de

contingencia.
5. No se emite reportes a tiempo

para el pago de sueldos a los

empleados.
6. Reducido numero de estrategias

de venta.

Fuente: Tecnicentro lbarra
Elaborado por: Autoras
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1.9.2 CRUCE ESTRATEGICO FO, FA, DO, DA

TABLA N? 35
CRUCE ESTRATEGICO

FORTALEZAS -
OPORTUNIDADES (FO)

FORTALEZAS - AMENAZAS (FA)

(F1 - 0O2) Con el transcurso de los afos
la empresa ha ido incrementando las
ventas, por la diversidad de productos y
servicios que se oferta, por consiguiente,
se podrian efectuar mayores convenios
con instituciones publicas y privadas
para brindar un mejor servicio y ser
reconocida en el mercado.

(F6 — O1 - O3) A pesar de tener una
amplia cartera de clientes, el crecimiento
del parque automotor y con el proceso de
matriculacién vehicular a la empresa le
ayudaria a incrementar la demanda en un
futuro.

(F4 — Al) Debido a la situacién actual
que atraviesa el pais el poder adquisitivo
de productos por parte de la empresa
disminuird en relacion con afios
anteriores, por tal motivo no se podra
contar con la misma cantidad de
productos que estén a disposicion del
cliente.

(F2 - F3 - A3) Al contar con un personal
comprometido y eficiente y tener
variedad de productos en mismo lugar,
son puntos a favor ante las demas
empresas de este tipo servicio.

DEBILIDADES -
OPORTUNIDADES (DO)

DEBILIDADES AMENAZAS (DA)

(D1 - D3 - 0O1) Mejorar el control
administrativo y organizacional, la
empresa brindaria un mejor servicio a
sus clientes y estar preparados para
aprovechar la creciente demanda.

(D6 - 0O2) La implementacion de
estrategias de venta, que muestren la
calidad y variedad, tanto de los servicios,
como de los productos que oferta la
empresa, le permitiria incrementar las
ventas, con instituciones del sector
publico y privado.

(D6 — A2) La inexistencia de estrategias
de venta, no les ha permitido dar a
conocer en el mercado, por ende, se
reduciria el poder adquisitivo de nuestros
unicos clientes.

(D2- A3) La actualizacion constante del
personal contribuiria al desarrollo tanto
individual como grupal, lo que evitaria la
pérdida de clientes, de esta manera, no se
daria paso, a que las demas empresas de
este tipo de servicios aprovechen la
demanda.

Fuente: Tecnicentro lbarra
Elaborado por: Autoras
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1.10 CONCLUSION DIAGNOSTICA

Una vez culminado el diagnostico situacional que se realizé en la empresa Tecnicentro
Ibarra y con la ayuda de algunos instrumentos de investigacion como fueron la
observacion directa, la entrevista y encuesta aplicados a los clientes y al personal que
labora dentro de la misma, ademas del analisis realizado por medio de la matriz FODA
se pudo evidenciar que la empresa presenta ciertas debilidades en cuento a su
organizacion y manejo del negocio como por ejemplo no tiene bien definido mision,
vision, objetivos, valores y principios, no cuenta con un organigrama estructural y
funcional que permita identificar niveles de autoridad y funciones a desempefiar, al
estar Tecnicentro Ibarra conformada por los miembros de una misma familia existe
dificultad para que se cumplan normas, ademas no se realizan capacitaciones
periddicas para el personal que labora en la empresa, no cuenta con un plan de ventas
y tampoco con un plan de contingencia entre otros, el problema en si se genera porque
la empresa no cuenta con un manual administrativo y financiero que le permita orientar
sus actividades de una forma mas eficiente y organizada, para la empresa su principal
prioridad es brindar el servicio a sus clientes por lo tanto se ha dejado en segundo plano
ciertos parametros que deben ser tomados en cuenta dentro del manejo de sus
actividades, en caso de que la empresa se mantenga con esta ideologia puede generar
consecuencias negativas dentro del negocio, es por eso que se hace necesario la
realizacion de un “MANUAL ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO PARA LA
EMPRESA TECNICENTRO IBARRA DE LA CIUDAD DE IBARRA
PROVINCIA DE IMBABURA”, mismo que contribuira en el mejor rendimiento de
las actividades, en la productividad y en la optimizacién de recursos asi también como

el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

El presente capitulo pretende dar a conocer las bases teoricas — cientificas, que se
utilizaran durante la elaboracion del proyecto de investigacion, para que las personas
puedan acceder a este como fuente de consulta y obtengan un conocimiento técnico de

lo que se esté realizando.

2.1 EMPRESA

(Valdivieso, 2011) “Es una entidad compuesta por capital y trabajo que se dedica a
actividades de produccién, comercializacién y prestacion de bienes y servicios a la

colectividad”.

“Es aquella organizacion que se encuentra conformada por recursos econémicos,
humanos y tecnoldgicos, dedicados a la produccion de bienes o prestacion de
servicios, las empresas pueden clasificarse de diversas maneras sin embargo tienen
como objetivo la consecucion de beneficios econdmicos a través de la satisfaccion de

las necesidades de los clientes”.

2.1.1 Clasificacién de las empresas:

Existen algunos criterios para clasificar las empresas, para efectos contables se

consideran mas Utiles los siguientes:

1. Por su naturaleza: Industriales, comerciales y de servicio.

e Empresas industriales: Son aquellas que se dedican a la transformacion de
materias primas en nuevos productos.

e Empresas comerciales: Son aquellas que se dedican a la compra- venta de
productos, convirtiéndose en intermediarias entre productores y consumidores.

e Empresas de servicios: Son aquellas que se dedican a la venta de servicios a la

colectividad.
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2. Por el sector al que pertenece: Publicas, privadas y mixtas.

e Empresas publicas: So aquellas cuyo capital pertenece al sector publico
(Estado).

e Empresas privadas: Son aquellas cuyo capital pertenece al sector privado
(personas naturales o juridicas).

e Empresas mixtas: Son aquellas cuyo capital pertenece tanto al sector publico

como al sector privado (personas juridicas).

3. Por laintegracién del capital: Unipersonales Pluripersonales
e Unipersonales: Son aquellas cuyo capital pertenece a una persona natural
e Pluripersonal: Son aquellas cuyo capital pertenece a dos 0 mas personas

naturales (Pag. 3).

2.2 EMPRESA FAMILIAR

(Palich, 2010)“Una empresa familiar es aquella empresa en la que los duefios o

propietarios son miembros de una familia”

“Es aquella empresa creada y administrada por lo miembros de una familia tiene como
objetivo la generacién de beneficios econdmicos y la continuidad de la empresa en

manos de la siguiente generacion familiar .
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2.2.1 Ventajas de la Empresa Familiar

GRAFICO N 31
Ventajas de la Empresa Familiar

Poderosa motivacion de los miembros de la familia para

aegurar el éxito de la emprea.

Desarrollo de un conocimiento especifico de la empresa

entre los miembros de la familia.

Enfoque a largo plazo.

Costo reducido del control.

VENTAJAS DE LA EMPRESA
FAMILIAR

Capacidad de utilizar el tema de la familia en las

promociones.

Redes sociales compartidas entre los miembros de las

familia.

Preservacion de la reputacion de la empresa, basandose en

mantener altos estandares.

Fuente: (Longenecker, Moore, Petty, & Palich., 2011, pag. 125)

Elaborado por: Autoras

2.3 CLIENTE

(Vila & Miranda, 2013)” Un cliente es la persona que utiliza los servicios de un

profesional o de una empresa o que compra en un determinado establecimiento”. (Pag.

36)

80



“Es aquella persona que compra bienes o servicios, existen clientes frecuentes que
acceden al bien o servicio de manera constante y aquellos que lo hacen de forma

ocasional es decir solo cuando surge la necesidad ”.

2.3.1 Servicio al cliente

“Se entiende por servicio al cliente al conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador para que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuados y asegurar asi un uso correcto del mismo”. (Pag. 37)

“El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa o un individuo
demuestra a los clientes al momento de ofrecer un producto o servicio, un buen servicio
al cliente se logra la fidelidad de los mismos mediante un trato amable, personalizado

haciendolos sentir comodos y seguros ”.

2.3.2 Tipos de clientes

e Cliente interno. - Es e trabajador de la empresa que, por su ubicacion en el
puesto de trabajo, recibe de otros trabajadores algun producto o servicio que
debe utilizar para hacer su trabajo

e Cliente externo. - Es aquel que no pertenece a la empresa y solicita un servicio

o compra un producto.

Clasificacion respecto a la frecuencia de asistencia al centro de imagen personal

e Cliente potencial. -Cliente que todavia no asiste al centro, pero tiene
posibilidades de hacerlo

e Cliente esporéadico. - Es un cliente que esta de paso en una poblacion, que su
centro de imagen personal esta cerrado o que suele cambiar mucho de
establecimiento.

e Cliente frecuente. - Es el cliente que siempre acude al centro.

e Cliente asiduo. - Es el cliente que acude al centro mas veces de una vez a la

semana, casi siempre el mismo dia y a la misma hora (Pag. 43, 44,45)
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2.4 ADMINISTRACION

(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) refieren: “La administracion es el proceso
mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos que trabajan

en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz”. (pag. 4)

“La administracion es un proceso mediante el cual una empresa dirige, planifica,
organizay controla el uso de recursos tanto econémicos como humanos para mantener
un ambiente favorable dentro la organizacion y asi lograr a consecucion de los

objetivos de la organizacion de manera eficiente y eficaz .

2.4.1 Gerente

(Robbins & Coulter, 2014) Revela: “Gerente es alguien que coordina y supervisa el

trabajo de otras personas para lograr los objetivos de la empresa. (pag. 5)

“Gerente es aquella persona que tiene a su responsabilidad el manejo de una empresa
u organizacion, es ademas el encargado de guiar y supervisar a todo su equipo de
trabajo para lograr la consecucion de los objetivos y metas que persigue la

organizacion”.

Segun (Morcillo, Mochon, & Mochén, 2011, péags. 16,17) entre las principales

habilidades estan:

e Habilidades Técnicas: Se relacionan con el conocimiento técnico para realizar
tareas laborales.

o Habilidades Conceptuales: Se utilizan para desarrollar ideas, conceptos y
estrategias.

e Habilidades Humanas: Son necesarias para trabajar con otras personas.
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Dentro de las competencias del gerente (Rodriguez, 2011, pags. 14,15) manifiestan:

1.

10.

Comprender y conceptualizar el contexto local y global en donde actia la
organizacion y su papel, en términos de sus productos, servicios y en la
satisfaccion de clientes.

Definir en términos econdémicos el valor del mercado en donde actia la
empresa.

Habilidad en términos de competencia gerencial, para operar estructuras
organizacionales o disefiarlas conforme a las estrategias, vision, mision de la
empresa.

Conceptualizar y definir las problematicas externas en términos de fuerzas y
oportunidades presentes y futuras que permitan a la empresa un correcto
desenvolvimiento.

Analizar y sintetizar la problemaética interna de la organizacion en términos
de debilidades y amenazas para definir programas tendentes a generar la
eficiencia, la eficacia y la efectividad para ser una empresa competitiva.
Capacidad tecnoldgica en el ramo de la industria donde opera la empresa.
Mantenerse actualizado sobre los avances continuos y fomentar la innovacion
y el desarrollo interno.

Conocer el nivel de productividad del negocio en relacién con los recursos
de laempresa. La productividad debe ser medida en razon del capital invertido,
la tecnologia aplicada, procesos productivos y distributivos, y el factor humano.
Capacidad para motivar al staff directivo a su cargo mediante su capacidad
técnica y moral que le genere el liderazgo que obtiene por los resultados
logrados a través de su gestion.

Capacidad para administrar el tiempo y recursos econdémicos, fijando
prioridades, delegando las responsabilidades, pero sin perder control de los
objetivos encomendados.

Competencia para analizar y sintetizar problemas, establecer alternativas

de solucion, midiendo el impacto econdmico y social de cada una de ellas.
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11. Capacidad para tomar decisiones oportunas, tomando en cuenta los
objetivos, la vision y las estrategias de desarrollo de la empresa.

12. Desarrollar proyectos de inversion sustentable dentro de los marcos de
responsabilidad social, locales y globales para establecer nuevas oportunidades

de negocios.

2.4.2 Proceso Administrativo

(Munch, 2010) describe: “El proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas

sucesivas a través de las cuales se efectta la administracion”. (pag. 26)

“Es una herramienta que conduce al logro de los objetivos y metas establecidas por
una organizacion a través de un conjunto de fases como es la planeacion,
organizacion, direccion y control, procesos que permitird contar con una buena

administracion de los recursos materiales y econémicos ”.
Elementos Del Proceso Administrativo

» Planeacion.
(Robbins & Coulter, 2014) manifiesta: “Definir objetivos, establecer estrategias

y desarrollar planes para coordinar actividades”. (pag. 8)

“La planeacion es el punto de partida, en donde la empresa traza el rumbo, y ademas

de los resultados que se pretende alcanzar”

» Organizacion.
(Rojas, 2010) define: “Manera en que se dispone de trabajo y se asigna entre el
personal de la compafia para alcanzar eficientemente los objetivos de la

misma”. (pag. 94)

“Es un conjunto de tareas que son asignadas a todo el personal aqui se combina el
trabajo que ellos desempefian con la utilizacion de recursos necesarios para poder

alcanzar los objetivos y metas establecidos por la organizacion”.
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» Integracion.

(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) Cubrir y mantener cubiertos los puestos

en la estructura organizacional. (pag. 31)

En este elemento el principal recurso de una empresa, es el Recurso Humano

porque, €l opera y optimiza los recursos materiales, tecnoldgicos y financieros.

“Proceso en el que se busca mantener cubiertos los puestos de trabajo dentro de una

organizacion, dichos puestos seran ocupados por personas quienes seran los

encargados del manejo de los recursos economicos y materiales .

GRAFICO N° 32

Fase dindmica u operativa

~N

Recursos Humanos

J
~

Recursos Materiales

J
~

Recursos Técnicos

Recursos Financieros

Fuente: (Munch, 2010, pé4g. 28)

Elaborado por: Autoras
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» Direccion.
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) Influir en las personas para que

contribuyan a las metas organizacionales y de grupo. (pag. 31)

“Conduce al personal de la organizacion al logro de los objetivos y metas a través de
métodos como es la comunicacién, motivacion creando un ambiente de trabajo

agradable.

» Control.
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)Medir y corregir el desempefio individual
y organizacional para asegurar que los hechos se conformen a los planes. (pag.
31)

“Proceso en el cual se comprueba que las acciones y planes se estén ejecutando segun
lo planificado, para asegurar la consecucion de los objetivos en caso de existir un

error se pueden plantar medidas de correccion y mejora”.

2.4.3 Filosofia Organizacional

(Herrera, 2011, pag. 48) afirma: “La filosofia organizacional actia como un marco de
referencia para ayudar en las comunicaciones, suministrando un consenso normativo

que facilita la comprension y armonia del equipo de trabajo”.

“Es uno de los principales elementos para el funcionamiento de una organizacion, es
un conjunto de normas, valores y creencias que representan a una empresa y el

compromiso que esta tiene ante la sociedad .

Elementos De La Filosofia

e Mision.(Hitt, Irelan, & Hoskisson, 2015) “Una mision especifica los negocios
en los que pretende competir la compafiia y los clientes a los cuales pretende

servir”.
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“La mision da a conocer el propdsito o razén por la que existe una empresa, cuél es

la funcién que debe cumplir para la consecucion de los objetivos establecidos .

e Visidn. “La vision es una descripcion de lo que quiere ser la empresa y, en

términos generales de lo que se quiere lograr en ultima instancia”. (Pag. 19)

“La vision da a conocer que es lo que la empresa quiere ser y crear con el transcurso

de los afios”.

e Objetivos. “Son las metas de desempefio de una organizacion; es decir, son los

resultados y productos que la administracion desea lograr”. (Thompson & I,

2012, pag. 28)

“Los objetivos son planes o metas que una organizacion se ha propuesto a conseguir

mediante el uso de recursos materiales econémicos y humanos .

e Valores. (Garcia, ORGANIZACION TOTAL, 2011)” Los valores de una
organizacion son los principios y las creencias esenciales que esta define para
que funjan como el ideal a seguir en todo lo que pase alrededor de ella; también
representa su cultura y seran Gtiles en todo momento de la dinamica empresarial

y de su filosofia estratégica”. (Pag. 63)

“Son principios que permiten orientar el comportamiento de una persona o entidad
durante el desempefio de actividades, son creencias que ayudan a tomar decisiones

frente a una situacion ”.

e Principios. “Son verdades fundamentales de aplicacién general que sirven
como guias para optimizar la toma de decisiones y la accion administrativa”.

(Munch, Planeacion estratégica. EI rumbo hacia el éxito, 2010, pag. 14)

“Son reglas o normas que orientan al personal de una organizacion a distinguir e
interpretar los problemas que se presenten en el transcurso de sus actividades y en la

toma de decisiones ”.
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2.5 CODIGO DE ETICA

(Franklin & Krieger, 2011)” El codigo de ética es la declaracion formal de los valores
de una organizacion en relacion con aspectos éticos y sociales. (Franklin & Krieger,
2011) Afirma que:

Por lo general estd basado en dos tipos de declaraciones: de principios y de politicas.
Las declaraciones basadas en principios también conocidas como credos corporativos
definen los valores fundamentales que sustentan la cultura organizacional, la
responsabilidad, la calidad de los productos y servicios, y el trato hacia el personal. Las
declaraciones basadas en politicas, por su parte son las que establecen los lineamientos
para ordenar y encauzar de manera transparente el funcionamiento socialmente

responsable de la organizacion”. (Pag. 178)

“El cbdigo de ética es aquel documento en el que se detalla las normas de
comportamiento profesional al cual deben regirse todos los integrantes de una
organizacion, la ética se vincula con la moral por lo tanto establece que es bueno o

malo con respecto a una accién o decision ”.

2.5.1 Importancia del Cddigo de Etica

Como lo manifiesta (Franklin & Krieger, 2011) “Los cédigos de ética dentro de una
empresa son muy importantes porque ayudan a las personas a trabajar de forma mas
efectiva, ademas puede ser un punto de referencia para la toma de decisiones,
permitiendo que la las organizaciones operen con menos niveles de supervision y
respondan de manera adecuada frente alguna crisis, incluso puede servir para el
reclutamiento de personas que desean trabajar en una organizacion cuya actuacion esta

basada en principios normas y valores”

“El contar con un codigo de ética dentro de una empresa es muy importante porque
ayuda a fortalecer su cultura ética, conduce al desarrollo de las actividades de una
forma eficiente, establece que es lo que la compafiia espera de ellos y ellos de la

compafiia, ademas es un referente para la toma de decisiones ”.
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2.6 ORGANIGRAMAS

Segun (Munch, 2010): “Un organigrama es una representacion grafica de la estructura
formal de una organizacion, muestra las interrelaciones, las funciones, los niveles

jerarquicos, las obligaciones y las lineas de autoridad”. (pag. 69)

“Los organigramas son una herramienta informativa y administrativa de la empresa
donde se representan graficamente los departamentos, su distribucion, funciones y

competencias asi también como la estructura jerarquica de la empresa”.

2.6. 1 Clasificacion De Los Organigramas

GRAFICO N° 33
Clasificacion de los Organigramas

~
* Estructurales: Muestran la estructura administrativa.
 Funcionales: Indican las areas y funciones de los departamentos.
« Especiales: Se destaca alguna caracteristica.
J
)

 Generales: Representan toda la organizacion. Se llaman también
cartas maestras.

« Departamentales: Representan a la organizacién de un departamento
0 seccion. )

» Esquematicos: Contienen solo las areas principales, se elaboran para
el pablico, no contienen detalles.

 Analiticos: Mas detallados y técnicos.

Fuente: (Munch, 2010, pag. 69)
Elaborado por: Autoras
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2.7 MANUALES ADMINISTRATIVOS

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de

comunicacion y coordinacion. (Fincowsky, 2014) Afirma que:

Estos manuales ademas sirven 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,
etc.), como las instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie

mejor sus tareas. (pag. 194)

“Es una herramienta de comunicacion entre la empresay el personal, es un documento
en el que se encuentran de forma sencilla, completa y ordenada toda la informacion
de la organizacién con el fin de informar y orientar la conducta del personal misma

que debera ser encaminada al logro de los objetivos establecidos por la empresa”.

2.7.1 Objetivos

Los manuales permiten cumplir con los siguientes objetivos:

» Presentar una visién de conjunto de la organizacion (individual, grupal o
sectorial).

» Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

» Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos
niveles jerarquicos que la componen.

» Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones pues evita la repeticion
de instrucciones y criterios de actuacion.

» Relacionar las estructuras jerarquicas funcionales con los procesos de negocio.

» Coadyuvar a la correcta realizacion y uniformidad de las labores encomendadas

a todo el personal.
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» Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales,
financieros, y tecnoldgicos disponibles.

» Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

» Facilitar el reclutamiento, seleccion, induccion, socializacion, capacitacion y
desarrollo del personal.

» Servir como una fuente de informacidn para conocer la entidad.

A\

Funcionar como medio de relacidn y coordinacidn con otras organizaciones.
» Constituir un vehiculo de orientacion e informacioén a los proveedores de
bienes, prestadores de servicios y usuarios o clientes con los que interactia la

organizacion.

2.7.2 Ventajas De Los Manuales

Los manuales ofrecen una serie de ventajas que no hacen méas que reflejar su

importancia para las organizaciones es por eso que (Munch, 2010, pags. 71,72) define:

e Son un medio para lograr que se observen y se respeten la estructura formal y
los procesos.

e Promueven la eficiencia de los empleados, ya que indican lo que debe hacerse
y cémo debe hacerse.

e Son una fuente de informacién y capacitacion.

e Evitan la duplicidad y las fugas de responsabilidad.

e Son una base para el mejoramiento de sistemas, procesos y operaciones.

2.7.3 Tipos De Manuales

En base a lo sefialado por (Fincowsky, 2014, pags. 194,195) se distinguen los siguientes

tipos de manuales:

a) Por Su Naturaleza O Area De Aplicacion.
» Microadministrativos: Son los manuales que corresponden a una sola

organizacion.
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» Macroadministrativos: Son los documentos que contienen
informacion de mas de una organizacion.
» Mesoadministrativos: Incluyen a una 0 mas organizaciones de un

mismo sector de actividad o ramo especifico.

b) Por Su Contenido.

» De organizacion: Contienen informacion detallada sobre los
antecedentes,  legislacion, atribuciones, estructura  organica,
organigrama, mision y funciones organizacionales.

» De procedimientos: Constituyen un documento técnico que incluye
informacién sobre la sucesion cronologica y secuencial de las
actividades de rutina en todos los niveles jerarquicos.

» De gestion de calidad: Documentos que describen y consigan
informacion sobre el alcance, exclusiones y directrices de calidad.

» De politicas: También conocidos como de normas, sirven como marco
de actuacion para disefiar e implementar estrategias en una organizacion

» De contenido mdaltiple: Estos manuales concentran informacion

relativa a diferentes tdpicos o aspectos de una organizacion.

c) Por Su Ambito

» Generales: Son documentos que contienen informacion general de una
organizacién, segun naturaleza, estructura, operaciones 0 giro
industrial, tipo de personal.

» Especificos: En estos manuales contendra informacion de una unidad
administrativa o area, incluye la descripcién de los puestos.

» Enfoque: Contiene informacion detallada del contenido de los
manuales de organizacion, procedimientos y sistemas de gestion de

calidad, son de uso mas generalizado en las organizaciones.
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2.8 MANUALES FINANCIEROS

Segin (Fincowsky, 2014)manifiesta: “Manuales que respaldan el manejo y

distribucion de los recursos econdémicos de una organizacion en todos sus niveles, en

particular en la areas responsables de su captacion, aplicacion resguardo y control”.

(p4g. 196)

“Un manual financiero es un documento escrito en el que se encuentra establecido el

manejo de la informacién financiera de una entidad con responsabilidad, mediante

instrucciones delimitadas al personal adecuado .

2.8.1 Contenido Del Manual

La informacion que debe contener el manual de procedimientos segun (Garcia, 2011,

pags. 331,332) integran:

1.

Logotipo: Aqui se inserta el logotipo y /o nombre de la empresa, lo cual le da
una identidad al procedimiento.

Nombre de la empresa: Se escribe el nombre de laempresa a la cual pertenece
el procedimiento.

Nombre del procedimiento: Se escribe el nombre del procedimiento que se
esta elaborando.

Objetivo del procedimiento: Se define el objetivo que tiene que elaborar el
procedimiento que se indica.

Hoja _ /De ___ : Esimportante siempre identificar el nimero hoja en que se
estd elaborando el procedimiento, y el nimero de hojas totales que este
contiene.

Clave: Es la que identifica varios elementos importantes alrededor del
procedimiento, se puede escribir siglas de la organizacion, luego la unidad
administrativa, responsable de elaborar o utilizar el formulario, el nimero
consecutivo del formulario y por ultimo el afio.

Area emisora: En este espacio se especifica el nombre completo del area que

esta generando el procedimiento.
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8. Edicidn: Como se sefial¢ antes, los procedimientos son susceptibles de mejora,
y al hacerla obviamente el procedimiento original ya no es el mismo.

9. Fecha: Aqui se indica la fecha en que se aprueba el procedimiento, para tener
una referencia de cuando se elaboro.

10. Numero o Num.: Se indicara el nimero de actividad a la que se esta refiriendo.

11. Actividad: En este espacio se describira la actividad que explica coémo se hace
el procedimiento.

12. Responsable: Se escribe el puesto del responsable, quien debera llevar la
actividad a la accion.

13. Aprobaciones: Aqui iran las aprobaciones con nombre, puesto y firma.

2.8.2 Modelo de Manual

TABLA N2 36
MODELO DE MANUAL
2 Nombre de la empresa 5 Hoja/ De
Procedimientos operativos
1 Logotipo 3 Nombre del procedimiento: 6 Clave:
de la 7 Area emisora:
empresa 4 Obijetivo del procedimiento: 8 Edicion:
9 Fecha:
10 NUmero 11 Actividades 12 Responsable:
13 Aprobaciones

Nombre, puestoy firma  Nombre, puestoy firma  Nombre, puesto y firma

Fuente: (Garcia, 2011, pag. 332)
Elaborado por: Autoras
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2.9 DIAGRAMAS DE PROCESOS

Los diagramas de procesos son la representacion grafica del conjunto de actividades

para realizar una funcion.

“Es una herramienta gréafica representada con una serie de simbolos en la que se
detalla de forma clara sencillay ordenada cuales son los pasos a seguir en la ejecucion

de una actividad o procesos para el anélisis e interpretacion de los mismos ”.

TABLA Na3’7
SIMBOLOGIA
Inicio Hay operacion cuando algo esta

siendo creado, cambiado o afiadido,
es decir, cuando se modifican las

caracteristicas de ese algo.

Operacion Cuando algo es revisado, verificado o
inspeccionado, sin ser alterado en sus

caracteristicas.

: Transporte o Traslado | Acto de mover de un lugar a otro.
Espera o Demora Etapa en que algo permanece 0cCioso
(j en espera de que algo acontezca.

También se le llama almacenamiento

0 archivo temporal.

Actividad o Proceso Indica una accién o proceso.
<> Decision Cuando se toma un curso de accion
entres dos o mas alternativas.
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f Almacenamiento Cuando se almacena o archiva algo
para ser guardado con caracter

definitivo.

Fuente: (Munch, 2010, pag. 72)
Elaborado por: Autoras

2.10 CONTABILIDAD

(Figueroa, 2013) “la contabilidad no es solo una ciencia sino también es el arte de
analizar, registrar operaciones y la presentacion de la informacion que se genere la
empresa para poder saber la situacion econdémica y financiera con la que cierra un

periodo contable”

“ESs una técnica que se utiliza para el manejo de la informacion financiera, permite el
registro, andlisis y la presentacion de las operaciones con el fin de interpretar sus
resultados para la adecuada toma de decisiones frente al manejo de los recursos

econdmicos de la organizacion”.
2.10.1 Clases De Contabilidad

e (Martinez & Celis, 2015) “Contabilidad publica. - La que proporciona
informacidn para el Estado. Aplica las normas de la Contaduria General de la
Nacion.

e Contabilidad de servicios. - Para aquellas empresas que se dedican a la
prestacion de servicios tales como bancarios, hoteleria, turismo y de seguro.

e Contabilidad comercial. - Para aquellas empresas que operan mediante la
compra y venta de mercancias no fabricadas por ellas.

e Contabilidad de costos. - Muy propia de las empresas industriales, que manejan
en la confeccion de sus productos mano de obra, materia prima y costos
indirectos de fabricacion, para determinar al final del ejercicio los productos
terminados y los productos en procesos.

e Contabilidad social. - La que mide el impacto en la sociedad o comunidad en la

cual se desarrolla, tanto en la generacion de empleo como en el mejoramiento
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de la calidad de vida, de acuerdo a sus programas con el recurso humano y otros

beneficios a empleados”. (Pag. 15)

2.10.2 Ciclo Contable

(Cantu & Guajardo, CONTABILIDAD FINANCIERA, 2014)” El registro de las
operaciones o transacciones que realiza una organizacion econdémica, se realiza con la
intension de integrar una base de datos que permita su utilizacion posterior para generar
informacion atil en el proceso de toma de decisiones de los diferentes usuarios
externos. (Cantl & Guajardo, CONTABILIDAD FINANCIERA, 2014)” Afirma que:

El registro de las Por lo regular, las actividades necesarias para elaborar estados
financieros a partir de las transacciones que realiza una organizacion econémica
se agrupan en el ciclo contable, que incluye cuatro procesos o mdédulos

principales, registro de transacciones, ajustes, estados financieros, cierre”. (Pag.

74)

“Es un conjunto de pasos que se realizan repetidamente durante cada periodo
contable, es el registro de las transacciones desde el inicio de las actividades

econdmicas de una organizacion hasta el final del periodo .

2.10.3 Mayor General

“Libro o medio electronico en el que se efectia un registro individual o separado de
los aumentos o las disminuciones de cuentas especificas en el sistema contable”. (Pag.

70)

“Es un documento en el cual se registra las operaciones que una entidad realiza, estas
transacciones son procesadas y clasificadas a través de sistema contable,

posteriormente este registro sera utilizado para producir estados financieros .

2.10.4 Cuenta

(Viguera & Ruano, 2013)” La cuenta tal como se ha indicado con anterioridad, es un

instrumento de representacion de una clase de elementos patrimoniales”. (Pag. 21)
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“Es un instrumento de clasificacion que permite llevar a cabo las operaciones
econdmicas de una entidad, es un registro en el que se describe el aumento o
disminucion que pueden sufrir los activos, pasivos o el patrimonio como resultado de

sus actividades .
Por tanto, cabe distinguir entre:

e Cuentas de activo. - Representan elementos patrimoniales constituidos por
bienes y derechos.

e Cuentas de pasivo. - Representan elementos patrimoniales constituidos por
obligaciones de pago o deudas.

e Cuentas de neto. - Representan las aportaciones del empresario.
La cuenta en forma esquematizada presenta dos partes:

e Parte izquierda llamada (DEBE)
e La parte derecha llamada (HABER)

2.10.5 Formato de libro mayor en “T”

CUENTA:
DEBE HABER

(Sanchez, 2015, pag. 13)

2.10.6 Partida Doble

(Martinez, CONTABILIDAD GENERAL, 2011)“La partida doble es considerada
como el método matematico de la contabilidad, esta teoria expone que en toda
transaccion intervienen minimo la cuenta que recibe y otra cuenta que entrega para una

operacion sencilla; pero pueden suceder operaciones multiples donde sean varias las
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cuentas que reciben (se debitan) y varias las que se entregan (se acreditan), como si

fuera una balanza”. (Pag. 96)

“Es un método que se utiliza para registrar operaciones, en todo asiento contable debe

existir un doble registro una cuenta que se debita y una que se acredita .

2.10.7 Plan de Cuentas:

Como lo menciona (Martinez, CONTABILIDAD GENERAL, 2011) “El plan de
cuentas es un listado de cuentas que manejan los entes econdmicos para el registro de

hechos contables”.

“El plan de cuentas es un listado de cuentas disefiado segun el tipo de actividad que
una empresa realiza, es un modelo de informacion y control que permite facilitar,
ordenar y sistematizar todas las cuentas que forman parte de un sistema contable, para

su reconocimiento estas suelen ser codificadas ”.

2.11 ESTADOS FINANCIEROS

Los estados financieros de una empresa son primordiales puesto que proporcionan
diversa informacion financiera que permite evaluar el desempefio econémico de una
empresa (Cantd & Guajardo, 2014) manifiesta que los Estados financieros “Son
informes a través de los cuales los usuarios de la informacion financiera perciben la
realidad de las empresas y, en general, de cualquier organizacion econémica. (Cantll &
Guajardo, 2014) Afirma que:

Dichos informes constituyen el producto final del Ilamado ciclo contable. Los
estados financieros basicos informan sobre el desempefio financiero del

negocio, su rentabilidad y liquidez” (Pag. 134)

“Son documentos en los que se presenta la realidad econdémica de una organizacion,
estos documentos toman un grado de importancia porque en ellos se da a conocer cuél
es la situacion actual en que se encuentra una entidad asi también como los cambios

que se han dado en el transcurso de un periodo contable ”.
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2.11. 1 Objetivos de los Estados Financieros

(Bernal, 2011) Los estados financieros béasicos deben cumplir los objetivos de

informar:

La situacion financiera de la empresa en cierta fecha (balance)

Los resultados de sus operaciones por el periodo contable terminando en dicha
fecha (estado de resultados)

Los cambios en su situacion financiera por el periodo contable terminado de
dicha fecha (Pag. 382)

2.11.2 Importancia de los Estados Financieros

Como lo menciona (Guajardo & Andrade, 2012) “los estados financieros son

importantes ya que a través de ellos se puede visualizar el desempefio econémico que

ha tenido la empresa durante un periodo contable”.

2.11.3 Tipos de Estados Financieros

Estado de resultados. - Informa sobre la rentabilidad de la operacién mostrando
un resumen de los ingresos y gastos en un periodo determinado.

Estado de variacion en el capital contable. - cuyo objetivo es mostrar los
cambios en la inversién de los duefios de la empresa en un periodo especifico.

Estado de situacion financiera o balance general. - Cuyo fin es presentar una
relacion de los recursos (activos) de la empresa, asi como de las fuentes de
financiamiento (pasivo y capital) de dichos recursos a una fecha determinada.

El estado de flujos de efectivo. - Cuyo objetivo es dar informacion acerca de la
liquidez del negocio, presentando un alista de las entradas de efectivo y de sus
desembolsos en un determinado periodo, lo cual constituye una base para

estimar las futuras necesidades de efectivo y sus probables fuentes. (Pag. 84)

100



2.12 FINANZAS

Las finanzas se relacionan con el proceso de transferencia de dinero entre personas,

empresas y gobiernos.

(Toro, 2010) manifiesta que: “ Las finanzas se define como el arte y la ciencia de

administrar el dinero”. (pag. 1)

“Las finanzas se refieren a todas las actividades que tienen que ver con la
administracion y manejo de los recursos econdémicos ante diferentes situaciones que
pueden presentarse, son la forma como una persona 0 una empresa obtiene recursos,
los consume, invierte, ahorra en otras palabras la manera en cémo se administra el

dinero”.

2.12.1 Objetivo

Segun (Toro, 2010) , “El objetivo de las finanzas es maximizar las riqueza de los

accionistas”.

2.13. INDICADORES FINANCIEROS

Un indicador financiero es una relacién de cifras exactas que se toman de los estados
financieros e informes de la empresa con el fin de formar una idea de como es el

comportamiento econémico y financiero.

“Los indicadores financieros permiten analizar el estado econémico de la empresa a
través de la comparacion entre dos cifras o cuentas sea desde un punto de vista
individual o comparandolos con los de otra empresa, los indicadores financieros se
pueden calcular a través de la utilizacién de informacion proporcionada por lo estados
financieros y de esta manera sacar conclusiones para una adecuada toma de

decisiones”.
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2.14 NORMATIVA LEGAL

2.14.1 LEY DE DEFENSA DEL ARTESANO

Segun el Art. 2 de la Ley de Defensa del artesano sera considerado ARTESANO:

Al trabajador manual, maestro de taller o artesano autonomo que, sera
calificado por la JNDA, desarrolle su actividad artesanal, con o sin operarios
(15) y aprendices (5), y que hubiera invertido en su taller
implementos, maquinaria y materia prima, una cantidad que no supere el (25%)
del capital fijado para la pequefia industria, es decir el $87.500. La JNDA a
través de la Unidad de Calificaciones otorga el certificado de calificacion
artesanal, en las 164 ramas artesanales determinadas en el Reglamento de
Calificaciones y Ramas de Trabajo, divididas en ramas de produccion y

servicio.

La Ley de Defensa del Artesano concede a los Artesanos Calificados los
siguientes beneficios.

TABLA N& 38
Beneficios Artesanos Calificados

LABORALES

e Exoneracion de pago de décimo tercero, décimo cuarto sueldo y
utilidades a los operarios y aprendices.
e Exoneracion del pago bonificacion complementaria a los operarios y
aprendices.
e Proteccién del trabajo del artesano frente a los contratistas.
SOCIALES

e Afiliacion al seguro obligatorio para maestros de taller, operarios y
aprendices

e Acceso a las prestaciones del seguro social

e Extension del seguro social al grupo familiar

e No pago de fondos de reserva
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TRIBUTARIOS

e Facturacion con tarifa 0% (1.V.A.)

e Exoneracion de impuesto a la exportacion de artesanias.

e Exoneracion del pago del impuesto a la renta.

e Exoneracion del pago de los impuestos de patente municipal y activos
totales.

e Exoneracion del impuesto a la transferencia de dominio de bienes

inmuebles destinados a centros y talleres de capacitacion artesanal

Fuente: Ley de Defensa del Artesano
Elaborado por: Autoras

2.15 TALLER DE SERVICIO AUTOMOTRIZ

2.15.1 Definicién

Segun (Orozco, 2004) “Se entiende por taller de servicio automotriz o de reparacion de

vehiculos automdviles, y/o componentes a:

“Aquellos establecimientos industriales en los que se efectien operaciones
encaminadas a la restitucion de las condiciones normales del estado y funcionamiento
de vehiculos automdviles o de equipos y componentes de los mismos, en los que se
haya puesto de manifiesto alteraciones en dichas condiciones con posterioridad al

término de su fabricacion”. (pag.1)

“Un taller de servicio mecanico es un lugar en donde se realizan actividades como
reparacion, mantenimiento y revision de vehiculos, basicamente esas actividades son

ejecutadas por uno o mas técnicos de taller ”.

2.15.2 Funcion

(Orozco, 2004) “La funcion de un taller de servicio automotriz es realizar trabajos de
diagndstico, reparacion o sustitucion en el sistema mecanico del vehiculo, incluidas sus
estructuras, equipo eléctrico, como los auxiliares de alumbrado, sefalizacion,
acondicionamiento e instrumental de indicacion y control, ademas las reparaciones o

cambios de otros complementos del automoévil”.
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CAPITULO 11l

3. PROPUESTA ESTRATEGICA

3.1 INTRODUCCION A LA PROPUESTA

La presente propuesta tiene como finalidad, contribuir al crecimiento y desarrollo de la
empresa Tecnicentro Ibarra en el mercado automotriz, al contar con un documento, que
permita conocer el desenvolvimiento de las funciones de directivos y empleados,

mismo que generard un mayor control en los procesos a realizarse.

La propuesta se basa principalmente en dos aspectos: El primero, el aspecto
administrativo, el cual se llevara a cabo disefiando la filosofia institucional, y el
organigrama, mismo que permitird identificar las funciones que deberan realizar el
recurso humano, asi como también la implantacion de un codigo de ética y reglamento

interno con el objetivo de cumplir las metas trazadas.

La segunda se refiere a la parte financiera, que ayudara a mantener de forma ordenada
y precisa los movimientos econdmicos de la entidad, con el fin de contar con
informacion financiera actualizada y real, facilitando a la direccion la toma de

decisiones oportunas, aprovechando las oportunidades y corrigiendo posibles errores.

3.1.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar lineamientos administrativos- financieros que permitan lograr la eficiencia de

las responsabilidades del recurso humano y el adecuado control de las operaciones.

3.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Incorporar una filosofia institucional y estrategias que aporten al desarrollo de

la empresa.
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e Constituir un organigrama estructural y funcional que permita el
aprovechamiento de los recursos y la eficiencia en su funcionamiento.

e Sugerir un codigo de ética y reglamento interno para uso exclusivo de la
organizacion.

e Estructurar un manual de funciones que comprendan las responsabilidades de
cada area de la empresa.

o Determinar procesos administrativos y financieros, para optimizar los recursos

econdmicos, materiales y humanos de la entidad.

3.2 RAZON SOCIAL Y LOGOTIPO

Tecnn:enrrn | 18arra |

3.3 FILOSOFIA INSTITUCIONAL PROPUESTA

3.3.1 MISION

TECNICENTRO IBARRA es una empresa comprometida a satisfacer las exigencias
de nuestros clientes mediante el servicio automotriz y la venta de repuestos nacionales
e importados de excelente calidad, y precios competitivos, ademas cuenta con la
infraestructura y talento humano capacitado, que brinda una buena atencion y
asesoramiento personalizado, encaminados hacia la generacion de rentabilidad y

mejora continua.
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3.3.2 VISION AL 2021

Consolidarse como la empresa de mayor preferencia en el mercado automotriz y de

repuestos, logrando asi un posicionamiento estratégico competitivo a nivel local y

nacional.

3.3.3 OBJETIVOS

Aumentar el promedio de ventas en un 10% en los proximos 12 meses, para
poder ampliar los ingresos y tener obtener una mejor solvencia econémica.
Mejorar en un 20% la productividad del negocio, mediante la implementacién
de un programa de capacitacion para el personal en los proximos 6 meses.
Incrementar en un 10% el namero de clientes cada mes, para aumentar los
ingresos y fortalecer nuestro posicionamiento en el mercado automotriz.
Reducir en un 10% el tiempo de entrega del producto o servicio en los préximos

12 meses, para brindar un servicio adecuado.

3.3.4 VALORES

Respeto: escuchamos y valoramos las opiniones y sugerencias de nuestros
clientes, proveedores y colaboradores.

Honestidad: Actuamos con trasparencia y rectitud para corresponder a la
confianza que nos otorgan nuestros proveedores, clientes y la sociedad.
Responsabilidad: Al atender y ofrecer a nuestros clientes los productos y
servicios somos responsables de que los mismos se encuentren en las mejores
condiciones.

Integridad. Somos confiables, honestos, colaboradores leales con nuestros
clientes y con nuestra organizacion y con un alto sentido de responsabilidad
Puntualidad: Tenemos establecido un horario de trabajo de acuerdo a las

necesidades de nuestros proveedores y clientes.
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e Laboriosidad: Trabajamos para ser cada dia mas productivos, apreciando las
fortalezas de nuestros trabajadores, y estimulando el cumplimiento de objetivos
y metas con disciplina, para brindar el mejor servicio a nuestros clientes y
proveedores.

e L ealtad: Somos fieles a nuestros clientes y comprometidos en el cumplimiento
de las obligaciones adquiridas.

e Compromiso: Nos comprometemos ética y moralmente con el trabajo que
hacemos.

e Servicio: Nos impulsa la actitud de servicio, al ser conscientes de que mas que

productos damos soluciones.

3.3.5 PRINCIPIOS

e Compromiso con el cliente: Satisfacer la demanda de forma eficiente y eficaz.

e Precio justo: Ofrecemos a nuestros clientes precios de acuerdo al mercado y
su economia.

e Agregamos valor: Brindamos un valor agregado a nuestros clientes al mejorar
la presentacion de los productos.

e Excelencia operativa: Optimizamos tiempo y recursos, en el proceso de todas
las actividades.

e Mejora continua: Alcanzar los mejores resultados, mediante el aprendizaje
continuo de la organizacion y la participacion activa de todos los miembros.

e Trabajo en equipo: Los miembros de la empresa trabajan orientados hacia un
objetivo en comun.

e Espiritu Emprendedor: Actuamos siempre con iniciativa y orientacion al

mejoramiento continuo.
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3.3.6 POLITICAS

POLITICAS PARA EL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

PAGO A PROVEEDORES

Todo gasto efectuado por la empresa estaré anteriormente identificado dentro
del presupuesto establecido y aprobado para el afio, cualquier gasto no
presupuestado debera contar con la aprobacion del gerente el cual expondra las
razones por las cuales se llevo a cabo dicha autorizacion.

El pago por la adquisicion de un bien o servicio se realizara inicamente con el
comprobante de venta original. No se realizara ningin pago que no cumpla con
esta condicion.

Las facturas aprobadas seran canceladas segun sus fechas de vencimiento por
el plazo de crédito previamente pactado con el proveedor. En general el plazo

de crédito minimo exigido por la empresa seré de 10 dias calendario.

EMISION DE CHEQUES

La emision y entrega de cheques se realizaran Unicamente previo a la
autorizacion efectuada por el gerente de la empresa.

Todos los cheques se emitirdn Unicamente a favor del beneficiario que conste
en la factura.

Los cheques que se emita en la empresa, deberan cruzarse para que Unicamente
puedan ser depositados en la cuenta del beneficiario.

Todos los cheques se deberan emitir par que puedan ser cobrados a la fecha de

la entrega prevista.

REGISTRO DE TRANSACCIONES

Se registrara todas las transacciones que la empresa realice durante el transcurso
del dia con el fin de respaldar todos los movimientos econdémicos.
Todos los registros contables seran ingresados al sistema de manera oportuna.

Se emitiran reportes contables cada mes.
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e Los reportes seran presentados de manera oportuna al gerente de la empresa

para su respectiva aprobacion.

POLITICAS PARA EL DEPARATAMENTO COMERCIAL
COMPRAS

e Supervisara constantemente el stock de mercaderia

e EI supervisor comercial antes de realizar una compra debera solicitar la
autorizacion al gerente

e El supervisor comercial debera seleccionar adecuadamente a los proveedores
una vez analizado la mejor oferta.

e Negociar descuentos y condiciones de pago.

e Mantener los niveles de calidad de los productos.

o Verificar que se cumpla con las 6rdenes de compra emitidas.
VENTAS

e Se aceptan pagos Unicamente con efectivo y cheques.

e Una vez realizado el diagnéstico previo a la intervencion del vehiculo se fijara
el precio.

e Se otorgaran descuentos Unicamente a clientes frecuentes en el mantenimiento
de su vehiculo, en cuanto a los repuestos los precios seran los fijados.

e En caso se presente algun retraso en la entrega del vehiculo, es responsabilidad
de nuestro cliente ponerse en contacto con nuestro departamento de VENTAS.

e En caso de no estar satisfecho con el resultado el cliente tendra un plazo de 48

horas para informar a la empresa.
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POLITICAS EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS

e Laatencion y servicio al cliente, seran acciones de alta prioridad y de caracter
estratégico. La Administracion debera asegurarse de que la Organizacion esté
orientada a servir con efectividad al Cliente.

e Los empleados deberan respetar y tratar con cortesia a los funcionarios y
clientes de la empresa

e Asistir con puntualidad a sus horas de trabajo en caso de falta, atraso o
inasistencia debera dar aviso a su jefe inmediato con el fin de obtener la
justificacion correspondiente.

e Todos los empleados deberan contar con el uniforme adecuado para el
desempefio de sus actividades

e Cuidar las herramientas, equipos y Utiles de trabajo que se encuentren bajo su
responsabilidad en caso de pérdidas o dafios debera responder por lo ocurrido.

e Responder oportunamente a las necesidades de los clientes

e Los empleados brindaran un trato justo y esmerado a todos los clientes, en sus
solicitudes y reclamos considerando que el fin de la empresa es el servicio a la

comunidad.

3.4 ESTRATEGIAS

Para aumentar el nivel de ventas y fortalecer su posicionamiento en el mercado

automotriz Tecnicentro Ibarra implemento las siguientes estrategias.

e Disminucién de los costos de publicidad, a través del uso de las redes sociales
medio de comunicacion que no tiene ningun costo.

e Uso de tecnologia para reducir el costo de tiempo y mano de obra.

e Tecnicentro Ibarra ademas de ofrecer los servicios de reparacion vy
mantenimiento de vehiculos brinda servicios adicionales como la venta de
repuestos.

e Atencion personalizada y buen servicio en todo momento.
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e El servicio de reparacion y mantenimiento que brinda Tecnicentro Ibarra esta

concentrado a todas las personas que poseen vehiculos en la ciudad de Ibarra.

3.5 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

TECNICENTRO IBARRA
GRAFICO N° 34
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

[ GERENCIA ]

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
FINANCIERO COMERCIAL DE SERVICIOS
| L]
[ CONTABILIDAD ] [ COMPRAS J [ VENTAS J [ TALLER ]

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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3.6 ORGANIGRAMA FUNCIONAL

TECNICENTRO IBARRA
GRAFICO N° 35
ORGANIGRAMA FUNCIONAL

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras 112



3.7 MANUAL DE FUNCIONES

TABLA N2 39
FUNCIONES GERENTE

‘ IDENTIFICACION DEL CARGO
e A PUESTO: Gerente
G el A (nrved Ejecutivo
| SUPERVISA A: Todas las areas de la empresa
‘ REPORTA A: N/A
PERFIL
COMPETENCIAS INSTRUCCION: Nivel superior
_ B TITULO: Tl'tulo_en administracion de empresas
Pensamiento critico y/o a fines.
Habilidades de
comunicacion EXPERIENCIA: 3 afios en puestos similares
Liderazgo CAPACITACIONES: Permanentes
Iniciativa y creatividad MISION DEL PUESTO
Habilidad para resolver Es el representante legal de la empresa, ademéas es la persona
problemas encargada de planificar, controlar y evaluar que las actividades se
Trabajo en equipo las ejecute de acuerdo a lo planificado, asi también como resolver
asuntos que requieran de su intervencion.

FUNCIONES

Establecer objetivos a corto y largo plazo

Dirigir y controlar el desempefio de las diferentes areas

Tomar decisiones

Solucionar cualquier problema que presente la empresa

Mantener buenas relaciones con los empleados, clientes, proveedores.

Motivar al personal de cada area (ser un lider)

Dar cumplimiento al reglamento y normas legales de la empresa

Vigilar el cumplimiento de la los objetivos y metas propuestas

Controlar el uso y mantenimiento de los recursos.

Proporcionar capacitaciones al personal para el mejor desempefio en las actividades.
Realizar el analisis de los informes financieros para la toma adecuada de las decisiones.
Autorizacion y firma de los cheques previo analisis financiero

RESPONSABILIDADES

El cumplimiento de las obligaciones legales

La existencia, regularidad y veracidad de los sistemas informaticos
Dolo, abuso y negligencias graves

Supervisar los resultados y manejar los recursos

Elaborado por: | Revisado por: | Autorizado por:

Elaborado por: Autoras
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TABLA N240
FUNCIONES SUPERVISOR FINANCIERO

IDENTIFICACION DEL CARGO

n
.»./_.\'L
g

-

PUESTO: Supervisor Financiero

Etica profesional EXPERIENCIA:

Manejo y dominio de la

[ reencenmo ol e | IR Administrativo
\ SUPERVISA A: Asistente financiero
‘ REPORTA A: Gerente
PERFIL
COMPETENCIAS INSTRUCCION: Nivel superior
Compromiso TITULO: Titulo de contador pablico

autorizado (CPA)

Minimo 2 afios en puestos similares

Honestidad y responsabilidad | CAPACITACIONES: Permanentes

profesion MISION DEL PUESTO
Buena comunicacion El contador es la persona encargada de elaborar, analizar y
Trabajo en equipo presentar los estados financieros al gerente de manera
oportuna y razonable de forma tal que contribuyan a la
Adaptabilidad al cambio adecuada toma de decisiones.
FUNCIONES

Cumplir con las politicas contables

Manejo del sistema contable vigente en la empresa

Llevar un registro de las actividades necesarias en el proceso contable.
Cumplir con todas la obligaciones tributarias

Elaborar y presentar los estados financieros bajo NIIF PYME, NIC.
Asesorar al gerente

Llevar un control de las responsabilidades con el IESS

Registrar las facturas de clientes y proveedores

Archivar de manera correcta y organizada la informacion contable
Supervisar las actividades realizadas por el asistente financiero
Realizar conciliaciones bancarias

RESPONSABILIDADES

Cumplimiento de las de las funciones y objetivos del area contable

Los procesos contables se los realice de manera adecuada, con el cumplimiento de los
principios

Registro de transacciones libre de errores

Tratamiento técnico de la informacion

Verificar los cambios que se realicen en el SRI y afecten a la empresa

Elaborado por: | Revisado por: |Autorizado por:

Elaborado por: Autoras
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TABLA N241
FUNCIONES AUXILIAR ADMINISTRATIVO Y CONTABLE

o IDENTIFICACION DEL CARGO
2 PUESTO: Auxiliar administrativo y contable

D CED RN e Operative

| SUPERVISA A: N/A
REPORTA A: Contadora

PERFIL

COMPETENCIAS INSTRUCCION: Bachiller / Nivel superior

Bachiller en contabilidad / Titulo en
contabilidad

Iniciativa y creatividad EXPERIENCIA: 6 meses

Prudencia CAPACITACIONES: Permanentes

Buena comunicacion TITULO:

Habilidad para resolver
problemas MISION DEL PUESTO

Trabajo en equipo Realizar actividades administrativas de archivo y control ademas
Orientacion al servicio registro de transacciones contables de las operaciones de la
empresa y verificacion de su adecuada contabilizacion sirviendo asi
de apoyo al departamento de contabilidad.

FUNCIONES

Atender de manera rapida, amable y eficaz las tareas a su cargo

Atender Ilamadas telefonicas

Brindar informacion al cliente

Custodiar los documentos que respaldan las operaciones efectuadas
Elaboracion de oficios

Ayudar en el registro de transacciones

Participar en la elaboracion de estados financiero

Analizar y organizar informacion

Ingresar informacion al sistema

Informar sobre cualquier anomalia presentada en el registro de transacciones

RESPONSABILIDADES

Recepcion de documentos

Informacion técnica libre de errores

Cumplir con todas las tareas encomendadas

Realizar sus actividades aplicando su ética profesional

Elaborado por: | Revisado por: |Autorizado por:

Elaborado por: Autoras
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TABLA N242
FUNCIONES SUPERVISOR COMERCIAL

IDENTIFICACION DEL CARGO

:"Oq

e A PUESTO: Supervisor comercial
[ TECTCenal / IR [NIVEL: Administrativo
\l SUPERVISA A: Vendedor
‘ REPORTA A: Gerente
PERFIL
COMPETENCIAS INSTRUCCION: Nivel superior
Compromiso TITULO: Titulo_en administracion de empresas
y/o a fines.
Habilidades de
comunicacion EXPERIENCIA: 2 afios en puestos similares
Permanentes
Liderazgo CAPACITACIONES:
Iniciativa y creatividad MISION DEL PUESTO
Perseverancia Responsable de supervisar y coordinar el adecuado desarrollo de
Trabajo en equipo las actividades que se relacionan con la venta de productos y

servicios a los clientes.

FUNCIONES

Planificar objetivos y ventas para el area

Supervisar constantemente el stock de mercaderia

Entrega de reportes de las actividades ejecutadas

Mantenerse actualizado constantemente sobre los productos que tiene la empresa
Llevar un control de las ventas realizadas al dia

Seleccionar proveedores

RESPONSABILIDADES

e Satisfaccion del clientes
e Mercaderia de la empresa

Elaborado por: | Revisado por: Autorizado por:

Elaborado por: Autoras
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TABLA N243
FUNCIONES TECNICO DE TALLER

an IDENTIFICACION DEL CARGO
L c”? PUESTO: Técnico de taller (Mecanico)
VRl | Q] (v Operativo
\[| SUPERVISA A: N/A
‘ REPORTA A: Gerente
PERFIL
COMPETENCIAS INSTRUCCION: Bachiller
Buena comunicacion TITULO: Técnico y/o tecnologo en mecéanica
automotriz
Buen estado fisico EXPERIENCIA: 1 afio
Trabajo en equipo CAPACITACIONES: Por lo menos una al afio
Creatividad e iniciativa MISION DEL PUESTO
Es la persona encargada de la recepcion y mantenimiento
respectivo del vehiculo, es el responsable de brindar un servicio
eficiente.
FUNCIONES

Realizar el diagnostico previo a la intervencion del vehiculo

Verificar las causas de la intervencion del vehiculo

Realizar el mantenimiento

Realizar el servicio acorde a las normas de seguridad previamente establecidas
Informar permanentemente el estado del vehiculo

Asegurar el correcto funcionamiento del vehiculo

RESPONSABILIDADES

e Brindar un buen servicio
e Operacion y mantenimiento del vehiculo
e Entrega del vehiculo en el tiempo indicado

Elaborado por: | Revisado por: |Autorizado por:

Elaborado por: Autoras
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3.8 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El presente manual de procedimientos lo que pretende es describir todas las actividades

que se deben seguir dentro de la empresa, encaminadas a controlar los recursos

econdémicos, materiales y humanos y que estos trabajen en conjunto para alcanzar los
objetivos propuestos.

CLUENTES
NECESIDADES |

GRAFICO N° 36
MAPA DE PROCESOS

Procesos estratégicos

Estructura
Administrativa

L
NOOVASLYS |

Procesos centrales
» Ingreso Vehiculo Diagnéstico Mantenimiento Entrega
Vehiculo
Procesos de apoyo
Gestion Gestion financiera Gestion de talento
administrativa y contable humano

SALNEMO

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 44

a)

recncenmro O eama |

‘.\“‘"
\|

"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

DETERMINACION DE PRODUCTOS A COMPRAR

EJECUTADO POR

SUPERVISOR COMERCIAL

APROBADO POR

GERENTE

ELABORADO POR

Nro. De Operacion

Responsable

Descripcion del Procedimiento

1 Verifica el stock de mercaderias.
5 SUPERVISOR | Emision (?e Orden de requisicion de
COMERCIAL |Mmercaderias.
3 Envia Orden de requisicion a la
Gerencia
4 Recibe Orden de Requisicién
5 Analiza la orden de requisicion
6 GERENTE | pecide si aprueba o no dicha orden
En caso de ser aprobada emite la
7 autorizacion e informa al asistente
financiero.
3 Asistente Financiero recepta la orden y
verifica el stock con sistema contable.
. ASISTENTE Em|3|o_n defyn mforme genergl TI
FINANCIERO | Supervisor financiero acerca de la
mercaderia que se necesita.
10 Envia informe al supervisor
financiero.
11 Recibe informe
12 SUPERVISOR | Evalda el informe del asistente
FINANCIERO : -
13 Aprueba el informe y si no informa a

gerente novedades.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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PROCESO: Determinacion de Productos a Comprar

Supervisor
Comercial

Inicio

Verifica el stock
de mercaderias

Emite orden de
Requisicion

Orden de
requisicion

Envia Orden de
Requision

Orden de

requisicion

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

FLUJOGRAMA N° 1

Gerente

Recibe Orden
de Requision

Orden de
requisicion

Analiza orden
de Requisicion

Aprueba

Si

Emite
Autorizaciéon

Informa al
Supervisor
Financiero

Asistente
Financiero

Recepta la
orden

Orden de
requisicion

Verifica el
Stock en el
Sistema
Contable

Emite informe
General al
Supervisor
Financiero

Informe

Envia informe

Supervisor Financiero

Recibe informe

Evalta informe

Aprueba

Si

Fin

Informa a
gerente
novedades
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TABLA N° 45

L)

= "EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

)
[ [ recncenmo W Bama|

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO SELECCION DEL PROVEEDOR
EJECUTADO POR SUPERVISOR COMERCIAL
APROBADO POR GERENTE

ELABORADO POR

Nro. De Operacion Descripcion del Procedimiento
Responsable

1 Consultar proveedores de los repuestos.

2 Establecer contacto con el proveedor

Solicita informacion de precio de los

productos.
SUPERVISOR
COMERCIAL
4 Analiza informacion y opciones
ofrecidas
5 Escoge la mejor opcion
6 Inicia la negociacion

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 2

PROCESO: Seleccién del Proveedor

Supervisor Comercial

Inicio

Consulta
proveedores de
Repuestos

Establece
contacto con
proveedor

Proveedor

Si

Solicita
informacién de
precios

Analiza
informacion de
precios

Escoje la mejor
opcion

Inicia la
negociacion

Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 46

|ER

"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

ADQUISICION DE MERCADERIA

EJECUTADO POR

SUPERVISOR COMERCIAL

APROBADO POR

GERENTE

ELABORADO POR

Nro. De Operacion

Descripcion del Procedimiento
Responsable

1 Elabora carta de pedido
) SUPERVISOR | Verifica la informacion contenida en la
COMERCIAL | carta (producto y cantidad)

3 Envia carta al Gerente

4 Recibe Carta de pedido de repuestos.

5 Envia pedido a proveedores

6 GERENTE | Recibe factura de compra

7 Emite Cheque para el pago

8 Coordina ingreso de productos con el
supervisor comercial
Recepta la mercaderia constando su

9 estado, cantidad y concordancia con la
orden de requisicion e informa

SUPERVISOR | novedades.

10 COMERCIAL Ingresa y expone la mercaderia al
inventario existente.

11 Envia factura y cheque al Supervisor
Financiero

12 Recibe la factura y cheque

13 SUPERVISOR Procede a realizar el pago con cheque

14 FINANCIERO | Legaliza cheque con firma conjunta

15 Registra la operacion realizada.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 3

PROCESO: Adquisicion de Mercaderias

Supervisor Comercial

Gerente

Supervisor Financiero

Inicio
w7

» Recibe carta

b
Elabora Carta de
pedido

Carta de pedido

Verifica
Informacion
contenida en la carta

!

Envia carta

Recepta mercaderia,
verificandoconla |

Envia pedido a
proveedores

l

Recibe factura

Emite cheque

orden de
requisicion.

!

Ingresay expone la
mercaderia al
inventario

!

Envia factura y
cheque al supervisor
financiero

!

Factura

Coordina ingreso de

~—— mercaderiacon el
supervisor comercial

=

Cheque

Recibe factura y
cheque

!

Factura

T

Cheque

_’

Procede arealizar el
pago con cheque

}

Legaliza cheque con
firma conjunta

}

Registra la
operacion

}

Fin

LN NN

\/—\

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

124




TABLA N° 47

|

"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

VENTAS DE REPUESTOS

EJECUTADO POR

SUPERVISOR COMERCIAL

APROBADO POR

SUPERVISOR FINANCIERO

ELABORADO POR

Nro. De Operacién

Responsable

Descripcion del Procedimiento

Es el encargado de la presentacion y

1 organizacion de la mercaderia del
SUPERVISOR |almacén.
COMERCIAL | Brinda una buena imagen,

2 asesoramiento y atencion de calidad y

eficiente.
Solicita atencién manifestando cual es

3 CLIENTE el repuesto que necesita.

4 SUPERVISOR | Indica el repuesto y asesora al cliente
COMERCIAL |en lo concerniente al mismo.

5 CLIENTE Accede a la compra del repuesto.
SUPERVISOR :

6 COMERCIAL Acuerda el precio y forma de pago
SUPERVISOR . .

7 EINANCIERO Emite la factura y garantias

8 CLIENTE Realiza el pago y recibe la factura

9 Empaca y entrega al cliente el
SUPERVISOR | "epuesto.
COMERCIAL

10 Registra en su Kérdex
SUPERVISOR . .

11 FINANCIERO Archiva copia de la factura.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 4

PROCESO: Venta de Repuestos

Supervisor Comercial Cliente Supervisor Financiero
Inicio Solicita Emite Factura 'y
respuesto garantias
Presenta y Factura
organiza la No
mercaderia
Atiende y
asesora al
Cliente

Indica repuesto

Decide
Asesora al 5i
cliente
Accede a la
compra del
respuesto
Acuerda precio
y forma de pago
Empacay
entrega al e
cliente
Archiva copia
de Factura
Realiza el pago
Registra en
Kardex .
Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras 126



TABLA N° 48

A

™ |
|

"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

REVISION REPORTES DE VENTA

EJECUTADO POR

GERENTE Y SUPERVISOR COMERCIAL

APROBADO POR GERENTE

ELABORADO POR

Nro. De Operacion Responsable Descripcion del Procedimiento
1 Ingreso al sistema
5 Consulta de informacién general de las

SUPERVISOR | YeNtas
3 COMERCIAL |Imprimir listados de venta
Elaboracion de informe de ventas

4 Envio de informe a la gerencia
5 GERENTE |Recepcion de informe de ventas
6 Anélisis de estadisticas de venta
7 Resaltar datos relevantes
8 Conocer las estrategias desarrolladas
9 Estudio de los logros alcanzados
10 Determinar alcance de las estrategias
11 Establecer o replantear estrategias si las

metas no han sido alcanzadas

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 5

PROCESO: Revision Reportes de Venta

Supervisor Comercial

Inicio

Ingresa al
Sistema

Consulta
informacién
general de
Ventas

Imprime
listados de venta

Elabora informe
de ventas

Envia informe a
la Gerencia

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

Gerente

Recepcion de
informe

Informe

Analiza
Estadisticas de
Venta

Resalta datos
relevantes

Conoce
estrategias
desarrolladas

Estudia logros
alcanzados

Determina
alcance de
estrategias

Establece o
replantea
estrategias

Fin
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TABLA N° 49
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recncenmro O eama |

‘.\“‘"
\|

"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

SEGUIMIENTO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

EJECUTADO POR

SUPERVISOR COMERCIAL Y GERENTE

APROBADO POR

GERENTE

ELABORADO POR

Nro. De Operacion

Responsable

Descripcion del Procedimiento

Disefar la encuesta de seguimiento de

! SUPERVISOR | satisfaccion del cliente
5 COMERCIAL |Enviar modelo de encuesta al gerente
para aprobacion.
3 Recibir modelo de encuesta
4 GERENTE Revisar y aprobar el disefio de la
encuesta
Enviar mediante oficio la aprobacion
5 . .
de la encuesta al Supervisor Comercial
6 Recibir oficio de aprobacion
7 Determinar el nimero de encuestas a
realizar.
8 Enviar encuestas a cada departamento.
9 SUPERVISOR ,:;%I:r:?gsel instrumento a los clientes o
COMERCIAL :
Proceder a la tabulacion y analisis de
10
los resultados
11 Elaborar informe de resultados
12 Enviar informe al Gerente
13 Recibir informe
GERENTE | Aplicar acciones
14 correctivas/preventivas y de mejora de

acuerdo a los resultados.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 6

PROCESO: Seguimiento de Satisfaccién del Cliente

Supervisor Comercial Gerente
Inicio ‘ N
» Recibir encuesta
Disefiar
encuesta
Enviar modelo No
de encuesta al
Gerente Revisar
encuesta
— Aprobar
|
o Si
Recibir oficiode v
aprobacién -

Envia oficio de

aprobacién

Determina niimero
deencuestas

I

Enviar encuestasa
cada departamento

I

Aplicar el
instrumento a
clientes o usuarios

|

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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PROCESO: Seguimiento de Satisfaccion del Cliente

Supervisor Comercial Gerente

Recibir informe

Proceder a la

tabulacion y
analisis de los Informe
resultados
Elaborar Aplicar
informe de acciones
resultados correctivas/
preventivas y de
mejora
Enviar informe
al Gerente Fin

Informe

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 50

A
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"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL

EJECUTADO POR

GERENTE Y SUPERVISOR FINANCIERO

APROBADO POR

GERENTE

ELABORADO POR

Nro. De Operacion

Responsable

Descripcion del Procedimiento

Establece la necesidad de contratar

! personal.

5 Emite comunicado en la prensa local
solicitando personal.

3 Realiza la recepcion de carpetas de los
aspirantes.

4 Preselecciona las carpetas de los

GERENTE |aspirantes al puesto.

5 Procede con la entrevista.
Acuerda contrato con la persona

6 selecciona para cubrir el puesto
requerido.

7 Informa a Supervisor Financiero para su
legalizacion.
Realiza el aviso de entrada al IESS y el

8 lsleJI\FI)AENR g:ggg respectivo contrato legalizado en el
Ministerio de Relaciones Laborales.

9 EMPLEADO Firma cont_rgto aceptar]do las clausulas y
remuneracion establecida.

10 Realiza el proceso de induccion al nuevo
empleado.

11 GERENTE |Indica las funciones a desempefiar.

12 Realiza seguimiento al nuevo empleado

para evaluar su desempefio y adaptacion.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 7

PROCESO: Reclutamiento y Seleccién del Personal

Supervisor
Gerente 5 P x

Financiero
Inicio Realiza aviso de

entrada al IESS

Establece necesidad

de contratar ~
personal Legaliza contrato en

el Ministerio de
Relaciones
Laborales

Emite comunicado
de prensa local

Realiza recepcién de
carpetas

Preselecciona
aspirantes

Procedeala
entrevista

Acuerdo

Si

Contrata persona
seleccionada

Informa al
supervisor
financiero para
legalizacion

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

Empleado

Firma contrato
aceptando clausulas
y remuneracion
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PROCESO: Reclutamiento y Seleccion del Personal

Gerente

Realiza proceso de
induccién al nuevo
empleado

—

Indica Funciones

}

Realiza seguimiento
al nuevo empleado

i

Evalla desempefio y
adaptacion

S

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Autoras
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TABLA N°51
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"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

ASESORIA Y CAPACITACION

EJECUTADO POR

GERENTE

APROBADO POR

GERENTE

ELABORADO
POR

Nro. De Operacion

Responsable

Descripcion del Procedimiento

1

2

GERENTE

Identifica la necesidad que tienen los
empleados de capacitarse.

Determina objetivos de la capacitacion

Realiza planificacion con los temas
requeridos.

Informa a los empleados seleccionados a
cerca de la capacitacion.

Realiza la capacitacion

Evalla los resultados

Analiza necesidades de una nueva
capacitacion o actualizacion.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 8
PROCESO: Asesoria y Capacitacion

Gerente

Inicio

Identifica la
necesidad de
capacitar a los
empleados

Determina objetivos
de capacitacion

Realiza
planificacion de
temas requeridos

Informaa
empleados
seleccionados para
capacitarse

Realiza capacitacion

EvalUa resulatdos

Analiza necesidad
de nueva
capacitacion o
actualizacion

Decide

Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 52
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"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

EJECUTADO POR GERENTE
APROBADO POR GERENTE
ELABORADO POR
Nro. De Operacion | Responsable Descripcion del Procedimiento

1 Establecer compromiso de la alta
direccion

2 Generar instrumento de evaluacion y
listado de trabajadores

3 Informar al personal parametros de
evaluacion

4 Programar evaluacion

5 Socializar fechas de evaluacion al
personal.

6 GERENTE | Efectuar las evaluaciones

7 Revision de la evaluacion

8 Analizar los resultados

9 Socializar el analisis de resultados al
personal
Hacer seguimiento al desempefio laboral,
orientando, estimulando y apoyando a los

10 trabajadores con el fin de introducir

mejoras y correctivos para el
cumplimiento de los compromisos
acordados.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 9

PROCESO: Evaluacion del Desempefio Laboral

Gerente

Inicio
Establecer compromiso de la alta

direccion.

Generar instrumento de evaluacion y
listado de trabajadores.

Informar al personal pardmetros de
evaluacion.

Programar evaluacion.

Socializar fechas de evaluacion al
personal.

Efectuar las evaluaciones.

Revision de la evaluacion.

Analizar los resultados.

Socializar el analisis de resultados al
personal.

Hacer seguimiento al desempefio laboral.

Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 53

W EEm B
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"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

PAGO DE NOMINA

EJECUTADO POR

SUPERVISOR FINANCIERO

APROBADO POR GERENTE
ELABORADO POR
Nro. De Operacion Responsable Descripcion del Procedimiento

1 Consulta de base de datos de los
empleados

2 Verificar datos del personal

3 Consultar y revisar compromisos
financieros pendientes de los empleados

4 SUPERVISOR |Deducir préstamos, cuotas o

FINANCIERO | afiliaciones

6 Establecer cuantia a pagar a cada
empleado

7 Imprimir lista de pago de némina

8 Totalizar el valor de la nOmina

9 Informar el valor de la némina a gerente

10 Recibe dato del valor de nébmina

11 GERENTE Autpriza pago de ndmina a emplz_aados

12 E_mlte (_:heques y envia al Supervisor
Financiero.

13 Recibe cheques

14 SUPERVISOR Legaliza cheques con firmas conjuntas

15 FINANCIERO |Entrega cheques a empleados

16 Hace firmar el rol de pagos a cada

empleado

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 10

PROCESO: Pago de nbmina

Supervisor Financiero Gerente

Inicio Recibe dato del
valor de némina

Consulta base
de datos

empleados Autoriza el pago
de nébmina

Verifica datos

del personal
Emite chequesy
envia al
Consulta y Supervisor
revisa Financiero
compromisos
financieros
pendientes de
los empleados Cheques

Deduce préstamos,
cuotas o afiliaciones

Establece cuantiaa
pagar de cada
empleado

Imprime lista de
pago de némina

Totaliza el valor de
némina

Informa el valor de
lanéminaala
gerencia

Recibes cheques

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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PROCESO: Pago de némina

Supervisor Financiero

Cheques

Legaliza cheques
con firmas
conjuntas.

Entrega cheques a
empleados

Hace firmar rol de
pagos a cada
empleado

Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 54

A
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|

"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO COBRO Y RECAUDO
EJECUTADO POR SUPERVISOR FINANCIERO
APROBADO POR GERENTE
ELABORADO POR
Nro. De Operacion Responsable Descripcion del Procedimiento
1 Consulta de los listados de cartera
vencida
9 Establecer dias de vencimiento del
cliente
3 Resaltar pagos recibidos
4 Establecer comunicacion personal o via
telefonica
5 Elaboracion de carta de cobro
6 SUPERVISOR | Entregar al cliente el documento de
FINANCIERO | cobro con saldo adeudado
7 Solicitar cancelacion del compromiso
8 Fijar compromiso y fecha de pago
9 Recibe dinero
10 Emite comprobante de ingreso
11 Elabora informe de la cartera recaudada
12 Envia al Gerente
13 Recibe informe
14 GERENTE Realiza seguimiento a los acuerdos de

pago

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 11

PROCESO: Cobro y Recaudo

Supervisor Financiero

Inicio

Consulta los listados
de cartera vencida

Establece diasde
vencimiento del
cliente

Resalta pagos
recibidos

Establece
comunicacion
personal o via

telefénica

Elabora carta de
cobro

Carta de cobro

Entrega
doaumento de
cobro consaldo
adeudado

Solicita
cancelacion del
compromiso

Fija compromiso y
fecha de pago

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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PROCESO: Cobro y Recaudo

Supervisor Financiero

Recibe dinero

Emite comprobante
de ingreso

Elabora informe de
la cartera
recaudadda

Envia informe al
Gerente

Informe

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

Gerente

Recibe informe

Informe

Realiza seguimiento
de acuerdos de pago

Fin
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TABLA N° 55

A

r: "EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

rencen
\

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO REGISTRO CONTABLE
EJECUTADO POR SUPERVISOR FINANCIERO
APROBADO POR GERENTE

ELABORADO POR

Nro. De Operacion Responsable Descripcion del Procedimiento

GERENTE Y |Entregan facturas o documentos que
1 SUPERVISOR |respalden los movimientos econémicos
COMERCIAL |realizados.

2 Identifica los documentos entregados

3 Realiza la clasificacion de los hechos

Ingresa los respectivos registros en el

4 SUPERVISOR |sistema contable.
FINANCIERO
Utiliza la informacion para liquidacion
de impuestos.
5 Prepara informacion para la realizacion
de informes a la gerencia.
5 Presenta a la gerencia para su

aprobacion.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

145



FLUJOGRAMA N° 12

PROCESO: Registro Contable

ST g Supervisor Financiero

Comercial
Inicio Identifica
documentos
entregados
Entregan facturas
o documentos que
respalden Documentos
movimientos
econdmicos
Realiza
Documentos R
clasificacion de
los hechos

Ingresa registros
en el sistema
Contable

Utiliza
informacién para
liquidacion de
impuestos

Prepara
informacién para
realizar informes

a la gerencia

Presenta a la
gerencia para su
aprobacion

Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 56
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"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

REPORTES FINANCIEROS

EJECUTADO POR

GERENTE Y SUPERVISOR FINANCIERO

APROBADO POR GERENTE
ELABORADO
POR
Nro. De Operacion Responsable Descripcion del Procedimiento

1

Prepara la informacion contable, para
contar con informacion real de la

SUPERVISOR | gmnresa

FINANCIERO

Dicha informacion es presentada a la
gerencia para su aprobacion.

Recibe informacion contable y la

GERENTE | ieha.

En base a la informacion contable
SUPERVISOR |prepara informacion financiera
FINANCIERO |comparativa, utilizando los indices
financieros.

Analiza la informacion para conocer
la situacion actual de la empresa con
respecto a afos anteriores.

GERENTE - —
Aprovecha la informacion para

identificar oportunidades o crear
correctivos segun sea el caso.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 13

PROCESO: Reportes Financieros

Supervisor Financiero Gerente
Inicio Recibe informacion
contable
Prepara No
informacion
contable
Analiza

Dicha informacion

es presentada a la Si
Gerencia para su
aprobacion
Aprueba dicha
informacion

Prepara informacion

financiera
comparativa
Analiza la
Utiliza indices informacién para
financieros conocer la situacion

actual de la empresa

Identifica

oportunidades

Crea correctivos

Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 57

)
o (i "EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™
| TECTICENTTO Sy e |
J
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO | CONTROL DE PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO
EJECUTADO POR SUPERVISOR FINANCIERO
APROBADO POR GERENTE
ELABORADO POR
Nro. De Operacion Responsable Descripcion del Procedimiento
1 Comprobar la existencia real de los
activos de la entidad
Verificar la exactitud de los registros
2 de este componente para la totalidad
de los activos que lo forman.
Analizar que las modificaciones de la
3 cuenta Propiedad, Planta y Equipo
haya sido registrada debidamente.
Indagar si los conceptos relacionados
SUPERVISOR con este rubro como son
4 FINANCIERO | depreciaciones, ajustes por inflacion,
pérdida por obsolescencia, etc., hayan
sido estimados apropiadamente.
Examinar que los valores
correspondientes a esta cuenta estén
5 correctamente clasificados y
mostrados de acuerdo a sus
condiciones.
Juzgar la correcta valuacion y registro
6 contable de Propiedad, Planta y
Equipo.
7 Compara el resultado de la
GERENTE constatacion fisica.
8 Investiga cualquier irregularidad.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 14

PROCESO: Control de Propiedad, Planta y Equipo

Supervisor Financiero Gerente
Inicio Compara el
resultado de la

constatacion fisica.

Comprobar la
existencia del

activos de le entidad X :
Investiga cuagluier

irregularidad

Verificar la
exactitud de los
registros
Fin

Analizar las
modificaciones del
rubro y se hayan
registrado
correctamente

Indagar si los
conceptos
relacionados con el
rubro hayan sido
estimados
apropiadamente

Examinar si los
valores de este rubro
estén clasificados y
mostrados de
acuerdo a sus
condiciones

Juzgar la correcta
valuacién y registro
de este rubor en el
sistema contable

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 58

IBE[TE "EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

f

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO CIERRE DE CAJA
EJECUTADO POR ASISTENTE FINANCIERO
APROBADO POR SUPERVISOR FINANCIERO
ELABORADO POR
Nro. De Operacion Responsable Descripcion del Procedimiento

Al culminar la jornada realiza el
cierre de caja detallando los valores
recibidos conciliando con los valores
ASISTENTE | descritos en las facturas.

FINANCIERO —
Verifica si el dinero entregado por el

2 supervisor comercial concuerda con
los registros existentes.

En caso de existir faltantes al cierre
SUPERVISOR |de caja, debera reponer el dinero, o se

3 COMERCIAL |le creara una cuenta por cobrar, por
dicho monto.
Realizara los registros contables
4 correspondientes indicando
ASISTENTE | novedades al cierre.
FINANCIERO . .
5 Deposita en un plazo maximo de 24

horas.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 15
PROCESO: Cierre de Caja

Asistente Financiero Supervisor Comercial

Inicio Si existe faltantes
al cierre de caja

Culmina la
jornaday realiza
el cierre de caja

Decide

Detalla los )
valores recibidos o
conciliando con
los valores de las

facturas .
Repone dinero

Verifica si el
dinero entregado
por el supervisor
comercial
concuerda con los
registros No
existentes

Secargaauna
cuenta por cobrar

Realiza los
registros
contables al cierre

Deposita en un
plazo méaximo de
24 horas

Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 59

o Termrenrm *
|

"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

CONCILIACION BANCARIA

EJECUTADO POR

ASISTENTE FINANCIERO

APROBADO POR

SUPERVISOR FINANCIERO

ELABORADO POR

Nro. De Operacion

Responsable

Descripcion del Procedimiento

1

2

SN

ASISTENTE
FINANCIERO

Recibe estados de cuenta de los
bancos a fin de mes

Imprime el auxiliar mensual de la
cuenta bancos.

Coteja los movimientos reflejados el
auxiliar contra el estado de cuenta,
para detectar diferencias

Identifica las partidas no
correspondidas

Elabora la conciliacién bancaria

Entrega al supervisor financiero

©O© (00| N[O | Ol

10

SUPERVISOR
FINANCIERO

Recibe conciliacion bancaria

Revisa conciliacion bancaria

Firma y autoriza conciliacion

Envia al asistente financiero

11

ASISTENTE
FINANCIERO

Recibe y archiva conciliacién
bancaria

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 16

PROCESO: Conciliacién Bancaria

Asistente Financiero

Inicio

Recibe estados de
cuenta de los
bancos a fin de
mes

Imprime auxiliar
mensual de la
cuenta bancos

Coteja
movimientos
reflejados en el
auxiliar contra el
estado de cuentas

Identifica partidas
no
correspondientes

Elabora
conciliacion
bancaria

Entrega
conciliacion al
supervisor
financiero

Conciliacién

Recibe y archiva
conciliacion

Conciliacién

Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

Supervisor Financiero

Recibe
conciliacion
bancaria

Revisa
conciliacion
bancaria

Decide

Si

Firma y autoriza
conciliacion
bancaria

Envia
conciliacién al
Asistente
financiero

Conciliacion
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TABLA N° 60

(i "EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™
| TECTCENTTO Y| BaTa |

)
|

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO CONTROL DE INVENTARIOS
EJECUTADO POR ASISTENTE FINANCIERO
APROBADO POR GERENTE
ELABORADO POR
Nro. De Operacion | Responsable Descripcion del Procedimiento
1 Prepara calendario para la toma fisica
del inventario.
ASISTENTE | Notifica mediante oficio y envia al
) FINANCIERO | Supervisor comercial la fecha en la
cual se realizara la toma fisica del
inventario.
3 Recibe oficio, toma conocimiento
4 SUPERVISOR | Archiva el documento.
COMERCIAL - - —
5 Recopila, organiza y clasifica la
informacion previa inspeccion
Coteja la informacion obtenida en el
6 ASISTENTE zg\slsg(t:iggc;]con la registrada en la
FINANCIERO —
7 Procede a conciliar los resultados con
los registros contables en el sistema.
EvallUa que se hayan aplicado de
8 manera correcta el proceso de toma
SUPERVISOR fisica de-inventari-os -
9 COMERCIAL Elabora. |,nforme final de dicha
evaluacion
10 Envia informe a la Gerencia
11 Recibe informe
12 GERENTE | concluye con la emision del listado
definitivo del inventario de la empresa.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 17

PROCESO: Control de Inventarios

Asistente Financiero

Inicio

Prepara
calendario para la
toma fisica

Notifica mediante
oficio y envia al
supervisor
financiero

Oficio

Coteja
informacion con
la registrada en la
inspeccion

Concilia los
resultados con los
registros
contablesen el
sistema

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

Supervisor
Comercial

Recibe oficio y
toma
conocimiento

Oficio

Archiva
documento

Recopila,
organizay
clasifica
informacion para
el inventario

Evalla que se
hayan aplicado de
manera correcta la

toma fisica

Elabora informe
final de la
evaluacion

Enviainforme ala
Gerencia

Informe

Gerente

Recibe informe

Concluye con la
emision del
listado definitivo
del inventario de
la empresa

Fin
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TABLA N° 61

)
m (i "EMPRESA TECNICENTRO IBARRA"
| TECTICENTTD \Vﬂ dTd] |

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO ARCHIVO DE DOCUMENTOS
EJECUTADO POR ASISTENTE FINANCIERO
APROBADO POR SUPERVISOR FINANCIERO

ELABORADO POR

Nro. De Operacion | Responsable Descripcion del Procedimiento

Examinar todos los documentos
1 antes de archivar para asegurarse
que ya se tramitd

Identificar el documento bajo el cual

2 i
se va a archivar.
3 ASISTENTE | Seleccionar la codificacion del
FINANCIERO |archivo
4 Elegir la carpeta correspondiente
5 Archivar cada documento

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 18

PROCESO: Archivo de Documentos

Asistente Financiero

Inicio

Examina los
documentos antes
de archivar para
asegurar si ya se
tramito

Identificar el
documento bajo el
cual se vaa
archivar

Selecciona la
codificacion del
archivo

Elije la carpeta
correspondiente

Archiva el
documento

Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 62
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"EMPRESA TECNICENTRO IBARRA™

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO

SERVICIO AUTOMOTRIZ

EJECUTADO POR

TECNICO DE TALLER

APROBADO POR GERENTE
ELABORADO
POR
Nro. De Operacion Responsable Descripcion del Procedimiento

1 CLIENTE Ingreso del vehiculo en el taller

2 Atiende al cliente

3 Elabora orden de Servicio

4 TECNICO DE Supe_rvisién fisica del vehl'_culo

5 TALLER R.eallz,a presupuesto aprc_»,(lmadO del
diagnostico y de reparacion.
Da a conocer el tiempo aproximado del
Servicio.

7 CLIENTE Acepta precio y tiempo de reparacion

8 Reune informacion técnica adecuada
para el sistema a reparar.

9 ] Utiliza las medidas de seguridad

TECNICO DE | necesarias.

10 TALLER Reune la herramienta adecuada

11 Empieza reparacion
Termina la reparacion, limpia y deja

12 .
presentable el sistema reparado.

13 Compr,ueba el buen funcionamiento de

CLIENTE [Suvehiculo :

14 Fgeahz_a pago inmediato al supervisor
financiero.

15 SUPERVISOR |Emite y entrega factura y garantias de

FINANCIERO | la reparacion.

16 CLIENTE Realiza el pago y recibe la factura.

17 TE_?: AI\\ILIESRDE Entrega el Vehiculo

18 IS:H\IIDAE\NRXIIES(F; Archiva copia de la factura.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FLUJOGRAMA N° 19

PROCE S0: Servicio Autom ofriz

Cliente

Inicio

Ingre= =l
whicuk 2l G llsr

Aceptz precio w
tempe
TEpEIECion

Compretba 2l
funcionzm ienio

de s vehi arlo

Realiza pago
inm adiatoal
Supervisor
financians

Reacibe fachnz

Rezlizz =l pago

Técnico de Taller

Atfienda zl clisnta

Elzborz oqdan de
Servicio

Supervision fisicz
del vehiculo

presupusto del
diz gndatico ¥
f1epE racion

D=z compoer =1
tiem po dal
SEAVICID

Reuns
Eonica para el
sistemzzreparar

Ttilizz medidzs
da zepridad

herramisng
zdecuadz

Em pieza
fTeparacion

T&r:_mina
repararion, limpia
¥ daja prazentzhls

el whiculs

Entragz 2l
Vehiculo

Supervisor
Financiero

Emite v entrepm
fac iz v garantizs

Agchive copiz da
Lk Facrz

Fin

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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3.9 REGLAMENTO INTERNO

El reglamento interno de la empresa TECNICENTRO IBARRA es un documento que
contribuye al cumplimiento de los objetivos y metas previamente establecidos, esta
disefiado para encaminar al personal de la empresa a realizar adecuadamente las
operaciones, a través de instrucciones formales, ademas permite sancionar de forma

disciplinaria a quien lo incumpla.

REGLAMENTO INTERNO
La empresa “TECNICENTRO IBARRA” legalmente constituida y con domicilio en la
ciudad de Ibarra en aplicacion con lo que dispone el articulo 64 del Codigo de trabajo,
presenta el siguiente reglamento interno con el fin de regular las relaciones de trabajo
entre empleador y empleado de mejor manera.

CAPITULO |
OBJETIVO DEL REGLAMENTO
Art 1. El presente reglamento tiene por objeto clarificar y regular de forma justa las
relaciones laborales entre empleador y empleado, estas normas son de caracter
obligatorio para ambas partes.
CAPITULO 11
VIGENCIA, CONOCIMIENTO, DIFUSION, ALCANCE Y AMBITO DE
APLICACION
Art 2. VIGENCIA. - Este reglamento Interno comenzaréa a regir desde fecha en que es

aprobado por la Direccion Regional de Trabajo y Servicio Publico.

Art 3. CONOCIMIENTO Y DIFUSION. - La empresa dara a conocer este reglamento
a todos los trabajadores mediante la entrega de un ejemplar a cada uno de sus
trabajadores y con la colocacion de un ejemplar en un lugar visible dentro de las

instalaciones de la empresa.
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Art 4. ORDENES LEGITIMAS. - Los trabajadores deben obedecer y respectar a sus
superiores, ademas deben regirse a las disposiciones que reciban de sus jefes sean de

forma verbal o escrita.

Art 5. AMBITO DE APLICACION. - El presente reglamento interno es de aplicacion
obligatoria para los empleados y empleadores actualmente o a futuro laboren para la
empresa TECNICENTRO IBARRA.

CAPITULO 11l
DEL REPRESENTANTE LEGAL

Art 6. El representante legal de la empresa es la autoridad ejecutiva de la empresa, por
lo tanto, debe ejercer la direccion de la misma, ademas tiene la facultad para nombrar,
promover o remover empleados o trabajadores, con sujecién a las normas legales

vigentes.
CAPITULO IV

DE LOS TRABAJADORES, SELECCION Y CONTRATACION DE
PERSONAL

Art 7. Se considera empleados o trabajadores de TECNICENTRO IBARRA a las
personas que, por su educacion, conocimientos, formacion, experiencia, habilidades y
aptitudes, luego de haber cumplido con los requisitos de seleccion e ingreso,
establecidos en la ley, reglamentos, resoluciones del Ministerio de Relaciones
Laborales, presten servicios con relacion de dependencia en las actividades propias de

la empresa.

Art 8. El ingreso e incorporacion de nuevos trabajadores es de exclusiva potestad del

Representante Legal o su delegado.
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Como parte del proceso de seleccién, la empresa podré exigir a los aspirantes la
rendicion de pruebas tedricas o practicas de sus conocimientos, e incluso psicolégicas,
sin que ello implique la existencia de relacion laboral alguna. EIl contrato de trabajo,
sera el Unico documento que otorgue al trabajador a ejercer su puesto de trabajo como
dependiente de la Empresa, antes de dicha suscripcion ser& considerado aspirante a

ingresar.

Art 9. El aspirante que haya sido declarado apto para cumplir las funciones al puesto,
debera llenar un formulario de “datos personales del trabajador”; en el que constara la
direcciéon de su domicilio, los nimeros telefénicos (celular y fijo) que faciliten su
ubicacion y nimeros de contacto referenciales para prevenir inconvenientes por

cambios de domicilio.

Para la suscripcién del contrato de trabajo, el aspirante seleccionado debera presentar

los siguientes documentos actualizados:
a) Hoja de vida.
b) Al menos dos (2) certificados de honorabilidad.

¢) Original y 2 copias de la cedula de ciudadania, certificado de votacion y licencia de

manejo cuando corresponda.

d) Presentar los originales y entregar copias de los certificados o titulos legalmente

conferidos, con el correspondiente registro de la autoridad publica competente.
e) Partida de matrimonio y de nacimiento de sus hijos segun el caso.
f) Dos fotografias actualizadas tamafio carné.

g) Formulario de Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta (No. 107),

conferido por el ultimo empleador.
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En caso de existir cambios en la informacién entregada a la empresa el aspirante tendra
como plazo méximo cinco dias para realizar los respectivos cambios caso contrario

sera considerado una falta grave

La alteracion o falsificacion de documentos presentados por el aspirante o trabajador
constituye falta grave que faculta al empleador a solicitar visto bueno ante el Inspector
del Trabajo competente; sin perjuicio, de la obligatoria remision de la informacion y

documentos a las autoridades penales que corresponda.

Art 10. Los aspirantes o candidatos deberan informar al momento de su contratacion si
son parientes de trabajadores de la Empresa, hasta el cuarto grado de consanguinidad

0 segundo de afinidad.

Art 11. Si para el desempefio de sus funciones, el trabajador, recibe bienes o
implementos de la compafiia o clientes, debera firmar el acta de recepcion y descargo
que corresponda aceptando la responsabilidad por su custodia y cuidado; debiendo
devolverlos a la empresa, al momento en que se lo solicite o de manera inmediata por
conclusion de la relacion laboral; la empresa verificara que los bienes presenten las
mismas condiciones que tenian al momento de ser entregados al trabajador,
considerando el desgaste natural y normal por el tiempo. La destruccion o pérdida por
culpa del trabajador y debidamente comprobados, seran de su responsabilidad directa.

CAPITULO V
DE LOS CONTRATOS

Art 12. CONTRATO ESCRITO. - Todo contrato de trabajo se realizara por escrito y
luego de su suscripcion, debera ser inscrito ante el Inspector de Trabajo, en un plazo

maximo de treinta dias contados a partir de la fecha de suscripcion.

Art 13. TIPOS DE CONTRATO. - La empresa celebrard contratos de trabajo de

acuerdo a sus necesidades considerando aspectos técnicos, administrativos y legales.
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CAPITULO VI

JORNADA DE TRABAJO, ASISTENCIA DEL PERSONAL Y REGISTRO DE
ASISTENCIA

Art 14. De conformidad con la ley, la jornada de trabajo sera de 8 horas diarias y 40
horas semanales a las que deben sujetarse todos los trabajadores de la empresa. Sin
embargo, las jornadas de labores podran variar y establecerse de acuerdo con las
exigencias del servicio o labor que realice cada trabajador y de conformidad con las
necesidades de los clientes y de la empresa.

Art 15. De conformidad con la ley, éstos horarios especiales, seran sometidos a la

aprobacion y autorizacion de la Direccion Regional del Trabajo.

Art 16. Los trabajadores tienen la obligacion personal de registrar su asistencia
utilizando los sistemas de control que sean implementados por la empresa. La falta de
registro de asistencia al trabajo, se considerara como falta leve. Si por fuerza mayor u
otra causa, el trabajador no puede registrar su asistencia, debera justificar los motivos

por escrito ante su Jefe Inmediato y dar a conocer al Gerente de la empresa.

Art 17. El trabajador que requiera ausentarse de las instalaciones de la empresa durante
la jornada de trabajo, debera solicitar el permiso respectivo de su superior inmediato.
La no presentacion del permiso por parte del trabajador, sera sancionada como falta

leve.

Art 18. Si por enfermedad, calamidad domestica, fuerza mayor o caso fortuito,
debidamente justificado, el trabajador no concurre a laborar, en forma obligatoria e
inmediata deberd comunicar por escrito al jefe, con el fin de proceder a justificar o

sancionar de conformidad con la ley y este reglamento.

Art 19. A la hora exacta de inicio de funciones, el trabajador debera estar listo con el

uniforme adecuado y los articulos de seguridad a su cargo, de ser el caso.

Art. 20. No se consideraran trabajos suplementarios los realizados en horas que

exceden de la jornada ordinaria, ejecutados por los trabajadores que ejercen funciones
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de confianza y direccion por asi disponerlo el articulo 58 del Codigo del Trabajo, asi
como también los trabajos realizados fuera de horario sin autorizacion del jefe
inmediato, por lo que para el pago de horas extras se debera tener la autorizacion del

jefe inmediato.

Art 21. No se entenderd por trabajos suplementarios o extraordinarios los que se

realicen para:
a) Recuperar descansos o permisos dispuestos por el gobierno, o por la Empresa.

b) Recuperar por las interrupciones del trabajo, de acuerdo al articulo 60 del Cdédigo de

Trabajo.
CAPITULO VII

DE LAS VACACIONES, LICENCIAS, FALTAS, PERMISOS Y
JUSTIFICACIONES DE LAS VACACIONES

Art 22. De acuerdo al articulo 69 del Codigo del Trabajo los trabajadores tendran
derecho a gozar anualmente de un periodo ininterrumpido de quince dias de
vacaciones, las fechas de las vacaciones seran definidas de comun acuerdo entre el jefe

y trabajador, en caso de no llegar a un acuerdo el jefe definira las fechas a tomar.
Art 23. Las vacaciones solicitadas por los trabajadores, seran aprobadas por los Jefes.

Art 24. Para hacer uso de vacaciones, los trabajadores deberan cumplir con los

siguientes requisitos:

a) Cumplir con la entrega de bienes y documentacion a su cargo a la persona que suplira
sus funciones, con el fin de evitar la paralizacion de actividades por efecto de las

vacaciones, cuando el caso asi lo amerite.

b) El trabajador dejara constancia de sus dias de vacaciones llenando el formulario

establecido para este caso.
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DE LAS LICENCIAS

Art 25. Sin perjuicio de las establecidas en el Codigo del Trabajo, seran validas las
licencias determinados en este Reglamento, que deberan ser solicitadas por escrito y

llevar la firma del Jefe Inmediato o de la persona autorizada para concederlos.
Se concedera licencias con sueldo en los siguientes casos:
a. Por motivos de maternidad y paternidad

b. Por matrimonio civil del trabajador, tendrd derecho a tres dias laborables
consecutivos, a su regreso obligatoriamente el trabajador presentara el respectivo

certificado de matrimonio.

c. Para asistir a eventos de capacitacion y/o entrenamiento, debidamente autorizados

por la empresa.

d. Tres dias por calamidad doméstica, debidamente comprobada, como, por ejemplo:

incendio o derrumbe de la vivienda, que afecten a la economia de los trabajadores.
e. Cualquier otra licencia prevista en el Codigo del Trabajo.

Art 26. La falta de justificacion en el lapso de 24 horas de una ausencia podra
considerarse como falta injustificada, haciéndose el trabajador acreedor a la sancién de

amonestacion por escrito y el descuento del tiempo respectivo.

DE LOS PERMISOS

Art 27. Se concedera permisos para que el trabajador atienda asuntos emergentes y de
fuerza mayor, hasta por tres horas maximo durante la jornada de trabajo, en el periodo
de un mes, que seran recuperadas en el mismo dia 0 maximo en el transcurso de esa
semana; y, en el evento de no hacerlo, descontara el tiempo no laborado, previa

autorizacion del Gerente, de la per

sona autorizada para el efecto.
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CAPITULO IX
DE LA REMUNERACION Y PERIODOS DE PAGO

Art 28. Para la fijacion de las remuneraciones de los trabajadores, la Empresa se
orientara por las disposiciones 0 normas establecidas en el mercado laboral relativo a

la clasificacion y valoracion de puestos.

Art 29. La empresa pagaré la remuneracion mensual directamente a sus trabajadores
mediante el depdsito en una cuenta bancaria, u otros mecanismos de pago permitidos

por la ley.

Art 30. La Empresa efectuara descuentos de los sueldos del Trabajador solo en casos
de:

a) Aportes personales del IESS

b) Dividendos de préstamos hipotecarios o quirografarios, conforme las planillas que

presente el IESS
¢) Ordenados por autoridades judiciales.

d) Valores determinados por las Leyes o autorizados expresamente por el trabajador,
asi como por compras o préstamos concedidos por la empresa a favor del trabajador.

e) Multas establecidas en este Reglamento

f) Descuentos autorizados por consumos del trabajador, cancelados por la empresa
como tarjetas de comisariato, seguro médico privado, consumo de celulares, repuestos,

servicios, mantenimiento, etc.

Art 31. Cuando un trabajador cesare en su trabajo por cualquier causa y tenga que
realizar pagos por cualquier concepto, se liquidara su cuenta; y antes de recibir el valor
que corresponde se le descontara todos los valores que esté adeudando a la Empresa,
como préstamos de la Empresa debidamente justificados y los detallados en el articulo

anterior.
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CAPITULO X
INDICES MINIMOS DE EFICIENCIA

Art 32. Los trabajadores deberan cumplir estrictamente con la labor objeto del contrato,
esto es dentro de los estandares de productividad establecidos en las caracterizaciones
de cada proceso; caso contrario la Empresa se acogera al derecho previsto en el numeral
5 del articulo 172 del Codigo del Trabajo.

Art 33. Todos los trabajadores de la Empresa precautelaran que el trabajo se ejecute en
observancia a las normas técnicas aplicadas a su labor especifica y que redunde tanto

en beneficio de la Empresa, como en el suyo personal.
CAPITULO XI

DE LAS BECAS, CURSOS, SEMINARIOS, EVENTOS DE CAPACITACION
Y ENTRENAMIENTO EN GENERAL

Art 34. Laempresa, brindara capacitacion y entrenamiento a los trabajadores, conforme
al Plan Anual de Capacitacion que sera elaborado por el jefe o su Representante.

CAPITULO XIlI
TRASLADOS Y GASTOS DE VIAJE

Art 35. Todo gasto de viaje dentro y fuera del pais que se incurra por traslado,
movilizacidn sera previamente acordado con el trabajador y aprobado por el Jefe. Para
el reembolso debera presentar las facturas o notas de ventas debidamente legalizadas

de acuerdo con las normas tributarias que sustenten el gasto.

Art 36. No se cancelara gastos que no sean consecuencia del desempefio de las labores
encomendadas al trabajador, o contradigan las politicas de viaticos y viajes establecidas

por la empresa.

Art 37. La Compafiia y el trabajador podra acordar el traslado temporal a su personal a
cualquier sitio del territorio nacional, segin lo estime conveniente y segun las

funciones que el puesto lo requieran con el fin de cumplir los objetivos de la empresa.
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CAPITULO X1V

OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL TRABAJADORDE
LAS OBLIGACIONES

Art 38. Obligaciones del trabajador. - Son obligaciones del trabajador Art. 45 del

codigo de trabajo

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y esmero

apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos.

b) Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado los
instrumentos y Utiles de trabajo, no siendo responsable por el deterioro que origine el
uso normal de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o fuerza mayor, ni del

proveniente de mala calidad o defectuosa construccion.

c) Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un tiempo mayor que el
sefialado para la jornada maxima y adn en los dias de descanso, cuando peligren los
intereses de sus compafieros o del empleador. En estos casos tendra derecho al aumento

de remuneracion de acuerdo con la ley.

d) Observar buena conducta durante el trabajo.

e) Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal.
) Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo.

g) Comunicar al empleador o a su representante los peligros de dafios materiales que

amenacen la vida o los intereses de empleadores o trabajadores.

h) Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales o de fabricacién de los
productos a cuya elaboracién concurra, directa o indirectamente, o de los que él tenga

conocimiento por razén del trabajo que ejecuta.
i) Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las autoridades; v,

j) Las demas establecidas en este Cadigo.
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LOS DERECHOS
Art.- 39. Seran derechos de los trabajadores:

a) Percibir la remuneracion mensual que se determine para el puesto que desempefie,

los beneficios legales y los beneficios de la Empresa.

b) Hacer uso de las vacaciones anuales, de acuerdo con la Ley y las normas constantes
de este Reglamento.

c) Recibir ascensos y/o promociones, con sujecion a los procedimientos respectivos, y

de acuerdo con las necesidades y criterios de la Empresa.

d) Ejercer el derecho a reclamo, siguiendo el orden correspondiente de jerarquia,

cuando considere que alguna decision le puede perjudicar.

e) Recibir capacitacion o entrenamiento, de acuerdo con los programas de desarrollo
profesional que determine la Empresa, tendiente a elevar los niveles de eficiencia y

eficacia en el desempefio de sus funciones.

f) Ser tratado con las debidas consideraciones, no infringiéndoles maltratos de palabra

y obra.

g) Las demas que estén establecidos o se establezcan en el Cadigo del Trabajo, Leyes,
Cadigo de Conducta, Reglamentos especiales o instrumentos, disposiciones y normas

de la empresa.

Art 40. Prohibiciones al trabajador. - Es prohibido al trabajador Art 46 Codigo de

trabajo

a) Poner en peligro su propia seguridad, la de sus compafieros de trabajo o la de otras

personas, asi como de la de los establecimientos, talleres y lugares de trabajo.

b) Tomar de la fabrica, taller, empresa o establecimiento, sin permiso del empleador,

utiles de trabajo, materia prima o articulos elaborados.

c) Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la accion de estupefacientes.
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d) Portar armas durante las horas de trabajo, a no ser con permiso de la autoridad

respectiva.

e) Hacer colectas en el lugar de trabajo durante las horas de labor, salvo permiso del

empleador.

f) Usar los utiles y herramientas suministrados por el empleador en objetos distintos

del trabajo a que estan destinados

g) Hacer competencia al empleador en la elaboracion o fabricacion de los articulos de

la empresa.

h) Suspender el trabajo, salvo el caso de huelga.

i) Abandonar el trabajo sin causa legal.
CAPITULO XVI

DE LAS PERSONAS QUE MANEJAN RECURSOS ECONOMICOS DE LA
EMPRESA

Art 41. Los Trabajadores que tuvieren bajo su responsabilidad activos de la Empresa
tales como: dinero, valores, insumos, cajas chicas entre otros, son personalmente
responsables de toda pérdida, salvo aquellos que provengan de fuerza mayor

debidamente comprobada.
CAPITULO XVII
DEL REGIMEN DISCIPLINARIO

Art 42, El incumplimiento de cualquiera de las normas establecidas en el presente
reglamento y atendiendo a la gravedad de la falta cometida por el trabajador, a la
reincidencia y de los perjuicios causados a la empresa, se aplicara una de las siguientes

sanciones:
a) Amonestaciones Verbales.

b) Amonestaciones Escritas.
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c) Multas, hasta el 10% de la remuneracion del trabajador.

d) Terminacidn de la relacion laboral, previo visto bueno sustanciado de conformidad

con la Ley.

TECNICENTRO IBARRA aplicara cualquiera de estas sanciones de acuerdo a la

gravedad de la falta.
CAPITULO XVII1
DE LA CESACION DE FUNCIONES O TERMINACION DE CONTRATOS

Art 43. Los trabajadores de TECNICENTRO IBARRA cesaran definitivamente en sus
funciones o terminaran los contratos celebrados con la Empresa, por las siguientes

causas, estipuladas en el articulo 169 del Codigo del Trabajo:

a) Por las causas legalmente previstas en el contrato

b) Por acuerdo de las partes.

c) Por conclusion de la obra, periodo de labor o servicios objeto del contrato.

d) Por muerte o incapacidad del colaboradores o extincién de la persona juridica
contratante, si no hubiere representante legal o sucesor que continle la Empresa o

negocio.

e) Por caso fortuito o fuerza mayor que imposibiliten el trabajo, como incendio,
terremoto y demas acontecimientos extraordinarios que los contratantes no pudieran

prever o que previsto, no pudieran evitar.

f) Por visto bueno presentado por el trabajadores o empleador. g) Por las demas

establecidas en las disposiciones del Reglamento Interno y Cédigo del Trabajo.

Art 44. El trabajador que termine su relacion contractual con TECNICENTRO
IBARRA por cualquiera de las causas determinadas en este Reglamento o las

estipuladas en el Cédigo del Trabajo, suscribira la correspondiente acta de finiquito, la
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que contendra la liquidacion pormenorizada de los derechos laborales, en los términos

establecidos en el Codigo del Trabajo.
CAPITULO XIX
OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES PARA LA EMPRESA

Art 45. Son obligaciones de la empresa, a parte de las establecidas en el Codigo de
Trabajo, Estatuto, Codigo de Etica, las siguientes:

a) Mantener las instalaciones en adecuado estado de funcionamiento, desde el punto de

vista higiénico y de salud.

b) Llevar un registro actualizado de los datos del trabajador y, en general de todo hecho

que se relacione con la prestacion de sus servicios.

c) Proporcionar a todos los trabajadores los implementos e instrumentos necesarios

para el desempefio de sus funciones.
d) Tratar a los trabajadores con respeto y consideracion.

e) Atender, dentro de las previsiones de la Ley y de este Reglamento los reclamos y

consultas de los trabajadores.

f) Facilitar a las autoridades de Trabajo las inspecciones que sean del caso para que

constaten el fiel cumplimiento del Cédigo del Trabajo y del presente Reglamento.

g) Difundir y proporcionar un ejemplar del presente Reglamento Interno de Trabajo a

sus trabajadores para asegurar el conocimiento y cumplimiento del mismo.

Art 46. Son prohibiciones de la empresa, a parte de las establecidas en el Cddigo de

Trabajo, Estatuto, Cadigo de Etica, las siguientes:
a) Retener mas del diez por ciento (10%) de la remuneracion por concepto de multas;

b) Exigir al trabajador que compre sus articulos de consumo en tiendas o lugares

determinados;
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¢) Imponer colectas o suscripciones entre los trabajadores;
d) Hacer propaganda politica o religiosa entre los trabajadores;

e) Obstaculizar, por cualquier medio, las visitas o inspecciones de las autoridades del
trabajo a los establecimientos o centros de trabajo, y la revision de la documentacion

referente a los trabajadores que dichas autoridades practicaren;

CAPITULO XX
SEGURIDAD E HIGIENE

Art 47. Se considerara falta grave la transgresion a las disposiciones de seguridad e
higiene previstas en el ordenamiento laboral, de seguridad social y Reglamento de
Seguridad y Salud Ocupacional de la empresa, quedando facultada la compafiia para

hacer uso del derecho que le asista en guardar la integridad de su personal.
DISPOSICIONES GENERALES

Art 48. Los trabajadores tienen derecho a estar informados de todos los reglamentos,
instructivos, Cdédigo de conducta, disposiciones y normas a los que estan sujetos en
virtud de su Contrato de Trabajo o Reglamento Interno.

Art 49. La Empresa aprobara en la Direccion Regional del Trabajo, en cualquier
tiempo, las reformas y adiciones que estime convenientes al presente Reglamento. Una
vez aprobadas las reformas o adiciones. La Empresa las hara conocer a sus trabajadores

en la forma que determine la Ley.

Art 50. En todo momento la Empresa impulsara a sus Trabajadores a que denuncien
sin miedo a recriminaciones todo acto doloso, dafio, fraudes, violacién al presente
reglamento y malversaciones que afecten econémicamente o moralmente a la Empresa,

sus funcionarios o trabajadores.
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Art 51. En todo lo no previsto en este Reglamento, se estara a lo dispuesto en el Codigo
del Trabajo y mas normas aplicables, que quedan incorporadas al presente Reglamento

Interno de Trabajo.

3.10 CODIGO DE ETICA

El cddigo de ética para la empresa TECNICENTRO IBARRA contiene una serie de
normas disefiadas para regular el comportamiento de los miembros que conforman la

organizacion, y a las cuales deberan regirse de manera obligatoria.

CODIGO DE ETICA EMPRESA TECNICENTRO IBARRA

El codigo de ética es un documento en el que se describe de forma clara y concisa las
normas que regulan el comportamiento al cual debe atenerse todo el personal de la
empresa TECNICENTRO IBARRA

OBJETIVO:

El codigo de ético tiene como objetivo la uniformidad en el comportamiento humano
del personal de la empresa a través de la practica ética y moral, de tal manera que se

cree un ambiente de trabajo adecuado.

VALORES:

e Respeto: escuchamos y valoramos las opiniones y sugerencias de nuestros
clientes, proveedores y colaboradores.

e Honestidad: Actuamos con trasparencia y rectitud para corresponder a la
confianza que nos otorgan nuestros proveedores, clientes y la sociedad.

e Responsabilidad: Al atender y ofrecer a nuestros clientes los productos y
servicios somos responsables de que los mismos se encuentren en las mejores

condiciones.
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Integridad. Somos confiables, honestos, colaboradores leales con nuestros
clientes y con nuestra organizacion y con un alto sentido de responsabilidad
Puntualidad: Tenemos establecido un horario de trabajo de acuerdo a las
necesidades de nuestros proveedores y clientes.

Laboriosidad: Trabajamos para ser cada dia mas productivos, apreciando las
fortalezas de nuestros trabajadores, y estimulando el cumplimiento de objetivos
y metas con disciplina, para brindar el mejor servicio a nuestros clientes y
proveedores.

Lealtad: Somos fieles a nuestros clientes y comprometidos en el cumplimiento
de las obligaciones adquiridas.

Compromiso: Nos comprometemos ética y moralmente con el trabajo que
hacemos.

Servicio: Nos impulsa la actitud de servicio, al ser conscientes de que mas que

productos damos soluciones.

NORMAS ETICAS GENERALES:

Cumplir con las actividades de manera oportuna, honesta, cuidado y
profesionalismo.

Cumplir con las normas, politicas y reglas establecidas legalmente.

Mostrar conducta de respeto con los clientes, proveedores y colaboradores.
Fomentar buenas relaciones de compafierismo y respeto mutuo.

No discriminar a compafieros, clientes y proveedores.

Realizar las funciones con transparencia y rectitud.

Desempefiar sus funciones de manera imparcial hacia sus clientes.

Asegurar un servicio de calidad.

Salvaguardar los intereses economicos de la empresa.

Manejar la informacion de la empresa con prudencia y confidencialidad.
Informar sobre cualquier situacién que ponga en riesgo los intereses de la
empresa.

Mostrar compromiso en el desarrollo de sus funciones.
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NORMAS ETICAS ESPECIFICAS:

RELACION CON Y ENTRE EMPLEADOS

Las autoridades de la empresa deberan velar por el cumplimiento de las metas
de la empresa de manera honesta, evitando cometer actos ilicitos.

Los directivos deberan mostrar un trato justo y trataran con respeto a sus
empleados.

Se fomentard un ambiente de respeto, compafierismo y colaboracion entre
empleados.

Todos los empleados gozaran de las mismas oportunidades de prosperar dentro
de la empresa.

Todos los miembros de la empresa deberan leer y acatar todas las normas y

principios expuestos en el codigo.

MANEJO DE INFORMACION

Todos los miembros deberdn manejar la informacion de la empresa de manera
confidencial protegiendo la integridad de los involucrados.

Los directivos y empleados deberan hacer el correcto uso de la informacion que
tengan a su poder de tal manera que se salvaguarden los intereses de la empresa
Los miembros podran dar acceso a informacion de la empresa siempre y cuando

exista la correspondiente autorizacion por parte del directivo.

COMPROMISO CON TERCEROS Y CON EL MERCADO

Clientes:

El personal de la empresa debera tratar a los clientes de manera respetuosa
ofreciéndoles un trato equitativo y honesto en cada uno de los servicios que se
presten.

El personal debera efectuar sus actividades de forma tal que satisfaga las

necesidades de los clientes.
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Escuchar y valorar las opiniones de los clientes.
Generar confianza y brindar un servicio de calidad.

Crear una buena comunicacion.

Competencia:

Los empleados se deberdn manejar bajo los pardmetros de competencia leal
realizando sus actividades con ética y transparencia

Es compromiso de todos los miembros de la empresa velar por los interese de
la misma.

Se buscaré establecer buenas relaciones con empresas que se dedican a la
misma actividad, siempre con respeto y cordialidad.

Se deberd estar presto a apoyar a otras empresas y asi fortalecer las relaciones

con las demas industrias.

Proveedores:

Los miembros de la empresa se relacionaran Unicamente con proveedores que
manejen los mismos principios y valores y poseen buena reputacion y
transparencia en sus actividades.

Se seleccionard de manera imparcial a los proveedores buscando siempre los

interese de la empresa.

COMPROMISO HACIA LA COMUNIDAD

Medio ambiente:

Es compromiso de TECNICENTRO IBARRA realizar sus actividades de
manera tal que no afecten al medio ambiente.

Tecnicentro Ibarra al conocer que los combustibles y lubricantes contaminan el
ambiente utilizara procesos adecuados de reciclaje y desechos de estos

contaminantes.
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INCUMPLIMIENTO

Todos los miembros de TECNICENTRO IBARRA deberan dirigir su conducta a través
del cumplimiento de todas las normas y principios establecidos en el presente codigo.
El incumplimiento del mismo representara la sancion e incluso la terminacion de su

contrato y con cualquier vinculo con la empresa.

3.11 PLAN DE CONTINGENCIA

El plan de contingencia propone una serie de procedimientos alternativos, al
funcionamiento normal de la empresa, el cual ayudard a controlar una situacion de

emergencia y a minimizar sus consecuencias negativas.

PLAN DE CONTINGENCIA DE TECNICENTRO IBARRA
Objetivo:

El Plan de Contingencia disefiado para Tecnicentro Ibarra tiene como objetivo definir
y planificar las acciones para prevenir, manejar y controlar incidentes, accidentes o
estados de emergencia de manera oportuna, rapida y efectiva que puedan afectar al

desarrollo de actividades
Medios de proteccién de la empresa:

e Colocacién de una lista de teléfonos de emergencia y organigrama de
notificacién de contingencias, el mismo que debera estar a la vista de todos y
en un lugar accesible.

e Sefial de alerta. - En caso de emergencia se dara aviso de manera inmediata a
todo el personal que labora en la empresa.

e Condiciones de evacuacion. - Se estableceran las condiciones necesarias para

realizar la evacuacién en caso de presentarse una situacion de emergencia.
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e Salidas de emergencia. - En caso de presentarse una emergencia dentro de la
empresa la salida de emergencia estard ubicada en un lugar de facil acceso para
todos los empleados de Tecnicentro Ibarra.

e Sefaléticas de seguridad. - Uso de sefialéticas de seguridad tales como:
inflamable, no encender fuego, no fumar, e ingreso sélo personal autorizado,
salida de emergencia, ruta de evacuacion.

e Ubicacion de extintor y botiquin. - Se colocaré el extintor y botiquin en

lugares de facil acceso para el personal.
Normas basicas de seguridad:

e Solo los técnicos asignados al Taller sin excepcion, podran hacer uso de las
maquinas herramientas del mismo.

e Deberdn conocer el uso previsto de las herramientas, asi también como
transportarlas de forma segura y almacenarlas adecuadamente.

e Es obligacion y responsabilidad de los técnicos de Taller, por cuestiones de
seguridad e higiene, traer en todo momento dentro del area de Taller, uniforme
y gafas de seguridad, asi como el equipo de seguridad acorde a la actividad que
este realizando.

e En caso de accidentes o fallas mecanicas de cualquier tipo se debera dar aviso
inmediato al Jefe de Taller.

e Cualquier accidente derivado de la falta de observancia de estas medidas
béasicas dentro del Taller es responsabilidad exclusiva del usuario.

3.12 MANUAL CONTABLE

El presente manual estd orientado a facilitar el registro contable de todas las
operaciones econdémicas realizadas por la empresa de tal manera que contribuyan a la
elaboracion de estados financieros, de esta manera la alta direccion contara con
informacidn contable consistente para el cumplimiento de sus obligaciones legales,

ademas para la toma adecuada de decisiones.
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3.13 PLAN DE CUENTAS

El plan de cuentas de TECNICENTRO IBARRA esta compuesto por una serie de

cuentas y subcuentas enlistadas de manera logica y ordenada cada una de ellas con su

respetiva codificacion y denominacion, esta estructurada acorde a la actividad que la

empresa desempefia.

PLAN DE CUENTAS TECNICENTRO IBARRA

CODIGO NOMBRE
1. ACTIVO
1.1. CAJA
1.1.1 Caja General Taller
1.1.2 Caja General Repuestos
1.1.3 Caja Chica
1.1.4 Caja Tarjetas de Crédito
1.15 Caja Cheques Posfechados
1.1.7 Caja Cheques Devueltos
1.1.9 Caja Puente
1.2. ACTIVOS FIJOS
121 Borrar
1.2.2 Vehiculos
1.3. BANCOS
1.3.1 B. Pacifico Cte. 7607717
1.3.2 B. Pichincha Cte.21000588-05
1.3.3 Cta. Provisional 744685-3
1.4. CLIENTES
1.4.1 Cuentas por cobrar Clientes
1.4.2 Cuentas por cobrar Grlas
1.4.9 Otros
1.5. CREDITO TRIBUTARIO
1.5.01 IVA en Compras Adquisiciones
1.5.02 IVA Crédito Tributario
1.5.05 RF imp. a la renta afio corriente
1.5.06 RF imp. a la renta afio anterior
1.5.07 RF 8% imp. a la renta afio corriente
1.5.09 IVA Retenido Clientes
15.12 Anticipo impuesto a la Renta
1.5.13 RF Creédito tributario Afio Anterior
1.6. ANTICIPOS EMPLEADOS
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1.6.02 Andrade Homero
1.6.04 Cachiguango Segundo
1.6.06 Carvajal Erik
1.6.10 Campues Henry
1.6.11 Sra. Lupe Cotacachi
1.6.12 Cotacachi Jaime
1.6.26 Males Mayra
1.6.35 Ortega David
1.6.41 Ing. Danny Quishpe
1.6.42 Ing. Diego Quishpe
1.6.43 Ing. Myrian Quishpe
1.6.46 Suquillo Galo
1.6.53 Vargas Franklin
1.6.99 Anticipos varios

1.7. ANTICIPOS PROVEEDORES
1.7.01 Maestro Enderezador Carlos
1.7.05 Maestro Villegas Torno
1.7.10 Maestro Eléctrico Segundo Alferez
1.7.15 Maestro Eléctrico Patricio Pilacuan
1.7.20 Maestro Eléctrico Luis Farinango
1.7.25 Maestro Pintor Arturo Sandoval
1.7.30 Maestro Pintor Jorge Palacios
1.7.31 Maestro Marco
1.7.35 Zumarraga Beatriz
1.7.99 Otros proveedores

1.8. PRESTAMOS
1.8.01 Sr. Diego Quishpe
1.8.02 Sra. Lupe Cotacachi
1.8.03 Ing. Danny Quishpe
1.8.04 Ing. Diego Quishpe
1.8.05 Ing. Myrian Quishpe
1.8.99 Otros

1.9. INVENTARIO ARTICULOS
1.9.01 Articulos

2. PASIVOS

2.1. PROVEEDORES
2.1.1 Cuentas por pagar proveedores
2.1.9 Otros proveedores

23 OBLIGACIONES CON LA ADMINISTRACION
o TRIBUTARIA
2.3.1 IVA ventas
2.3.9 Impuesto a la renta

2.4. OBLIGACIONES CON EL IESS
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24.1

IESS Por pagar

2.4.2 Préstamos quirografarios

2.5. CON EMPLEADOS
2.5.1 Sueldos por pagar
2.5.2 Sueldo por pagar Administracion
2.5.3 Décimo Tercer sueldo
2.5.4 Décimo cuarto sueldo
2.5.5 Finiquitos x pagar
2.5.6 Fondo de Reserva por pagar
2.5.7 Fondo Herramientas trabajadores
2.5.8 Fondo Multas Trabajadores

2.6 PASIVOS DIFERIDOS

2.6. OTRAS CUENTAS POR PAGAR
2.6.1 Sr. Diego Quishpe Gruas
2.6.10 Otras cuentas por pagar Terceros
2.6.2 Anticipos clientes
2.6.5 Myrian Quishpe
2.6.6 Ing. Diego Quishpe
2.6.9 Otros pasivos diferidos

2.9. OTROS PASIVOS
2.9.1 Pasivos a largo plazo
2.9.2 Otras obligaciones a largo plazo

3. PATRIMONIO

3.1. CAPITAL SUSCRITO

3.3. RESULTADOS
3.3.1. RESULTADOS DE EJERCICIOS ANTERIORES
3.3.2. RESULTADO DEL EJERCICIO

3.3.2.1 UTILIDAD DEL EJERCICIO
3.3.2.2 PERDIDA DEL EJERCICIO
4, INGRESOS

4.1. TARIFA 12% VENTAS SERVICIOS
4.1.01 Servicios Taller Tarifa 12%
4.1.02 Servicios Tercearizados 12%

4.2. TARIFA 0% VENTAS SERVICIOS
4.2.1 Servicios Taller Tarifa 0%
4.2.2 Servicios Tercearizados 0%

4.3. VENTA DE ARTICULOS
4.3.1 Venta de articulos
432 Descuento en Ventas
4.3.3 Devolucion en Ventas

4.5. DESCUENTO EN COMPRAS
45.1 Descuento en Compras

4.7. INGRESOS S/F
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471 S/f Servicios Taller
4.7.2 S/f Servicios Repuestos
4.7.9 S/f otros
4.8. OTROS INGRESOS
4.8.1 Recuperacion de Gastos
48.2 Otros
4.9. INGRESOS NO OPERACIONALES
49.1 Intereses Ganados
5. COSTO DE VENTAS TALLER
5.1. SUELDOS Y BENEFICIOS TALLER
5.1.01 Remuneracion Salarial Unificada Taller
5.1.02 Bonos taller
5.1.03 Comisiones Taller
5.1.04 Horas Extras Suplementarias Taller
5.1.05 Horas extraordinarias taller
5.1.06 Aportes IESS Patronal
5.1.07 Fondo de reserva
5.1.08 Vacaciones
5.1.09 Beneficios Sociales
5.1.10 Indemnizaciones
5.1.11 Alimentacion Inusual
5.1.12 Uniformes
5.3. INSUMOS
5.3.01 Insumos Taller
5.3.03 Utensilios de limpieza
5.3.04 Liquidos lavar Piezas
5.4. MANTENIMIENTO TALLER
5.4.01 Mantenimiento y reparaciones Equipos
5.4.02 Herramientas Manuales
5.4.03 Mantenimiento Area del Taller
5.5. TERCEARIZACION DE SERVICIOS
5.5.01 Tercearizacion de servicios facturados
5.6. COSTO DE VENTAS REPUESTOS
5.6.1 COSTO DE VENTAS ARTICULOS
6. GASTO ADMINISTRATIVO
6.1. PERSONAL ADMINISTRATIVO
6.1.01 Remuneracion Salarial Unificada
6.1.02 Bonos
6.1.03 Comisiones
6.1.04 Horas Extras Suplementarias
6.1.05 Horas extraordinarias
6.1.06 Aportes IESS Patronal
6.1.07 Fondo de reserva
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6.1.08 Vacaciones
6.1.09 Beneficios Sociales
6.1.10 Indemnizaciones
6.1.11 Alimentacion Inusual
6.1.12 Uniformes

6.2. PERSONAL DE VENTAS
6.2.01 Remuneracion Salarial Unificada Ventas
6.2.02 Bonos taller Ventas
6.2.03 Comisiones Ventas
6.2.04 Horas Extras Suplementarias Ventas
6.2.05 Horas extraordinarias Ventas
6.2.06 Aportes IESS Patronal Ventas
6.2.07 Fondo de reserva Ventas
6.2.08 Vacaciones Ventas
6.2.09 Beneficios Sociales Ventas
6.2.10 Indemnizaciones Ventas
6.2.11 Alimentacion Inusual Ventas
6.2.12 Uniformes Ventas

6.3. GASTOS FIJOS
6.3.03 Telefonia movil
6.3.05 Agasajos personal
6.3.07 Capacitacion
6.3.08 Suministros de Oficina
6.3.09 Impresion facturas
6.3.10 Contribuciones e impuestos
6.3.11 Multas e Intereses
6.3.12 Gto. Cuentas Incobrables
6.3.13 IVA Cargado del gasto
6.3.98 Retenciones Asumidas
6.3.99 Varios

6.4. GASTOS DE VENTAS
6.4.01 Publicidad y propaganda
6.4.02 Atencion Cliente y proveedores
6.4.03 Fletes
6.4.04 Movilizacion y alimentacion
6.4.05 Otros gastos venta

6.8. GASTOS FINANCIEROS
6.8.1 Gastos bancarios
6.8.2 Comisiones tarjetas de crédito
6.8.3 Interes tarjeta

6.9. OTROS GASTOS (GESTION)
6.9.09 Otros gestion

COSTOS Y GASTOS NO DEDUCIBLES
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7.1 COSTO NO DEDUCIBLE
7.1.02 Bonos taller
7.1.03 Comisiones Taller
7.1.04 Horas Extras Suplementarias Taller
7.1.05 Horas extraordinarias taller
7.1.06 Vacaciones
7.1.07 Beneficios Sociales
7.1.08 Alimentacion sin factura
7.1.09 Compras sin factura
7.1.10 Asume garantia trabajos
7.1.11 Tercerizacion de Servicio sin factura
7.1.12 Mantenimiento Instalaciones sin factura
7.1.15 Agasajo trabajadores sin factura
7.1.18 Luz sin factura
7.1.19 Agua sin factura
7.1.99 Otros costos no deducibles
7.3. GASTOS DE VENTA NO DEDUCIBLE
7.3.01 Sueldo ocasional Ventas
7.3.02 Beneficios Sociales
7.3.03 Publicidad y propaganda No Deducibles
7.3.04 Atencion Clientes
7.3.05 Movilizacién y alimentacién sin factura
7.3.99 Otros gastos venta No Deducibles
7.6. NO DEDUCIBLES ADMINISTRATIVOS
7.6.01 Sueldo ocasional Administracion
7.6.02 Bono Taller
7.6.03 Comisién Taller
7.6.04 Horas extras suplementarias
7.6.05 Horas extraordinarias taller
7.6.06 Suministros de oficina sin factura
7.6.08 Teléfono Fijo
7.6.09 Alimentacion
7.6.11 Uniformes
7.6.13 Honorarios
7.6.15 Contribuciones e impuestos
7.6.18 Agasajos
7.6.99 Otros administrativos no deducibles

187



3.14 CUENTAS Y SU FUNCIONAMIENTO

TABLA N° 63
CAJA

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: 1.1 CAJA

DESCRIPCION: Cuenta en la que se registran las entradas y salidas de dinero en
efectivo o con cheques.

DEBITA ACREDITA
e Por ingreso de efectivo e Por egresos de efectivo
proveniente de la actividad proveniente de la adquisicién de
propia del negocio. bienes o servicios.
e Por existencia de efectivo al e Por el pago de salarios.

inicio del periodo.
e Por la asignacion de un fondo a
caja

POLITICAS:

e Solo existird un responsable para el manejo de caja.

e Todas las transacciones tendran un documento de soporte

e El efectivo en caja se medira por el valor certificado en los conteos de
monedas y billetes contenidos en la caja de la entidad.

e Las diferencias que se generen en caja se contabilizaran como cuentas por
cobrar.

e Para la medicion del efectivo en caja representado en moneda extranjera; se
aplicara a dicho efectivo lo establecido en el literal a) del parrafo 30.9 de la
seccion 30 — Conversidn de la Moneda Extranjera; de la NIIF para PYMES.

e Serevelara en los estados financieros o en sus notas en una cuenta especifica
dentro del Activo Corriente.

NORMATIVIDAD: NIIF PARA PYMES Seccion 7

CONTROL INTERNO:
e Arqueos sorpresivos
e El efectivo debe ser inmediatamente depositado en la cuenta de la empresa

e Conciliaciones bancarias periddicas
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 64
BANCOS

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: 1.3 BANCOS

DEFINICION: La cuenta Bancos esta compuesta en su totalidad por las cuentas
corrientes que se mantienen el Banco del Pacifico y Banco del Pichincha.

DEBITA ACREDITA

e Por los depositos realizados e Por el valor de los cheques
mediante consignaciones. girados.

e Por notas de crédito emitidas por e Por el valor de notas de débito
los bancos. emitidas por los bancos.

e Por el valor de los cheques e Por el valor de los traslados de
anulados con posterioridad a su cuentas corrientes.
contabilizacion.

POLITICAS:

e Cancelar en un tiempo determinado aquellos cheques en transito que no han
sido cobrados.

e Las cuentas de cheques que se manejen deberan registrarse a nombre de la
entidad.

e Registrar las transferencias que se efecttan entre bancos.

e Prohibir la préactica de firmar cheques en blanco.

e Lasdiferencias entre los extractos bancarios y los registros contables deberan
estar reconocidos en la contabilidad como cuentas por cobrar, cuentas por
pagar, ingresos o gastos, segun corresponda.

e Su medicion se realizara en unidades de la moneda funcional.

e Su convertibilidad en estricto efectivo esta sujeta a un plazo no mayor a los
tres meses desde la fecha de adquisicion.

NORMATIVIDAD: NIIF PARA PYMES Seccion 7

CONTROL INTERNO:
Las transferencias de los recursos se deben realizar a las cuentas de bancos de la
empresa.

Llevar libro bancos del movimiento econdmico de la empresa.

Se debe realizar conciliaciones bancarias mensuales.

Firmas de legalidad, para pagos con cheques.

Los pagos con cheque deberan estar debidamente justificados con contratos,

convenios o facturas.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 65
CUENTAS POR COBRAR CLIENTES

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: 1.4.1 CUENTAS POR COBRAR CLIENTES

DEFINICION:

En esta cuenta se registran y se controlan las obligaciones por cobrar de terceras
personas con la empresa, ya sea por servicios facturados pendientes de cobro u otro
concepto.

Las provisiones para cuentas incobrables de acuerdo con la LORTI que sera
efectuado en cada ejercicio fiscal seran del 1% anual sobre los valores que se
encuentren pendientes de recaudacion al cierre del mismo, sin que la provision
acumulada pueda exceder el 10% de la cartera total.

DEBITA ACREDITA
e Por la emision de comprobantes e Por importe total o parcial que se
de ventas a crédito. obtenga del cobro de la cartera
e Por préstamos otorgados a vencida.
terceros. o Por valores de notas de crédito
e Por ajustes efectuados a emitidas por concepto de
provisiones. devoluciones de servicios.

POLITICAS:

Las cuentas por cobrar a clientes generados por ventas a crédito deberan
establecerse las fechas maximas de cobro, encargara al asistente financiero el
realizar llamadas a los clientes para recordarles el vencimiento de la deuda.

El supervisor comercial entregara al asistente el informe total de las ventas a
crédito para verificar la antigiiedad y morosidad de los saldos pendientes, para
de esta manera tomar las medidas necesarias para recuperar cartera vencida.
Las cuentas por cobrar seran registradas al monto segun la factura, al monto de
la transaccién o por su valor razonable.

Las cuentas por cobrar posteriormente se mediran al costo amortizado bajo el
método del interés efectivo.

La evaluacion de la deuda debe ser individual segun los clientes y de acuerdo
con ella se genera la provision.

Las cuentas por cobrar que no tengan establecida una tasa de interés se mediran
al importe no descontado del efectivo que se espera recibir, para reflejar los
flujos de efectivo reales y estimados ya revisados.

Se dara de baja a la cuenta por cobrar si se expira o se liquidan los derechos
contractuales adquiridos o se transfieran a terceros.

NORMATIVIDAD: NIIF PARA PYMES Seccion 11
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CONTROL INTERNO:
e Mantenimiento individual de registros.
e Verificacion fisica de los documentos que soportan las deudas.
e Adopcion de medidas legales para recuperar cuentas antiguas.
e Los documentos deben ser revisados y aprobados por el gerente y supervisor
financiero, antes de ser dados de baja.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

TABLA N° 66
ANTICIPO PROVEEDORES

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: 1.7 ANTICIPO PROVEEDORES

DEFINICION:
Son los pagos realizados en forma previa a proveedores, por la demanda de los
productos.

DEBITA ACREDITA
e Por el aporte de los adeudos a e Por los pagos que se efectten los
favor de la empresa. deudores.
e Por la cancelacion de los
adeudos.
POLITICAS:
e Mantener documentos firmados donde se haga constar la aceptacion de
adeudo.

e Todos los movimientos deben ser autorizados por el gerente

e La medicion inicial de la cuenta sera por el valor a recibir descrito en la
respectiva factura.

e El término de recaudo normal establecido para la cuenta es de 45 dias.

NORMATIVIDAD: NIIF PARA PYMES Seccion 11

CONTROL INTERNO:
e Analizar y evaluar el rubro anticipo proveedores
e Verificar los célculos de las disposiciones tributarias vigentes
e Verificar documentos soporte

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 67
PROPIEDAD, PLANTA'Y EQUIPO

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: PROPIEDAD, PLANTAY EQUIPO

DEFINICION:

Agrupan las cuentas que representan las propiedades de naturaleza permanente,
utilizados por la empresa, los cuales dan aporte al cumplimiento de los objetivos.
Tienen una vida Util mayor a un afio, y costo significativo no menor a 100 dolares.

DEBITA ACREDITA
e Por los costos historicos de las e Por la venta del bien.
cuentas. e Por registros de dado de baja por
e Por el valor de adquisicion de pérdida, robo, o caso de fuerza
bienes al contado o crédito. mayor
e Al incremento del costo por » Por obsolescencia.
motivo de mejoras. o Por devoluciones del bien.
e Por revalorizacion del bien.  Por depreciacion del activo.

POLITICAS:

Archivo de documentos de soporte que amparen la adquisicion de los
bienes

Contar con un registro actualizado que muestre el valor real, descripcion,
ubicacion, personal responsable.

Controles fisicos periddicos por lo menos una vez al afio.

Realizar la respectiva codificacion de los bienes para su respectivo control.
La entidad registrara como propiedad, planta y equipo, los activos tangibles
que se mantienen para uso en la produccion o suministro de bienes, asimismo
se prevé usarlo mas de un periodo contable.

La empresa reconocera a un activo como elemento de la propiedad, planta y
equipo si es probable que la entidad obtenga beneficios econdémicos futuros;
ademas que el costo de dicho activo puede medirse con fiabilidad.

La entidad utilizara4 el método lineal de depreciacion para sus activos de
propiedad, planta y equipo.

La entidad reconocera cualquier pérdida por deterioro de un activo de
propiedad, planta y equipo en el resultado del periodo contable que se
produzca.

La entidad debera revisar y ajustar la vida util, el método de depreciacion o
el valor residual la propiedad, planta y equipo.
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NORMATIVIDAD:

NIIF PARA PYMES Seccion 17

CONTROL INTERNO:
e Llevar un registro de todos los bienes de larga duracion.

e Controles fisicos adecuados sobre Activos que puedan moverse con
facilidad.

e Proteger los bienes de larga duracion con una pdliza de seguro.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

TABLA N° 68
INVENTARIOS

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: 1.9 INVENTARIO

DEFINICION: Representa los bienes que la empresa posee y estan destinados para
la venta

DEBITA ACREDITA
e Por el inventario inicial de e Salida de mercaderia vendida
mercaderias. e Por devolucion de mercaderia a
e Por la adquisicién compra los proveedores.
e Por el pago de trasporte y fletes e Por error en la facturacion.
e Por devolucion por parte de
clientes.
POLITICAS:

e Debe existir un responsable para el manejo de inventarios

e Realizar constatacion fisica por lo menos una al afio

e Codificacion de inventarios

e Los inventarios deben mantenerse en un sitio que los proteja del deterioro

fisico o de robos

La empresa debe contar con un stock suficiente de inventarios

e Laentidad medira sus inventarios al costo de adquisicién, que incluira todos
los costos necesarios para poner el producto a la venta.

e Lacuentainventarios se clasificara como activo corriente, ya que se mantiene
con fines de negociacion.
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e La empresa utilizara para el calculo del costo de los inventarios, el método
de costo promedio ponderado.

NORMATIVIDAD: NIIF PARA PYMES Seccion 13.

CONTROL INTERNO:
e Llevar un respaldo y control fisico de los bienes
e Entrega de inventarios Unicamente con requisiciones autorizadas
e Acceso a inventarios solo al personal autorizado
e Realizar comparaciones del inventario disponible con los registros
contables

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

TABLA N° 69
CUENTAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR PROVEEDORES

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: 21 CUENTAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR
PROVEEDORES

DEFINICION: Constituye la obligacion que tiene la empresa de pagar a sus
diferentes proveedores.

DEBITA ACREDITA
e Por valor en comprobantes. e Por cancelaciones o abonos a las
e Por interés sobre obligaciones cuentas adeudadas.
adquiridas. e Por pagos totales o parciales de
intereses.

POLITICAS:

e Hacer conciliaciones periddicas de las deudas y sus abonos.
Llevar un adecuado registro y archivo de los documentos de soporte.

e La empresa reconocera una cuenta y documento por pagar cuando se
convierte en una parte del contrato y, como consecuencia de ello, tiene la
obligacion legal de pagarlo.
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e La entidad medira inicialmente una cuenta y documento por pagar al precio
de la transaccion incluidos los costos de ella.

e La entidad medird las cuentas y documentos por pagar al final de cada
periodo al costo amortizado utilizando el método del interés efectivo, cuando
estas sean a largo plazo.

e La entidad reconocerd como costo amortizado de las cuentas y documentos
por pagar el neto de los importes inicial menos los reembolsos del principal,
mas 0 menos la amortizacion acumulada.

e La empresa, revisara las estimaciones de pagos y se ajustara el importe en
libros de las cuentas y documentos por pagar para reflejar los flujos de
efectivo reales y estimados revisados.

e La sociedad dard de baja en cuentas una cuenta y documento por pagar
cuando la obligacion especificada en el contrato haya sido pagada, cancelada
0 haya expirado.

e La empresa medird una provision por el importe que se pagaria procedente
para liquidar la obligacién al final del periodo contable.

e Se reconocera una provision como un pasivo en el estado de situacién
financiera y el importe de la provision como un gasto en resultados del
periodo contable.

NORMATIVIDAD: NIIF PARA PYMES Seccion 22.

CONTROL INTERNO:

e Archivar los registros de manera segura y ordenada la documentacion, en
expedientes de pago por cada proveedor por fechas de vencimiento.

e Revisar minuciosamente los documentos que respaldan las cuentas por pagar
antes de proceder con la cancelacion.

e Controlar por parte de la gerencia cada pago efectuado a los proveedores.

e Realizar un analisis del valor de pago prioritario, a fin de tener conocimiento
actualizado y proceder a cancelar el pago

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLAN° 70
OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: 2.3 OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

DEFINICION: El importe de las obligaciones tributarias que la empresa mantiene
se relaciona directamente con el pago de Retenciones a la Fuente efectuadas en forma
mensual en calidad de agente de retencion.

DEBITA ACREDITA
e Cuando se realiza la retencion. e Al momento de liquidar el
e Por los asientos de ajuste impuesto.

e Por la retencion del IVA en las
adquisiciones.
e Por laretencién del IR.

POLITICAS:
e Llevar un control en un auxiliar o libro de Excel las retenciones emitidas.
e Emitir retenciones de acuerdo a la Ley como agente de retencién por cada
obligacion contraida sea esta por compra de bienes y/o servicios.
e La cuenta debe revelarse como activo o pasivo segun sea el caso y por
separado.

NORMATIVIDAD:

NIIF PARA PYMES Parrafo 29.9.
Ley de Régimen Tributario interno
CONTROL INTERNO:

e Archivar en orden secuencial todos los comprobantes de retencién emitidos.

e Verificar que los valores retenidos sea el mismo valor con el pago en el
momento de realizar las declaraciones al SRI.

e Comprobar que los valores de los formularios declarados sean igual al del
anexo.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLAN° 71
CAPITAL SUSCRITO

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: 3.1 CAPITAL SUSCRITO

DEFINICION: Representa el patrimonio neto con el que inicia las actividades la
empresa

DEBITA ACREDITA

Cuando hay una disminucion de o Por aportaciones de capital
las aportaciones de los usuarios e Por ganancias.

Por la venta o donaciones de
algln bien

Por pérdidas en el ejercicio
econoémico.

Por reparticion de ganancias.

POLITICAS:

Mantener respaldos de los documentos que sustentan la existencia de
patrimonio en la empresa

Revisar al final de afio el cierre contable de las cuentas de patrimonio.

El capital social se reconocera cuando sean emitidas las acciones y otra parte
este obligada a proporcionar efectivo u otros recursos a la entidad a cambio
de estas.

Los instrumentos de patrimonio deberan de ser medidos al valor razonable
del efectivo u otros recursos recibidos o por recibir, neto de los costos
directos de emisién de los instrumentos de patrimonio.

Si se aplaza el pago de las acciones y el valor en el tiempo del dinero es
significativo, la medicion inicial se realizara sobre la base del valor presente.
La empresa, contabilizara los costos de una transaccién como una deduccion
del patrimonio neto de cualquier beneficio fiscal relacionado.

Las utilidades seran reconocidas al final del ejercicio contable.

NORMATIVIDAD: NIIF PARA PYMES Seccion 22.

CONTROL INTERNO:

Verificar si en el transcurso de las actividades no existio alguna donacion o
convenio.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLAN° 72
INGRESOS

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: 4 INGRESOS

DEFINICION: Representa los valores recibidos por concepto de la venta de bienes
y prestacion de servicios

DEBITA ACREDITA
e Por el cierre de la cuenta Por la venta de bienes
Por errores al momento del Por la prestacién de servicios
registro de la transaccion. Por el valor de arrendamiento.
e Por devoluciones en venta Por honorarios y comisiones.
Por la utilidad en la venta de
activos fijos

POLITICAS:
e Documentos soporte (facturas) que permitan tener un respaldo de los
ingresos

e Rendicion de cuentas mensual de las ventas efectuadas.

e La empresa reconocera ingreso por actividades ordinarias siempre que sea
probable que los beneficios econdémicos futuros fluyan a la entidad, y que los
ingresos ordinarios se pueden medir con fiabilidad.

e Los ingresos de actividades de no operacion, se mediran en el momento en
que se devenguen, considerando el traslado de los beneficios y riesgos al
valor razonable de la negociacion.

e Laempresa deberé revelar el importe de las diferentes categorias de ingresos
reconocidas durante el periodo, procedentes de: venta de bienes; intereses;
regalias; dividendos; comisiones; cualquier otro tipo de ingresos.

NORMATIVIDAD: NIIF PARA PYMES Seccion 23.

CONTROL INTERNO:
e Llevar un control y registro de los ingresos recibidos por cada actividad
e Verificacion periddica de las condiciones y registro de las facturas

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLAN° 73
GASTOS

TECNICENTRO IBARRA

N° CUENTA: 5 GASTOS

DEFINICION: Representan desembolsos de dinero por las adquisiciones
efectuadas por la empresa

DEBITA ACREDITA

e Por la adquisicion de bienes y o Cierre del ejercicio
servicios e Por ajuste en las provisiones
Pago sueldo a empleados

Por el valor de arrendamiento.
Por honorarios y comisiones.

Por la utilidad en la venta de
activos fijos

POLITICAS:

e Documentos soporte (facturas) que permitan tener un respaldo de los gastos

e Rendicion de cuentas mensual de las ventas efectuadas.

e La empresa reconocera un gasto, cuando surja un decremento en los
beneficios econdmicos futuros en forma de salida o disminuciones del valor
de activos o bien el surgimiento de obligaciones, ademas de que pueda ser
medido con fiabilidad.

NORMATIVIDAD: NIIF PARA PYMES Seccion 2, Seccion 5

CONTROL INTERNO:
e Llevar un control y registro de los gastos efectuados en el transcurso de las
actividades
e Verificacion periodica de las condiciones y registro de las facturas

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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3.15 ESTADOS FINANCIEROS

Los estados financieros son informes elaborados por el departamento de contabilidad,
se los realiza a partir de los saldos de los registros contables con el fin de suministrar
informacidén misma que permita conocer la situacion y el rendimiento econémico que

presenta la empresa durante un periodo.

3.16 ANALISIS VERTICAL

Se emplea para identificar con claridad si las operaciones contables registradas en el
balance general y estado de resultados de un solo periodo contable, han sido

distribuidas equitativamente, de acuerdo a las necesidades financieras y operativas.

3.16.1 PROCEDIMIENTO DE ANALISIS

Para efectuar el analisis vertical se emplea el procedimiento de porcentajes integrales
el cual consiste en determinar la composicion porcentual de cada cuenta del Activo,
Pasivo y Patrimonio, tomando como base el valor del Activo total y el porcentaje que

representa cada elemento del Estado de Resultados a partir de las ventas netas.

Es decir, Porcentaje integral= Valor Parcial/ Valor base *100
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3.16.2 FORMATO DE ANALISIS

EMPRESA TECNICENTRO IBARRA
BALANCE GENERAL
ANALISIS VERTICAL
Del 01 de Enero al 31 de Diciembre 2015
DETALLE TOTAL PORCENTAJE
ACTIVO XXXX
ACTIVOS CORRIENTES XXXX
Caja XXXX %
Bancos XXXX %
B. Pacifico Cte. 7607717 XXXX
Clientes XXXX %
Inventarios XXXX %
Anticipo empleados XXXX %
ACTIVOS NO CORRIENTES XXXX
Herramientas XXXX %
Equipos de oficina XXXX %
OTROS ACTIVOS XXXX %
TOTAL ACTIVO XXXX 100,00%
PASIVOS XXXX
PASIVOS CORRIENTES XXXX
Cuentas por pagar proveedores XXXX %
Documentos por pagar XXXX %
IESS Por pagar XXXX %
Sueldos por pagar XXXX %
Anticipos clientes XXXX %
PASIVOS CORRIENTES XXXX 0%
TOTAL PASIVO XXXX 100,00%
PATRIMONIO XXXX
Capital suscrito XXXX %
Utilidad del ejercicio XXXX %
TOTAL PATRIMONIO XXXX 100,00%
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO XXXX

Elaborado por: Autoras
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3.17 ANALISIS HORIZONTAL

Es un procedimiento que consiste en comparar estados financieros homogéneos en dos
0 mas periodos consecutivos, para determinar los aumentos y disminuciones o
variaciones de las cuentas, de un periodo a otro. Este analisis es de gran importancia
para la empresa, porque mediante él se informa si los cambios en las actividades y si
los resultados han sido positivos o negativos; también permite definir cuales merecen

mayor atencion por ser cambios significativos en la marcha.

3.17.1 PROCEDIMIENTO DE ANALISIS

e Se toman dos Estados Financieros (Balance General o Estado de Resultados)
de dos periodos consecutivos, preparados sobre la misma base de valuacion.

e Se presentan las cuentas correspondientes de los Estados analizados. (Sin
incluir las cuentas de valorizacion cuando se trate del Balance General).

e Se registran los valores de cada cuenta en dos columnas, en las dos fechas que
se van a comparar, registrando en la primera columna las cifras del periodo mas
reciente y en la segunda columna, el periodo anterior. (Las cuentas deben ser
registradas por su valor neto).

e Se crea otra columna que indique los aumentos o disminuciones, que indiquen
la diferencia entre las cifras registradas en los dos periodos, restando de los
valores del afio mas reciente los valores del afio anterior. (los aumentos son
valores positivos y las disminuciones son valores negativos).

e En una columna adicional se registran los aumentos y disminuciones e
porcentaje. (Este se obtiene dividiendo el valor del aumento o disminucion
entre el valor del periodo base multiplicado por 100).

e Enotracolumna se registran las variaciones en términos de razones. (Se obtiene
cuando se toman los datos absolutos de los Estados Financieros comparados y

se dividen los valores del afio mas reciente entre los valores del afio anterior).
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Al observar los datos obtenidos, se deduce que cuando la razon es inferior a 1,

hubo disminucion y cuando es superior, hubo aumento.

3.17.2 FORMATO DE ANALISIS

EMPRESA TECNICENTRO IBARRA
ESTADO DE RESULTADOS
ANANISIS HORIZONTAL
Del 01 de Enero al 31 de Diciembre 2014 y 2015
Variacion | Variacion

INGREES0S OPERACIONALES 2014 2015 absoluta | relativa
Ventas IO vy | Diferencia | Porcentaje
(-) descuento en ventaz

(=) VENTAS BRUTAS

(-) Costo de ventas ooy N
(=UTILIDAD BEUTA EN VENTAS

GASTOS OPERATIVOS

GASTOS ADMINISTRATIVOS

Femumerzcion salariz] unificada IO WK
Bonoz Deducibles 300 T
Comusiones Taller 300 WY
Horas Extras 30 TWNNK
Horaz Extras Sabados 300 Y
Aporte TESS Patronal O WK
Fonda de Reserva 300 T
Beneficios Sociales 3000 Y
Uniformes 30 WK
Alimentacion 300 s
Vidticoz 30 WK
Indemnizaciones 30 TNNK
Apazajos perzonal 300X Y
Vigilancia Monitoreo 30O WK
(Faztos medicos O WK
Teléfonos v comunicaciones IO WK
Correspendencia 3000 Y
Suministros de limpiera O WK
Suministros de Oficima 300 T
Mantenimiento Equipe Computacion R WY
Mantenimiento Actives Fijos IO WK
Contribuciones e impuestos 300 s
Impuestos Asumidos O WK
Varios 30 TNNK
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GASTOS DE VENTA

Publicidad v propazanda MO | o
Atencion Cliente y provesdores MO | o
Fletes OO0 T
GASTOS FINANCIEROS

Comistones OO | oo
(Gastos bancarios MO | oo
(Gastos tarjeta crédite MO | oo
OTROS GASTOS 0N | oo
(=)UTILIDAD OPERACIONAL NN | XXX
(-)15% Participacion frabajadores NN | OEX
UTILIDAD DEL EJERCICIO 000 | 303X

Elaborado por: Autoras

3.18 INDICES FINANCIEROS

TABLA N° 74
LIQUIDEZ CORRIENTE

TECNICENTRO IBARRA

INDICADOR: LIQUIDEZ CORRIENTE

DEFINICION:

Mide la capacidad de la empresa para cancelar sus pasivos corrientes con los activos
corrientes, con un margen de seguridad que admita una posible reduccién de sus varios

activos corrientes como los inventarios y cuentas por cobrar.

FORMULA

Activo corriente

Liquidez corriente = - -
Pasivo corriente

ANALISIS:

e Si el resultado es igual a 2, la empresa cumple con sus obligaciones a corto plazo.
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Si el resultado es mayor que 2, la empresa corre el riesgo de tener activos 0ciosos.
Si el resultado es menor que 2, la empresa corre el riesgo de no cumplir con sus

obligaciones a corto plazo.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

TABLA N° 75
LIQUIDEZ SECA

TECNICENTRO IBARRA

INDICADOR: LIQUIDEZ SECA

DEFINICION:

Mide la capacidad del negocio para hacerle frente a sus obligaciones corrientes,
utilizando sus activos corrientes, pero es una prueba mas severa, ya que se concentra

sobre los activos liquidos, cuyos valores son mas 0 menos ciertos.

FORMULA

Activo corriente — Inventarios

Liquidez seca = - -
Pasivo corriente

ANALISIS:

Un resultado igual a 1 puede considerarse aceptable para este indicador.
Si fuese menor que 1 puede existir el peligro de caer en insuficiencia de
recursos para hacer frente a los pagos.

De ser mayor que 1 la empresa puede llegar a tener exceso de recursos y

afectar su rentabilidad.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 76
ROTACION DEL INVENTARIO

TECNICENTRO IBARRA

INDICADOR: ROTACION DEL INVENTARIO

DEFINICION:

Expresa la frecuencia con que el nivel promedio de la inversion en inventario rota o

se recupera a través de las operaciones.

FORMULA

Costo de Ventas

Rotacion de inventarios = -
Inventarios

ANALISIS:

La interpretacién de la férmula de rotacion de inventario indica que cuanto mas
elevado sea el valor de este indice, los inventarios mas se renuevan, en mayor
medida, como consecuencia del incremento de las ventas y de una buena gestion de

las existencias.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 77
ROTACION DE ACTIVOS TOTALES

TECNICENTRO IBARRA

e INDICADOR: ROTACION DE ACTIVOS TOTALES
DEFINICION:

Muestra la eficiencia con que la empresa emplea sus activos en la generacion de

ventas.

FORMULA

Ventas

Rotacion de Activos totales = -
Activos totales

ANALISIS:

e Mide la actividad en ventas de la empresa, es decir cuantas veces se puede
colocar entre sus clientes un valor igual a la inversion realizada.
e Mientras mas alta es la rotacion el activo total, tanto mas eficientemente se

ha empleado los activos.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 78
RAZON DE ENDEUDAMIENTO

TECNICENTRO IBARRA

e INDICADOR: RAZON DE ENDEUDAMIENTO

DEFINICION:

Se refiere a la cantidad de dinero de terceros que se utiliza para generar utilidades.

FORMULA

Pasivos totales

Endeudamiento = -
Activos totales

ANALISIS:

Representa el porcentaje de fondo de participacion de los acreedores, ya sea en corto
o largo plazo, en los activos, con el objetivo de medir el nivel global de

endeudamiento y después cubrir el pago de las obligaciones vigentes.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 79
RENDIMIENTO SOBRE EL CAPITAL CONTABLE

TECNICENTRO IBARRA

e INDICADOR: RENDIMIENTO SOBRE EL CAPITAL CONTABLE
DEFINICION:

Muestra el rendimiento obtenido de la inversion de los accionistas, sobre el capital.

FORMULA

Utilidad Neta
Capital contable total

Rendimiento sobre el capital contable =

ANALISIS:

Esto significa que por cada ddlar que mantiene la empresa en el periodo contable,
genera un rendimiento en porcentaje sobre el patrimonio, es decir, mide la capacidad

de la entidad para generar utilidad a favor de los accionistas.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 80
ROTACION DE CUENTAS POR COBRAR

TECNICENTRO IBARRA

INDICADOR: ROTACION DE CUENTAS POR COBRAR

DEFINICION:

Mide la rotacién de cuentas por cobrar y se utiliza para evaluar las condiciones de

pago que la empresa concede a sus clientes.

FORMULA

Ventas

Rotacién de Cuentas por Cobrar =
Cuentas por Cobrar

ANALISIS

El indice nos indica la rotacion que tienen las cuentas por cobrar dentro de un

periodo, y esta expresado en veces, mismas que miden la frecuencia de recuperacion.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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TABLA N° 81
DIAS DE VENTA EN CUENTAS POR COBRAR

TECNICENTRO IBARRA

INDICADOR: DIAS DE VENTA EN CUENTAS POR COBRAR

DEFINICION:

Permite conocer el nimero de dias que tiene el cliente para cancelar sus obligaciones.

FORMULA

365 dias
Cuentas por Cobrar

Dias de venta en Cuentas por Cobrar =

ANALISIS

Si el resultado que se obtenga es superior al establecido en las politicas de la empresa,
significa que los clientes no estdn cumplimento oportunamente con sus pagos Y

puede generar problemas de liquidez.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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3.18 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

TABLA N& 82
TIEMPO TIEMPO
o AGOSTO SEPTIEMBRE
N ACTIVIDAD RESPONSABLE SEMANA SEMANA INSTRUMENTO
2 3 1 2 3 4
Implementacion del Manual de
1 |Procedimientos Autoras
Establecimiento del disefio, costo y tiempo de
2 | implementacion Autoras Computadora
Aprobacidn y autorizaciéon del Manual de
3 | Procedimientos Gerente
Distribucion del manual a las areas
4 |involucradas Gerente , Autoras
Capacitacion del personal para la utilizacion Computadora,
5 | del manual Autoras proyector
Seguimiento de la implementacion del
6 | Manual de Procedimientos Autoras
7 Evaluacion de la funcionalidad del Manual Autoras
8 Elaboracion del formato de Evaluacion Autoras Computadora
9 Elaboracion de Ajustes del Manual Autoras Computadora
10 | Conclusiones y Recomendaciones Autoras
11 | Fin del Proyecto de Investigacion Autoras

Elaborado por: Autoras

212




4. IMPACTOS

4.1 INTRODUCCION

CAPITULO IV

Una vez culminado la fase documental y practica de la presente investigacion, es

necesario analizar cuéles son los impactos positivos y negativos que podrian causar al
implementar un MANUAL ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO PARA LA
EMPRESA TECNICENTRO IBARRA EN LA CIUDAD DE IBARRA, dichos

impactos se los establecerd en base a una matriz de priorizacion valorada en base a la

siguiente puntacion.

4.2 ESCALA DE CALIFICACION DE IMPACTOS

TABLA N283

ESCALA DE IMPACTOS

ESCALA

IMPACTOS

Alto negativo

Medio negativo

Bajo negativo

No hay impacto

Bajo positivo

Medio positivo

Alto positivo

Una vez asignado los valores a cada uno de los indicadores se procede a sumar los

mismos, y el resultado se divide para el niumero de puntos expuestos al andlisis

determinando.
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4.3 IMPACTO SOCIAL

TABLA N° 84
IMPACTO SOCIAL

NIVELES DE IMPACTO
INDICADOR 3|-2]-1(0|1]2|3 TOTAL
Atencion al cliente X 3
Satisfaccion del cliente X 2
Ambiente laboral X 3
TOTAL 2|6 8

Elaborado por: Autoras

Y Nivel de impacto

I jal =
mpacto Social Indicador

Impacto Social = 3

Impacto Social = 2,67
ANALISIS:
El resultado es 2,67 que refleja un impacto “Alto Positivo”.

Atencion al cliente: La aplicacién del Manual de Procedimientos Administrativos
Financieros, le permitird a la empresa mejorar la atencion al cliente, a través de un
servicio agil y oportuno, por lo que contara con una correcta segregacion de funciones,

dando como resultado una mayor captacién de clientes.

Satisfaccion del Cliente: Como se menciona anteriormente al tener un servicio agil y
oportuno, la empresa conocera mejor cuales son gustos y preferencias de sus clientes,
y de esta manera la satisfaccion de los mismos, ayudando asi a obtener una mayor

rentabilidad.

Excelente ambiente laboral: Al existir una adecuada segregacion de funciones se
podra evitar futuros conflictos entre el personal, ya que cada uno de los empleados

conocera especificamente las actividades que debera realizar durante la jornada laboral.
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4.4 IMPACTO ECONOMICO

TABLA N° 85
IMPACTO ECONOMICO

NIVELES DE IMPACTO
INDICADOR 3|-2]-1(0|1]2|3 TOTAL
Optimizacion de recursos X 3
Generacion de Rentabilidad X 3
Crecimiento en el mercado X 3
TOTAL 9 9

Elaborado por: Autoras

Y Nivel de impacto

Impacto Econémico =
P Indicador

9
Impacto Econémico = 3

Impacto Econémico = 3
ANALISIS:
El resultado es 3 que refleja un impacto “Alto Positivo”.

Optimizacion de recursos: La aplicacion del Manual de Procedimientos
Administrativos Financieros ayudara a la empresa a optimizar los recursos materiales,
econdmicos y humanos que posee la misma, y asi evitar la duplicidad de funciones.
Generacion de rentabilidad: El presente manual al definir actividades y procesos
ademas de los responsables, evitard gastos innecesarios, y por ende se obtendra mayor
rentabilidad en las operaciones.

Crecimiento en el mercado: En este manual se especifican las tareas que debe cumplir
cada uno de los empleados, y a la vez le permite a la empresa que tenga mayor

competitividad con relacion a otras empresas similares.
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4.5 IMPACTO EMPRESARIAL

TABLA N° 86
IMPACTO EMPRESARIAL

NIVELES DE IMPACTO
INDICADOR 3|-2]-1(0|1]2|3 TOTAL
Toma de Decisiones X 3
Espiritu Emprendedor X 2
Servicio al Cliente X 3
Competencia X 3
TOTAL 219 11

Elaborado por: Autoras

> Nivel de impacto

I toE ial =
mpacto Empresaria Tndicador

11
Impacto Empresarial = e

Impacto Empresarial = 2,75
ANALISIS:
El resultado es 2,75 que refleja un impacto “Alto Positivo™.

Toma de decisiones: EI manual administrativo financiero constituye una herramienta
importante que facilitara la toma de decisiones de forma oportuna, al proporcionar un
enfoque sobre la situacion de la empresa y las politicas a ser aplicadas para su correcto

funcionamiento.

Espiritu emprendedor: El logro de objetivos y metas empresariales evidencian el
espiritu emprendedor puesto que, al aplicar correctamente este manual, el personal
muestra una actitud de mejoramiento continuo y un compromiso con la consecucion de

los mismos.
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Servicio al Cliente: Al contar con un personal capacitado, la calidad en el servicio que
presta al cliente y a la organizacion de las actividades diarias ha mejorado

notablemente, disminuyendo los errores y retrasos en los procesos.

Competencia: La aplicaciéon del manual brind6 una ventaja competitiva que permitid
hacer frente a las exigencias y necesidades del mercado, al ser una empresa organizada,

que puede facilmente adaptarse a los continuos cambios del entorno.

4.6 IMPACTO EDUCATIVO

TABLA N° 87
IMPACTO EDUCATIVO
NIVELES DE IMPACTO
INDICADOR 3(-2]-1]0(1|2)|3 TOTAL
Guia de Apoyo X 3
Capacitacion X 2
Desarrollo de Habilidades X 2
Comunicacion X 3
TOTAL 416 10

Elaborado por: Autoras

Y Nivel de impacto

I to Educativo =
mpacto Educativo Indicador

Impacto Educativo = T

Impacto Educativo = 2,5
ANALISIS:
El resultado es 2,5 que refleja un impacto “Alto Positivo™.

Guia de Apoyo: Este manual se convertira en material de consulta, mismo que servira

de apoyo en el desempefio de las actividades diarias que se realizan en la empresa.
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Capacitacion: Es necesario que la empresa brinde programas de capacitacion a sus
empleados, para que les resulte mas fécil adaptarse a los procedimientos establecidos

en el manual.

Desarrollo de habilidades: Contribuye al desarrollo de fortalezas del recurso humano,
mejorando su autoestima al saber que su aporte es reconocido por la entidad.

Comunicacion: Al delimitar jerarquias dentro de este manual, se crean canales de

comunicacion, entre empleados y directivos.

4.7 IMPACTO AMBIENTAL

TABLA N° 88
IMPACTO AMBIENTAL
NIVELES DE IMPACTO
INDICADOR 30211101123 TOTAL
Conciencia Ambiental X 3
Disminucién de Ruido X -1
Reciclaje de desperdicios X 3
TOTAL -1 6 5

Elaborado por: Autoras

> Nivel de impacto

I to Ambiental =
fmpacto Ambienta Indicador

5
Impacto Ambiental = 3

Impacto Ambiental = 1,67

ANALISIS:

El resultado es 1,67 que refleja un impacto “Medio Positivo™.
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Conciencia Ambiental: La empresa esta consciente de los dafios que puede ocasionar
al medio ambiente por los servicios que presta, por lo tanto, el propietario esta dispuesto

a difundir a todo el recurso humano las medidas de proteccion del mismo.

Reciclaje de desperdicios: El reciclaje de materiales de desecho como el papel, cartdn
0 neumaticos fuera de uso y luego entregandolos a los gestores autorizados para que
sean procesados, apoyarian a los programas del Gobierno Central, asi la empresa

brindaria un gran aporte en cuanto a las soluciones de contaminacion en la ciudad.

Disminucién de Ruido: Al ofrecer un servicio con espacios adecuados bajo las normas
municipales y respaldadas por maquinaria con tecnologia de punta permitira reducir la

contaminacion del ruido, y no afectar el sentido del oido de las personas.

4.8 IMPACTO GENERAL

TABLA N° 89
IMPACTO GENERAL

NIVELES DE IMPACTO
INDICADOR 30-2|1-1]0(1]2|3 TOTAL
Impacto Social X 3
Impacto Econdmico X 3
Impacto Empresarial X 3
Impacto Educativo X 3
Impacto Ambiental X 2
TOTAL 2 |12 14

Elaborado por: Autoras

> Nivel de impacto

I toG [ =
mpacto Lenera Indicador

Impacto General = =

Impacto General = 2,8
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ANALISIS:
El resultado es 2,8 que refleja un impacto “Alto Positivo™.

El impacto general es alto positivo debido a que todas las normas, politicas y
procedimientos disefiados en el Manual Administrativo Financiero, estan realizados de
acuerdo a las necesidades de la empresa, por lo tanto, su aplicacion permitira el
desarrollo de sus actividades de forma efectiva y eficiente, viendose reflejada en el
aumento de la rentabilidad y la satisfaccion de los clientes ante los productos y servicios

brindados.
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CONCLUSIONES

La empresa Tecnicentro Ibarra, carece de un manual administrativo y financiero
para su correcto funcionamiento, el cual le permita llevar un control de las
actividades, maximizando el tiempo y los recursos disponibles.

A traves del capitulo Il que se presenta en la investigacion, los funcionarios de
la organizacion accederan a un mejor entendimiento y conocimiento de la
terminologia utilizado en el estudio realizado.

En el aspecto administrativo, no cuenta con una organizacion estructural y
funcional definida, su personal no ha logrado adn definir bien su rol y funciones
de acuerdo a su perfil profesional dentro de la empresa.

En el aspecto financiero, el estudio detecté que no cuenta con un modelo
contable que le permita a la empresa contar con informacion econémica
actualizada y real, para que la gerencia tome decisiones oportunas.

La implementacion de este manual sera de gran utilidad para la empresa, ya que
se explica cada actividad que se realiza dentro de la institucion, con el fin de
hacerlas transmisibles ademas de ser un instrumento Util dentro del proceso
administrativo y financiero como herramienta de formacion y referencia a todos
los funcionarios y areas de la entidad.

Los andlisis de los impactos son altos positivos a nivel institucional y sobre
todo a nivel de prestacion de los servicios y venta de repuestos, siendo su
calificacion aceptable tanto en lo social, econémico, empresarial, educativo y

ambiental.
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RECOMENDACIONES

La empresa debe implementar el presente Manual de Procedimientos
Administrativo Financiero, para contar con un documento que servira de guia
en el desarrollo de las actividades de la organizacion de tal manera que sean
mas claras, dindmicas y simplificadas y de esta manera cumplir con el logro de
los objetivos y metas.

Se debe tomar muy cuenta y de manera solida los aspectos tedricos ya que estos
dan una idea clara y global de lo que se va hacer a lo largo del proyecto, por
cuanto ayuda a tener conocimiento de conceptos basicos que permiten ponerlos
en practica para tener un adecuado manejo de los recursos financieros dentro
de la empresa.

Es recomendable manejar eficientemente la gestion empresarial, a través de una
adecuada estructura organizacional y funcional ayudando a la administracion
de los recursos y el talento humano disponiendo y segregando funciones para
alcanzar los objetivos planteados.

Se recomienda aplicarse, revisarse y actualizarse constantemente en lo referente
a la normativa legal y tributaria, lo que permitird corregir, dinamizar y
efectivizar las actividades cotidianas.

Manejar los procesos propuestos a través de controles como arqueos de caja,
uso de kardex de inventarios, toma fisica, pago con cheques, manejo de caja
chica, capacitaciones al personal, con el fin de garantizar la exactitud para la
toma de decisiones de la gerencia.

Ademas, para el analisis de impactos es recomendable reforzar y ampliar los
efectos positivos que tendria el proyecto, al igual que se considera al maximo
contrarrestar los impactos negativos que podrian producir efectos nocivos para

el entorno.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE OBSERVACION

EMPRESA TECNICENTRO IBARRA

08 DE ABRIL DEL 2016

OBIJETIVO: Disefiar el diagndstico técnico situacional que permita identificar las principales
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa.

INDICADORES Sl NO OBSERVACION
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ANEXO N° 2. GUIA DE ENTREVISTA

... UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

‘,D“_‘: .
=arh FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRAIVAS Y
ECONOMICAS

ENTREVISTA GERENTE

1.-TITULO:

Guia de entrevista para la elaboracion de un manual administrativo y financiero para la

empresa Tecnicentro Ibarra de la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura.

2.- OBJETIVO:

Adquirir informacion sobre la empresa para la elaboracion de un manual administrativo
financiero para la empresa Tecnicentro Ibarra de la ciudad de Ibarra provincia de

Imbabura

3. LUGAR. ..o FECHA. ...,
HORADE INICIO. ...t
HORA DE FINALIZACION..........ocoooiiiiiieeeeec

4.- DATOS GENERALES:

ENTREVISTADO POR: ...
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5.- PREGUNTAS:

1.

10.

11.

¢La empresa cuenta con mision, vision, objetivos, valores y principios? ;Cémo

fue el proceso de implementacion y socializacion?

¢La empresa ha disefiado manuales de procedimientos en el area administrativa

y financiera?

¢Dentro de laempresa, se encuentran definidas las funciones, responsabilidades

y niveles jerarquicos?

¢Cuenta la empresa con un sistema informatico que apoye al area contable para

el registro de sus actividades?

¢ Con que frecuencia recibe Informes financieros?

¢La empresa cuenta con un plan de contingencia con quien lo construy6?

¢ Los empleados que nivel de instruccion deben tener para poder laborar dentro
de la empresa?

¢Existen programas de capacitacion por los miembros que conforman la

organizacion, cada que tiempo se los realiza?

¢En cuanto a la calidad del servicio que se hace para satisfacer las necesidades

de los clientes?

¢Cuenta la entidad con un programa de financiacion para sus clientes?

¢ Considera usted importante la implementacion de un manual administrativo y

financiero en la empresa?
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- UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRAIVAS Y
e ECONOMICAS

ENTREVISTA CONTADOR(A)

1.-TITULO:

Guia de entrevista para la elaboracion de un manual administrativo y financiero para la

empresa Tecnicentro Ibarra de la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura.

2.- OBJETIVO:

Adquirir informacion sobre la empresa para la elaboracion de un manual administrativo
financiero para la empresa Tecnicentro Ibarra de la ciudad de Ibarra provincia de

Imbabura

ENTREVISTADO POR: ... e
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5.- PREGUNTAS:

1.

10.

11.

12.

¢Cuales son las normatividades legales que se aplica en la empresa?

¢Existen politicas establecidas para el area contable?

¢ De qué forma se efectda el registro de la informacion contable de la

empresa?

¢La empresa cuenta con sistema contable y este se encuentra actualizado?

¢ Qué estados financieros se elaboran en la empresa y cada que tiempo?

¢ Los estados financieros son presentados oportunamente?

¢ Cuales son aproximadamente los niveles de venta que la empresa obtiene

cada mes?

¢En cuanto a los ingresos cual es el rango que se obtiene al mes?

¢ Qué se toma en cuenta para establecer los costos en los productos y servicios

que la empresa ofrece?

¢ Existe demora con respecto al pago de la remuneracion de los empleados?

¢La empresa mantiene al dia la declaracion y pago de impuestos con el SRI?

¢ Cuales son las formas de financiamiento que ha utilizado la empresa para su

funcionamiento?
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ANEXO N° 3. ENCUESTA

i UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ENCUESTA DIRIGIDA AL TALENTO HUMANO QUE LABORA EN LA EMPRESA “TECNICENTRO IBARRA”.

OBIJETIVO: Realizar una investigacion sobre algunos aspectos administrativos y operativos de Tecnicentro lbarra con la
finalidad de conocer datos reales sobre la situacion actual de la misma.

NOTA: Esta encuesta tiene fines exclusivamente académicos por lo tanto los resultados obtenidos se manejaran con absoluta
confidencialidad.

DATOS DE IDENTIFICACION:

SEXO FEMENINO NIVEL DE EDUCACION
MASCULINO PRIMARIA SECUNDARIA SUPERIOR NINGUNA
EDAD
ANOS DE SERVICIO De 18 - 20 De 21-30 De 31 - 40 De 41 y mas
1. ¢Conoce usted si la empresa cuenta 1 2 3
con: No conoce No Si
Misién
Vision
Objetivos
Valores vy principios
2. ¢Sabe usted si la empresa cuenta con 1 2 3
un Organigrama Estructural que les -
N N
permita identificar niveles de autoridad y o conace ° St
jerarquia de los puestos de trabajo?
3. ¢Cuenta la empresa con manuales que 1 2 3
muestren las funciones a desempeiiar y No conoce No Si
los procedimientos a seguir?
4. 4G id | L 1 2 3 4 5
- ¢Lomo considera fa comunicacion Mala Regular Buena Muy Buena Excelente

entre el Gerente y Empleados?

. 1 2 3 4 5
5. ¢Se toma en cuenta su opinién y

. Muy pocas . .
sugerencias en cuanto a la toma de Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
.. A . veces
decisiones dentro del area de su funcion?
6. ¢Con que frecuencia se realiza 1 2 3 4 5
itaci | M

capacitaciones por parte de~ a empresa Nunca uy pocas Algunas veces Casi siempre Siempre
para el adecuado desempeiio de sus veces
funciones?
7. éExiste un plan de emergencia que 1 2 3
contenga los procedimientos a realizarse No conoce No Si
en caso de un siniestro?

1 2 3 4 5
8.¢ .)(lste suficiente stock e.n bodega para Nunca Muy pocas Algunas veces Casi siempre Siempre
cubrir la demanda de los clientes? veces

1 2
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9. ¢Considera importante brindar una No Si
buena atencidn al cliente para crear una

imagen positiva de la empresa?

10. éCree que es necesario implementar 1 2
estrategias de venta para motivar a los No Si

clientes?

GRACIAS POR SU COLABORACION

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA “TECNICENTRO IBARRA”.

OBIJETIVO: Realizar una investigacion sobre algunos aspectos administrativos y operativos de Tecnicentro
Ibarra con la finalidad de conocer datos reales sobre la situacion actual de la misma.

NOTA: Esta encuesta tiene fines exclusivamente académicos por lo tanto los resultados obtenidos se manejaran con

absoluta confidencialidad.

DATOS DE IDENTIFICACION:

EDAD
FEMENINO
De 18 - 20 De 21-30 De 31-40 De 41y mas
SEXO
MASCULINO

1. ¢Con que frecuencia usted 1 2 3 4
utiliza los servicios de la Semanal Quincenal Mensual Otros
empresa Tecnicentro Ibarra?
2. ¢Con que frecuencia usted 1 2 3 4
adquiere los productos que Semanal Quincenal Mensual Otros
oferta la empresa?

1 2 3 4 5
3. ?Qu.e,omna dela Mala Regular Buena Muy Buena Excelente
ubicacion de la empresa?
4, La atencion que recibe por 1 2 3 4 5
parte del personal de la Mala Regular Buena Muy Buena Excelente
empresa es:
5. Determine en una escala 1 2 3 4 5
del 1 al 100%, su preferencia

. Del 1% al 10% Del 10% al 25% Del 25% al 50% | Del50%al 75% | Del 75% al 100%

por adquirir los productos en
Tecnicentro Ibarra.

1 2 3
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6. ¢Considera usted que Si No A veces
Tecnicentro lbarra tiene gran
variedad de productos?
1 2 3
7. Considera que el precio i
.. Barato Cémodo Costoso
del servicio es:
1 2 3
8. Considera que los precios .
Barato Cémodo Costoso
de los productos son:
9. éSe ha beneficiado con 1 2 3
promociones o descuentos Si No No conoce
por parte de la empresa?
10. ¢ Los productos que usted 1 2 3
adquiere tienen garantia de Si tienen No tienen No sabe
fabrica?
11. ¢El servicio que presta la 1 2 3
empresa tiene garantia de Si tiene No tiene No conoce

fabrica?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 4. FOTOGRAFIAS TRABAJO DE CAMPO

FOTOGRAFIA N° 1
TRABAJO DE CAMPO

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

FOTOGRAFIA N° 2
TRABAJO DE CAMPO

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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FOTOGRAFIA N° 3
TRABAJO DE CAMPO

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

FOTOGRAFIA N° 4

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

234



