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RESUMEN

El presente trabajo de grado se desarrollé con el objetivo de disefiar un manual
administrativo y financiero para la empresa Net Service, de la ciudad de Ibarra, provincia de
Imbabura. La propuesta se sustenta en los aportes de Franklin (2013) y Roman (2012) quienes
aseguran gue dicho instrumento sirve de guia para la correcta ejecucién de los procedimientos,
facilitando la optimizacion de recursos, aumento de la eficiencia, y mejora del control interno.
La investigacion adquirié un alcance descriptivo, de enfoque mixto, cuya informacion se
recopil6 mediante encuestas a empleados, entrevistas al gerente y contadora; se aplicd los
métodos inductivo-deductivo, analitico-sintético, lo que contribuy6 a diagnosticar la situacion
actual en la forma de realizar las labores administrativas, de comercializacion y financieras,
caracterizados en un limitado direccionamiento estratégico, asignacion de funciones con
criterio empirico, establecimiento de procedimientos y responsabilidades en forma
concurrente. Por ello se propuso disefiar un manual de procedimientos administrativos y

financieros orientados a fortalecer y optimizar los procesos de la organizacion.

Palabras clave: Manual de procedimientos, manual administrativo, manual financiero,

procesos.
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ABSTRACT

The present degree work is developed with the objective of designing an administrative

and financial manual for the company Net Service, of the city of Ibarra, province of Imbabura.
The proposal is based on the contributions of Franklin (2013) and Roméan (2012) who assure
that this instrument serves as a guide for the correct execution of processes, facilitating the
optimization of resources, increasing productivity and efficiency, and improving internal
control. The research acquired a descriptive scope, a mixed approach, the information was
collected through employee surveys and interviews with the manager and accountant,
inductive, deductive, synthetic and analytical methods were applied, which allowed to diagnose
the weaknesses in the administrative and financial tasks: the lack of strategic direction,
determination of functions and establishment of procedures and responsible. Therefore, an
organization and functions manual were designed, in addition to the manual of administrative

and financial procedures aimed at strengthening and optimizing the organization’s processes.

Keywords: Manual of procedures, administrative manual, financial manual, processes.
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ANTECEDENTES

En el Ecuador las telecomunicaciones datan desde 1871, ante la rapida evolucién del
internet y la tecnologia de los medios de trasmision e informacion digital, hoy en dia es un
sector importante para la economia del pais, que enfrenta la necesidad recurrente de adaptarse
a los cambios globales para brindar un servicio de calidad (Rodriguez, 2016).

Los accionistas fundadores de la empresa Net Service aprovecharon la oportunidad de
incursionar como proveedores del servicio de internet derivada de la deficiente infraestructura
fisica en la provincia de Imbabura, donde de acuerdo con el Censo de Poblacion y Vivienda
realizado en el afio 2010, apenas el 13% de las residencias contaban con acceso a este servicio
(INEC, 2010).

La empresa Net Service fue creada el 24 de marzo de 2010, identificandose para fines
impositivos como una sociedad con RUC 1091730584001, en la cual los tres accionistas: Alex
Medina, Juan Gabriel Chavez y Diego Calderdn aportaron un capital social de 12.000,00 USD
(4.000,00 USD cada uno), iniciando las actividades en la ciudad de Ibarra con 10 empleados y
ofertando servicios de operacién, mantenimiento y facilitacién del acceso a productos de
transmision de voz, datos, texto, sonido y video, es decir, prestacion de suministro de acceso a
internet por operador de infraestructura de telecomunicacion.

Durante la vida empresarial, Net Service, ha experimentado importantes variaciones en
la demanda por las exigencias del mercado de un mejor servicio de internet, propiciando que
hasta 2017 se ampliaran sucursales en los cantones: Pimampiro, Urcuqui, Otavalo, San Antonio
de Pichincha, Cayambe, San Gabriel y EI Quinche. Sin embargo, actualmente mantiene abierta
Unicamente la oficina matriz ubicada en la calle Simon Bolivar 13-122 y Av. Teodoro Gémez,

donde trabajan 31 personas (incluidos los socios en las areas operativa y comercial) bajo la
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representacion legal del Ing. Diego Calderon, quien ademas es el accionista mayoritario desde
el afio 2020.

La administracion de Net Service se ha realizado de manera empirica, es decir, sin la
elaboracion e implementacion de documentos de planificacion y organizacion interna que
procuren que todas las actividades se ejecuten adecuada y oportunamente. Segun Luna (2013)
los manuales son capaces de facilitar el funcionamiento de cada una de las areas funcionales
de una entidad, al incorporar una guia de procedimientos y politicas, que contribuyen a ejercer
un efectivo control interno sobre los recursos de la empresa.

Por ello, surge la necesidad de aportar una guia practica capaz de mejorar la eficiencia
y el control interno principalmente de la gestion administrativa y financiera en la empresa Net

Service, de la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura.
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JUSTIFICACION

Las empresas a nivel mundial operan a través de procesos, los cuales deben ser
controlados para que se desarrollen de manera eficiente, por ello, muchas organizaciones han
encontrado en los manuales de procedimientos, una herramienta eficaz, que apoya de manera
sistematica la ejecucion de las actividades de un puesto determinado o las funciones de una
unidad administrativa (Vivanco, 2017).

El estudio se basa en la premisa de que a pesar de los 12 afios que lleva Net Service en
el mercado, esta no cuenta con una estructura y filosofia organizacional disponible en un
documento técnicamente elaborado que dirija el actuar del personal, quienes han presentado el
incumplimiento o duplicidad de funciones y procesos, que repercuten en la desorganizacion de
las &reas de trabajo y en la disminucién de la satisfaccion del cliente. Ademas de la amenaza
que representa la falta de medicion del crecimiento y productividad que direccione la toma de
decisiones para operar Optimamente.

Las implicaciones practicas del proyecto se orientan a la solucion de un problema real
detectado en Net Service, lo cual ha generado altas expectativas en los accionistas, puesto que,
a través del manual de procedimientos administrativos y financieros, la empresa serd capaz de
formalizar y normar las funciones y actividades de cada area de trabajo para que se apliquen
procesos adecuados que mejoren el funcionamiento de la organizacién, donde el personal
pueda desenvolverse con mayor agilidad y de manera eficiente, optimizando asi los recursos
que son utilizados en cada una de las operaciones.

Segln Mufioz (2007) la elaboracion de un manual es de suma importancia en toda
organizacién, facilita un modelo de operacion por procesos que favorece el cumplimiento de

la mision y vision empresarial, a través de principios de: responsabilidad (abarca la definicion
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de macro procesos, acorde a las normativas legales y constitucionales), economia (definicion
precisa de insumos con condiciones de calidad y cantidad), eficiencia (evitar la duplicidad de
funciones), y eficacia (mapa de métodos coherente y armonizado a los planes, programas o
proyectos de la entidad).

Por lo mencionado, la presente investigacion se dirige a la creacion de un manual de
procedimientos administrativo y financiero acorde a la estructura y necesidades de la empresa
Net Service, que sirva de guia para optimizar los procesos de planificacidn, organizacion,
direccién y control de la actividad comercial y el adecuado manejo de la informacion
financiera, con la finalidad mejorar la eficiencia y el control interno para contribuir al

desempefio y desarrollo de la organizacion.
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OBJETIVOS DE INVESTIGACION
Objetivo general
Elaborar un manual de procedimientos administrativo y financiero para la empresa Net
Service ubicada en la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura, que mejore la eficiencia y el
control interno en los procesos de la organizacion.

Objetivos especificos

Fundamentar te6ricamente los principales conceptos que sustenten el desarrollo del manual

de procedimientos administrativo-financiero para la empresa Net Service.

e Determinar el disefio de investigacion basado en el método cientifico que garantice la
confiabilidad y validez de los resultados de investigacion.

e Diagnosticar la situacion actual de la gestion administrativa y financiera de la empresa Net
Service para la determinacion de las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas presentes en los procesos.

e Estructurar la propuesta del manual de procedimientos administrativo y financiero para la
empresa Net Service orientada a fortalecer y optimizar los procesos de la organizacion.

e Validar la propuesta del manual de procedimientos administrativo y financiero para la

empresa Net Service, con el fin de garantizar su aplicabilidad, conveniencia y utilidad.
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CAPITULO |
FUNDAMENTACION TEORICA
Introduccion
Se aborda los aportes teéricos de los distintos autores para sustentar la investigacion y
facilitar el analisis y comprensidn de los contenidos recopilados a través de fuentes secundarias

tales como: libros, tesis, articulos cientificos y paginas web.

Figura 1. Estructura del capitulo
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Nota. Hilo conductor de la fundamentacién tebrica.

Con la finalidad de construir la metodologia que oriente la realizacién del diagnostico
situacional de Net Service, se parte por el establecimiento del tipo de empresa objeto de estudio,
el marco legal y organismos de control que la rige dentro del territorio ecuatoriano. Luego se
abordan los términos relacionados al area administrativa y el proceso basico para la 6ptima
ejecucion de las actividades empresariales. Ademas, se compendia la gestion financiera,

objetivos y principales técnicas convergen para la oportuna toma de decisiones.
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Posterior se esquematiza la informacion relativa a conceptos, objetivos, clasificaciony
contenido bésico de los manuales, entre los cuales se destacan los de procedimientos con el

propdsito de guiar el disefio de la propuesta.

Objetivo
Fundamentar tedricamente los principales conceptos que sustenten el desarrollo del

manual de procedimientos administrativo-financiero para la empresa Net Service.

La empresa de servicios como organizacion

La empresa es una organizacién compuesta de tierra, trabajo y capital, con capacidad
para desarrollar diferentes actividades economicas sean industriales, mercantiles o de
prestacion de servicios, cuya funcién comuin es la realizacién de procesos productivos o
transformadores en la que a partir del uso de recursos se obtienen productos dirigidos a
satisfacer o crear necesidades en un territorio (Anton & Garijo, 2011; Bravo & Ubidia, 2013).

Minch (2014) destaca a las organizaciones como el motor primordial del crecimiento
econdmico de los paises, mientras que, Pefia (2020) menciona que para entender cémo
funcionan los mercados en la economia de los paises, las empresas son clasificadas de acuerdo
a diferentes criterios a utilizarse para comparar actividades y resultados, formas de gestion o

para facilitar la identificacion de las normas reguladoras.
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Figura 2. Tipologia de las empresas
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Nota. Adaptado de la organizacion de empresas hacia un modelo de futuro, pp. 14-21, por Giner de la
Fuente, F. Gil Estallo, M. A. 2014. ESIC Editorial, Madrid.

En el Ecuador, la clasificacion se la encuentra establecida en el Codigo Organico de la
Produccién, Comercio e Inversiones (Tabla 1), con la finalidad de beneficiar a la empresas a
través de programas de fomento y desarrollo empresarial; cabe resaltar que para determinar el
tamafio de una organizacion prevalecera el valor bruto de los ingresos anuales sobre el nimero

de trabajadores (Superintendencia de Compafiias, 2021; Tobar & Solano, 2021):

Tabla 1. Clasificacion de las empresas en Ecuador por su tamafio

Tamarno Nro. Trabajadores Ingresos anuales

Microempresa 1-9 Menores a $ 100.000,00

Pequena 10 -49 Entre $100.001,00 y $1'000.000,00
Mediana 50 - 199 Entre $1'000.001,00 y $5'000.000,00
Grande Mas de 200 Superiores a los $5'000.001,00

Nota. Datos provenientes del Reglamento de Inversiones del Cdédigo Orgéanico de la Produccion
[RCOPCI]. Decreto Ejecutivo 757 2011. Art. 106. 20 de diciembre de 2018 (Ecuador).
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Las empresa de servicios segun Guerrero (2018) son “aquellas que se dedican como
actividad principal a la satisfaccion de las necesidades de los clientes a traves de la venta de
intangibles”(p. 2). Entes econdmicos con responsabilidad social, creados por uno o mas
propietarios para llevar a cabo operaciones de comercializacidn de productos inmateriales, por
medio del uso de recursos humanos y materiales que son integrados en un sistema complejo de
funciones y tareas, denominado estructura organizacional, en la que el orden y jerarquia del
trabajo responde a una autoridad; quien habra de tomar decisiones adecuadas para conseguir el
buen funcionamiento, crecimiento, y rentabilidad (Moron, 2014; Zapata, 2016).

La presente investigacion se dirige a Net Service una empresa con fines de lucro
dedicada a la satisfaccion de una necesidad (prestacion del servicio de internet), de acuerdo a
la clasificacion en la Figura 2, pertenece al sector terciario (telecomunicaciones), el tamafio
corresponde a pequefia (30 trabajadores y 895.000 USD ingresos anuales), origen o propiedad
del capital privado (aporte de socios), una sociedad mercantil (patrimonios independientes),
que opera a nivel local (Zona 1).

Importancia de la organizacion en las empresas de servicios

La industria de servicios cambia a la par de la evolucion tecnoldgica, que tiene
influencia en la manera de hacer las cosas en el mundo, permitiendo a las empresas de
diferentes tamafios competir en las mismas condiciones, dando lugar al incremento del
consumo de intangibles, que promueven mayores niveles de desarrollo o ser una fuente
principal de ingresos en los paises y en algunos casos convertirse en un indicador del nivel de
vida de los ciudadanos (Guerrero, 2018; Rubalcaba et al., 2016).

Sin embargo, competir en un mundo globalizado ocasiona la produccion constante de
mas y mejores servicios, que exige elevar la eficiencia en los procedimientos administrativos
u operativos de las estructuras organizacionales, a traves de un marco de trabajo que sistematice

las responsabilidades y funciones de los trabajadores a fin de contar con un talento humano
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organizado y tecnificado capaz de responder a las necesidades de los consumidores (Méndez,

2019; Ramos, 2018; Salazar, 2017).

Normativa legal de las empresas de telecomunicaciones

Las empresas de servicios en el Ecuador son importantes en la economia y sociedad por
la generacion de ingresos (65,41% al PIB) y creacion de fuentes de trabajo (68,00% de la PEA)
(Tobar & Solano, 2021). Son regidas mediante el marco legal, cuyo orden jerarquico legal y
regulatorio se encuentra establecido en la Constitucion, en el caso de las organizaciones de
telecomunicacion o prestacién de servicios de internet como Net Service se muestra a

continuacion:

Figura 3. Pirdmide de Kelsen Ecuador

La Constitucion
Tratados v convenios internacionales
Leyes organicas
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Demas actos ¥ decisiones de los poderes
publicos.

Nota. Fuente Constitucion de la Republica de Ecuador [Const]. Art. 425. 20 de octubre de 2008
(Ecuador).

Constitucion de la Republica del Ecuador. La carta magna determina en el articulo

261 que una de las competencias exclusivas del Estado es el desarrollo de las politicas,
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planificacion nacional y régimen general de las telecomunicaciones. Se ratifica en los articulos
313, 315 y 316 que el Estado se encargara de la administracién, regulacién y control, lo cual
incluye la potestad para autorizar a las empresas publicas o delegar a la iniciativa privada la
gestién del sector estratégico.

Cédigo de Comercio. Normativa amparada en la Constitucion que regula los actos y
contratos de comercio, aunque sean ejecutados por comerciantes, establece las obligaciones de
los empresarios en sus operaciones mercantiles. Rige los actos relacionados con actividades de
compraventa de las organizaciones que no se encuentran sujetas a control de la
Superintendencia de Compafiias como las sociedades de hecho o empresas de patrimonios
independientes.

Cdédigo del Trabajo. Define la legislacion laboral, organismos y autoridades de
control, observando las disposiciones de la Constitucién y convenios con la Organizacién
Internacional del Trabajo (OIT), que regulan la relacion entre empleadores y trabajadores en
las diversas modalidades y condiciones de trabajo: contratos y terminacion, obligaciones de las
partes, jornadas, descansos, vacaciones, salarios, sueldos, remuneraciones adicionales,
bonificaciones, fondos de reserva y jubilacion, desahucio, indemnizaciones, sanciones,
accidentes laborales y enfermedades profesionales, prevencion de riesgos, normas de higiene
y puestos de auxilio.

Cddigo Tributario. Es una normativa organica con supremacia sobre las demas leyes
tributarias que regula las relaciones juridicas provenientes de los tributos entre los sujetos
activos (clientes) y los contribuyentes o responsables de aquellos (empresas), de proveniencia
nacional, provincial, municipal o local, los cuales son: impuestos, tasas y contribuciones
especiales o de mejora que tienen por finalidad formar parte del Presupuesto General del

Estado.
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Ley Orgéanica de Telecomunicaciones. La normativa especifica las obligaciones y
limitaciones establecidas en la Ley, el reglamento general y las normas emitidas por la Agencia
de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL) que son de cumplimiento
obligatorio para las empresas publicas, personas naturales o juridicas delegatarias para prestar
tales servicios.

Ley de Régimen Tributario Interno. Establece los procedimientos para el
cumplimiento de los deberes formales que debe cumplir Net Service: por los ingresos en la
fuente ecuatoriana, la base imponible, las exenciones, depuraciones y determinacion del
impuesto a larenta (IR). También especifica el objeto, hecho generador, tarifas, sujetos, normas
de declaraciéon y formas de pago de los impuestos al valor agregado (IVA) y consumos
especiales (ICE) y una serie de anexos de acuerdo con el tipo de contribuyente.

Ley de Seguridad Social. Es la normativa que regula las aportaciones obligatorias de
los trabajadores y sus patronos por la existencia de un contrato laboral, estableciendo las
sanciones a las que son sometidas las empresas publicas y privadas por el incumplimiento la
inscripcion y pago puntual al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) como
organismo Yy autoridad de control; para que los afiliados puedan gozar de beneficios como:
acceso gratuito al servicio de salud, préstamos hipotecarios o quirografarios, jubilacién,
cesantia, entre otros.

La administracion de empresas

La administracion es una ciencia y técnica que facilita la coordinacion de actividades
para que sean realizadas de manera eficiente y eficaz; mediante la optimizacion de cada uno de
los recursos humanos, materiales, tecnolégicos y financieros con los que cuenta la empresa:
son escasos Yy claves, por ello, resulta indispensable gestionarlos de forma adecuada para

alcanzar los objetivos organizacionales (Robbins et al., 2013; Roman, 2012).
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La administracion es el conjunto de actividades, funciones o procesos basicos
(planificar, organizar, dirigir y controlar) que, realizados convenientemente, se puede
aprovechar los recursos de una organizacion de forma 6ptima, con eficacia y eficiencia con el
propdsito de alcanzar uno o varios objetivos empresariales (Diez et al., 2001; Oliveira, 2002).
Es un sistema que estructura y utiliza capital y trabajo hacia el logro de metas, llevando a cabo
tareas y operaciones como planear, decidir y evaluar, para que los resultados correspondan a

los niveles deseados en un entorno organizacional (Lawrencen & Chand, 2012).

Proceso administrativo

Es una accion compuesta por dos de fases fundamentales y cuatro etapas o
subactividades sucesivas que constituyen el ndcleo esencial de la administracion (Figura 4). El
proceso sistematiza de forma integral una serie de acciones importantes con el propoésito de
alcanzar los objetivos organizacionales; los cuales requieren ser fijados de manera planificada,
y estar provistos de los recursos necesarios, para luego establecer y coordinar actividades que
posean la capacidad de verificacion del nivel de cumplimiento, permitiendo controlar y mejorar

la gestion empresarial. (Blandez, 2014; Minch, 2014; Olalde, 2018).

Figura 4. Pilares de la administracion

Misidén

Wisidn

Principios y valores
Politicas

Estrategias
Programas
Presupuestos
Procedimientos

Planeacion =

Fase mecdanica |- Objetivos
o estructural — o
. o Jerarquizacion
o - Division del o Departamentalizaciéon
Organizacion = trabajo o Descripcion de funciones

o _ = Coordinacion
Administracion = —

+ Integracion
+ Motivacidn

Comunicacion
Supervision
Toma de decisiones

Direccion

Fase dinamica
u operativa

Identificacion de + Deteccion de
Control esta u_dr_l,’res c!fasviaci ones

Medicién + Correccidon

Comparacion + Retroalimentacion

Nota. Modelo ecléctico de la administracion.



30

Etapa de planeacion. Robbins et al., (2013) manifiestan que comprende el
establecimiento de la estrategia general y la definicion de los objetivos organizacionales, a
través del desarrollo de una jerarquia minuciosa de planes que sean capaces de integrar y
coordinar todas las actividades necesarias para lograr las metas. Es decir, el proceso facilita
que los responsables fijen la atencion en las cosas mas importantes y no pierdan de vista el
trabajo que se hara (Blandez, 2014).

Sin embargo, Avila & Cardenas (2019) mencionan que para que el proceso de
planeacion sea exitoso, la empresa debe contar con un prerrequisito denominado “filosofia
empresarial”, la cual se forma del conjunto de saberes que buscan establecer de manera
racional los principios mas generales que organizan y orientan el trabajo en una organizacion,
por lo que sirve de base para confeccionar objetivos, estrategias para el futuro y para evaluar
el grado de adaptacidn de la compafiia a las necesidades propias y/o a las expectativas o deseos
de los consumidores.

Mision. Es el marco conceptual que define la razon de ser y el fin del negocio y
establece las grandes lineas estratégicas que marcan el rumbo de la actividad empresarial (Avila
& Cérdenas, 2019). Es un enunciado que orienta las decisiones de uso y aplicacion de los
recursos disponibles, puede también entenderse como una “promesa simbolica” dirigida a
todos los grupos de interés (accionistas, colaboradores, consumidores), la cual representa el
compromiso de la organizacion hacia la satisfaccion de necesidades (Maestres, 2018).

Vision. Para Louffat (2015) se refiere a “la extension de la mision proyectada hacia el
futuro que persigue el desarrollo institucional a mediano y largo plazo”(p.5). Es la definicion
del camino que orienta a una organizacion, un mensaje claro de proyeccion la cual debe ser
motivador, exigente pero alcanzable y basada en hechos (Avila & Céardenas, 2019). Segln
Maestres (2018) “sirve de rumbo para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento,

diversificacion y competitividad” (p. 3).
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Principios y valores corporativos. Son un conjunto de caracteristicas o elementos
propios de cada organizacion que las diferencian de los competidores: virtudes humanas
(conceptos, actuaciones, actitudes, comportamientos 0 pensamientos) y normas que asumen y
orientan a los colaboradores de la empresa a ejecutar de manera correcta los procesos para
conseguir un mejor posicionamiento en el mercado; constituyéndose en un soporte necesario
para el cumplimiento de la misidn, vision, objetivos y estrategias previamente planteadas
(Mejia, 2004).

Politicas. Para Miinch (2014) son orientaciones que rigen a todos los integrantes de una
organizacion. Se refieren a una serie de lineamientos 0 una guia basica de conducta que la
empresa plantea como norte ético, politico y moral, que sirve para cohesionar las acciones de
los trabajadores, contribuyendo a la toma de decisiones y al logro de las metas y objetivos
(Blandez, 2014).

Objetivos 0 metas. Son los logros que desea realizar la organizacion para dar
cumplimiento a la mision. Responden a las preguntas: ¢Qué se pretende alcanzar?, ;Cuanto se
desea alcanzar? y ¢Cuando se estara en posicion de lograrlo? (Avila & Cardenas, 2019).
Especifican la directriz concreta y medible para la utilizacion eficaz y eficiente de los recursos
dirigidos a mejorar procesos y procedimientos que permitan obtener los resultados deseados
en la ejecucion de las tareas y/o actividades, relacionados con las decisiones gerenciales
(Zapata, 2016).

Etapa de organizacion. Robbins et al., (2013) mencionan que es el proceso de
disposicion del trabajo necesario para alcanzar las metas; incluye la determinacion de tareas,
responsables, areas funcionales, jerarquias de informacion y soporte. Segin Blandez, (2014)
para distribuir adecuadamente las actividades entre los colaboradores es imprescindible un
disefio éptimo de puestos, donde se asigne a las personas idéneas para cada funcion, acorde a

la estructura organizacional, métodos y procedimientos que habran de emplear.



32

Por lo mencionado, se puede considerar que la organizacion se refiere a la construccion
de un sistema interno que permite la utilizacion equilibrada de los recursos empresariales, a
través del establecimiento de la relacidn entre el trabajo y el responsable de ejecutarlo; basado
en la division de actividades, la coordinacion de funciones y el suministro de insumos, que
faciliten el logro de las metas organizacionales (Zapata, 2016).

La gestion empresarial se apoya en herramientas administrativas para facilitar la
organizacion como las que se mencionan a continuacion:

Organigrama. Es la representacion grafica de la estructura de una empresa, permite
identificar facilmente la division de funciones entre los diversos tipos de cargos (especializados
0 no), niveles jerarquicos, areas de responsabilidad o funciones, indicando como cada cargo se
agrupa en unidades administrativas con uno o varios puestos de trabajo (Blandez, 2014,
Palomino, 2005).

Manual de funciones. Segin Benjamin (2004) es aquel que “contiene la descripcion
de actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad
administrativa” (p. 18). Es un documento que contiene la identificacién de un cargo, la
dependencia a la que pertenece, nimero de puestos de trabajo y jefe inmediato, ademas,
describe brevemente cada una de los procesos, responsabilidades basicas, limites y esencia de
cada cargo, sin entrar a detalle, puesto que ese contenido se incluye especificamente en el
manual de procedimientos (Ramos, 2018).

Diagramas de flujo. Es la representacion grafica la secuencia de actividades u
operaciones de un determinado procedimiento descrito de manera general (unidad
administrativa) o detallada (puestos que intervienen), ademas, dependiendo del tipo de accion
suele mencionar los equipos o recursos que deben utilizarse (Benjamin, 2004).

La secuencia de operaciones se representa de arriba hacia abajo y de izquierda a

derecha, indica claramente él o los 6rganos administrativos que intervienen en cada actividad
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con la finalidad de facilitar la interpretacion de un procedimiento de manera grafica, ain por

personas no familiarizadas con el mismo (ISSTECH, 2011).

Figura 5. Simbologia de los diagramas de flujo

e sunboloquema_tca_el pumo PP Sp————
Terminacion C) contener la palabra “inicio™ o “fin”

Proceso

de un proceso mas grande.

' " Simbolo que representa el material o nformacion que entre o sale’
Entrada - Salida E sistema, como una orden del cliente (entrada) o entrega de un

S — ... producto(salida)
., _@_ Ln punto de decision o ranuﬁcacwn representan puntos de control o
Decision :
verlﬁcacmn de las actividades previo a continuar o 1o el proceso

Q * Indica que el flujo contintia donde se ha colocado un sunboll |
Conector 1d.ent1co (contlene una etiqueta o identificador en letra o numerc)

Conector ﬁJera "~ Simbolo que conecta elemen s.separados en multlples paginas.
de pacina G @ Suele utilizarse dentro de graficos complejos, puede contener el
e ... Iimero de pgina para una referencia fici

Multidocumento II Representa varios docurmentos en el proceso

; docmnentacmn _ﬁsma de un proceso.

A]mace ento g, utJILza p— el reglstro e - de la :
Efi documentacion de un proceso en un software o base de datos. |

Nota. Adaptado de Proceso Administrativo. (pp. 90-91). Luna, A. 2015. Grupo Editorial Patria.
México.

Etapa de direccién. Finch et al. (2006) definen a la direccién como el proceso en el
cual los responsables (por lo general los gerentes o jefes departamentales) deben influir o
conducir el talento y esfuerzo de los miembros de un grupo o de una organizacion entera a su
cargo con la finalidad de lograr los resultados esperados en la ejecucion de cada una de las
actividades o funciones. Este proceso implica la determinacion del como se dirigira a los
colaboradores: el estilo de liderazgo adecuado, estrategias para solucion de problemas,

orientacion al cambio y toma de decisiones (Blandez, 2014).
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Etapa de control. Carrasco (2011) afirma que es un conjunto de actividades orientadas
a la estimacion y enfoque a las desviaciones que pueden ocurrir en la ejecucion de las
operaciones y ejercer impacto respecto a las metas de la empresa. Es el proceso que consiste
en contrastar lo planificado con los resultados de un periodo determinado, con la finalidad de
evaluar la gestion y generar acciones correctoras, a través del disefio e implementacion de
procedimientos y medios de control, que permitan desplegar un seguimiento interno o mantener
los sistemas regulados hacia el cumplimiento de los objetivos (Mendoza et al., 2018).

Las organizaciones deben elaborar un analisis integral de los posibles riesgos a
materializarse en la ejecucion de las actividades de naturaleza interna o externa, ademas de
ejecutar controles internos que impidan el desencadenamiento de problemas o el
incumplimiento de las metas empresariales.

Matriz de riesgos. Es una herramienta de la gestién administrativa que permite evaluar
los riesgos a los que se encuentran expuestas las empresas y que son capaces de afectar la
ejecucion de las actividades, reputacion o continuidad en el mercado, independientemente del
numero de empleados, tamafio, industria o sector en el que opera (Jiménez, 2020).

Al elaborar la matriz se puede visualizar, cuantificar, controlar, transferir o mitigar las
amenazas y vulnerabilidades internas o externas; apoyando a la toma de decisiones sobre como
actuar para hacer frente a los riesgos con mayor probabilidad de ocurrencia e impacto para la
organizacién (Jiménez, 2020).

Control preventivo. Son aplicados con la finalidad de detectar y disminuir eventos que
no colaboren con el alcance de los objetivos organizacionales. Consisten en acciones previas a
la ejecucidn de cualquier actividad cuya responsabilidad recae directamente sobre la entidad.
Debe ser parte de los sistemas de control interno como mecanismo que vigile e impida sucesos

que atenten contra el crecimiento de la empresa (Zambrano, 2017).
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Control concurrente. Elizalde (2018) menciona gue son actividades de supervision que
se establecen mientras se ejecuta el trabajo con la finalidad de corregir los errores o problemas
antes que se vuelvan costosos. Requiere de la direccion de las jefaturas o gerencia y la adecuada
instruccion a los subordinados sobre los medios y procedimientos que siguen o utilizan.

Administracion financiera

La gestidn financiera es una rama de la administracion, cuyo objetivo es maximizar el
patrimonio de una organizacion, mediante la obtencidn de recursos financieros por parte de
accionistas o de acreedores, la coordinacion eficiente del capital de trabajo, inversiones y
resultados que se obtienen de la correcta aplicacion, manejo y toma de decisiones, por lo que

implica el trabajo coordinado de diferentes disciplinas (Perdomo, 2008):

Figura 6. Disciplinas de la administracion financiera
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Nota. Adaptado de Fundamentos de administracion financiera, (p. 11), por Roméan Robles, C. L, 2012,

Editorial Red Tercer Milenio, México.

Segin Roman (2012) en las empresas privadas con propoésito lucrativo como Net

Service, la buena administracion financiera coopera para alcanzar el objetivo principal o mision
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y garantizar el éxito en el mercado que compite. Es muy importante porque significa el uso
adecuado del dinero para alcanzar la productividad, que se refleja en la maximizacion de las
utilidades por los capitales que aportan los socios o accionistas.

Segun Baena (2014) y Roman (2012) los administradores financieros aplican técnicas
alineadas a funciones, responsabilidades y politicas especificas de cada organizacion, las cuales
de manera general o clave son: inversién, financiamiento y dividendos, para cumplir con los
objetivos planteados por la organizacion, en un proceso destinado a conseguir mejores niveles

de productividad, rentabilidad y competitividad (Figura 7).

Figura 7. Proceso de la administracion financiera
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Procedimiento B ] Ny tal
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las operaciones a preestablecidos. manera eficiente. e :
realizar.

Nota. Adaptado de Fundamentos de administracién financiera, (pp. 14-15), por Roméan Robles, C. L,
2012, Editorial Red Tercer Milenio, México.

La contabilidad es una de las disciplinas que proporcionan la informacién necesaria
para la toma de decisiones financieras, la cual se encarga de recopilar los principales datos
cuantitativos que sirven de base para el andlisis, planificacion y control de los recursos

tangibles e intangibles de una entidad (Roman, 2012).
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Contabilidad como sistema de informacion financiera

La contabilidad es reconocida en el mundo de los negocios como un suprasistema de
informacion financiera que permite satisfacer las necesidades de los diferentes usuarios dentro
de las empresas (Figura 8), cuya finalidad es proporcionar datos relevantes, oportunos y
confiables de los movimientos econdmicos de una organizacion para enfrentar a un entorno

cada vez mas competitivo.

Figura 8. Contabilidad como sistema de informacion financiera
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Nota. Adaptado de Contabilidad Administrativa. Un enfoque estratégico para competir (pp. 9-10) por
Padilla Ramirez, N. D., 2013, McGraw-Hill Interamericana (9na ed.).

La contabilidad juega un papel importante en la administracion de las organizaciones,
puesto que permite a los gerentes tomar decisiones de una manera informada, basandose en
informacion cuantificada a través de balances y reportes, para el beneficio de las partes
interesadas (Yépez, 2020). Segun Zapata (2016) el proceso contable, hoy en dia, se encuentra

computarizado, en linea y/o descentralizado, facilitando la actividad financiera, a través de la
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disposicién inmediata de datos acumulados y especificos generados en las operaciones de la
empresa, tales como los estados financieros.

Estados financieros. Son documentos elaborados a partir de los datos fiables,
razonables y utiles, recopilados en el proceso contable, cuya estructura debe ajustarse a las
Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF), las Normas Internacionales de
Contabilidad (NIC), y los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados (PCGA) con el
propdsito de revelar la situacion de la empresa de manera clara 'y comprensible para facilitar el
proceso de toma de decisiones (Paredes, 2020).

Estado de Resultados. Es un estado financiero bésico y dindmico que muestra la
utilidad o pérdida de la empresa correspondiente a un determinado periodo (mes, bimestre,
trimestre) o ejercicio (un afio), mediante el célculo de la diferencia entre los ingresos y los
costos o gastos desembolsados; informacion financiera que permite a los usuarios la evaluacion
de las decisiones operativas que incidieron en la rentabilidad del negocio (Yépez, 2020).

Estado de Situacion Financiera. Es el informe también conocido como balance
general, el cual se elabora en una fecha especifica, para mostrar de manera determinada los
recursos con los que cuenta la empresa, los adeudados a acreedores y el capital de los duefios,
es decir, activos, pasivos y patrimonio respectivamente, donde la informacion contenida en este
documento es util para la toma de decisiones de inversion, financiamiento y gestion de activos
(Guajardo & Andrade, 2008).

Estado de Evolucion del Patrimonio. Es un estado financiero basico que muestra las
variaciones en el capital contable o inversion de los accionistas de la empresa en una fecha
especifica, es decir, es aquel que registra los movimientos destinados a la actualizacion,
incremento o disminucién de las partidas de capital aportados los duefios, las utilidades del

periodo y/o los dividendos que los socios hayan decidido pagarse (Guajardo & Andrade, 2008).
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Estado de Flujo de Efectivo. Es un informe que muestra las fuentes, regularidad y uso
de los recursos financieros de una empresa; detalla las variaciones y movimientos del efectivo
y los equivalentes, separandolo en actividades operacionales, de inversion o financiamiento,
con la finalidad de determinar el nivel de liquidez del negocio al finalizar un periodo de
operaciones (Guajardo & Andrade, 2008; Yépez, 2020).

Notas a los Estados Financieros. Es un informe aclaratorio que contiene la
informacion de como se han estructurado los estados financieros, incluyen: detalles,
explicaciones, politicas contables, estimaciones, juicio profesional y cualquier otro dato
adicional relevante para mejorar la comprension y utilidad para el usuario o lector (Aular,
2018).

Un documento base de preparacion y politicas contables, que contiene informacion de
las normas requeridas en cada seccién, y acotaciones adicionales dirigidas a comunicar
efectivamente la informacion adjunta en los estados financieros para facilitar la evaluacion de
la gestion y situacion de la entidad, orientando la toma de decisiones (Aular, 2018).
Presupuestos como herramienta de planificacion y control

Jiménez & Espinoza (2007) definen al presupuesto como “un plan que muestra como
habran de ser adquiridos y utilizados los recursos a lo largo de un intervalo especifico” (p. 311).
Por ello Muiiiz (2009) afirma que es una herramienta de planificacion que “integra y coordina
las areas, actividades, departamentos y responsables de una organizacién, y que expresa en
términos monetarios, l0s ingresos, gastos y recursos que se generan en un periodo determinado,
para cumplir con los objetivos fijados en la estrategia” (p. 41).

Ripoll & Urquidi (2010) manifiestan que el presupuesto “no ayuda Gnicamente a la
prevision del futuro, también sirve para controlar y evaluar, la gestion de la empresa y tomar
decisiones correctivas pertinentes, a fin de mejorar los resultados de la gestion” (p. 7). Puede

evidenciarse en las tres etapas que se requiere para la elaboracion, a partir de las cuales se
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define la éptima utilizacion de los recursos humanos, materiales y tiempo que disponen las
organizaciones (Alvarez et al., 2015).

Araujo (2012) especifica los objetivos del presupuesto en funcion al desarrollo de cada
etapa del proceso administrativo como se describe a continuacion. administrativo, como se

describe a continuacién:

Figura 9. Objetivos de la presupuestacion
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Nota. Adaptado de Presupuestos empresariales eje de la planeacion financiera, (pp.15-18), por Araujo,
D. 2012. Editorial Trillas S.A. México.

Por lo mencionado, se puede determinar que el presupuesto es un plan que proyecta la
situacion econdmica y financiera en un horizonte temporal, a través del cual la administracion
se acoplara para lograr resultados esperados, mediante la coordinacion e integracion de todas
las areas y actividades de la empresa para asegurar la operatividad y cumplimiento de los

objetivos organizacionales (Santiago, 2018).
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Andlisis financiero para la toma de decisiones

También conocido como diagndstico econdémico, es el estudio de la informacion
proporcionada el area contable, es decir, un examen que se puede llevar a cabo a través de
varios métodos: analisis vertical, analisis horizontal e indicadores financieros, cuya finalidad
es la interpretacion de los resultados obtenidos en las operaciones de la empresa para tomar
decisiones (Molina et al., 2018).

Esta préactica estratégica se encarga de evaluar la empresa mediante el uso de los datos
histdricos arrojados de los estados financieros, cuya utilidad es determinar puntos débiles y
fuertes de la empresa que sirvan de base para la planeacion a corto y largo plazo, con el objetivo
de incrementar el valor de las inversiones realizadas por los accionistas (Brigham & Houston,

2005; Gitman, 2007).

Figura 10. Beneficios del analisis financiero
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Nota. Adaptado de Analisis Financiero (pp. 3-4), por UNID, 2014, Universidad Interamericana para el
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Analisis Horizontal. Estudia los cambios de cada una de las cuentas de los estados
financieros de un afio a otro, es decir, busca medir la variacion absoluta o relativa que haya
sufrido una partida contable de un periodo respecto a otro, para identificar con precision si el
desempefio de la empresa fue bueno, regular o malo. Es importante comparar los resultados
con las metas de desempefio o crecimiento, puesto que las diferencias entre valores facilitan a
la gerencia la deteccion de puntos débiles y fuertes que coadyuvan a realizar proyecciones y
trazar nuevas metas. (Brigham & Houston, 2005; Gitman, 2007; Osmic, 2014).

Analisis Vertical. Mide una a una la participacion de las cuentas en el caso del Estado
de Situacién Financiera respeto de los activos y de los ingresos para el Estado de Resultados.
Es de vital importancia para establecer la distribucion equitativa de los recursos alineados a las
necesidades financieras y operativas. Aportan las pautas especificas que ayudan a vislumbrar
situaciones positivas 0 negativas, permitiendo reconocer el nivel de incidencia de cada saldo
sobre la generacion de rentabilidad o no, facilitando la toma de decisiones orientada a mantener
0 mejorar el desempefio de la empresa en el mercado (Brigham & Houston, 2005; Gitman,
2007; Osmic, 2014).

Indicadores financieros. Herrera et al., (2017) los definen como “una herramienta para
la evaluacion financiera de una empresa y para aproximar el valor de esta y sus perspectivas
econdmicas” (p.18). Seglin Puerta et al. (2018) permiten medir el rendimiento de la empresa,
para ejercer un control sobre la eficiencia del uso de los recursos, es decir, constituyen un
mecanismo que facilita la extraccion de informacion importante que no puede interpretarse con
la sola observacién de los estados financieros, para analizar y mejorar las operaciones de la
empresa. Los mas utilizados son:

Indicadores de Liquidez. Segun (Lawrencen & Chand, 2012, p. 65) “se refieren a la
solvencia de la situacién financiera general de la empresa, es decir, la habilidad con la que

puede pagar sus cuentas”. Muestran la facilidad, velocidad o manera en que el negocio
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convierte los activos circulantes en tesoreria (Esmina, 2015). Un ratio fundamental que permite
evaluar la capacidad de una organizacion para disponer del efectivo necesario para hacer el
pago de los compromisos corto plazo, o para detectar si posee recursos suficientes para cumplir

con los acreedores en el momento pertinente (Herrera et al., 2017).

Tabla 2. Clasificacion de los indicadores de liquidez

Indicador Formula Mide
La capacidad de las empresas para

hacer frente a los vencimientos de

. . corto plazo, estando influenciada
Activo Corriente

Liquidez corriente por la composicion del activo

Pasivo Corriente .
circulante y las deudas a corto

plazo.

Verifica la capacidad de la empresa

. . . para cancelar las obligaciones
L . Activo Corriente — Inventario . .
Prueba acida . . corrientes, pero sin depender de la
Pasivo Corriente
venta del stock.

La medida méas apropiada sobre la
capacidad de la empresa para cumplir
con las obligaciones a corto plazo en
funcion del efectivo disponible.

Caja + Bancos

Razon de efectivo . )
Pasivo Corriente

El monto de recursos que la empresa

. . Activo Corriente — Pasivo necesita para cubrir las obligaciones
Capital de trabajo ) .
Corriente contando con un capital neto de
trabajo.

Nota. Adaptado de Razones financieras de liquidez en la gestion empresarial para toma de decisiones.
(pp. 157-159) por Herrera, A. G., Betancourt Gonzaga, V. A., Herrera Freire, A. H., Vega Rodriguez,
S. R., & Vivanco Granda, E. C. 2016. Revista Quipukamayoc, 24(46), 151-160.

Indicadores de endeudamiento. Son aquellos que miden el grado de participacion de
los acreedores en el financiamiento de la empresa, por lo que del anélisis se generan politicas

de financiamiento que contengan el monto adecuado para realizar préstamos o buscar
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inversionistas para la adquisicion de recursos necesarios para el funcionamiento apropiado de

las operaciones y las actividades de la organizacion (Molina et al., 2018).

Tabla 3. Clasificacién de los indicadores de endeudamiento

Indicador Formula

Mide

Apalancamiento Pasivo Total

Patrimonio
Endeudamiento Pasivo Total

Activo Total

Obligaciones Financieras
Ventas

Endeudamiento financiero

Pasivo Corriente

Endeudamiento a corto plazo
Pasivo Total

El nivel de participacion de los
acreedores en el financiamiento de

los activos.

El grado de independencia o no de la

empresa frente a los acreedores.

El porcentaje de participacion de los
acreedores en la obtencién de
ingresos por ventas o ingresos del

giro del negocio.

El grado de participacién que tiene
la empresa para mantener las

operaciones en el largo plazo

Nota. Adaptado de Analisis financiero en las empresas comerciales de Ecuador (pp.16-17), por Molina,
L., Ofia, J., Tipan, M., & Topa, S. 2018. Revista de Investigacion SIGMA, 5(1), 8-28.

Indicadores de rentabilidad. Para Jara (2018) representan “la capacidad que tienen las

instituciones para generar beneficios en relacion con los elementos que emplean en sus

operaciones” (p. 5). Es decir, son aquellos que hacen referencia la cantidad de utilidades

obtenidas con respecto a la inversion de la empresa, lo cual define la supervivencia y

continuidad de las actividades (Molina et al., 2018).
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Indicadores Férmula Mide
. . La tasa de crecimiento empresarial
Rendimiento sobre el Utilidad Neta . . ., P
. . ) , obtenida por la inversion de los
patrimonio Patrimonio

Rendimiento sobre el
activo

Margen bruto de utilidad

Margen operacional de
utilidad

Margen neto de utilidad

Utilidad Neta
Activo Total

Utilidad Bruta
Ventas

Utilidad Operacional

Ventas

Utilidad Neta
Ventas

accionistas.

La rentabilidad total obtenida en el uso
de activos.

La rentabilidad obtenida por la empresa
una vez son descontados los costos
incurridos en las operaciones.

La rentabilidad obtenida por la empresa
una vez son descontados los costos y
gastos incurridos en las operaciones.

La rentabilidad obtenida por la empresa
una vez son descontados los costos,
gastos y obligaciones fiscales generados
en las operaciones.

Nota. Adaptado de Andlisis financiero en las empresas comerciales de Ecuador (pp. 17-18), por
Molina, L., Ofia, J., Tipan, M., & Topa, S. 2018. Revista de Investigacion SIGMA, 5(1), 8-28.

Lon indicadores juegan un papel importante en el analisis financiero puesto que permite

conocer el excedente o pérdida generado en un periodo, asi como el rendimiento de los recursos
invertidos, para tomar decisiones sobre la estructura de costos y gastos, a fin de mantener
saludable a la empresa (Puente & Andrade, 2016).

Interpretacion de resultados. Es el proceso que consiste en analizar la interpretacion
textual de los indicadores financieros con los responsables de las unidades administrativas para
la profundizacion del impacto, motivos y posibles medidas correctivas que mejoren los
resultados en periodos posteriores, por lo que requiere del conocimiento de la actividad y los
procedimientos encaminados al logro de los objetivos organizacionales (Kennedy & Valarezo,
2017; Nogueria et al., 2017).

Por lo mencionado, se destaca la importancia y utilidad de los métodos historicos para

realizar el diagnostico financiero en las organizaciones. Los analisis deben complementarse
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para llegar a una conclusién vélida e informada sobre la realidad financiera de la empresa, y
asi tomar decisiones adecuadas y oportunas que procuren la estabilidad y crecimiento
economico.
Manuales como herramienta empresarial
Los manuales son una valiosa herramienta empresarial que coadyuvan a sistematizar
los procesos acordes a las estructuras organizacionales a través del establecimiento de las
actividades a ser ejecutadas por cada miembro y la manera en la que se relacionan o no con las

demas areas funcionales (Parrefio, 2002).

Figura 11. Evolucion conceptual del manual

* “Un documento que contiene en forma ordenada y sistematica informacion y/o instrucciones sobre
historia, politicas, procedimientos organizacion de un organismo social, que se consideren necesarios

Duhalt para la mejor ejecucion del trabajo™(p. 20).
(1977)
* “Una expresion formal de todas las informaciones e instrucciones necesarias para operar un
v determinado sector; es una guia que permite encaminar en la direccion adecuada los esfuerzos del
Continolo personal operativo™ (p. 432).
(1978)
* “Un registro inscrito de informacion e instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser
Terry utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa” (p. 745).
(1978)

* “Un documento que permite recopilar informacion de la empresa y sirve de guia para ejecutar las

. actividades de la misma de manera eficaz y eficiente con el fin de alcanzar los objetivos propuestos”
Chucuri (p. 25)

(2011)

Hoy en dia, son concebidos como documentos que cumplen la funcién de comunicar y
coordinar de manera ordenada y sistematica informacidn de la organizacion sobre politicas,
sistemas y procedimientos, a través de la especificacion de instrucciones y lineamientos a los
colaboradores, con la finalidad de mejorar el desempefio de las tareas y alcanzar los objetivos

empresariales (Moya, 2018; Rodriguez, 2012; Roman, 2012).
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Importancia de los manuales

La evolucion de las estructuras organizacionales produce mayor complejidad en las
operaciones, debido a la necesidad imperativa de satisfacer la demanda, asignar recursos,
adoptar tecnologia que mejore la dindmica interna, lo cual requiere que las empresas cuenten
con manuales que faciliten la adaptacion al cambio sin sacrificar la productividad y eficacia
del personal, por sobrecargo de funciones, o0 por mantener costos y gastos innecesarios
(Grijalva, 2021).

Los manuales crean ventajas para las organizaciones que los implementan (figura 12),
la informacién que se genera en cada proceso coadyuva a la toma de decisiones porque
basicamente son disefiados con el proposito de alcanzar los objetivos organizacionales, ademas
de servir de guia y fuente de consulta permanente para optimizar el tiempo y recursos, mediante
el establecimiento de funciones, responsabilidades y detalle de las actividades a realizar por el

personal (Vivanco, 2017).

Figura 12. Ventajas de los manuales
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desarrolladas en cada duplicidad de realizacion del supervision.
unidad de trabajo. funciones. | trabajo.
FaCLlJta_r el Evitar la
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Nota. Adaptado de Organizacion de empresas. 4ta ed., (p. 145), por Franklin Fincowsky, E. B., 2013,
Editorial McGraw-Hill, México.
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El objetivo principal de los manuales apoyar a la estructura organica y funcional con la
definicion de tramos de control, responsabilidades y canales de comunicacién para facilitar la
funcién administrativa, unificando criterios de desempefio y cursos de accion que orienten la
conducta de los colaboradores (Chucuri, 2011).

Es decir, la carencia de la herramienta administrativa impide la coordinaciéon adecuada
de las actividades, crea confusién o duplicidad de funciones, la pérdida de autoridad en la
cadena de mando, el incumplimiento de las tareas, cuellos de botella en las operaciones,
inconvenientes que repercuten en el logro de las metas empresariales (Masaquiza, 2020).
Clasificacion de los manuales

Los manuales que se establecen dentro de las organizaciones tienen por finalidad
regular los aspectos funcionales, a través de parametros, normas y procedimientos propios y
acordes a la estructura y actividad empresarial, por lo cual son clasificados de acuerdo al

alcance, proposito o necesidad administrativa:

Figura 13. Clasificacion de los manuales administrativos

Mlacro administrativos
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Micro administrativos
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Por su contenido | — De procedimientos
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Generales

Por su ambito —t

E=zpecificos

Nota. Adaptado de Organizacién de empresas. 4ta ed., (pp. 148-150), por Franklin Fincowsky, E. B.,
2013, Editorial McGraw-Hill, México.
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El objetivo de la presente investigacion pretende abordar al manual de procedimientos
administrativos y financieros para la empresa Net Service, por lo cual, se amplia la
conceptualizacién y el contenido de estos.

Manual de procedimientos

Es un documento en el que se detalla ordenada, sistematica e integralmente todas las
instrucciones, deberes e informacion de las actividades de cada proceso que se realiza en una
organizacion (Vivanco, 2017). Cada procedimiento especifica y detalla una secuencia l6gica
de las operaciones en funcién a los responsables de la ejecucion, acopladas a las normas y
politicas, duracion y flujo de documentos manejados en la empresa (Franklin, 2013).

Bésicamente los manuales de procedimientos constituyen una estrategia muy Util para
que el personal, con entrenamiento, entiendan y ejecuten correctamente los procesos
correspondientes a la unidad administrativa que pertenecen, y de esa manera todas las
actividades de la organizacion se desarrollen eficientemente.

Manuales de procedimientos administrativos

Se constituyen como mecanismos de control interno que sistematiza las actividades que
realizan cada una de las unidades o areas de trabajo para la regulacion del conjunto de labores
y acciones concretas a partir de la filosofia empresarial y politica de la gerencia; una
herramienta de apoyo orientada a la modernizacion o incorporacion de cambios para la
obtencion de mejores resultados que eleven los niveles de calidad y eficiencia (Méndez, 2019;
Ramos, 2018).

El documento provee la informacion ordenada, detallada e integral de las instrucciones,
sistemas y procedimientos de las operaciones 0 procesos que se realizan en una organizacion,
las cuales al ser concatenadas muestran el flujo de actividades, recursos, tiempos y areas que
intervienen en la produccién o prestacion de un servicio, orientando asi, a cada funcionario

adscrito en cada puesto de trabajo en la ejecucion de sus funciones, por ello, son considerados
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como una herramienta de soporte para llevar a cabo los cambios que sean requeridos para

alcanzar y ratificar la efectividad de una organizacion (Moya, 2018; Yépez, 2020).

Manuales de procedimientos financieros

Surgen de la necesidad de gestionar procedimientos complejos que requieren de un
exigente cumplimiento de tareas con la finalidad de mitigar deficiencias en el manejo del
capital de las empresas. Franklin (2013) lo define como aquel que “respalda el manejo y
distribucion de los recursos econémicos de una organizacion en todos los niveles, en particular
en las areas responsables de captacion, aplicacién, resguardo y control” (p. 79).

Para Baena (2014) el manual financiero facilita la tarea del director en procedimientos
como recaudo de dinero, proyecciones financieras, lectura de indicadores, evaluacion de
proyectos de inversién o financiacion, entre otros, que son claves para la creacion de valor y el
posicionamiento de la organizacion. Es decir, es un documento que detalla el manejo adecuado
de los movimientos economicos y las finanzas de la empresa, mediante la descripcidn de las
instrucciones basicas para garantizar un optimo funcionamiento, evitar riesgos y contribuir a

la toma de decisiones (Paredes, 2020).

CAPITULO 1
METODOLOGIA

Introduccion
Se desarrollan los procesos basados en la metodologia cientifica aplicados al proyecto,
con el fin de obtener informacion confiable y ordenada que facilite la comprension de la
situacion administrativa y financiera de la empresa Net Service de manera eficiente, para que

sirva de base en la elaboracion del manual de procedimientos.

El disefio del proyecto parti6 de la guia de elaboracion de manuales administrativos de

Franklin Fincowsky (2013), el proceso financiero de Roman Robles (2012), y la estructuracion
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de los procedimientos alineados a los tipos, métodos y técnicas de investigacion cientifica de
Hernandez et al. (2014); para la determinacion de las fuentes de informacidn, variables
diagnosticas e instrumentos de levantamiento de datos, que permitieron analizar la situacion
actual de Net Service a través de la matriz FODA vy facilitaron la preparacion de la propuesta.
Objetivo

Determinar el disefio de investigacion basado en el método cientifico que garantice la

confiabilidad y validez de los resultados de investigacion.
Disefio de la investigacion

Hernandez et al. (2014) mencionan que el disefio es la concepcidn del plan o estrategia
idoneo para obtener la informacion que al ser combinada de manera razonable y I6gica sea
capaz de sustentar la investigacion con bases cientificamente validas y universalmente
aceptables, con la finalidad de manejar el problema de manera eficiente.

Figura 14. Clasificacién del disefio de investigacion

No Experimental Transversal Exploratorio
+ El investigador no puede * Los datos se recopilan * Cuando un problema o
controlar, manipular o para estudiar a wuna fenomeno ne ha sido

alterar a los sujetos sino poblacion en un solo abordado a profundidad
que se basa en la punto en el tiempo v para o las condiciones
w interpretacion o las = examinar la relacion S existentes no son antn
? observaciones para llegar = entre vaniables de interes. E determinantes.
= a una conclusién. 2 Longitudinal g Descriptivo
E Cuasiexperimental = Se recopilan datos de la S Persigue el describir
= » + No existe un control 3 misma muestra g exhaustivamente la
S é absoluto de todas las = E, repetidamente durante un : reahdad de un fenomeno
% = variables relevantes - E periodo prolongado de % en todos sus
- E debido a la falta de = ‘= | tiempo &  componentes principales.
E - aleatorizacion, por En g Correlacional
o T 3 % Persigue medir el grado
- vulnerables a los sesgos. — _- - -
h . ) — de relacion existente
§ Experimental 5 = entre dos o mas
= Manipulacion de una = A, conceptos o variables.
variable no comprobada, Explicativo
en condiciones No <6lo persigue
rigurosamente

controladas, con el fin de
describir de que modo o

describir o acercarse a un
problema, sino  que

. intenta  encontrar las
por qué causa se produce cansas del mismo
una situacion o -
acontecimiento

particular.
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Nota. Adaptado de Metodologia de la investigacion, (pp. 535), por Herndndez Sampieri, R.,

Fernandez Collado, C. & Baptista Lucio, P. 2014. Interamericana Editores S.A. México.

Para la elaboracion de la propuesta del manual de procedimientos administrativo y
financiero para la empresa Net Service se adquirié un disefio no experimental al no manipular
la informacion primaria (gerente, contadora y personal de la empresa) y secundaria (clientes
de la empresa, libros, articulos, leyes, reportes y guias tanto fisicos como virtuales), de corte
transversal al aplicar las técnicas de recoleccion (investigacién documental, entrevistas,
encuestas y observacion) en un momento especifico del estudio, y, alcance descriptivo al
organizar, resumir y describir los procesos a ser incorporados a la propuesta con la finalidad
de dar solucién al problema que se diagnosticé.

Tipo de investigacion

Ocafia (2015) manifiesta que el tipo de investigacion constituye la orientacion
metodoldgica o “enfoque de estudio”, es decir, una estrategia generar capaz de configurar
(abordar, plantear, construir y solucionar) el problema cientifico. Proporciona direcciéon a
través de métodos, principios y orientaciones en un sistema que utiliza acciones instrumentales
de naturaleza cualitativa o cuantitativa, determinaciones operacionales, teorias y/o

concepciones formalizadas o matematizadas.

Investigacion cualitativa

Es aquel enfoque que se utiliza comunmente para comprender la perspectiva de
individuos o grupos: actitudes, aspectos culturales, relaciones y estimaciones, es decir, permite
un acercamiento metodoldgico con el propésito de indagar e interpretar la calidad de
actividades a través de instrumentos como entrevistas, observaciones o grupos focales,
desarrollados en el campo investigativo (Neill & Cortez, 2013).

El presente estudio recopilé informacién de naturaleza cualitativa, mediante la

aplicacion de entrevistas al gerente y contadora de Net Service, a fin de ser utilizada para
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comprender a profundidad los procesos y procedimientos de las funciones administrativa y

financiera a incluirse en el manual.

Investigacion cuantitativa

Guerrero & Guerrero (2014) mencionan que también es llamada racionalista, positivista
0 empririco-analista, porque adquiere un enfoque basado en aspectos numéricos para estudiar
un fenémeno; mediante la constuccién de relaciones entre variables para posteriormente
someterlas a medicion, analizar y expresar conclusiones de forma matematica.

El tipo de investigacion cuantitativa se utilizé para la obtencion de informacion primaria
a través de encuestas a empleados para diagnosticar las necesidades y deficiencias
organizacionales en los procesos de la empresa.

Métodos de investigacion

Los métodos son aquellos que describen la forma en la que se ha llevado a cabo la
investigacion, es decir, el protocolo de actividades y la informacion pertinente para entender,
demostrar y explicar la validez, congruencia y confiabilidad de las conclusiones o resultados
del estudio (Abreu, 2014; Calduch, 2012).
Método inductivo

El método inductivo se orienta al progreso del conocimiento de las realidades abordadas
en la formulacion cientifica general, es decir, aquel que se basa en la recopilacion de
informacion de objetos o fendmenos de estudio similares susceptibles a ser examinados
analiticamente y generalizados para entender, explicar y pronosticar casos particulares que ain
no ocurren (Abreu, 2014; Hernandez et al., 2014).
Método analitico

Es el método fundamental de la investigacién cientifica porque permite establecer
relaciones de causalidad existentes entre variables o factores de un fenémeno de estudio, una

vez se realizan las operaciones teoricas de conceptualizacion y clasificacion (Abreu, 2014).
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Método sintético

Método basado en la compresion de la informacion en un proceso de razonamiento que
reconstruye un acontecimiento valiéndose de los diferentes elementos fundamentales para
lograr identificar todo lo que se conoce y extraer las particularidades méas importantes de ello,

utilizado para la operacionalizacion de las variables de estudio (Hernandez et al., 2014).

Método deductivo

El método deductivo permite determinar las caracteristicas (particulares o individuales)
de una realidad particular estudiada a través de variables, atributos, enunciados o proposiciones
provenientes de contenidos empiricos o cientificos formulados con anterioridad, de los cuales
se derivan o resultan conclusiones e inferencias aceptadas por la comunidad académica y
cientifica (Abreu, 2014).

Para cumplir con los objetivos de la presente investigacion se manejo cuatro métodos:
El inductivo formo parte del estudio preliminar sobre los manuales de procedimientos en las
organizaciones para introducir a los lectores al tema. El analitico se utiliz6 para la construccion
de la fundamentacion teorica que amplid la comprension de los conocimientos necesarios para
el desarrollo del proyecto. El sintético facilito la elaboracion de los instrumentos de recoleccion
de datos, a través de la determinacion de las dimensiones e indicadores de las variables
diagnosticas. Y el deductivo permitié la interpretacion de los resultados apoyandose de una
matriz FODA y un cruce estratégico que sirvio de base para determinar la problematica de la
empresa y la elaboracion de la propuesta.

Técnicas o instrumentos de investigacion

Las técnicas de investigacion utilizadas se mencionan a continuacion:
Investigacion documental

Es la técnica a través de la cual se seleccionan y analizan diversos instrumentos, como

los documentos relacionados a las bases juridico administrativas y todos aquellos que contienen
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datos relevantes o de interés capaces de aportar al manual (Franklin, 2013). En la investigacion

se aplico en la fundamentacion tedrica para sustentar el desarrollo de la propuesta.

Observacion directa

Consiste en la observacion y registro de la realidad operativa entre los jefes y
trabajadores, se emplea en el area fisica o instalaciones de la empresa que requiere el manual,
con la finalidad de conocer la cultura organizacional, y determinar de manera eficiente los
procedimientos y la interrelacion con las unidades funcionales (Franklin, 2013). Se aplicé la
técnica en todo el proceso de investigacion de campo, es decir, en las visitas presenciales

destinadas al levantamiento de datos, con la finalidad de enriquecer el analisis de las encuestas.

Cuestionario 0 encuesta

Es una técnica utilizada para la obtencién de datos deseados de manera homogénea,
para la cual se disefia previamente una serie de preguntas escritas y secuenciadas, que aporta
elementos de juicio valiosos para la elaboracion de manuales (Franklin, 2013). Se construy6
una encuesta, en funcion de la matriz de relacién diagnoéstica (Tabla 6), de 10 preguntas para
los empleados de Net Service, con la finalidad de determinar deficiencias en los procedimientos
y necesidades de mejora que justifiquen el desarrollo de la propuesta.
Entrevista

La técnica consiste en interrogar a uno 0 mas entrevistados para obtener informacion
adecuada para la elaboracion del manual, permite obtener respuestas, percibir actitudes y
recibir comentarios, por ello es considerada la més utilizada y completa (Franklin, 2013). Se
desarrollé dos guias de entrevista de 14 y 8 preguntas, en funcion de la matriz de relacion
diagndstica (Tabla 6), dirigidas a los principales responsables de la gestion administrativa y
financiera, gerente y contadora respectivamente, con el fin de conseguir una perspectiva

completa del estado de los procesos y procedimientos que son ejecutados en Net Service.
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Matriz FODA

“Técnica de analisis que toma su nombre de las palabras Fortalezas-Oportunidades-
Debilidades-Amenazas, empleada en los estudios organizacionales para obtener un diagnéstico
que permita una toma de decisiones estratégica” (Franklin, 2013, p. 52). Se utilizo la
herramienta de apoyo para el analisis de la informacion primaria y secundaria recolectada en
la investigacidn, utilizada para evaluar el escenario actual de Net Service, con la finalidad de
identificar la situacion problémica.

Determinacion de variables

Mediante la revision de la literatura se logré determinar las variables de estudio

necesarias para efectuar el diagnostico situacional de la empresa Net Service, procurando que

éstas mantengan una consistencia metodologica alineadas a los objetivos de investigacion.

Variables diagndsticas

De acuerdo a Franklin (2013) y Roman (2012) se clasificaron tres variables a ser
diagnosticadas para el desarrollo y sustento de la propuesta del manual de procedimientos
administrativos y financieros para la empresa Net Service.
e Juridico-Normativo
e Administrativo-operativo

e Financiero-contable

Indicadores o sub-aspectos
Una vez se definieron las variables de estudio se procedié a integrar la informacion
procedente de la fundamentacion tedrica, con la finalidad de diagnosticar claramente el

funcionamiento actual de la empresa Net Service, mediante el desglose de dimensiones para



facilitar el establecimiento de indicadores o sub-aspectos a estudiar a través de los instrumentos

de investigacion:

Tabla 5. Operacionalizacion de variables, dimensiones e indicadores

Variables

Dimensiones

Indicadores

Juridico-Normativo

Normativa interna

Cumplimiento juridico

Principios y valores
Politicas

Manuales administrativos
Inscripcion y constitucion
Obligaciones tributarias
Obligaciones laborales

Administrativo-
Operativo

Planeacion empresarial

Mision

Vision

Objetivos

Planes y programas
Estrategias

Relaciones con el entorno

Estructura organizacional

Puestos y plazas de trabajo
Funciones y responsabilidades
Niveles de autoridad
Organigrama

Direccion de operaciones

Control administrativo

Procesos

Procedimientos

Infraestructura de informacion
Ambiente y condiciones de trabajo
Satisfaccion del cliente

Documentacién de informacién
Evaluacion y comparacién de resultados

Financiero-
Contable

Proceso contable

Plan de cuentas
Sistema contable
Estados financieros

Analisis financiero



Gestion de la informacion Planeacidn financiera

financiera Control financiero
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Nota. Operacionalizacién de variables en funcidn a la revisién de la literatura.
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Objetivos

Identificar los aspectos
normativos internos que

Variables

Juridico-
Normativo

Dimensiones

Normativa
interna

Indicadores

Principios y valores
Politicas

Técnicas

Investigacion documental
Entrevista

Fuentes de
Informacion
Sistema de informacion
Gerente

rNegtuge;r:\:?seoypgauones de Manuales administrativos Encuesta Empleados
cumplimiento de los _Cumplimiento Inscripcion y constitucion Investi_gacic’)n documental  Sistema de informacién
procedimientos legales ante juridico Obligaciones tributarias Entrevista Gerente
los organismos de control. Obligaciones laborales Entrevista Contadora
Determinar los principales Administrativo  Planeacion Mision Investigacion documental ~ Sistema de informacién
procesos y funciones -Operativo empresarial Vision Observacion directa Visita a la empresa
incorp_oradqs a la gestion Objetivos Entrevista Gerente
administrativa con los cuales
Net Service ejecuta las Planes y programas
operaciones comerciales. Estrategias
Relaciones con el entorno
Estructura Puestos y plazas de trabajo Observacion directa Visita a la empresa

organizacional

Funciones y responsabilidades
Niveles de autoridad
Organigrama

Entrevista
Encuesta

Gerente
Empleados

Direccion de Procesos Observacion directa Visita a la empresa
operaciones Procedimientos Entrevista Gerente
Infraestructura de informacion Encuesta Empleados
Ambiente y condiciones de
trabajo
Control Satisfaccion del cliente Encuesta Clientes
administrativo  pocumentacion de Observacion directa Visita a la empresa
Entrevista Gerente

informacidn
Evaluacion y comparacién de
resultados



Evaluar los procesos
efectuados por el area

financiera-contable dirigidos

a apoyar la toma de
decisiones en Net Service

Financiero-
Contable

Proceso
contable

Plan de cuentas
Sistema contable
Estados financieros

Investigacion documental
Observacion directa
Entrevista
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Sistema de informacion
Visita a la empresa
Contadora

Gestion de la
informacion
financiera

Analisis financiero
Planeacion financiera

Control financiero

Investigacion documental
Observacion directa
Entrevista

Sistema de informacion
Visita a la empresa
Contadora

Nota. Matriz guia para el desarrollo del trabajo de campo.
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Identificacidn de la poblacién

Para el desarrollo de la propuesta del manual de procedimiento administrativos y
financieros para Net Service, la poblacidn sujeta a investigacion se conformd por el personal
de la organizacion: con un total 32 colaboradores en las areas administrativa, contable, técnica
y comercial, y debido que el nimero de colaboradores es inferior a 100 personas se procedio a
realizar un censo a los 30 empleados, exceptuando a la contadora y el gerente, a quienes se
aplico entrevistas.

Recoleccion y procesamiento de datos

El proceso de investigacion de campo se realizo desde el 1 de diciembre de 2021 hasta
el 15 de enero de 2022, de manera presencial en las instalaciones de Net Service, donde se
contd la apertura y predisposicion tanto de los directivos como de los empleados.

Una vez recopilados los datos se procedio a realizar las trascripciones de los audios de
las entrevistas en Microsoft Word, y tabular las frecuencias de respuestas de las encuestas en
el programa Microsoft Excel, para desarrollar el diagnostico situacional de la empresa Net

Service.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO SITUACIONAL
Introduccion

Se desarrolla el analisis de los datos recopilados en los instrumentos de investigacion
correspondientes a las variables diagndsticas determinadas en el capitulo anterior; cuyos
resultados son evaluados a través una matriz FODA como herramienta de apoyo para
identificar informacion clara, Gtil, y oportuna sobre la situacion problémica a la que se enfrenta
la empresa, es decir, las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas presentes en los
procesos administrativos y financieros, que faciliten la determinacion de las necesidades
especificas de mejora y control interno que requieren ser incorporadas en la propuesta del
manual de procedimientos de Net Service.

Objetivo

Diagnosticar la situacion actual de la gestion administrativa y financiera de la empresa
Net Service para la determinacion de las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas presentes en los procesos.

Sintesis e interpretacion de datos

Entrevista al gerente de Net Service

Entrevistado: Ing. Diego Calderon

1. ¢Cual es el estado legal de constitucion de la empresa respecto al cumplimiento de la
normativa juridica?

Sintesis: Net Service ha cumplido con las obligaciones juridicas de acuerdo con Cadigo de
Comercio, se ha constituido como una sociedad de hecho o de patrimonios independientes a
través de un contrato civil, la obtencion del RUC, escritura publica y el registro mercantil, que
avala la existencia legal. Se destaca que el tipo de empresa no es sujeto a regulacion por la

Superintendencia de Compafiias (1'22").
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2. ¢Cual es el estado del cumplimiento de las obligaciones establecidas en el codigo de
trabajo y la Ley de Seguridad Social?

Sintesis: La empresa ha incorporado al personal a travées de contratos legalizados en el
Ministerio de trabajo y afiliados al Instituto de Seguridad Social en los plazos establecidos por
la Ley, ademas se ha proporcionado la indumentaria y herramientas necesarias a los técnicos
para salvaguardar la integridad fisica (3'45").

3. ¢La empresa tiene establecidos principios, valores y politicas como mecanismo
normativo interno? En caso de ser positiva la respuesta ¢Se encuentran escritas y
comunicado al personal?

Sintesis: Net Service tiene establecidos principios (calidad, innovacion, cumplimiento)
y valores (responsabilidad, respeto y honradez), los cuales han sido comunicados al personal y
se encuentran disponibles en las redes sociales de la empresa. Sin embargo, no se cuenta con
politicas escritas (4'34").

4. ¢Ha establecido la misidn y visién, es decir, la razon de ser y proyeccion a futuro de
Net Service? En caso de ser positiva la respuesta ¢ Cuadndo fue su Gltima actualizacion?
¢, Se encuentran escritas y comunicadas al personal?

Sintesis: Hace cinco afios se formul6 la mision y vision de Net Service, en una de las
reuniones de accionistas, desde ese entonces marcan el rumbo de las actividades que se
desarrollan. Se las ha dado conocer al personal y se encuentran publicadas en las redes sociales
de la empresa (6'15").

5. ¢En la empresa planifica objetivos y estrategias para el desarrollo de sus actividades
comerciales? En caso de ser positiva la respuesta ¢ Se encuentran escritos y comunicados
al personal?

Sintesis: En Net Service los objetivos han sido planificados en funcion de las

necesidades; tienen que ver con el crecimiento, sostenibilidad e incorporacion de nuevas
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tecnologias para brindar un servicio de calidad. Las estrategias se desarrollan con apoyo del
mercadologo de la empresa, quien se encarga del sondeo de clientes y las zonas potenciales
para ampliar la cobertura. La informacion se socializa en charlas y reuniones con los empleados
(10'53").

6. ¢La gerencia desarrolla planes o programas para establecer las actividades y recursos
necesarios para operar en el corto, mediano o largo plazo? De ser positiva la respuesta
¢ Se encuentran escritos y comunicados al personal?

Sintesis: La gerencia se ocupa de realizar planificaciones anuales con el apoyo de los
colaboradores en lo que respecta a la ampliacién de cobertura. En cuanto a programas se
realizan capacitaciones al personal del departamento técnico sobre las nuevas tecnologias que
se incorporan al servicio de internet con el fin de mejorar la calidad y satisfaccion del cliente.
No se encuentran escritas en documentos formales, pero si han sido comunicadas al personal
en reuniones (15'10").

7. ¢Cual es el estado de las relaciones de la empresa con el entorno? (érganos normativos,
proveedores, clientes entre otros).

Sintesis: Las actividades de Net Service son vigiladas por la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL), hasta la fecha no se ha tenido problemas con
la entidad. Con los proveedores (CNT, NEDETEL y TELCONET) se negocia constantemente
los contratos de soporte en caso de la caida del servidor propio, ademas de la transferencia de
conocimientos sobre los protocolos de software que se incluyen en los sistemas operativos, son
un soporte confiable al ser las empresas mas grandes en el pais, en cuanto a penetracion de
mercado. Los clientes son familias y corporativos (empresas), con los primeros se mantienen
buenas relaciones con los mismos gracias al apoyo del personal comercial, en el caso de los
segundos son administrados por la gerencia; encargada de los convenios y extension de la

relacion comercial (26'02").
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8. ¢Como se determinan los puestos, funciones, responsabilidades y plazas de trabajo en
Net Service? ¢Se cuenta con un manual de funciones o descriptor de puestos?

Sintesis: Net Service cuenta con un area de Talento Humano, donde se realizan los

procesos relacionados con el personal: los puestos son determinados de acuerdo a las funciones
que desempefia cada colaborador, las responsabilidades son asignadas mediante un proceso de
induccidn o capacitacion préactica. Las plazas o vacantes son puestas a consideracion de la junta
de accionistas cuando se detecta la necesidad de contratacion. La empresa no tiene un manual
de funciones, ni descriptores de puestos (33'00").
9. ¢La empresa ha definido la estructura organizacional, es decir, las areas,
departamentos u oficinas con sus respectivos niveles de autoridad? ¢Cuenta con un
organigrama? En caso de ser positiva la respuesta ¢Se encuentra disponible y
comunicado al personal?

Sintesis: Las instalaciones se encuentran divididas por las &reas administrativa,

operativa y comercial, cada una cuenta con oficinas que no tienen denominacion a excepcion
de las oficinas de la gerencia, asesoria legal, servicio al cliente, recaudacion, y contratos. Los
niveles jerarquicos son reconocidos por el personal: en cada area existe un jefe, los cuales son
subordinados de la gerencia. Net Service no ha disefiado un organigrama debido a los cambios
en los puestos, ampliacion y contraccion del tamafio de la empresa (37'15").
10. ¢Como se establecen los procesos y procedimientos que deben desempefiar cada
empleado dentro de la empresa, asi como los tiempos de ejecucion, y los recursos
materiales y tecnolégicos para cada actividad? ¢Net Service cuenta con un inventario de
procesos o un manual de procedimientos?

Sintesis: Los procesos y procedimientos son establecidos con el apoyo del jefe de
talento humano; quien se encarga de delegar las actividades a cada empleado segln las

necesidades tanto administrativas como técnicas. Los recursos son provistos de acuerdo con la
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disponibilidad que informe contabilidad. Las operaciones que se ejecutan en Net Service, son
basicamente, la venta del servicio, la instalacion y configuracion de la red, la recaudacion o
cobranzay la atencion o servicio al cliente. No se ha desarrollado un manual de procedimientos
0 un inventario de procesos (43'23").

11. ¢La empresa cuenta con algun sistema de informacion para soporte de la toma de
decisiones?

Sintesis: Si, Net Service adquirié un software para llevar contabilidad, procesar las
solicitudes de los clientes (quejas, sugerencias, soporte técnico) y realizar encuestas de calidad
de servicio, el cual ha facilitado la toma de decisiones sobre los problemas o necesidades que
surgen (45'12").

12. ¢ Net Service realiza algun proceso para monitorear la satisfaccion del cliente?

Sintesis: Si. Se da seguimiento constante a los clientes mediante monitoreo remoto a
los equipos terminales, y en caso de no cumplir con las expectativas se asigna a un desarrollador
u operador para una revision mas completa hasta dar con el problema raiz y la solucién
pertinente, adicional se realiza una encuesta de calidad de servicio posterior a la ayuda técnica
brindada para descartar inconformidad luego del soporte. Las estadisticas indican que de 551
encuestados: 177 (32.1%) se encuentran muy satisfechos con el servicio prestado, 267 (48.5%)
satisfechos, 79 (14.3%) regular, 22 (4%) insatisfechos y 6 (1.1%) muy insatisfechos (54'52").
13. ¢Se realiza documentacién de la informacién procedente de las actividades como
mecanismo de control interno?

Sintesis: Si. Se cuenta con todos los documentos originales y copias procedentes de las
ventas (contratos), ademas se archiva en fisico y digital la informacion contable procedente del
software de la empresa. Sin embargo, han existido inconvenientes, en algunas ocasiones los
contratos de legalizacién se han entregado con retraso y en tres ocasiones se han perdido;

motivos que provocaron que el proceso tuviera que repetirse (56'07").
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14. ¢ La gerencia realiza la evaluacién y comparacion de resultados de las operaciones?
Sintesis: Se realizan reuniones con los jefes de area para verificar que las actividades

planificadas hayan concluido con éxito, ademas la contadora presenta los estados financieros

con sus respectivas notas, para verificar que los resultados econdmicos hayan sido buenos, es

decir, determinar si luego de la gestion se tiene una buena salud financiera (59'45").

Entrevista a la contadora de Net Service

Entrevistado: Lcda. Blanca Tixilima

1. ¢Cual es el estado del cumplimiento de las obligaciones establecidas en el codigo
tributario?

Sintesis: La empresa documenta y respalda con original y copia las facturas, notas de
venta, de crédito y débito, cumple dentro de los plazos establecidos la declaracion y pago de
los impuestos al valor agregado (IVA), renta sociedades (IR) y por las retenciones en la fuente
(RF), asi como la presentacion de los anexos solicitados por el 6rgano de control SRI (Servicio
de Rentas Internas): *Accionistas, participes, socios, miembros del directorio y
administradores, *dividendos, utilidades o beneficios (ADI), relacién de dependencia y
transaccional simplificado (3'07").

2. ¢ El area financiera-contable cuenta con politicas o ha establecido procedimientos para
verificar y controlar el trabajo ejecutado?

Sintesis: En el area no se han establecido politicas para ninguna de las actividades de
facturacion, cobro, registro, devoluciones, inventarios, pagos, entre otros. El personal contable
es encargado de llevar un orden y control eficiente la informacion como parte de las funciones,
pero no existen procedimientos de verificacion del trabajo establecidos o escritos por parte de
la empresa por la confianza existente (5'34").

3. ¢Como se maneja el proceso contable en Net Service?
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Sintesis: Net Service cuenta con un software contable, disefiado de acuerdo con la
normativa tributaria vigente, las NIC, NIIF y PCGA. Incluye un plan de cuentas acorde a las
necesidades de la empresa que permite facilitar el proceso de registro (asientos contables) de
los hechos econdmicos y automatizar el tratamiento de saldos (agrupamiento y clasificacion en
el libro mayor) y la generacién estados financieros (923").

4. ;Como aseguran la confiabilidad de la informacidn financiera de Net Service?

Sintesis: Todo saldo que se ingresa al sistema contable se encuentra debidamente
respaldado con comprobantes de venta o pagos a terceros, roles de pago, contratos entre otros
(11'15").

5. ¢ El area realiza el analisis a los estados financieros? Si la respuesta es positiva ¢ Cudles
son los métodos que utiliza? Y ¢qué informacién aportan?

Sintesis: No se realiza el andlisis sobre los saldos que arrojan los estados financieros,
son presentados integralmente a la gerencia quien toma las decisiones sobre el manejo
economico en funcion de estos y la experiencia (15'19").

6. ¢ Coémo se maneja el proceso de planeacion financiera? ¢Se realizan presupuestos?

Sintesis: Una vez se definen las necesidades o estrategias que desean ejecutar los
accionistas, el area se encarga de realizar las estimaciones econdémicas sobre los recursos a
utilizarse a través de proformas, no se utiliza la herramienta de presupuesto (16'17").

7. ¢Como se maneja el proceso de control de los recursos financieros de Net Service?
(efectivo y equivalentes, inventarios, propiedad, planta y quipo, activos intangibles, entre
otros).

Sintesis: Los controles que se aplican son verificados a través de documentos: se
necesita autorizacion de la gerencia para la salida de dinero para compras, devoluciones 0 pagos
a terceros, para desembolsos por pago de ndmina e IESS se requiere roles de pago debidamente

firmados por el jefe de talento humano y los empleados, en caso de inversiones debe existir la
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aprobacién de los accionistas, los movimientos bancarios se comprueban a traves de los
baucher o papeletas de deposito o retiro fisicas o digitales contrastadas con los estados de
cuenta. Para intangibles (licencias de los softwares contable y de protocolos de red) se debe
constatar las fechas de vencimiento estipuladas en los contratos legalizados. Sin embargo, no
existen procesos establecidos para el manejo de inventarios, debido que la persona encargada
sali6 de la empresa (25'49").

8. ¢Han existido problemas en el manejo financiero de Net Service? De ser positiva la
respuesta ¢ Como los solucionaron?

Sintesis: Ha existido la deficiencia en el manejo del capital de trabajo, que ha retrasado
la ejecucion de obras por la falta de efectivo para la compra de materiales (con los mejores
estandares de calidad), ademas del retraso en el pago de sueldos. Como medidas de solucion,
la gerencia solicitod presionar la gestién de cobranza y detener temporalmente algunas obras

que aun no iniciaban, con el fin de solventar los costos y gastos mas necesarios (29'15").



Encuesta dirigida al personal de Net Service

Figura 15. Género del personal por rango de edad
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Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion:
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Hombre
Mujer

La mayoria de los trabajadores de Net Service esta conformado por hombres cuya edad

oscila entre 31 y 44 afos, seguido mujeres menores de 30 afios. Ademas, se evidencia un

equilibrio resultante en la conjugacion de la experiencia que aportan los colaboradores con méas

trayectoria y el nuevo conocimiento que pueden contribuir los profesionales con menos tiempo

de ejercicio para el desarrollo de la empresa.
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Figura 16. Antigliedad en el puesto por area funcional
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Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: Tanto en el area administrativa y operativa existe una misma
concentracion de trabajadores, en su totalidad llevan laborando entre uno y dos afios, el nuevo
personal se encuentra laborando en el area administrativa y operativa el cual lleva laborando
menos de 1 afio.

La informacion revela inestabilidad laboral, puesto que la mayor parte del personal es
de contratacion reciente respecto a los 12 afios de operaciones de Net Service en el mercado de
las telecomunicaciones. Lo cual puede provocar una deficiencia en la apropiacion de la mision

y vision organizacional e incidir en el logro de los objetivos.
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Figura 17. Cumplimiento puntual de pago del sueldo y beneficios de Ley
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Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: El 43.3% de los trabajadores manifiestan que Net Service siempre ha
cumplido con las obligaciones laborales con puntualidad desde el ingreso a la organizacion.
Sin embargo, se evidencian ciertos retrasos en los desembolsos, dado que la mitad de los
empleados sefiala que casi siempre han realizado los pagos de forma oportuna, sin embargo, el
6.7% de los empleados han manifestado que el pago del suelo ocasionalmente ha sido pagado
con impuntualidad lo cual, deja a la empresa expuesta a reclamos, denuncias, renuncias o

sanciones de acuerdo con el Cédigo de Trabajo y la Ley de Seguridad Social.
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Figura 18. Designacién de funciones que desempefia

m Verbal
m Formal

Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: El 56,7% del personal manifiesta que las funciones les fueron
asignadas de manera verbal, es decir, de manera espontadnea sin reglas establecidas
formalmente, guias organizacionales o jerarquias de mando, mientras que al 43,3% se designd
de manera formal, utilizando mecanismos de induccion o capacitacion que especifican el
trabajo a realizar en la empresa.

Los resultados demuestran deficiencias en la planificacion del proceso de reclutamiento
y seleccion; en el cual se deben suministrar de manera escrita los métodos que han de aplicar
los nuevos colaboradores para la ejecucion adecuada y eficiente de las actividades. También
deja en evidencia la no delimitacién de puestos y responsabilidades, que traen consigo lentitud

o duplicidad de esfuerzos que repercuten en la productividad.
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Figura 19. Aspectos de la filosofia institucional que conoce

m Mision
m Visién

Principios y valores
m Objetivos

Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: Los resultados evidencian la comunicacion eficiente de los siguientes
elementos de la filosofia empresarial: EI 93.3% esta al tanto de la mision lo cual ha facilitado
comprension de la razon de ser de la organizacion. El 90.0% manifiesta saber la existencia de
la vision de Net Service, aunque la misma no establece de manera clara la ruta a seguir que
guie efectivamente las actividades de los colaboradores. El 76.7% han adoptado los principios
y valores, a pesar de que los mismos se mantienen publicados en las redes sociales de la
empresa.

Ademas, se denota la falta de establecimiento y difusion de los objetivos
organizacionales (26.7%), debido a que el 73,3% no los reconoce, dando a entender que no
cuentan con parametros claros para el 6ptimo desempefio del trabajo y uso de recursos dirigidos
a mejorar y coadyuvar al crecimiento y sostenibilidad, a través de la organizacion y division

de las actividades de la empresa.
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Figura 20. Establecimiento de politicas o normativa interna

u Sj
m No

Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: La mayoria de los empleados manifiestan que no se han establecido
normativas internas, es decir, no se encuentran identificados y reglados mediante parametros
béasicos de conducta, o politicas comerciales que establezcan obligaciones y responsabilidades
a ser acatadas por los colaboradores, y a la vez faciliten la toma de decisiones en la ejecucion
de los procesos. Mientras que el 26,7% que indica que conocen y aplican un conjunto de
principios, reglas y procedimientos especificos de acuerdo con la experiencia y conocimientos,

al momento de desarrollar las funciones.
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Figura 21. Organigrama que especifique las unidades administrativas y niveles de autoridad
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m No

Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: Los resultados demuestran que Net Service no cuenta con un
organigrama disponible y comunicado del personal. El 26,7% de los empleados reconoce la
existencia de la estructura organica de manera verbal. La falta de la herramienta administrativa
es capaz de generar inconvenientes, confusiones o duplicidad de funciones, pues no se han
delimitado areas, funciones y/o responsabilidades en una cadena de mando concreta que

direccione a los subordinados al logro de objetivos.
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Figura 22. Duplicidad de funciones
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Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: Los resultados denotan la carencia de unidad de mando, es decir, que
no se ha establecido con claridad a quién debe rendir cuentas cada trabajador, puesto que la
deficiencia es generada en ambientes en los cuales un subordinado recibe 6rdenes de distintos
jefes, provocando confusién, conflictos, pérdida de tiempo y recursos, e ineficacia en la

ejecucion de las actividades.
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Figura 23. Infraestructura tecnoldgica de informacién y comunicacion
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Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: Net Service cuenta con una infraestructura procedente de las
Tecnologias de la informacion y comunicacion (TICs) para la automatizacion o sistematizacion
de las operaciones, con la finalidad de asegurar la correcta difusion, almacenamiento y respaldo
de las actividades, y evitar el desplazamiento fisico innecesario del personal para acceder a
datos, voz, video o documentos. Sin embargo, los empleados la califican como muy eficiente
(26,7%), eficiente (50.0%) y poco eficiente (23,3%), es decir, que la comunicacion no es lo

suficientemente rapida y clara entre diversos miembros de la organizacion y requiere mejoras.
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Figura 24. Capacitacion

u Sj
m No

Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: Se detectan los esfuerzos de la organizacién para la capacitacion y
entrenamiento continuo que permite actualizar conocimientos al 60.0% del personal operativo
y comercial, estrategia que facilita la obtencion de mayores niveles de rendimiento mediante
la elevacion de la calidad del trabajo de los empleados. Los cual se considera una fortaleza para
Net Service, puesto que las tecnologias de la comunicacion evolucionan rapidamente, y se debe
contar con la capacidad de adaptacion al cambio, a pesar de que a todos (40.0%) se apliquen

los procesos.
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Figura 25. Documento o manual donde se detallen las funciones, responsabilidades, procesos
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Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: Se determina la inexistencia del manual de funciones y
procedimientos, los trabajadores manifiestan que las tareas so asignadas mediante indicaciones
verbales por los jefes inmediatos o la gerencia. Es una deficiencia el no contar con una
herramienta que facilita la incorporacion del personal idoneo, es decir, determinar si cumple
con los requisitos o especificacion del cargo a desempefiar. Documentos que dan a conocer la
filosofia empresarial, describen de puestos, responsabilidades y unidades de mando, ademas
de detallar las actividades y la interrelacion entre areas para la correcta ejecucion de los
procesos.

Los manuales de funciones y procedimientos constituyen una buena préctica
empresarial totalmente necesaria para alcanzar los objetivos organizacionales, lograr
rentabilidad, sostenibilidad y competitividad, mediante la especificacion sistematizada de los
procesos dirigidos a satisfacer las necesidades de los clientes, es decir prestar un servicio de

calidad.
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Figura 26. Ambiente de trabajo
0.0% 0,0%_ . 0,0%
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Nota. Porcentajes provenientes de la encuesta dirigida a empleados.

Interpretacion: El ambiente de trabajo en Net Service es armonico; no existe autoritarismo
o conflicto entre compafieros, ademas de no padecer estrés laboral a pesar de las exigencias de
los clientes. El 86.7% del personal se adapta a los cambios, el 73,3% trabaja en equipo, vy el
93,3% se encuentra motivado en el desemperio de sus funciones; indicadores muy buenos que
sirven de base para la implementacion de herramientas administrativas como los manuales de
procedimientos puesto que requieren la predisposicion, el compromiso y actuar conjunto de

cada miembro de la organizacion para que tenga éxito y facilite la gestion empresarial.
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Andlisis de la informacion

Variable juridico-normativo

A través de la informacién recopilada se logré identificar los aspectos normativos
internos que regulan las operaciones de Net Service y el cumplimiento de los procedimientos
legales ante los organismos de control:

Respecto a los mecanismos que orientan el actuar de los empleados, se evidencio la
inexistencia de manuales de funciones y procedimientos, tampoco se han establecido de manera
escrita las politicas o reglas que habran de ejecutar en cada una de las areas. La normativa
interna béasica parte de los principios y valores corporativos, que no han sido adoptados por
todos los colaboradores, es decir, la empresa carece de directrices que regulen y rijan el
comportamiento ético y laboral del personal.

El estado juridico revela que Net Service es una sociedad de hecho que no se encuentra
bajo la vigilancia de la Superintendencia de Compaiiias, sin embargo, ha cumplido con los
procesos estipulados en el marco legal vigente respecto a las obligaciones de constitucion
(Cdédigo de Comercio) y tributarias (Cdodigo Tributario). Pero se evidencia ciertos retrasos en
pago de los sueldos y beneficios de Ley que requieren una mejor gestion, puesto que la empresa
se encuentra expuesta a reclamos, denuncias, renuncias o sanciones de acuerdo con el Codigo
de Trabajo y la Ley de Seguridad Social.

Variable administrativo-operativo

Mediante las encuestas a empleados y entrevista al gerente se consiguio determinar los
principales procesos y funciones incorporados a la gestion administrativa con los cuales Net
Service ejecuta las operaciones comerciales:

El proceso de planificacién se lo realiza de manera empirica, es decir, sin el soporte o
sustento documentado a través de planes y programas. La empresa cuenta con una mision y

vision desactualizada y deficiente. No se han trazado objetivos o estrategias de manera formal.
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Sin embargo, se gestiona recurrentemente las relaciones con el érgano de control (ARCOTEL),
proveedores (CNT, NEDETEL y TELCONET) y clientes (familias y corporativos) con el fin
de prologar la supervivencia y desarrollo de las operaciones.

Net Service cuenta con una estructura organizacional socializada de manera verbal, por
lo que detecta una deficiente gestion de los puestos, plazas, responsabilidades y funciones, lo
cual se verifica a través de la inexistencia de un organigrama y un manual de funciones que
establezcan la cadena de mando o niveles de autoridad, asi como los deberes o tareas y perfiles
idoneos para cada cargo.

Para la direcciéon del talento humano no se cuenta con inventarios de procesos o
manuales de procedimientos que sistematicen detalladamente el conjunto de actividades
dirigidas a la satisfaccion de los clientes mediante un valor agregado. A pesar de contar con
softwares para la facilitar la gestion se detecta deficiencias en la infraestructura tecnologica de
informacion y comunicacion, duplicidad de funciones, retrasos y pérdida de contratos.

Existe un limitado proceso de control interno que requiere el establecimiento de
procedimientos mas exigentes para salvaguardar la informacion y recursos. Se han
implementado mecanismos de monitoreo de la satisfaccion del cliente, donde se evidencia que
existen intermitencias en el servicio que conllevan a solicitar soporte técnico y que el mismo
no satisface completamente a los usuarios. La evaluacién y comparacion de resultados se
realiza de manera inadecuada, puesto que no cuenta con estandares de desempefio ni objetivos
medibles que garanticen que la mejor toma de decisiones.

Variable financiero-contable

A traves de la entrevista a la contadora se evaluo los procesos efectuados por el area
financiera-contable dirigidos a apoyar la toma de decisiones en Net Service:

El proceso contable se encuentra automatizado a través de un software disefiado de

acuerdo a la normativa tributaria vigente, las NIC, NIIF y PCGA. El mencionado software
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facilita el registro de los hechos econdmicos, al mismo tiempo que genera automaticamente los
estados financieros, para que sean visualizados a la fecha de corte que solicite la gerencia.

La contadora lleva menos de dos afios en la organizacién y manifiesta que sigue un
exhaustivo proceso de control para garantizar la confiabilidad de la informacion contable. Sin
embargo, no realiza el andlisis a los estados financieros, no se han elaborado presupuestos, ni
establecido politicas para las actividades de facturacion, cobro, registro, devoluciones,
inventarios, pagos, entre otros. Lo cual ha dado lugar a un deficiente manejo del capital de
trabajo, que ha retrasado la ejecucién de obras y el pago de sueldos.

Por lo mencionado se detecta la falta de procedimientos formales y escritos para el
adecuado manejo financiero que aproveche la informacion contable, para una correcta
presupuestacion, verificacion y control de los recursos econdmicos, que contribuyan

efectivamente a la toma de decisiones.
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FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS (F)
F1. Servicio estable a precios accesibles.

F2. Empleo de equipos y materiales con altos
estandares de calidad.

F3. Personal técnico en constante
capacitacion y actualizacion de
conocimientos.

F4. Talento Humano que se adapta a los
cambios, trabaja en equipo y se encuentra
motivado.

F5. Infraestructura  tecnolégica de
informacidn y comunicacion

F6. Automatizacion del proceso contable a
traves de software.

OPORTUNIDADES (O)
O1. Negociaciones con proveedores.

0O2. Fidelidad de los clientes.

03. Innovacion constante de las tecnologias
de la informacion.

0O4. Incremento de la demanda del servicio
de internet.

O5. Falta de cobertura con fibra Optica a
sectores por parte de la competencia

06. Aumento de la migracion de usuarios
del servicio de internet por antena y cobre a
fibra dptica.

FACTORES EXTERNOS

DEBILIDADES (D)

D1. Mision y visién desactualizada y
deficiente.

D2. Carencia de politicas que regulen y rijan
el comportamiento ético y laboral del
personal.

D3. Inexistencia de objetivos y estrategias
que sustenten la elaboracién de planes y
programas

D4. Falta de estructura organizacional
disponible y comunicada al personal que
promueva el mejor desempefio laboral.

D5. Duplicidad de funciones, retrasos y
repeticiones de actividades.

D6. Inexistencia  de  procesos Yy
procedimientos documentados dirigidos a la
creacion de valor para el cliente.

D7. Ineficiente manejo del capital de trabajo.
D8. Deficiente planificacion, verificacion y
control de los recursos financieros.

AMENANZAS (A)

Al. Exposicion a sanciones por retrasos en el
cumplimiento de obligaciones laborales.

AZ2. Clientes insatisfechos con el servicio de
soporte técnico.

A3. Fallas en el sistema o equipos por mala
manipulacion o accidentes externos.

A4. Empresas competidoras con amplia
trayectoria en el mercado, con instalaciones
modernas y mayor capacidad de inversion.

A5. Nuevos entrantes que prestan el servicio
de internet por fibra Optica.




Tabla 8. Cruce estratégico FO-FA-DO-DA
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Oportunidades

Amenazas

Fortalezas

F1-F2-O2-O4: Generar planes de marketing donde se
destaque el empleo de equipos y materiales de alta calidad
para ofrecer un servicio estable a precios accesibles para
atraer a nuevos clientes y mantener fidelizados a los actuales.
F2-F3-O1: Establecer el intercambio de conocimientos en las
negociaciones con proveedores para mantener al personal
capacitado sobre el uso de equipos y materiales con
tecnologia de punta.

F4-F5-F6-03-04-06: Diseflar planes de cobertura de
internet por fibra 6ptica en sectores donde ain no penetra la
competencia, apoyados en la infraestructura tecnoldgica de
Net Service, la informacién contable y el compromiso del
personal.

F5-F6-Al: Utilizar adecuadamente la infraestructura tecnoldgica
e informacion contable para evitar sanciones por el retraso en el
cumplimiento de obligaciones laborales.

F3-F5-A2: Disponer protocolos o procedimientos al personal
técnico para la mejora de la atencion al cliente apoyandose en la
infraestructura tecnoldgica de Net Service.

F2-A3: Realizar mantenimientos y generar protocolos de
respuesta inmediata en caso de fallos en el sistema o equipos por
mala manipulacion o accidentes externos.

F1-F2-F3-A4-A5: Planificar y difundir el valor agregado de Net
Service orientado a minimizar el impacto de las estrategias de la
competencia.

Debilidades

D1-D2-D4-D5-02-03-04-05-06: Establecer el
direccionamiento estratégico y estructura organizacional de
Net Service dirigido a aprovechar las oportunidades
existentes en el mercado provenientes de la demanda de
nuevas tecnologias en el servicio de internet como la fibra
oOptica.

D3-D6-D7-D8-02-04-05-06: Establecer procesos de
manera formal, dirigidos a la creacion de valor, apoyados de
un eficiente manejo financiero que permita la planificacion de
los recursos econdmicos necesarios para satisfacer las
demandas de los clientes potenciales y actuales.

D2-D3-D4-D5-D6-A2-A3: Implementar un manual de funciones
y procedimientos que eliminen las deficiencias organizacionales,
a través del establecimiento de puestos, procesos Yy
responsabilidades a todos los miembros de la organizacion, con
la finalidad de enfrentar y minimizar la amenaza de pérdida de
clientes por insatisfaccion del servicio.

D2-D7-D8-Al: Establecer politicas y procedimientos para la
correcta planificacion, verificacion y control de los recursos
financieros, que mejoren la solvencia para el cumplimiento
puntual de las obligaciones legales de Net Service.
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Conclusion diagnéstica

Una vez realizado el diagnostico de la situacion actual de la gestion administrativa y
financiera Net Service, a través del analisis de la informacidn proveniente de la aplicacion de
técnicas e instrumentos como: la recopilacion documental, observacion directa, entrevistas y
encuesta, se concluye que:

La gestion administrativa de Net Service es inadecuada, dado que no se han trazado
objetivos, estrategias y politicas que sirvan de base para la correcta realizacién de la planeacion,
organizacion, direccién y control de las operaciones. En la misma linea, la empresa no cuenta
con una estructura organizacional que promueva el desempefio laboral, es decir, no se han
determinado niveles jerarquicos, puestos, funciones, procesos y procedimientos para cada
cargo, lo cual ha originado deficiencias como la duplicidad de funciones, limitado control
interno, retrasos y repeticiones de actividades.

El proceso contable es eficiente y acorde a la normativa tributaria, se encuentra
automatizado y administrado por profesionales, por lo que provee datos confiables y oportunos.
Sin embargo, existen deficiencias en la gestion financiera que han provocado el retraso en la
ejecucion de obras y pago de sueldos, debido a que no se realiza el analisis a los estados
financieros, no se han establecido politicas que rijan y regulen las actividades del area, ni se
elaboran presupuestos, es decir, Net Service carece de procesos y procedimientos formales para
la planificacién, verificacion y control de los recursos econdmicos y materiales, que coadyuven
eficientemente a la toma de decisiones.

Por lo mencionado, se evidencia la necesidad de la elaboracién del manual de
procedimientos administrativos y financieros, con la finalidad de sistematizar las operaciones
de Net Service, es decir, especificar las responsabilidades y los procesos a cargo de cada uno
de los empleados con el fin de facilitar la gestion, mejorar la eficiencia, el control interno y la

satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO IV.
PROPUESTA
Introduccion
El diagndstico situacional a la empresa Net Service evidencié puntos débiles y
deficiencias en la gestion empresarial, justificando la necesidad de contar con un manual de
procedimientos administrativos y financieros, como herramienta de fortalecimiento
institucional que explicite los lineamientos e instrucciones de los procesos, en apoyo al
desarrollo de las actividades y orientado a la entrega de un servicio de calidad a los clientes, y
a la previsién de informacion oportuna y veraz que contribuya a la toma de decisiones para
alcanzar los objetivos organizacionales.
Objetivo
Estructurar la propuesta del manual de procedimientos administrativo y financiero para

la empresa Net Service orientada a fortalecer y optimizar los procesos de la organizacion.
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Eslogan de la Organizacion:

Telecomunicaciones e internet

Razén Social:

Net Service

Nombre comercial:

Net Service

Actividad Principal:

Segun CIIU (Clasificacion Industrial Internacional
Uniforme) J6120.03 y J6110.0: “Actividades de
telecomunicaciones alambrica e inalambricas”
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Diego Xavier Calderon Ayala
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Introduccion

El manual de organizacién y funciones (MOF) es una herramienta béasica para
utilizarse como guia o marco de referencia para el personal, donde se da a conocer el
direccionamiento estratégico y la estructura organizacional adoptados por Net Service para
alcanzar los objetivos empresariales dirigidos al crecimiento, diversificacion vy
competitividad de la prestacién del servicio de internet.

El documento contiene esencialmente la filosofia empresarial y la descripcion de
puestos y responsabilidades de cada una de las unidades funcionales de Net Service, dirigido
principalmente a establecer la unidad de mando jerarquico y la delimitacion o division del
trabajo, para evitar conflictos y/o duplicidad de funciones entre empleados, ademas, de
fomentar el orden y dinamizar los procesos internos para la consolidacién de un ambiente

de trabajo armoénico y productivo.
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Antecedentes histéricos

La empresa Net Service fue creada como un emprendimiento por 3 estudiantes de la
carrera de redes y telecomunicaciones en la Universidad Técnica del Norte. Quienes
aprovecharon la oportunidad de iniciar un emprendimiento de prestacion de servicio de
internet en la ciudad de Ibarra. Al inicio los accionistas (Alex Medina, Juan Gabriel Chavez
y Diego Calderdn) realizaban las instalaciones y realizaban todos los procesos de la empresa,
la cual funcionaba con pocos equipos y tenian escaza demanda, puesto gue solo ofertaban
cobertura por antena (Wireless).

El nimero de clientes ha incrementado considerablemente al igual que la cobertura,
expandiendo el servicio a zonas alejadas en donde no cuentan con sefial telefénica ni Wifi,
en cantones como: Pimampiro, Urcuqui, Otavalo, San Antonio de Pichincha, Cayambe, San
Gabriel y El Quinche. Actualmente se ofertan instalaciones en fibra Optica y Wireless, planes
corporativos e instalacion de camaras de seguridad.

Hoy en dia el servicio estrella de Net Service es el internet por fibra dptica, dado que
es una innovacion de la tecnologia de las telecomunicaciones que mejora considerablemente
la velocidad de trasmision de datos, y disminuye los problemas de intermitencia, ademas

gue elimina los problemas de caida de la red.
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1.1.4.3. Bodega
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Direccionamiento estratégico

Figura 27. Mision

Somos Net Service la empresa que
cuenta personal capacitado y que se
adapta a la evolucion de la tecnologia
de las telecomunicaciones para
brindar el servicio de internet de alta_
calidad y confiabilidad a las familias
y empresas de la Zona 1 del Ecuador,
de forma efectiva, responsable y
sostenible.

Nota. Propuesta de la mision de Net Service

Figura 28. Vision

En 2025 ser la empresa con mayor
indice de crecimiento y satisfaccion
de sus clientes en la Zona 1 del -~
Ecuador, por proveer el servicio de
internet de mejor calidad con s
infraestructura de redes de tltima =
tecnologia.

Nota. Propuesta de la vision de Net Service.

Figura 29. Imagotipo y eslogan

canetser VICE

telecomunicaciones & interneat

Nota. Imagotipo y eslogan actual de Net SerV|ce.
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Figura 30. Principios y Valores Corporativos

Nota. Principios y valores actuales de Net Service.

[ Calidad

* Grado de excelencia con que se llevan a cabo todos los procesos y servicios
prestados, de esta manera se tienen altos estdndares que se ven reflejados en el nivel
de satisfaccion de nuestros clientes.

Innovacion

-_—

* Continua evolucién que viabiliza nuestro crecimiento competitivo afrontando
dindmicas y propuestas del mercado cambiante.

‘ Cumplimiento

* Ejecucién de nuestras obligaciones en los términos acordados segin los requisitos
establecidos por las agencias reguladoras, lo que nos permite adquirir compromisos
y concluirlos de forma satisfactoria.

Trabajo en Equipo I

* Trabajamos de la mano para alcanzar objetivos comunes. Complementamos y
Potenciamos las iniciativas, los conocimientos y recursos individuales, para hacerlo
mejor

Ll L

Responsabilidad I

* Accion moral con la que asumimos nuestros objetivos y metas, orientando y
valorando las consecuencias de los actos que se presentan en el trayecto, laborales,
pero también personales y comunitarios.

-

Respeto

» Sentimiento de aceptacion de la diversidad humana, tolerancia, amabilidad y
cumplimiento de las normas y reglas establecidas para garantizar la armonia entre el
personal y los clientes.

Honradez

-_—

» Rectitud y justicia con la que obramos respetando los recursos empresariales en
honor a la verdad, como un valor fundamental de la vida en sociedad aplicada en lo

laboral.
eIIo Elaboro: Reviso: Autorizo:
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Figura 31. Politicas de Net Service

Clientes

v Ofrecer soluciones de conectividad y tecnologias de la infonnacion que satisfagan
las necesidades de la poblacion.

v Contar con un equipo humano competente y comprometido con la innovacion y el
mejoramiento continuo.

v Brindar un servicio que cumpla con las expectativas de nuestros clientesen
oportunidad y calidad.

v'Establecer la identificacion y comprension de las necesidades de nuestros clientes
como un generador de mejora continua de nuestros productos y servicios

Ventas

v’ Ofrecer soluciones de conectividad y tecnologias de la informacion que satisfagan
las necesidades de la poblacion.

v'Establecer promociones del servicio de intemet que no superen valores o
cantidades previamente establecidas.

v'Ofertar el servicio de internet a precios competitivos acorde al mercado.

v Otorgar una garantia técnica que valide Ia calidad del servicio de intemet
v'Brindar atencion post venta.

Compras

v Elegir proveedores que cumplan con los criterios de seleccion.

v'No se aceptaran productos daiiados o con defectos de fabricacion.

v Adquirir materia prima que cumpla con los estandares de precio v calidad,
v'Los pagos a proveedores se realizaran de manera oportuna, acorde a lo pactado.
v'Se recibira el producto con un plazo maximo de 5 dias después de realizar la
com pra.

v'Crear y mantener la buena imagen institucional.

v'El personal esresponsable del cuidado de las instalaciones y equipos.
v'Ofertar el servicio de internet a precios competitivos acorde al mercado,

v Promover i comportamiento ético

v Contratar personal idéneo que cumpla el perfil requerido para un detemminado
cargo.

v'Realizar capacitaciones periodicas para el personal acordes a los objetivos.
v'Revisar y actualizar anualmente los manuales de funciones y
procedimientos.

v El personal debe cumplir con la jornada laberal establecida.

v'Se prohibe el uso de celulares e intemet para fines personales dentro del
horario de trabajo.

v'Proporcionar la indumentaria de proteccion necesaria para ejecutar las
actividades diarias, garantizando la se guridad y un ambiente laboral
adecuado.

Nota. Propuesta de politicas para Net Service.

Sel
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Figura 32. Objetivos estratégicos

/
Fortalecer la gestion institucional, incorporando tecnologia de tltima
generacion y mejora continua de los procesos que satisfagan las necesidades
de los clientes.

P

R Proteger los derechos de los usuarios mediante la difusion del marco
normativo, estandares y contratos para una correcta operacion del mercado.

1' p Mantener el talento humano altamente capacitado, competente y
q comprometido con la organizacion.

Mantener la sostenibilidad financiera de la empresa en el largo plazo.

P Ampliar la cobertura del servicio de internet para incrementar el acceso de

las familiar v empresas a los servicios de telecomunicaciones, con estandares
A._ de calidad, eficacia y eficiencia que contribuyan al desarrollo digital y
— sostenible del pais.

Nota. Propuesta de objetivos para Net Service.

Elaboré: Reviso: Autorizo:
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Descripcion de puestos

Identificacion:

Nombre del puesto:
Numero de plazas:
Clave:

Ubicacién administrativa:

Ambito de operacion:

Accionista

3

1.JANS

Sala de reuniones de Net Service
Administrativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Gerente General

Junta de accionistas

Propdsito del puesto:

Crear nuevas sucursales y realizar un convenio o contrato para estar a cargo de la sucursal
donde se definen los derechos y obligaciones de cada parte, invirtiendo recursos o patrimonio

para gque la sucursal genere ingresos de forma considerable.

Funciones:

v Organiza reuniones ordinarias y extraordinarias.
v' Evaluar el desempefio de quienes trabajan en la sucursal.
v Analiza las estrategias de la empresa.

v" Prepara informes del nimero de clientes con cartera vencida.

Responsabilidades:

v Realizar la organizacion, planificacion y estrategia sobre el uso y/o disposicion de

los recursos del negocio.

v Revisar las finanzas de la empresa y sus proyecciones para que el negocio pueda ser

sostenible.

v" Realizar informe de clientes nuevos en el Gltimo periodo.

Reviso:
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Descripcion de puestos

Identificacion:

Nombre del puesto:
Numero de plazas:
Clave:

Ambito de operacion:

Ubicacién administrativa:

Gerente general

1

1.1. GGNS

Oficina de Gerencia General de Net Service
Administrativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Accionistas

Jefe de Talento Humano, jefe financiero, jefe comercial, jefe
operativo.

Junta de accionistas

Propdsito del puesto:

Planificar, organizar, coordinar, analizar, calcular y conducir al trabajo de la empresa,
ademas se encarga de la parte operativa de la coordinacion de personal y recurso para
alcanzar los objetivos y metas empresariales.

Funciones:

v Aprobacidn de proyectos de Internet.

v Contratacion de Mbps con proveedores.

v Verificacion de contratos con proveedores acuerdos y convenios
v Aprobacion de planes estratégicos.

Responsabilidades:

ANENENEN

Anélisis de creacion de nuevas sucursales.

Planificacion de metas empresariales.

Optimizacion de los recursos de la empresa.

Evaluacion permanente los resultados del equipo con el objetivo de corregir las
deficiencias y mejorar los procesos para cumplir los objetivos.
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Descripcion de puestos

Identificacion:

Nombre del puesto:
Numero de plazas:
Clave:

Ambito de operacion:

Ubicacién administrativa:

Asesor legal

1

1.2. ALNS
Externo
Administrativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Gerente general

Jefe de talento humano, jefe financiero, jefe comercial, jefe

operativo.
Gerencia general

Propdsito del puesto:

Garantizar la correcta y adecuada aplicacion de la normativa vigente en cada una de las
actuaciones realizadas por la empresa.

Funciones:

v Negociar y elaborar todo tipo de contratos.
v Defensa legal de la empresa ante las potenciales infracciones legales.

v' Controlar y solucionar las situaciones de desequilibrio patrimonial.

v" Realizar tramites y gestiones ante organismos publicos, registros, notarias, etc.

Responsabilidades:

v’ Asesorar en la aplicacién de normas de cualquier tipo.
v Redaccion de los documentos de cualquier naturaleza.
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Descripcion de puestos

Identificacion:

Nombre del puesto:
Numero de plazas:
Clave:

Ambito de operacion:

Ubicacién administrativa:

Jefe de Talento Humano

1

1.1.1. JTHNS

Departamento de Talento Humano de Net Service
Administrativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Gerente general

Gerencia general

Propdsito del puesto:

competencias laborales.

Proveer, mantener y desarrollar al talento humano para alcanzar los objetivos de la empresa,
asi como velar por el cumplimiento de las normas y procedimientos vigentes en materia de

Funciones:

v Pago de némina

v" Planificacion de vacantes y capacitacion.
v Organizar y mantener actualizados los expedientes del personal.
v Mantener un archivo actualizado de las normas legales actualizadas y vigentes.

Responsabilidades:

v" Llevar un registro de vacaciones, permisos médicos.
v' Realizar el archivo de pago de némina con horas extras.
v Realizar informes de desempefio de personal.

_ Sgllo- Elaboré: Reviso: Autorizo:
[apROBADE,
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Fecha:
Descripcion de puestos
Identificacion:
Nombre del puesto: Jefe financiero
Numero de plazas: 1
Clave: 1.1.2. JFCNS
Ubicacién administrativa: | Departamento Financiero de Net Service
Ambito de operacion: Administrativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato: Gerente general
Subordinados directos: Asistente contable
Dependencia funcional: Gerencia general

Proposito del puesto:

Gestionar las partidas de ingresos y egresos de la empresa, a través del analisis financiero
para apoyar con la toma de decisiones a la gerencia, que permitan consolidar a la empresa
en el mercado.

Funciones:

v

NANENAN

Realiza pago a proveedores, cargos bancarios, transferencias, facturas, inventarios
entre otras.

Realizar y dar seguimiento al presupuesto anual.

Generacion de informacion para el pago de sueldos.

Emision de facturas.

Lleva el registro de los activos tangibles e intangibles.

Responsabilidades:

ASENENENENEN

Asistir a reuniones con socios y accionistas.

Coordina auditorias y actta como enlace ante los auditores externos.

Elaborar reportes de la gestion de cobros.

Abastecer de quipos y materiales mensualmente.

Informe de cierre de mes

Preparar reportes y estados financieros acordes a los principios de contabilidad
generalmente aceptados.

. Sellg: Elaboro: Reviso: Autorizo:
(APROBADG!
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Fecha: 22-12-2021
NET SERVICE -
Pagina: 17 De 24
Sustituye a:
Manual de organizacion Pagina: De
y funciones :
Fecha:

Descripcion de puestos

Identificacion:

Nombre del puesto:
Numero de plazas:
Clave:

Ambito de operacion:

Ubicacién administrativa:

Asistente contable
1
1.1.2.1. AJFNS

Departamento Financiero de Net Service

Administrativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Jefe financiero

Departamento Financiero

Propdsito del puesto:

Ejecucion de las transacciones generales de la empresa, ademas calcula y elabora roles de
pago y maneja de forma adecuada las herramientas informaticas de los diferentes organismos
de control como el Servicio de Rentas Internas, Ministerio de Trabajo, Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social, entre otros.

Funciones:

v" Ingresar, organizar y archivar diariamente las facturas de proveedores.

v Envio del archivo TXT de compras del SRI al departamento de bodega.

v Registro de transferencias y cheques de proveedores, anticipos y liquidaciones.
v Realizar las retenciones a proveedores dentro del plazo establecido.

v Realizar anulacion de facturas emitidas en el portal del SRI.

Responsabilidades:

v Realizacion de facturas y procesos contables.
v Elaboracion de cheques
v Colaborar en la elaboracién de cierre del afio fiscal.

[APROBADS!

Elaboré:
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Fecha:
Descripcion de puestos

Identificacion:
Nombre del puesto: Cajero
Numero de plazas: 3
Clave: 1.1.3.1. CVNS
Ubicacién administrativa: | Ventanilla de recaudacion de Net Service
Ambito de operacion: Administrativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato: Jefe comercial

Subordinados directos: -

Dependencia funcional: Departamento Comercial

Propdsito del puesto:

Receptar, entregar y custodiar dinero en efectivo, cheques, y demas documentos de valor a

fin de lograr la recaudacion de la empresa.

Funciones:

Cruce de pagos de transferencia.

ASANENENENEN

Registra los movimientos en el sistema contable.
Presenta un informe de cuadre de caja diariamente.

Ingreso de archivo clientes en EQUIFAX.
Envio de facturas mediante correo electronico.
Revision diaria de pagos generados en la plataforma de la empresa.

Responsabilidades:

v Es responsable directo con el dinero recaudado.

v’ Cierre de caja.
v Custodiar los fondos de caja.
v

Gestionar las devoluciones y cambios que se generen.

__ Selio—ry Elaboro:
[APROBADD: | izeth caldersn
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Fecha: 22-12-2021
NET SERVICE —
Pagina: 19 De 24
Sustituye a:
Manual de organizacion Pagina: De
y funciones :
Fecha:

Descripcion de puestos

Identificacion:

Nombre del puesto:
Numero de plazas:
Clave:

Ubicacién administrativa:

Ambito de operacion:

Asistente Comercial
4
1.1.3.2. ACNS

Ventanilla de servicio al cliente de Net Service

Administrativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Jefe comercial

Departamento Comercial

Propdsito del puesto:

Responder con rapidez a las necesidades del cliente con informacion veraz y concisa para

asegurar una buena experiencia durante el proceso de venta.

Funciones:

v Informar al cliente acerca del servicio de internet, promociones y planes.
v"Recibir solicitudes, preguntas, quejas y sugerencia de los consumidores.
v Orientar al uso del servicio de internet de forma adecuada.

v" Prospectar y fidelizar al cliente.

Responsabilidades:

v" Brindar informacidn y resolver dudas.

v Impulsar las ventas.

v" Archivar solicitudes diariamente.
v" Ingreso de ventas en el sistema contable.

Elaboré:
Lizeth Calderén

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Ing. Xavier Calderon

Autorizo:
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Fecha: 22-12-2021
NET SERVICE -
Pagina: 20 De 24
Sustituye a:
Manual de organizacion Pagina: De
y funciones :
Fecha:

Descripcion de puestos

Identificacion:

Nombre del puesto:
Numero de plazas:
Clave:

Ubicacién administrativa:

Ambito de operacion:

Mercaddlogo
1
1.1.3.3. MVNS

Departamento Comercial de Net Service

Administrativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Jefe comercial

Departamento Comercial

Propdsito del puesto:

Posicionar la marca de la empresa, brindando un servicio de calidad y competitivo ademas
se encarga de planificar estrategias de marketing y crear una mejora continua en el producto,
servicio, plaza y promocion.

Funciones:

ASANE NN N NN

Aplicar estrategias de desarrollo de productos, publicidad, promocion, plaza.
Administracion de las actividades de mercadeo.
Planifica, controlar y evaluar el desempefio de la fuerza de venta.
Supervisar el rendimiento de las ventas, reporte de ventas.
Desarrollo de estrategia de precios.
Desarrollo de promociones con gestores publicitarios.
Comprension y desarrollo de presupuestos y finanzas incluido gastos.

Responsabilidades:

v Supervisar y subir contenido a las redes sociales semanalmente.
v Tratar con los jefes directos para crear alianzas y canjes publicitarios.
v’ Realizar estudio de mercado para conocer las demandas de los clientes.

(APROBADS!

Elaboré:
Lizeth Calderén

Reviso:
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y funciones

Descripcion de puestos

Identificacion:

Nombre del puesto:
Numero de plazas:
Clave:

Ambito de operacion:

Ubicacién administrativa:

Legislador
2
1.1.3.4. LRCNS

Oficina de Legalizacién y control de Net Service

Administrativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Jefe comercial

Departamento Comercial

Propdsito del puesto:

(técnico y contable).

Supervisar que los contratos cumplan con todos los requisitos y clausulas (datos del prestador
y datos del abonado/ suscriptor), los mismos que deben constar en el sistema de la empresa

Funciones:

v’ Revisar y actualizar contratos existentes.
v’ Garantizar que los empleados comprendan y cumplan los contratos de la empresa.
v Analizar posibles riesgos vinculados con términos contractuales especificos.

v" Mantener al dia los cambios legislativos.

Responsabilidades:

v" Brindar informacién y resolver dudas a clientes.
v" Mantener el sistema de los registros fisicos y digitales de contratos.
v" Hacer una actualizacién de contratos a los clientes antiguos.

[APROBADO!

Elaboré:
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Fecha:
Descripcion de puestos
Identificacion:
Nombre del puesto: Jefe operativo
Numero de plazas: 1
Clave: 1.1.4. JONS
Ubicacién administrativa: | Departamento Técnico de Net Service
Ambito de operacion: Operativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Gerente general
Técnico, desarrollador.

Departamento Técnico

Propdsito del puesto:

Planifica, dirige y asegura el buen manejo de los inventarios de la empresa con la finalidad
de lograr los objetivos trazados, ademas realiza un control riguroso en los procesos y la
capacidad de resolucion de los problemas del servicio de internet.

Funciones:

ANANENENRN

Supervisar el cumplimiento de las 6rdenes de soporte técnico.
Crea planes de accion acorde a los proyectos trazados.
Gestionar la logistica interna.

Desarrolla estrategias para optimizar recursos y tiempo.
Incremento de la productividad en el personal técnico.

Responsabilidades:

ANANENENEN

Participar en la planificacion de proyectos estratégicos.

Velar por la correcta ejecucion de los procesos logisticos.

Analiza el rendimiento de las operaciones generadas.

Conocer los recursos de la empresa.

Revision de reportes generados en la plataforma del sistema en base a las incidencias
generadas de forma diaria.

__ Sellos—ry Elaboro:
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Pagina: 23 De 24
Sustituye a:
Manual de organizacion Pagina: De
y funciones :
Fecha:

Descripcion de puestos

Identificacion:

Nombre del puesto:
Numero de plazas:
Clave:

Ambito de operacion:

Ubicacién administrativa:

Técnico
9
1.1.4.1. TFWNS

Departamento Técnico de Net Service

Operativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Jefe Operativo

Departamento Técnico

Propdsito del puesto:

de redes de Net Service.

Instalar y configurar equipos (hardware) de telecomunicaciones para integrarlos al sistema

Funciones:

v Monitoreo de planes corporativos.
v" Soporte de sucursales.

v' Revision por falla de enlace.

v’ Soporte de proyectos a proveedores.

Responsabilidades:

v" Mantenimiento en equipos principales de matriz y sucursales.
v"Mantenimiento en estaciones y nodos.
v Auditoria del servicio de internet por varias fallas.

[APROBADO!
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Fecha:
Descripcion de puestos

Identificacion:
Nombre del puesto: Desarrollador
Numero de plazas: 6
Clave: 1.1.4.2. DSNS
Ubicacién administrativa: | Departamento Técnico de Net Service
Ambito de operacion: Operativo

Relaciones de autoridad:

Jefe inmediato:
Subordinados directos:

Dependencia funcional:

Jefe Operativo

Departamento Técnico

Propdsito del puesto:

Establecer conexiones entre los sistemas de informacion y el plan estratégico de la empresa,
ademas de establecer propuestas de mejora y coordina con el personal técnico.

Funciones Generales:

v Realizar mantenimiento de la red.

v" Planificacion de ampliaciones fisicas.

v Gestionar las incidencias que se surgen con los operadores de telecomunicaciones.
v Brinda solucion a las incidencias de nodos que afecten al servicio de internet.

v Desarrollo y gestion de campafias publicitarias.

Funciones Especificas:

v" Mantenimiento de nodos (administracion de software).
v/ Cambio de médulo en la red.

v Creacion de enlaces punto a punto.

v Actualizacion de software DUDE.

. Sello-——nqy Elabora: Reviso: Autorizo:
KII'I\IIBHIEL Lizeth Calderon Msc. Cristina Villegas | Ing. Xavier Calderon
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\
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Becomucadoseienel - administrativos y financieros

Fecha:

Introduccion

El siguiente manual de procedimientos constituye una clara y especifica para la
Optima operacion y desarrollo de las actividades de Net Service, ademas de servir como un
instrumento de apoyo y mejora institucional.

Se encuentra organizado por las politicas dirigidas a regir la conducta y toma
decisiones del personal, se compendian los procesos y subprocesos claves y agregadores de
valor para el cliente, finalmente se expone de manera secuencia, ordenada y detallada los
procedimientos, responsables y tiempos necesarios para ejecutar las distintas actividades de
la empresa, con el fin de facilitar la labor administrativa, financiera, comercial y operativa,
apoyados de diagramas de flujo.

Cabe destacar que este documento estarad sujeto a actualizaciones de acuerdo a la
deteccion de necesidades organizacionales que requieran de cambios en la estructura o

procedimientos o algun otro aspecto que influya en la operatividad.

) S!ell_o,__\ Elaboro: Reviso: Autorizo:
@Blﬂﬂi Lizeth Calderén = Msc. Cristina Villegas | Ing. Xavier Calderén
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Fecha:
Inventario de Procesos
Cddigo Macroproceso Codigo  Proceso Cadigo Subproceso
NSGE.1 Planificacién de cobertura NSGE.1.1  Gestidn estratégica de cobertura del servicio de internet
NSGE Gestion Estratégica ) o )
NSGE.2 Negociaciones NSGE.1.2  Gestion de negociaciones con proveedores de internet
NSGO.1 Ventas NSGO.1.1  Gestion de comercializacion del servicio de internet
NSGO Gestion Operativa  NSGOQ.2 Eggirsgslones Tecnicas y NSGO.2.1  Gestion de abastecimiento y almacenaje de materiales
NSGO.3 Recaudacion y Cobranzas NSGO.3.1  Gestion de recaudacién y cobranzas
NSGA.1.1  Gestion de vacantes
NSGA.1 Talento Humano NSGA.1.2  Gestion de capacitacion
NSGA.1.3  Gestion de pago de ndmina
NSGA.2 Control y Legalizacion NSGA.2.1  Gestion de legalizacion y control de contratos
NSGA Gestion de apoyo NSGA.3.1  Gestion de la informacion contable
NSGA.3.2  Gestidn de planeacion financiera (inversiones)
NSGA.3 Contabilidad-Finanzas NSGA.3.3  Gestion de planeacion financiera (costos)
NSGA 3.4 Gestion de informacion financiera para toma de

decisiones

Elaboré:
Lizeth Calderon

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Autorizo:
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NET SERVICE pagina: | 6 ‘ = ’ py
Manual de procedimientos — Sustituye a:
o L Pégina: . De |
administrativos y financieros Focha:

Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:

Cadigo:

NSGE.1.1

Fecha de levantamiento: | 16/12/2021
Responsable:

Gerencia

Gestion estratégica de cobertura del servicio de internet

Reporte: Junta de Accionistas
Procedimiento N°1
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable
1 10 min. Solicita a mercadologo y jefe operativo Gerencia
realizar factibilidad.
2 10 min. Recepta disposicion para hacer un estudio Jefe comercial
de factibilidad.
3 1 hora Dispone a mercadologo realizar un estudio Jefe comercial
de mercado.
4 10 min. Recibe informe para realizar un estudio de Mercaddlogo
mercado.
5 80 horas  Realiza estudio de la demanda y oferta. Mercadologo
6 2 horas Pide apoyo al jefe operativo para la Mercaddlogo
factibilidad del servicio de internet.
7 40 horas  Verifica infraestructura y permiso de Jefe operativo
posterio
8 8 horas Verificar que se pueda dar el ancho de Jefe operativo
banda necesario para poder proveer el
servicio al sector.
9 10 horas  Presenta informe de gestion. Jefe operativo
10 1 hora Dispone a contadora elaborar presupuesto Jefe financiero
del nuevo proyecto.
11 7 horas Realiza el informe final del estudio de Mercaddlogo
mercado
12 10 min Recibe disposicion para elaborar un Contador
presupuesto para el nuevo proyecto.
13 4 horas Elabora informe de presupuesto Contador
14 2 horas Presenta informe favorable a Gerencia. Contador
T.E. 155,4 horas Fin de procedimiento
Elaboro: Reviso: Autorizo:

i
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Diagrama de flujo
Nombre de subproceso: | Gestidn estratégica de cobertura del servicio de internet
Cadigo: NSGE.1.1
Fecha de levantamiento: | 16/12/2021
Responsable: Gerencia
Reporte: Junta de Accionistas

Procedimiento N°1

(Jefe Cama'cial)

( Mercadélogo )

(Tef eT écnico)

=
(=

Dispone a Jefe
Comerdial realizar
unesudio de
factibilidad para
generar U 1uevo
Proyecto

Factibilidad

Estudio de Factibilidad

\_{_\

Recepta disposicicn de Redbe disposicidn de
realizarun estudio de realizar estudio de
factibilidad de un mercado.
eV provecto +

+ Estudio deMercado

Estudio de la demanda,
Oferta. DI,

Proveedores de
Setvicios

Dispone a Contador
elaborar presupuesto
de Nuevo Provecto

Disponea o 2 TE
Mercaddlogo realizar _(Saurv.ﬁcuo’n ]
un esmdio de mercado ms_aﬁsfacct{mdg]_ﬂ
calidad del servicio de
Intemet).
Y W studio de Demanda
Estudio de Mercado I Estudio de Oferta
Estudio de Mercade
Recibe Informes
1 Proveedares Informe de Mercado
I Mercado —*
1. Jefz Técnico Pideapoyo al
Deparamento Técnico
L Presupussto (Tefe Tecnico). par
que invesigue: Informe Favorable
Dispone de
informes favorables ]
para ofertar nuevo ]
oroyests +  Proveedor Internet
* »  Datosmemora
Técmica NIOrme Mercado
Nuevo Proyecto Informe de Mercado

Gestiona con los
Dan respusstaa
provesdores de 2 :
it NetService
Servicios
Gestion conlos
poveedores de Informe
Servicios

.

Informe Servicios
Informe favorable de

Servidos

sy

Recibe disposicon de
elaborar presupuesto
de Nuevo Provecto

]

Presupuesto dz Nuevo
Proyecto

Informe N
Presupuesto h
w

Informe favorable a

Informe favorable a
Gerente

Clave: MPAF-NS-001



122

S
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Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:

Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:

NSGE.1.2
16/12/2021
Gerencia

Gestion de negociacion con los proveedores de Internet

Reporte: Junta de Accionistas
Procedimiento N°2
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable
1 10min. Dispone a jefes departamentales gestionar Gerencia
el plan de negociacion.
2 10min. Recepta disposicion de Gerencia para Jefe Operativo
gestionar el plan de negociacion.
3 40min. Revisa base de datos sobre el crecimiento Jefe Operativo
mensual de requerimiento de servicio de
Internet.
4 10min. Realiza una proyeccion de necesidades Jefe Operativo
(materiales, equipos y Mbps.)
5 10horas Presenta informe a Gerencia y proveedor Jefe Operativo
con las necesidades y requerimientos.
6 2horas Recepta disposicién de Gerencia para Jefe Financiero
gestionar el plan de negociacion.
7 2horas Dispone a asistente contable presupuestar y Jefe Financiero
facturar el servicio de internet.
8 10 horas  Recepta disposiciébn de Gerencia para Asesoria legal
gestionar el plan de negociacion.
9 10 horas  Realiza contrato de servicio de Internet y Asesoria legal
posterior a la firma con autorizacion de
Gerencia.
10 10min Recibe cantidad de Mbps a facturar. Proveedor de Internet
11 10min Recibe factura y detalle de Mbps. Jefe Financiero
12 30min Recibe autorizaciébn de gerencia para Jefe Financiero
realizar el pago respectivo.
T.E. 36 horas  Fin de procedimiento

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Elaboré:
Lizeth Calderén

Autorizo:
Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Diagrama de flujo

Nombre de subproceso:
Cadigo:

Fecha de levantamiento:
Responsable:

Reporte:

Gestion de negociacion con los proveedores de Internet

NSGE.1.2
16/12/2021
Gerencia

Junta de Accionistas

Procedimiento N°2
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Elaboré:
Lizeth Calderén

Reviso:

Msc. Cristina Villegas

Autorizo:
Ing. Xavier Calder6n
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Gestion de negociacion con los proveedores de Internet

Nombre de subproceso:
Cadigo:

Fecha de levantamiento:
Responsable:

Reporte:

NSGE.1.2
16/12/2021
Gerencia

Junta de Accionistas

Procedimiento N°2
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Lizeth Calderén

Elaboré:

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Autorizo:
Ing. Xavier Calder6n
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Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:

Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:

NSGO.1.1
16/12/2021
Jefe Comercial

Gestion de comercializacion del servicio de internet

Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°3
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable

1 5min. Brinda informacion al cliente del servicio Atenciény servicio al
de internet, acerca de la cobertura, planesy cliente
valor a pagar.

2 1min. Solicita al cliente los documentos Atencidny servicio al
necesarios para la firma del contrato del cliente
servicio de Internet.

3 5min. Ingresa al sistema contable y wispro al Atenciony servicio al
cliente. cliente

4 5min. Entrega copia del contrato firmado por el Atenciony servicio al
cliente con la factura correspondiente. cliente

5 48horas Recibe el ticket de instalacion y dispone a Jefe Operativo
técnico de fibra dptica para la planificacion.

6 10horas Se comunica con el cliente para acordar la Técnico de FO
hora a realizar la instalacion.

7 4horas Instala el servicio de internet y realiza una Técnico de FO
prueba efectiva.

8 5min. Brinda informacion al cliente del servicio Atenciény servicio al
de internet, acerca de la cobertura, planes y cliente
valor a pagar.

T.E. 62,3 horas Fin de procedimiento
Elabord: Reviso: Autorizé:

Lizeth Calderon  Msc. Cristina Villegas

Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Nombre de subproceso:

Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:
Reporte:

Gestion de comercializacion del servicio de internet

NSGO.1.1
16/12/2021

Jefe Comercial
Gerencia General

Procedimiento N°3
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Nombre de subproceso: | Gestidén de comercializacion del servicio de internet
Cddigo: NSGO.1.1
Fecha de levantamiento: | 16/12/2021
Responsable: Jefe Comercial
Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°3
[ | I y

Factura de pago

Ticket de Instalacion

Entrega contrato Ingresalos datos del

firmado a Atencion al cliente en el sistema
Cliente wispro. Confirma a Técnico

de Fibra Optica hora

Se contacta con el
cliente para coordinar
instalacion.

Contrato de servicio
Contrato de servicio

Planilla de pago de luz

Copia de cedula
Pl Papeleta de votacion

de instalacion.

Cliente Téemico de fibra
Genera factura para optica
Recibe documentos, que pague el cliente
numero v datos del ¥ Jefe Cperativo
cliente paralegalizar F T Sericio de Visita el domicilio del
contrato. a;:lurin :mo Y cliente, realiza
- Recibe ticket para instalacion del
Registralos datos del insla]a.;cién de . ?mﬂaod(:f Iu:]emet:
cliente en el sistema Atencién y Servicio al :?fl[e:aay gz:ma
Lente Cliente
conla]:.-]ey el plan informe a Jefe
seleccionado. .
Ticket de Instalacién Operativo. R ——
Pagalafacturaen v
e Ventanilla de Plus \_{_\ Ticket de Semvici Sistema Wispro
—— ¥ Di et ' e
ispone a Técnico de Tnstalado
Sistem a Contable ibra Onti ]
Factura cancelada Flt.)ra Optllc,,areallzai
la instalacion.
Genera un contrato de \_/r—_\
servicio de Internet Tecnico de fibra
Entrega a Servicio al ptica
L] Cliente Recibe informe de
Contrato de servicio Recibe disposicion de instalacion de servicio
de Internet Jefe Operativo y de Internet al cliente
Atencién y Servicio a Ticket de Instalacién.
Cliente Ticket de Servicio
Recibe factura de . ..
Y pago e Servicio de Ticket de Instalacién
Recibe contrato y Intemnet, generaun Fin
firma contrato ticket para instalacion
al Jefe Técnico.

Clave: MPAF-NS-001



128

A1FS8NCE

Fecha: 22-12-2021
NET SERVICE Seice [ 90| o | A
Manual de procedimientos . Sustituye a:
e L Péagina: . De |
administrativos y financieros Focha:

Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:

Cddigo:
Fecha de levantamiento: | 16/12/2021
Responsable:

NSGO.2.1

Jefe Operativo

Gestion de abastecimiento y almacenaje de materiales

Reporte: Departamento Financiero, Gerencia General
Procedimiento N°4
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable
1 48horas. Envia nuevo requerimiento al jefe Bodega
Operativo
2 5min. Recibe la solicitud de requerimiento para la Jefe Operativo
compra de equipos.
3 5horas. De acuerdo a requerimiento Direccion Jefe Operativo
Operativa cotiza materiales ylo
herramientas.
4 lhora. Generar orden de compra. Jefe Operativo
5 5horas. Anexar cotizacion a orden de compra y Bodega
entregar a Contabilidad.
6 3horas. Ejecuta pago para que proveedor envie Contabilidad
materiales y/o herramientas.
7 lhora. Aprueba orden de compra y realiza el pago. Gerencia
8 10min. Recibe orden de pedido y pago de este, para Proveedor
enviar la mercaderia en la empresa de
transporte Laar Courirer.
9 48horas.  Recibe mercaderia que se encuentre Bodega
correcto y en buen estado.
10 15min. Verifica cada equipo y material solicitado. Bodega
11 48horas. Ingresa cada equipo con el cédigo y serie Bodega
con el lector de cédigo.
12 60horas Revisa que los materiales y equipos se Bodega
encuentren en buen estado.
13 48horas Organiza los equipos segun la serie. Bodega
14 24horas. Ingresa al sistema contable el inventario de Bodega
mercaderia.
T.E. 340,3 horas Fin de procedimiento
Elabora: Reviso: Autorizé:

Lizeth Calderon = Msc. Cristina Villegas

Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Nombre de subproceso:
Caddigo:

Fecha de levantamiento:
Responsable:

Reporte:

NSGO.2.1
16/12/2021
Jefe Operativo

Gestion de abastecimiento y almacenaje de materiales

Departamento Financiero, Gerencia General

Procedimiento N°4
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Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:

Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:

Gestion de recaudacion y cobranzas
NSGO.3.1

16/12/2021

Jefe Comercial

Reporte: Departamento Financiero
Procedimiento N°5
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable
1 5min. Ingresa al sistema contable para realizar el Recaudacion y
cobro del servicio de internet y entrega cobranzas
factura al cliente.
2 7horas. Imprime el reporte de caja, en el que se Recaudacion y
detalla el valor total recaudado en el dia. cobranzas
3 30min Realiza el cuadre de caja adjuntando Recaudacion y
facturas, recibos y retenciones. cobranzas
4 lhora. Compara el saldo del reporte de caja con el Recaudacion y
efectivo recaudado. cobranzas
5 4horas Firma el reporte de caja y adjunta el dinero Recaudacion y
recaudado. cobranzas
6 5horas Recibe el reporte de caja firmado y revisa Contadora
que el efectivo este completo.
7 lhoras Realiza el depdsito en el banco Auxiliar Contable
8 10min. Entrega el comprobante de depdsito en el  Auxiliar Contable
departamento de recaudacion.
9 10min. Ingresa el comprobante depositado en el Recaudacion y
sistema para dejar el saldo en 0. cobranzas
T.E. 189horas Fin de procedimiento
Elabord: Reviso: Autorizé:

Lizeth Calderén

Msc. Cristina Villegas

Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Procedimiento N°5
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Lizeth Calderon

Msc. Cristina Villegas
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Elabora: Reviso: Autorizo:

Ing. Xavier Calder6n
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Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:

Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:

Gestion de vacantes
NSGA.1.1

16/12/2021

Jefe de Talento Humano

Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°6
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable
1 30min. Ingresa solicitud de vacante a la bolsa de Departamento de
empleo. talento humano
2 30min. Publicacién de la vacante en la bolsa de Departamento de
empleo. talento humano
3 30min. Recepcidn de hojas de vida. Departamento de
talento humano
4 48horas.  Se realiza un filtro de candidatos de la lista Departamento de
corta que son los que mas coincida en talento humano
términos de cualificacion, experiencia y
potencial para un determinado puesto de
trabajo.
5 48horas Realiza pruebas de aptitud con los Departamento de
candidatos seleccionados. talento humano
6 24horas Ingreso al personal escogido con contrato Departamento de
legalmente firmado y con beneficios de la talento humano
ley de trabajo.
T.E. 121,5horas Fin de procedimiento

Lizeth Calderén

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Elaboré:

Autoriz6:

Ing. Xavier Calderon
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Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:

Cddigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:

Gestion de capacitacion
NSGA.1.2

16/12/2021

Jefe de Talento Humano

Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°7
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable

1 24 horas  Receptar a persona/s que van a ser Jefe talento humano
capacitar.

2 30min. Informar planes vigentes por Wireless y por  Jefe talento humano
fibra Optica.

3 30min. Detallar comparticion de los planes y Jefe talento humano
megas, Yy por discapacidad y tercera edad.

4 15 min. Informar costos de instalacion y descuentos.  Jefe talento humano

5 15 min. Dar a conocer requisitos para contratar el  Jefe talento humano
servicio.

6 15 min. Dar a conocer requisitos para con personas Jefe talento humano
con discapacidad y de tercera edad.

7 15 min. Informar medio de verificacion de personas  Jefe talento humano
que califican para descuento de instalacion.

8 15 min. Explicar qué personas tienen contrato con Jefe talento humano
permanencia y sin permanencia.

9 45 min. Explicar Clausulas de contrato Jefe talento humano

10 15 min. Explicar Autorizacién del Titular y Jefe talento humano
Verificacion y Entrega de Informacion
Crediticia.

11 15 min. Explicar Beneficios Adicionales. Jefe talento humano

12 15 min. Indicar los anexos que se deben incluir al  Jefe talento humano
final del contrato (requisitos).

13 20 min. Resolver dudas acerca de lo explicado. Jefe talento humano

14 15 min. Hacer firmar constancia con detalle de Jefe talento humano
informacion a persona/s capacitadas.

T.E. 121,5horas Fin de procedimiento

Sello: .

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Elaboré:
Lizeth Calderdn

Autorizo:
Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Fecha:
Diagrama de flujo
Nombre de subproceso: Gestion de capacitacion
Caddigo: NSGA.1.2
Fecha de levantamiento: | 16/12/2021
Responsable: Jefe de Talento Humano
Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°7
Talento Humano
REqUISITos Ge confrato |
BN o :?esolvT_r d:das acerca de
Recepcion de personas a JContratos de o° exprieade.
ser capacitadas pElmanenda’y no
permanencia.
Trmar constancia con
* detalle de informacién
explicada a personas
Adminsitradores, Explicar clausulas de los capacitadas
secretarias y nuevos contratos.
agentes vendedores.
¢ Registro de asistencia |
S IITAT0 [7 Informe capacitacion
Asignacion y divulgacion
de fecha de capacitacion. Contrato
* FIN
Convocatoria Explicar autorizacion del
B titular y verificacién con
M entrefa de informacion
crediticia.
Informar planes vigentes Explicar beneficios
de Wireless y FO adicionales.
Comparticion de planes }7 Explicar los anexos que se
Y deben incluir al final del
Planes de discapacidad y contrato (requisitos).
tercera edad. ¢
Informar costos de Anexos contrato
instalacion y descuentos. —
eII Elabora: Reviso: Autorizo:
I]'Bﬂ Lizeth Calderon  Msc. Cristina Villegas | Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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administrativos y financieros Fecha:

Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:
Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:

Gestion de pago de némina
NSGA.1.3

16/12/2021

Jefe de Talento Humano

Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°8
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable

1 48horas.  Revision de puntualidad en horario laboral. Departamento de
talento humano
2 48min. En caso de que haya algin permiso recepta Departamento de
certificado médico o justificacion. talento humano
3 30min. Realiza informe sin novedad. Departamento de
talento humano
4 lhora. Informe de rol de pagos. Departamento de
talento humano
5 5horas Verificacion de la némina de pagos sueldos Departamento de
se encuentren correctos. talento humano
6 15min. Envio de archivo pago sueldo. Departamento de
talento humano
7 4horas Aprueba archivo para el respectivo pago Departamento de
mediante transferencia. talento humano

T.E. 595horas Fin de procedimiento

Elaboré:

Lizeth Calderén

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Autorizo:
Ing. Xavier Calder6n

Clave: MPAF-NS-001
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Diagrama de flujo

Nombre de subproceso:
Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:
Reporte:

NSGA.1.3
16/12/2021

Gestion de pago de nomina

Jefe de Talento Humano
Gerencia General

Procedimiento N°8

Llegar puntual en
horario laboral.
Registro facial de

ingreso y salida con
puntualidad.

Z

v

Informar al
Departamento de

Deparamento de
Talento Humano

_|Realiza el mforme sin

Talento Humano con
anticipacion.

L
Presentar solicitud de
permiso y
justificacion o
certificado

v
Solicitud de permiso ‘

Tustificacion ‘

Certificado médico

" |novedad.
Y

Informe de Rol de
pagos

Contabilidad

A

Y

Nomina rol de pagos

Verifica que la
némina de empleados
se enicuentren
correctos. *

Envia archivo de rol
de pagos a gerencia.

A
Recibe informe de rol Aprobacién de
de pagos. archivo

Gerencia

il
-

Recibe archivo de rol
de pagos

v

Informe de Rol de
pagos

:

Aprueba archivo de
rol de pagos

:

Realiza el pago de
némina de empleados.

T | e
= -

Elaboré:
Lizeth Calderon

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Autoriz6:
Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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administrativos y financieros Focha:

Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:

Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:

NSGA.2.1
16/12/2021
Jefe Comercial

Gestion de legalizacion y control de contratos

Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°9
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable
1 5min. Envia contratos fisicos ingresados al Atenciény servicio al
sistema contable y Wispro. cliente
2 1min. Recibe contratos fisicos con documentacion Control y
respectiva. legalizacion
3 20horas Procede con la revision de cada contrato en Control y
donde verifica que todos los datos del legalizacion
cliente se encuentren debidamente
ingresados y firmados por el cliente.
4 1hora. En caso que no tengan observaciones se Control y
archiva en la carpeta de cada sucursal. legalizacion
5 4horas Si el contrato SAI tiene alguna observacion, Control y
se envia un correo electrénico con copia del legalizacion
contrato y el detalle para que corrija el
contrato la persona encargada.
6 Shoras Recibe correo electrénico con las Atenciony servicio al
instrucciones, y corrige el contrato dentro cliente
del lapso establecido.
7 lhoras Aprueba el contrato corregido y archiva en Control y
la carpeta de la sucursal respectiva. legalizacion
8 5min. Envia contratos fisicos ingresados al Atenciény servicio al
sistema contable y Wispro. cliente
T.E. 31,2 horas  Fin de procedimiento
Elaboro: Reviso: Autorizo:

Lizeth Calderon  Msc. Cristina Villegas

Ing. Xavier Calder6n

Clave: MPAF-NS-001
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Diagrama de flujo

Nombre de subproceso:
Cadigo:

Fecha de levantamiento:
Responsable:

Reporte:

NSGA.2.1
16/12/2021

Jefe Comercial
Gerencia General

Gestion de legalizacion y control de contratos

Procedimiento N°9

‘Atencién y servicio a
cliente

Contratos
__————"’_/

Y

S

Observaciones

Se envia un correo,
copia de contrato y
observaciones al
Departamento de

Z servicio al cliente.
Documentacién al Contratos S_AI con
observaciones

archivo

Envia contratos en
fisico ingresados al
sistema.

Contratos SAT |

*
Contratos SAT l;

Contratos SAT

Contratos SAI

Control y
Legalizacion

Recibe contratos en
fisico

v

Contratos SAT
Contratos SAI
Procede a revisar

docum entacion:

v

Fecha de ingreso
Codigo del contrato
Nombre completos
Numero de cédula
Datos del plan
Vigencia de contrato
Firmas acorde a la
cédula de identidad.

()

‘Atencidn y servicio a
cliente

Recibe correo con
copia de los contratos
que tienen
observaciones.

Contratos SAI con
observaciones

\ﬁ{\

Corrige las
observaciones.

Llama al cliente para
firm ar el contrato
corregido.

Cliente se acerca a
oficina y firma el
contrato.

Contrato firmado

‘Atencion y servicio a
cliente

L

Entrega copia al
cliente del contrato.

v

Contratos SAI
copi

Entrega a Control de
Legalizaciones
contrato cormregido.

Control y
Legalizacién

Recibe contrato

corregido
Y

Contratos SAI

Clave: MPAF-NS-
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Fecha: 22-12-2021
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mnetservne Manual de procedimientos T Sustituye a:
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administrativos y financieros

Fecha:
Ficha de caracterizacion
Nombre de subproceso: Gestion de la informacién contable
Caddigo: NSGA.3.1
Fecha de levantamiento: | 16/12/2021
Responsable: Jefe Financiero
Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°10
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable
1 1 hora Organizar comprobantes de transacciones  Asistente contable
fisicos y electrénicos cronoldgicamente
2 1 hora Elaborar registro de compras en el sistema  Asistente contable
contable
3 1 hora Elaborar registro de ventas en el sistema  Asistente contable
contable
4 2 horas Registrar cobros y pagos en el sistema  Asistente contable
contable
5 1 hora Corroborar asientos del libro diario del  Asistente contable
sistema contable
6 1 hora Corroborar mayorizacion de asientos  Asistente contable
contables del sistema contable
7 20 min. Generar e imprimir Estados Financieros Jefe financiero
8 30 min. Elaborar notas a los estados financieros Jefe financiero

T.E. 7,3 horas  Fin de procedimiento

Reviso: Autorizo:
Msc. Cristina Villegas | Ing. Xavier Calder6n

LIIQ___1l Elaboro:
R l"ﬂﬂﬂlﬁﬂ Lizeth Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Pagina: . De |
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Diagrama de flujo

Nombre de subproceso: Gestion de la informacién contable
Caddigo: NSGA.3.1

Fecha de levantamiento: | 16/12/2021

Responsable: Jefe Financiero

Reporte: Gerencia General

Procedimiento N°10

Asistente contable

Organizar
comprobantes de
transacciones fisicos y
electrépi_cos Elaborar registro de
cronolégicamente compras en el sistema
* contable.

Nota de débito | *
Nota de crédito Estado de flujo de |

Facturas
Balance general

Elaborar registro de

compras en el sistema Elaborar notas a los
contable. ) .

+ estados financieros.
Elaborar registro de +
compras en el sistema |
contable Notas a los estados

* Notas a los estados
financieros.
Registrar cobros y

pagos en el sistema

contable.
!

Corroborar asientos del
libro diario del sistema
contable.

v

Corroborar asientos del
libro diario del sistema
contable.

S

Elaboré: Reviso: Autoriz6:

Sello:
l]lnﬁg}n_!h Lizeth Calderon = Msc. Cristina Villegas = Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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netservne Manual de procedimientos Pagina: " De |
elecomunicaciones & internet

administrativos y financieros
y Fecha:

Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso: Gestion de planeacion financiera (inversiones)
Caddigo: NSGA.3.2
Fecha de levantamiento: | 16/12/2021
Responsable: Jefe Financiero
Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°11
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable
1 10min. Dispone al jefe financiero elaborar el Gerencia
presupuesto de inversiones.
2 10min. Recibe la disposicion de Gerencia para Jefe financiero
elaborar presupuesto de inversiones.
3 1 hora Dispone a asistente contable realizar un Jefe financiero

balance de activos fijos, activos intangibles
y capital de trabajo.
4 10min. Recepta disposicion y continua con el  Asistente contable
proceso para realizar el balance de activos
fijos, activos intangibles y capital de
trabajo.
5 40 horas  Realiza balance de activos tangibles e  Asistente contable
intangibles, depreciaciones anuales y
acumuladas, actualizando valor en libros

6 40 horas  Calcula el capital de trabajo y adjunta  Asistente contable
anexos

7 10 min Receptas informes de balance de activos Jefe financiero
fijos, activos intangibles y capital de trabajo

8 8 horas Emite informe de inversiones a gerencia Gerencia

T.E. 89,8horas Fin de procedimiento

_e’llg__j Elabora: Reviso: Autorizo:
“'B“Blnﬂ Lizeth Calderon = Msc. Cristina Villegas | Ing. Xavier Calderdn

Clave: MPAF-NS-001
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Fecha:
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Caddigo: NSGA.3.2
Fecha de levantamiento: | 16/12/2021

Responsable: Jefe Financiero
Reporte: Gerencia General

Nombre de subproceso: Gestion de planeacion financiera (inversiones)

Procedimiento N°11

Gerencia Jefe Financiero

Dispone a Jefe

Asistente Contable

Financiero elaborar el
Presupuesto de Recibe disposicion de
Inversiones. Gerente y procede a
elaborar el Presupuesto
de Inversiones.

Tnversiones

Inversiones

Inversiones |

Inversiones

Dispone a Asistente
Contable realizar un
balance de activos
fijos, activos
intangibles y capital de
trabajo.

Activos Fijos, Activos

Intangibles, Capital de
Activos Fijos, Activos

Intangibles, Capital de
Trabajo

3

Recibe informes de
Activos Fijos, Activos
Intangibles y Capital
de Trabajo

Activos Fijos, Activos

Intangibles, Capital de
Activos Fijos, Activos

Intangibles, Capital de
Trabajo

Recibe de Jefe

Calculo de las
depreciaciones anuales,
depreciacion
acumulada y valor en
libros.

Financiero disposicién

de realizar un balance
de activos fijos, activos

Depreciaciones |

intangibles y capital de

trabajo.

Activos Fijos, Activos

Intangibles, Capital de
Activos Fijos, Activos

Intangibles, Capital de
Trabajo

Procede a elaborar el
balance de activos
fijos, activos
intangibles y capital de

Depreciacion
acumulada

Valor en libros

7

- fijos y anexos

trabajo

—Iﬁi Calculo de las
amortizaciones anuales de

Balance de activos activos intangibles,

amortizacion acumulada
y valor en libros.

~ Balance de activos

y

intangibles y anexos

Amortizaciones |

Capital de Trabajo y
Anexos

Y

Calculo del capital de
trabajo y Anexos.

®

Amortizacion
acumulada

Valor en libros

Sello: Elaboro:
lpm Lizeth Calderdn

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Autorizo:
Ing. Xavier Calder6n

Clave: MPAF-NS-001
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Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:

Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:

NSGA.3.3
16/12/2021
Jefe financiero

Gestion de planeacion financiera (costos)

Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°12
Nro. Tiempo Descripcion de actividad Responsable
1 10min. Dispone al jefe financiero elaborar el Gerencia
presupuesto de costos.
2 10min. Recibe la disposicion de Gerencia para Jefe financiero
elaborar presupuesto de costos.
3 1 hora Dispone a asistente contable realizar el Jefe financiero
presupuesto de costos.
4 10min. Recepta disposicion y continua con el  Asistente contable
proceso para realizar el presupuesto de
COStOs.
5 90 horas  Realiza el «célculo de los gastos  Asistente contable
administrativos.
6 42 horas  Realiza el calculo de los gastos de venta de  Asistente contable
ingreso.
7 24 horas  Recibe informe de costo del servicio, gastos Jefe financiero
administrativos, gastos de ventas.
8 lhora Entrega informe a Gerencia. Jefe financiero
9 lhora Recibe los informes de costo del servicio, Gerencia
gastos administrativos, gastos de ventas.
10 1 hora Integra el informe de los costos de servicios, Gerencia
gastos administrativos, gastos de venta con
los gastos financieros.
T.E. 160,5horas Fin de procedimiento
Elabord: Reviso: Autorizé:

Lizeth Calderon  Msc. Cristina Villegas

Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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b ‘ Fecha:
Diagrama de flujo
Nombre de subproceso: Gestion de planeacion financiera (costos)
Caddigo: NSGA.3.3
Fecha de levantamiento: | 16/12/2021
Responsable: Jefe financiero
Reporte: Gerencia General
Procedimiento N°12
Jefe Financiero @
Integra los Costos del
Dispone a Jefe Servicio, Gastos
Financiero elaborar el Administrativos, Gastos
Presupuesto de Costos. de Vent_a con_los Gastos
Recibe disposicion de Einanciero:
Gerenty lab
L V elegf:sﬁ;)uaerztz georar Costos del Servicio, Gas
“ Costos. A .éostoé del Serviio, G.
Administrativos, G. de
Ventay G. financieros
° Presupuesto de Costos
Realiza un informe del
presupuesto de costos
@ Dispone a Asistente
Contable realizar un
Presupueto de Costos
Recibe informes de y 7/ ~ e
Jefe Financiero Costos del Servicio,
Gastos Administrativos,
Costos del Servicio,
Costos del Sen/icio Gasér;zt,:;ig;iqjsetr:?ati\;os.
GFinanciero Entrega presupuesto de
Presupuesto de costos costos a Gerencia
Recibe Informes de Costos del
servicio, gastos
administrativos, gastos de
venta y financieros
Sello: Elabora: Reviso: Autorizo:

[APROBADO!

Lizeth Calderon

Msc. Cristina Villegas

Ing. Xavier Calder6n

Clave: MPAF-NS-001
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Nombre de subproceso:
Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:
Reporte:

NSGA.3.3
16/12/2021

Jefe financiero
Gerencia General

Gestion de planeacion financiera (costos)

Procedimiento N°12

Asistente Contable

Y

7

Calculo de los costos
del servicio

Presupuesta el Gasto
Interés

Recibe de Jefe
Financiero disposicion
de realizar Presupuesto
de Costos.

Gastos Interés

7

Gastos Interés

Materia Prima
Mano de Obra

Costos del Servicio,

Costos del Servicio, Gastos
Administrativos, Gastos de
Ventay Gfinanciera

N

Estructura de capital:
Deuda
Tasa de interés

Umero de afios

A

1

&
7

Procede a elaborar el
Presupuesto de Costos del
Servicio, Gastos
Administrativos, Gastos
de Ventay Gfinancieros

Calculo de los Gastos
Administrativos.

Estructura de capital
Deuda

Estructura de capital
Deuda

Tasa de interés
Numero de afios

v

Némina

Costos del Servicio

Fi

Presupuesta el Gastos

nancieros

Gastos

<

Administrativos

asios de enta
Gastos Financieros

Administrativos

Gastos Oficina
Total Gastos

Célculo de Gastos de
Venta de Ingreso.

Total gastos de ventas

Gastos Financieros

Gastos Financieros

eII

(APRUBADG

Lizeth Calderon

Elaboré:

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Autorizo:

Ing. Xavier Calder6n
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Ficha de caracterizacion

Nombre de subproceso:

Cadigo:

Fecha de levantamiento:

Responsable:
Reporte:

NSGA.3.4
16/12/2021

Jefe financiero
Gerencia General

Gestion de informacion financiera para toma de decisiones

Procedimiento N°13

Nro. Tiempo

Descripcion de actividad

Responsable

1 10min.

2 10min.

3 1 hora

4 10min.

5 90 horas

T.E. 160,5 horas

Dispone al jefe financiero elaborar una base
de datos del plan financiero, analisis
financiero, control financiero y toma de
decisiones.

Recibe disposicion de Gerencia para
elaborar una
base de datos del  plan

financiero,  analisis  financiero,
control financiero y toma de decisiones.
Analiza la toma de decisiones de orden:
operativo, de financiacion de inversion y
realiza los informes.

Entrega a Gerente los informes de base de
datos de:
planeacion  financiera,  analisis

y controlfinancieros.
Recibe informes de base de datos para la
toma de decisiones de orden operativo, de
financiacion, de inversion y en condiciones
de riesgo.

Fin de procedimiento

Gerencia

Jefe financiero

Jefe financiero

Asistente contable

Asistente contable

Reviso:
Msc. Cristina Villegas

Elaboré:
Lizeth Calderén

Autorizo:
Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Nombre de subproceso: | Gestion de informacion financiera para toma de decisiones
Caddigo: NSGA.3.4

Fecha de levantamiento: | 16/12/2021

Responsable: Jefe financiero

Reporte: Gerencia General

Procedimiento N°13

Dispone a Jefe Financiero Recihe disposicion de
elaborar una base de datos G erente para elaborar ixia
del Plan Financiero, base de datos del Flan
Analisis Financiero, Firikiero, fnialiste
Control Financiero y Toma F{nanm.ero, Controt

de decisiones. Financiers,

ase de
Planeacion Financiera }

Control Financiero

Recibe informes de
Jefe Financiero:

Base de datos
Planeacion Financiera

Respecto ala toma de A
decisiones del Gerente de

orden:
Operativo S
De financiacion
Deinversion

Operativo

De financiacion
:

IcN——————
B

Dispone de base de datos
para la toma de decisiones

de orden:
Operafivas 1\
De financiacion

Deinversion

Toma de decisiones de tipo
operativo, de financiacion, de
inversion

Clave: MPAF-NS-001
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Nombre de subproceso:

Caddigo:

Fecha de levantamiento:
Responsable:

Reporte:

Gestion de informacion financiera para toma de decisiones
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16/12/2021

Jefe financiero
Gerencia General

Procedimiento N°13
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Instructivo

Procedimiento N°10

Para realizar correctamente el registro de los asientos contables se debe tomar en cuenta la
dinamica de las cuentas que reconoce el software contable de Net Service Ecuacont 2.0

Dinamica de las cuentas

Cddigo: 1.1.01.01
Cuenta: Caja
Descripcion: Registra los movimientos de efectivo; es decir entradas o
salidas de dinero en moneda nacional o extranjera.
DEBE HABER

* Desembolso de dinero en efectivo por la

* Por ingreso de dinero en efectivo relativo Y ; -
adquisicion de bienes o servicios.

* Asignacioén de un fondo a caja * Reduccion del fondo de caja.

* Depdsitos en cuentas bancarias. * Pago de sueldos.

* Por sobrantes en caja, al realizar arqueos. | * Por faltantes en caja al realizar arqueos.
Politicas

* Realizar arqueos de caja diarios al cierre del dia laboral y sorpresivos para determinar
novedades y diferencias.

* El dinero recaudado en un dia laboral, de conformidad con el arqueo de caja al final del
dia, debe ser depositado a primera hora del siguiente dia en la cuenta de la agencia.

* Archivar los comprobantes de compra, venta y todo documento de soporte para validar
las transacciones.

* Las diferencias generadas en arqueo de caja se registraran a cuentas por cobrar.

Control interno

* Verificar que los billetes recibidos no sean falsificados al momento del pago.

* Debe existir una sola persona como responsable del manejo de efectivo en caja, la cual
no tendra acceso a la contabilidad de la empresa.

* Todos los documentos deben contener las firmas correspondientes de responsabilidad de
los usuarios

* Los gastos no se excederan de 35 doblares, superior a estos se debera emir cheques.

Normativa de referencia

NIC 7 p.7, p.48 - NIIF PYMES SECC.7

eII Elaboro: Reviso: Autorizo:
H'Bﬂ Lizeth Calderon  Msc. Cristina Villegas = Ing. Xavier Calderén
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Instructivo

Procedimiento N°10

Para realizar correctamente el registro de los asientos contables se debe tomar en cuenta la
dinamica de las cuentas que reconoce el software contable de Net Service Ecuacont 2.0

Dinamica de las cuentas

Cddigo: 1.1.01.02
Cuenta: Bancos
Descripcion: Valores a favor de la empresa depositado en instituciones
financieras.
DEBE HABER
* Deposito en efectivo o cheques por la
prestacion de servicios. * Por cheques girados a cargo de la agencia.
* Transferencias bancarias por la prestacion
de servicios. * Pago de intereses, sueldos, préstamos.
* Por notas de crédito entregadas por parte
de los bancos. * Gasto de impuestos, servicios basicos
* Intereses ganados por parte de los bancos. | * Adquisicion de activos.

Politicas

* El responsable de caja llevard el registro del movimiento de las cuentas bancarias de la
empresa.

* Verificar que se cuente con los fondos disponibles al momento de emitir un cheque para
evitar sobregiros.

* Cancelar cheques en transito, no cobrados, en un tiempo razonable.

* Registrar las transacciones que se realizan entre bancos de manera oportuna.

* Firmar cheques en blanco esta prohibido.

* Llenar el talonario de las chequeras con la informacion pertinente, previa autorizacion
del jefe financiero.

Control interno

* Realizar conciliaciones bancarias cada mes.

* Los pagos en cheques deberan contar con su documento de soporte o justificativo
correspondiente.

* La cuenta bancos del libro mayor debe mantenerse actualizada mediante el control de los
talonarios de la chequera.

* Verificar los depdsitos de efectivo del ultimo dia del mes registrado en libros, ya que
suelen hacerse hasta el siguiente dia.

Normativa de referencia

NIC 7 p.7, p.48 - NIIF PYMES SECC.7

Elaboré: Reviso: Autorizo:
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Instructivo

Procedimiento N°10

Para realizar correctamente el registro de los asientos contables se debe tomar en cuenta la
dinamica de las cuentas que reconoce el software contable de Net Service Ecuacont 2.0

Dinamica de las cuentas

Cddigo: 1.1.01.06.
Cuenta: Documentos y cuentas por cobrar
Descripcion: Representa el registro de las operaciones de ventas a credito.
DEBE HABER
* Venta de bienes o servicios a crédito. * Pago parcial o total del saldo del cliente.
x\ . . * Notas de crédito por devolucion de
alor por multas, intereses o anticipos. .
servicios
* Préstamos otorgados a terceros. * Devolucion de mercancias.
* Cargos diversos, como fletes o ajustes por
provisiones
Politicas

* La factura de venta representa el documento fuente para efectos de contabilizacién y
respaldo de deudas.

* Cada cuenta por cobrar se registrara de manera individual y organizada.

* Revisar diariamente los pagos vencidos

* Verificacion mensual de los valores a cobros a los clientes

* El dinero recaudado en un dia laboral, de conformidad con el arqueo de caja al final del
dia, debe ser depositado a primera hora del dia siguiente en la cuenta de la agencia.

Control interno

* Definir estandares de crédito minimos para otorgar crédito, como periodo y promedio de
pago, referencias crediticias, costo-beneficio etc.

* | a venta a crédito queda concedida al firmar un contrato de transferencia de bienes o
prestacion de servicios indicando las fechas maximas de cobro.

* Todos los documentos tienen que ser aprobados por el contador y el gerente antes de
tomar decisiones

* Dar de baja la cuenta solo si se liquidan los saldos pendientes, una vez se encuentre
revisado y aprobado por el gerente.

Normativa de referencia

NIC 7 p.7, p.48 - NIIF PYMES SECC.7
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Instructivo

Procedimiento N°10

Para realizar correctamente el registro de los asientos contables se debe tomar en cuenta la
dinamica de las cuentas que reconoce el software contable de Net Service Ecuacont 2.0

Dinamica de las cuentas

Cdédigo: 1.1.03. .
Cuenta: In'ventarlos ) N '
Descripcion: Bienesy mercancias adquiridos des_tlnados alaventaoasu
transformacion para poder ser vendidos.
DEBE HABER
* Importe de bienes y mercancias
compradas. * Por la venta
* Devoluciones de ventas. * Devolucion en compras.
* Descuentos de compras.

Politicas

* Toda mercancia que ingresa a la agencia debe estar respaldada por la factura con las
respectivas especificaciones del proveedor, precios y cantidad.

* Asignar a una sola persona como responsable del manejo de inventarios.

* Establecer estrategias de almacenamiento para proteger al inventario de deterioro fisico o
robos.

* Emitir notas de crédito por devolucion de compras.

Control interno

* El acceso a inventarios es concedido sélo a personal autorizado.
* Las tomas fisicas de inventario deben efectuarse semestralmente.
* La constatacion de inventario debe realizarse a cargo del responsable y el contador.

Normativa de referencia

NIC 7 p.7, p.48 - NIIF PYMES SECC.7
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Instructivo

Procedimiento N°10

Para realizar correctamente el registro de los asientos contables se debe tomar en cuenta la
dinamica de las cuentas que reconoce el software contable de Net Service Ecuacont 2.0

Dinamica de las cuentas

Cddigo: 1.2.01.01
Cuenta: Propiedad, planta y equipo
Descripcion: Cuentas que registran la adquisicion de activos fijos, con

duracion superior a un afio, empleados para brindar un mejor
servicio y obtener beneficios a futuro.

DEBE HABER

* Adquisicién de un bien mueble o
inmueble. * Venta del bien.

* Por baja del bien o culminacién de vida

* Por revalorizacion del bien. dtil

* Por depreciacion del activo.

Politicas

* Estudiar cuidadosamente la inversién en este tipo de bienes, debido al monto que
representan.

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

* Conservar los documentos de respaldo de adquisicion de los bienes.

* Contratar una poliza de seguro para maquinaria de larga duracion e indispensable.

* Constatacion fisica de los bienes de facil movimiento semestralmente.

Control interno

* Asignar numeros de identificacion y etiquetar a cada activo de la empresa.

* Realizar anualmente la constatacion fisica y actualizacion de registro de los bienes.
* Para dar de baja un activo verificar la entrega o destruccién de estos.

* Realizar procesos de reparacion y mantenimiento de bienes reportados con dafios al
cierre de cada periodo.

Normativa de referencia

NIC 7 p.7, p.48 - NIIF PYMES SECC.7

Elaboré: Reviso: Autoriz6:
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Instructivo

Procedimiento N°10

Para realizar correctamente el registro de los asientos contables se debe tomar en cuenta la
dinamica de las cuentas que reconoce el software contable de Net Service Ecuacont 2.0

Dinamica de las cuentas

Cadigo: 2.1.08

Cuenta: Cuentas y documentos por pagar

Descripcion: Representa el importe por compras efectuadas a crédito.
DEBE HABER

* Pago por vencimientos en comprobantes | * Por el valor de la deuda contraida.

(facturas, notas de crédito).

* Por obligaciones con terceras personas * Pagos parciales o totales de la deuda.

(proveedores, IESS, SRI)

* Por intereses con mora que carguen los * Por cancelacién de deudas a terceras

proveedores al pago. personas

* Devolucion de compras a crédito. * Por obligaciones con los empleados

Politicas
* Elaborar un catalogo de proveedores exequibles para conseguir el abastecimiento
oportuno.

* Las cuentas y documentos por pagar se daran de baja al haber liquidado la totalidad de la
deuda u obligacién.
* Realizar conciliaciones de los abonos y deudas periédicamente.

Control interno

* Asegurarse que los montos recaudados en préstamos por acreedores no comprometan la
integridad de la empresa.

* Elaborar un cronograma de pagos como ayuda memoria.

* Los pagos deben ser debidamente aceptados y certificados por los proveedores.

Normativa de referencia

NIC 7 p.7, p.48 - NIIF PYMES SECC.7

Sello: . Elaboré: Reviso: Autoriz6:
EPROBADO!

Lizeth Calderon  Msc. Cristina Villegas = Ing. Xavier Calderén
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Instructivo

Procedimiento N°10

Para realizar correctamente el registro de los asientos contables se debe tomar en cuenta la
dinamica de las cuentas que reconoce el software contable de Net Service Ecuacont 2.0

Dinamica de las cuentas

Cddigo: 4.1.01
Cuenta: Venta de servicios
Descripcion: Representa el importe por venta de bienes y servicios.
DEBE HABER
*D - * Venta de bienes y servicios en efectivo o
evolucion sobre ventas. crédito.

* Por el valor de las notas de crédito de

* Descuentos en ventas. bienes devueltos

* Por cancelacion de saldos al cierre del
ejercicio.

Politicas

* Disponer de los comprobantes que sustenten los ingresos percibidos.

* Los ingresos por ventas deben provenir de las operaciones normales que realiza la
entidad.

* Emitir notas de crédito al presentarse una devolucion de ventas.

Control interno

* Las ventas deben contar con un método de rendicidn de cuentas para cada mes.

* Verificar las facturas y su registro correspondiente de manera periodica.

Arqueos diarios y sorpresivos para determinar novedades y diferencias.

Debe existir un solo responsable de caja chica quien no tendra acceso a la contabilidad de
la empresa

* Lo recaudado en el dia debe ser depositado, al finalizar la jornada

* Todos los documentos deben contener las firmas correspondientes de responsabilidad de
los usuarios

Normativa de referencia

NIC 7 p.7, p.48 - NIIF PYMES SECC.7
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Instructivo

Procedimiento N°10

Para realizar correctamente el registro de los asientos contables se debe tomar en cuenta la
dinamica de las cuentas que reconoce el software contable de Net Service Ecuacont 2.0

Dinamica de las cuentas

Representa el costo de venta en que incurren los bienes para

Cadigo: 5.1.01.01
Cuenta: Costo de ventas
Descripeion: poder ser vendidos.

DEBE

HABER

* Por el precio de costo de los bienes
vendidos.

* Por el precio de costo de las devoluciones
sobre ventas de bienes.

* Traspaso del saldo de la cuenta de
pérdidas y ganancias.

Politicas

* Disponer de los comprobantes que sustenten los costos de ventas percibidas.
* Crear un catélogo de las condiciones que cada bien necesita para ponerse en marcha;

estableciendo pardmetros estandar hacia los costos de ventas.

Control interno

* Verificar que las facturas y su registro correspondiente de manera periddica.
* Comprobar que los registros sean correctos y no contengan errores que perjudiquen la

estimacién de los resultados.

Normativa de referencia

NIC 7 p.7, p.48 - NIIF PYMES SECC.7

le_l__—1l Elaboro:
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Autorizo:
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Instructivo

Procedimiento N°10

Para realizar correctamente el registro de los asientos contables se debe tomar en cuenta la
dinamica de las cuentas que reconoce el software contable de Net Service Ecuacont 2.0

Dinamica de las cuentas

Cdédigo: 5.1.04.11 -
Cuenta: Gastos Servicios '
Descripcion: Repre_senta e! desembolso de dinero por concepto de_Io_s
| servicios basicos que emplea la empresa para sus actividades.
DEBE HABER
* Por el pago de servicio basico para la
operatividad de la agencia. *Por el cierre del ejercicio
* Sueldo empleados. *Ajuste de provisién de cuentas.
* Por importe de arriendo.

Politicas

* Disponer de los comprobantes que sustenten los gastos en servicios percibidos.

* La empresa debe considerar como gasto toda erogacion que de efecto a la disminucion
de los beneficios econémicos.

* Cumplir con el pago oportuno de los servicios que son indispensables para el desarrollo
de las operaciones de la empresa.

Control interno

* Verificar las facturas y su registro correspondiente de manera periodica.
* Elaborar un cronograma basico de pago de servicios basicos.

Normativa de referencia

NIC 7 p.7, p.48 - NIIF PYMES SECC.7

_e,"Q.__—l Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Instructivo

Procedimiento N°11

Analisis horizontal

Este analisis sirve para comprar estados financieros iguales en dos o mas periodos
consecutivos, con el fin de determinar las variaciones, es decir, los aumentos o
disminuciones que han sufrido las cuentas de un periodo a otro, es muy importante para la
empresa porque permite conocer si los resultados han sido positivos o negativos para la toma

de decisiones.

Clave: MPAF-NS-001
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Instructivo

Procedimiento N°11

Analisis horizontal

NET SERVICE
ESTADO DE CAMBIOS EN EL PATRIMONIO

s 3
| 1
ﬂnetservne DEL 01 DE ENERO DE .... AL 31 DE DICIEMBRE
DE ...

(Expresado en délares americanos)

VARIACION | VARIACION

CUENTAS - -
ANO 1 ANO 2 ABSOLUTA RELATIVA

INGRESOS
INGRESOS ORDINARIOS
Ingresos por ventas

Ventas netas XXXX XXXX XXXX XX%
(-) Descuento en ventas XXXX XXXX XXXX XX%
(-) Devolucion en ventas (XXX) (XXX) (XXX) XX%
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS [ xxxx | xxxx | oxxxx | Xx%
(-) GASTOS

(-) GASTOS ORDINARIOS
(-) GASTOS ADMINISTRATIVOS

Sueldos, salarios, y demas remuneraciones XXXX XXXX XXXX XX%
Aportes a la seguridad social XXXX XXXX XXXX XX%
Beneficios sociales e indemnizaciones XXXX XXXX XXXX XX%

(-) GASTOS GENERALES

Depreciacion propiedad, planta y equipo XXXX XXXX XXXX XX%
Mantenimiento y reparaciones XXXX XXXX XXXX XX%
Repuestos Gasto arriendo XXXX XXXX XXXX XX%
Gasto servicios basicos XXXX XXXX XXXX XX%
Gasto suministros de oficina XXXX XXXX XXXX XX%
Gastos capacitacion al personal XXXX XXXX XXXX XX%

GASTOS NO ORDINARIOS
Gastos financieros

Intereses bancarios XXXX XXXX XXXX XX%
Comisiones XXXX XXXX XXXX XX%
TOTAL GASTOS | XXXX XXXX XXXX

UTILIDAD (PERDIDA) DEL EJERCICIO

(-) 15% Trabajadores XXXX XXXX XXXX XX%
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS

(-)% Impuesto a la renta XXXX XXXX XXXX XX%
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO XXXX XXXX XXXX XX X%

ﬁlg;,___I Elaboro: Reviso: Autorizo:
{APROBADO,

S
l]ln Lizeth Calderon = MSc. Cristina Villegas = Ing. Xavier Calderdn
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Instructivo

Procedimiento N°11

Analisis horizontal

Para realizar este analisis se toman dos estados financieros sean de situacion fiannciera o
estado de resultados de dos periodos cosnecutivos, se procede a registrar los valores de cada
cuenta en dos columnas, en las fechas que se van a comparar, se registra la primera columna
las cifras de periodo mas reciente y en la segunda columna, el periodo anterior.
Posteriormente se crea otra columna que indique los aumentos o disminuciones entre las
cifras registradas de los periodos comparados, restando los valores del afio mas recientea los
valores del afio anterior. En la clumna adicional se registra los aumentos y disminuciones,
el cual se obtiene al dividir el valor de aumento o disminucion entre el valor del periodo base
multiplicado por 100.

Variacion absoluta

Variacion absoluta = Afio 2 — Afio 1

Variacion absoluta = +/ -xxx

Variacién absoluta

Variacion relativa = - x 100
Afio 1
eII Elabord: Reviso: Autorizoé:
H'B“ Lizeth Calderon = MSc. Cristina Villegas = Ing. Xavier Calderon
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Instructivo

Procedimiento N°11

Analisis horizontal

Ejemplo: Los valores propuestos son estimados, por lo tanto, se consideran Gnicamente para

desarrollar al ejemplo.

VARIACION | VARIACION
CUENTAS ANO 1 ANO 2 ABSOLUTA RELATIVA
VENTAS NETAS $190.000,00 | $210.000,00 | $ 20.000,00 10,53%

Anélisis

Del ejemplo propuesto se determina que las ventas del afio 1 son de $190.000 ddlares y para
el afo 2 de $210.000 dolares, son razon por al cual se establece un aumento en las ventas o
variacion positiva de $30.000 ddlares, en el segundo afio evaluado. Con el resultado de la
variacion se deben determinar las causas y las posibles consecuancias derivadas de esta, los
valores y porcentajes obtenidos del andlisis horizontal podran ser porcentajes obtenidos del
analisis horizontal podran ser comparados con las metas de crecimiento y desempefio fijadas,

para evaluarla eficiencia y eficacia de la gestion empresarial.

Sello: Elaboré: Reviso: Autorizo:
APROBADO!

Lizeth Calderon = MSc. Cristina Villegas = Ing. Xavier Calderdn
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Instructivo

Procedimiento N°11

Es utilizado para el andlisis del Balance General o del Estado de Resultados, mismo que
permite analizar si la distribucién de los activos, pasivos y patrimonio estan de acuerdo con
las necesidades financieras y operativas de la empresa, dicho de otra manera, es el porcentaje

que representa cada cuenta del activo con respecto al total de los activos.

Andlisis vertical

Clave: MPAF-NS-001
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Instructivo
Procedimiento N°11
Analisis vertical
i NET SERVICE
3'1 ANALISIS VERTICAL DEL ESTADO DE SITUACION
Anetservice
DEL 01 DE ENERO DE .... AL 31 DE DICIEMBRE DE
(Expresado en délares americanos)
% CON RESPECTO AL
CUENTAS MONTO TOTAL
ACTIVO
ACTIVOS CORRIENTES
Efectivo y equivalentes de efectivo
Caja XXXX XXX%
Bancos XXXX XXX%
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES XXXX XXX%
ACTIVOS NO CORREINTES
Propiedad, planta y equipo
Muebles y enseres XXXX XXX%
(-) Depreciacién acumulada muebles y
enseres XXXX XX X%
Maquinaria y equipo XXXX XXX%
(-) Depreciacién acumulada maquinaria y
equipo XXXX XXX%
Equipo de computacion XXXX XXX%
(-) Depreciacién acumulada equipo de
computacion XXXX XXX%
Vehiculos XXXX XXX%
(-) Depreciacién acumulada vehiculos XXXX XXX%
Cuentas por cobrar XXXX XXX%
TOTAL ACTIVOS NO CORRIENTES XXXX XXX%
TOTAL ACTIVOS XXXX 100%
PASIVO
PASIVOS CORRIENTES
eII Elaboré: Reviso: Autorizo:

(KPROBAD!

Lizeth Calderén

MSc. Cristina Villegas

Ing. Xavier Calder6n

Clave: MPAF-NS-001
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Fecha:
Instructivo
Procedimiento N°11

Andlisis vertical

Obligaciones financieras

Préstamos bancarios a corto plazo XXXX XXX%
Acreedores comerciales

Proveedores XXXX XXX%
Obligaciones laborales

Sueldos por pagar XXXX XXX%
Beneficios sociales por pagar Aporte al IESS XXXX XXX%
Pasivos por impuestos corrientes

IVA por pagar XXXX XXX%
PASIVOS NO CORRIENTES XXXX XXX%
Obligaciones a largo plazo

Préstamos bancarios a largo plazo XXXX XXX%

Total pasivos XXXX XXX%
PATRIMONIO

Capital social

Capital personas naturales XXXX XXX%

Resultados del ejercicio

Utilidad del ejercicio XXXX XXX%
TOTAL PATRIMONIO XXXX XXX%
TOTAL PASIVO + PATRIMONIO XXXX 100%

Sﬂlgg,___l Elaboro: Reviso: Autorizé:
lllnllBlII!L Lizeth Calderon = MSc. Cristina Villegas = Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001



166

Fecha: 22-12-2021
NET SERVICE Pagina: | 51 \ De ’ ol

)
A

- Sustituye a:
mnetservm Manual de procedimientos Pagina: " De |

lloomyticaciones o el administrativos y financieros Fecha:

Instructivo

Procedimiento N°11

Analisis vertical

Ejemplo:
Para la elaboracion del analisis vertical se debe realizar la divisién de todos los valores de
las cuentas por el total de activos, se ejecuta el ejercicio con estimaciones.

Bancos

Activo total x100

Variacion relativa =

Variacié lativa = 20009 100 = 23.53 %
ariacién relativa = =00 =23. 0

Andlisis:
Para el afio 2018 se procede a dividir el total de la cuenta de bancos es de $70.000 dolares
por el total de activos $200000 que equivale a un porcentaje de 35%, este resultado equivale

a la participacion que tiene la cuenta bancos en el activo total.

: Se,llg___“ Elaboro: Reviso: Autorizo:
_I]'Bﬂﬂln!h Lizeth Calder6n ~ Msc. Cristina Villegas | Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Instructivo

Procedimiento N°11

Analisis vertical

Razones financieras

Se utiliza razones financieras con el proposito de conocer el desempefio e identificar la
capacidad que posee la empresa de internet Net Service, para obtener ingresos y cumplir las
obligaciones contraidas; el resultado de este analisis es un soporte para la toma de decisiones

prudentes y oportunas hacia la sostenibilidad del negocio.

e )
2 SERVICIO DE INTERNET NET SERVICE
Qnetservice

Indicador: Capital de trabajo

Definicion: Es el resultado de restar del activo corriente el pasivo corriente. Este indica si uan empresa tiene
activos suficientes a corto plazo para cubri su deuda en ese lapso. Si el indice sefiala un valor menor a 1, el
capital de trabajo es negativo.

Férmula Aplicacion

Capital de trabajo

= Activos corrientes — Pasivos corrientes Capital de trabajo = 8000 — 500 = 7500

Interpretacion:

Net Service dispone de 7500,00 como recursos para continuar con la ejecucion de actividades operativas, asi
también la presentacién de diferentes servicios. Debido a que el resultado es positivo, el cual demuestra que la
empresa de internet Net Service tiene la capacidad para continuar con las actividades operacionales. Si el
resultado fuese negativo, evidencia inestabilidad econémica en la empresa.

Elaboré: Reviso: Autorizo:

Sello:
l"ﬁﬂ_ﬁjiﬂ Lizeth Calderon = MSc. Cristina Villegas = Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Instructivo

Procedimiento N°11

Razo6n corriente

SERVICIO DE INTERNET NET SERVICE

Indicador: Razon corriente

Definicién: Este indicador permite medir la capacidad financiera de la empresa de internet Net
Service para cumplir con los compromisos econdémicos a corto plazo; es decir, se encarga de entregar
una Vision sobre las alternativas de convertir los activos financieros rapidamente en dinero en efectivo

Formula Aplicacion
) i , , 8000
. Razc_m corrlen.te . Razon corriente = ——=16,00 *100 =1,6%
= Activos corriente — Pasivo corriente 500

Interpretacion:

Se determina que la empresa de internet Net Service cuenta con la capacidad de $16,00 para cubrir
sus deudas a corto plazo. Luego de haber aplicado la férmula, el resultado es superior a 1,00 lo cual
significa existe capacidad para cubrir las obligaciones mas préximas. Si el resultado arrojado fuese
menor a 1, indica problemas con la liquidez de la empresa de internet Net Service para cubrir las

deudas.

Elaboré: Reviso: Autorizo:

Sello:
l"ﬁﬂﬁjﬁﬂ Lizeth Calderon = MSc. Cristina Villegas | Ing. Xavier Calderon
Clave: MPAF-NS-001
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Instructivo
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Nivel de endeudamiento
) SERVICIO DE INTERNET NET SERVICE

CNELService

Indicador: Nivel de endeudamiento

Definicion: Indica la forma como los activos han sido fiannciados por personas ajenas a la empresa.

Formula Aplicacion

) . Total Pasivo , . 15000
Razon de endeudamiento = ——————| Razoén de endeudamiento = —— * 100 =30%

Total Activo 50000

Interpretacion: Por cada dolar invertido en activo total, la empresa de internet Net Service ha financiado a
terceras personas el 30% de los activos. Si se ha obtenido un resultado alto, evidencia un mayor grado de

endeudamiento, por lo cual un minimo porcentaje es apto para la empresa.

Autorizo:

: Sglg___l Elaboro: Reviso:
OBADG,  Lizeth Calderon  Msc. Cristina Villegas = Ing. Xavier Calderdn
. L
Clave: MPAF-NS-001
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Instructivo

Procedimiento N°11

Apalancamiento total

" y
Anerservice

SERVICIO DE INTERNET NET SERVICE

Indicador: Apalancamiento total

los acreedores.

Definicion: Mide el grado en el que esta comprometido el patrimonio de la agencia de publicidad con

Patrimonio

Formula Aplicacion
Total Pasivo . _ 12000
Apalancamiento = ———  * Apalancamiento = Patrimonio * 100

Interpretacion:

No se debe superar el 30% de las ventas, porque de estas se paga las obligaciones financieras, si
supera el porcentaje la empresa debe vender mas para cumplir sus obligaciones. Entre menor sea el
resultado, mejor sera para la empresa, porque las deudas no sobrepasan el patrimonio.

eII

(APROBADG,

Elaboré:
Lizeth Calderdn

Reviso:
MSc. Cristina Villegas

Autorizoé:
Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Instructivo

Procedimiento N°11

Margen de rentabilidad sobre el patrimonio

i )

QNELService

SERVICIO DE INTERNET NET SERVICE

Indicador: Margen de rentabilidad sobre el patrimonio

Definicion: Mide los beneficios que la empresa puede obtener con respecto a las ventas que realiza.

Formula Aplicacion

Utilidad neta
=
Patrimonio

Rentabilidad sobre el patrimonio

10000

Rentabilidad sobre ventas = * 100 = 16%

Interpretacion:

La empresa de internet dispone con 16% de rentabilidad obtenida sobre el patrimonio. Mientras
mayor sea el resultado obtenido, la agencia de publicidad denota mas rendimiento sobre el patrimonio.

eII

[KPROBADS|

Elaboro: Reviso: Autorizo:
Lizeth Calderon = MSc. Cristina Villegas = Ing. Xavier Calderon

Clave: MPAF-NS-001
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Instructivo

Procedimiento N°11

Margen de utilidad

i )

anetService

SERVICIO DE INTERNET NET SERVICE

Indicador: Margen de utilidad

Definicion: Mide los beneficios que la empresa puede obtener con respecto a las ventas que realiza.

Férmula

Aplicacién

Rentabilidad =

Utilidad neta
_— %
Ventas 24%

Rentabilidad sobre ventas =

6000
25000

* 100 =

Interpretacion:

de la empresa.

La empresa de internet dispone con 24% de utilidades que se han generado. Cuando mayor sea el
margen de utilidad, es mas favorable para la empresa, puesto que denotan rendimiento de los ingresos

eII

(APRUBADS!

oo |

Elaboré:
Lizeth Calderén

Msc. Cristina Villegas

Autorizo:
Ing. Xavier Calderén

Clave: MPAF-NS-001
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CAPITULO V
VALIDACION DE LA PROPUESTA

Introduccion
Se detallan los procesos y aspectos de la gestion de Net Service incorporados a la
propuesta, a fin de constatar la adaptabilidad, aplicabilidad y alineacién al giro del negocio y
necesidades organizacionales, mediante el proceso de validacion tanto del manual de
organizacion y funciones, como el de procedimientos administrativos y financieros, dirigidos
a contribuir al fortalecimiento institucional y mejorar la productividad mediante el

establecimiento de una cadena de mando, divisidn del trabajo y coordinacién entre areas.

Se realiza una matriz de validacion para corroborar el nivel de aplicabilidad de los
aspectos, procesos y procedimientos administrativos-financieros incorporados en la propuesta,
con la finalidad de descubrir inconsistencias, y/o minimizar el riesgo de que la misma no se

encuentre alineada con la realidad empresarial de Net Service.

Descripcion del estudio

Con el diagndstico situacional desarrollado en la empresa Net Service de la ciudad de
Ibarra, se logré detectar la carencia de lineamientos para la ejecucion de los procesos
administrativos y financieros. Lo cual, resalta la importancia de disefiar e implementar un manual
de procedimientos que apoye la gestion organizacional a través la coordinacion, definicion
de funciones y actividades para que el personal cuente con parametros claros, ordenados y
sistémicos, a fin de mejorar la eficienciay el control interno, para incrementar el rendimiento
y la satisfaccién de los clientes.

Objetivo del estudio
Validar la propuesta del manual de procedimientos administrativo y financiero para la

empresa Net Service, con el fin de garantizar su aplicabilidad, conveniencia y utilidad.
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Equipo de Trabajo
Se desarrolla el analisis para determinar el nivel de aplicabilidad de la propuesta del
Manual de Procedimientos Administrativos y Financieros parala empresa Net Service de la

ciudad de Ibarra, mediante la participacion de un panel de expertos conformado por:

Tabla 9. Validadores de la propuesta

Nro. Involucrado Nombre Institucion/Empresa
1 Autora Lizeth Calderon FACAE-UTN

2 Directora Msc. Cristina Villegas FACAE-UTN

3 Oponente Dra. Alba Cevallos FACAE-UTN

4 Oponente Msc. Roberto Castro FACAE-UTN

5 Gerente Ing. Diego Calder6n Net Service

Meétodo de verificacion
Se utiliza una matriz de validacion estructurada de acuerdo con las variables e
indicadores desarrollados y diagnosticados en los capitulos Il y 11l (Tabla 10), que fueron
incorporados a la propuesta. Luego se define el método de calificacion, se desarrolla el
cuestionario a ser sometido a criterio de expertos, con la finalidad realizar el respectivo

analisis e interpretacién de resultados.



Tabla 10. Componentes de verificacion
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=
S

Variable

Manual

Indicador

Calificacion

Muy aplicable| Aplicable |Poco aplicable e

Juridico normativo

MOF

Mision y vision

MOF

Principios y valores

MOF

Objetivos estratégicos

MOF

Politicas

MOF

Estructura organizacional

MOF

Descriptores de puestos y funciones

MPAF

Cadena de valor

MPAF

Inventario de procesos

Pl
[sl=ls]slE[Ele]elslolals]w]m]

Administrativo operativo

MPAF

Gestion estratégica de cobertura del servicio de internet

MPAF

Gestion de negociaciones con proveedores de internet

MPAF

Gestion de comercializacion del servicio de internet

MPAF

Gestion de abastecimiento y almacenaje de materiales

MPAF

Gestion de recaudacion y cobranzas

MPAF

Gestion de vacantes

MPAF

Gestion de capacitacion, control y soporte

MPAF

Gestion de pago de némina

MPAF

Gestion de legalizacion y control de contratos

Financiero contable

MPAF

Gestion de la informacion contable

MPAF

Gestion de planeacion financiera (inversiones)

MPAF

Gestion de planeacion financiera (costos)

MPAF

Gestion de informacion financiera para toma de decisiones

Total

Nota. MOF = Manual de Organizacion y Funciones
MPAF = Manual de Procedimientos Administrativo y Financiero

M¢étodo de calificacion.

Se establece una escala de Likert de 3 puntos con su correspondiente asignacion

numérica (valor) a fin de facilitar la interpretacion de resultados mediante un calculo

matematico (regla de tres) que determine el rango de aplicabilidad de la propuesta:

Tabla 11. Método de verificacion

Valor Escala de Likert Rango de aplicabilidad
1 Poco aplicable 0% - 33%
2 Aplicable 34% - 67%
3 Muy aplicable 68% - 100%
Tabla 12. Calificacién Total
Total indicadores Calificacion mas Numero de Calificacion total
(T1) alta (CA) validaciones (NV) (CT)
21 63 4 252




Tabla 13. Calificacion obtenida

Resultados
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] ] Validacién

N®  Variable  Manual Indicador KLCA 001 KLCA 002 KLCA_ 003 KLCA 004
1 Juridico MOF  Misibn y visién 3 2 3 3
2 normativo MOF  Principios y valores 3 2 3 3
3 MOF  Obijetivos estratégicos 3 2 3 3
4 MOF  Politicas 3 2 3 3
5 MOF  Estructura organizacional 3 2 3 3
6 MOF  Descriptores de puestos y funciones 3 2 3 3
7 MPAF  Cadena de valor 3 2 3 3
8 MPAF  Inventario de procesos 3 2 3 3
9 Administrativo MPAF  Gestion estratégica de cobertura del servicio de internet 3 2 3 3
10 operativo MPAF  Gestion de negociaciones con proveedores de internet 3 2 3 3
11 MPAF  Gestion de comercializacion del servicio de internet 3 2 3 3
12 MPAF  Gestion de abastecimiento y almacenaje de materiales 3 2 3 3
13 MPAF  Gestion de recaudacion y cobranzas 3 2 3 3
14 MPAF  Gestion de vacantes 3 2 3 3
15 MPAF  Gestion de capacitacion, control y soporte 3 2 3 3
16 MPAF  Gestion de pago de nGmina 3 2 3 3
17 MPAF  Gestion de legalizacion y control de contratos 3 2 3 3
18 Financiero MPAF  Gestion de la informacion contable 3 2 3 2
19 contable MPAF  Gestién de planeacién financiera (inversiones) 3 2 3 2
20 MPAF  Gestion de planeacién financiera (costos) 3 2 3 2
21 MPAF  Gestion de informacion financiera para toma de 3 2 3 2

decisiones
> Total 63 42 63 59
CO 227




Tabla 14. Evaluacion de resultados de validacion
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Célculo

Rango (%)

Interpretacion

Validacié —C 100%
= — %
alidacién = 0

27 100%
*
252 ?
Validacion = 90 %

Validacion =

0% - 33%

Poco aplicable

34% - 67%

Aplicable

68% - 100%

Muy aplicable

Interpretacion: Al aplicar la formula de validacion, el resultado es 90%, lo que

demuestra la idoneidad de la propuesta del Manual de Procedimientos Administrativos y

Financieros para la empresa Net Service, augurando que es un documento que coadyuvara al

desarrollo y crecimiento de la empresa, a través de la correcta ejecucion y control interno de

los procesos de la actividad econdmica.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

El contar con fuentes bibliograficas de varios autores provee un marco de referencia
necesario e indispensable para el correcto desarrollo del presente proyecto, puesto que al
entender la naturaleza de la organizacion objeto de estudio, el contenido e importancia de los
manuales administrativos y financieros a partir de contenidos cientificos actualizados, se
consiguio realizar un adecuado proceso metodolégico.

El proceso metodoldgico adquirié un alcance descriptivo de enfoque mixto, dado que
se construyeron instrumentos cualitativos (entrevista) y cuantitativos (encuesta) que facilitaron
el diagnostico situacional de la empresa Net Service, a partir del marco tedrico.

A través del diagndstico realizado mediante una matriz FODA y un cruce estratégico,
se logro determinar que la problemaética principal de Net Service: En la parte administrativa la
ausencia de una estructura organizacional, procesos y procedimientos para cada cargo, han
originado deficiencias como la duplicidad de funciones, limitado control interno, retrasos y
repeticiones de actividades. En el &mbito financiero se carece de procesos y procedimientos
formales para la planificacion, verificacion y control de los recursos econémicos y materiales,
que coadyuven eficientemente a la toma de decisiones.

Para que la propuesta del manual de procedimientos administrativos y financieros goce
de éxito, se debe contar con un manual de organizacion y funciones que contribuya a la
especificacion y delimitacion de un marco normativo, y responsabilidades a cada uno de los
miembros de Net Service.

Mediante la matriz de validacion de la propuesta se determina que la propuesta
de los manuales de organizacion y procedimientos son aplicables y contribuyen a especificar

las responsabilidades y los procesos a cargo de cada uno de los empleados de Net Service con
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el fin de facilitar la gestion, mejorar la eficiencia, el control interno y la satisfaccion de los
clientes.
Recomendaciones

Promover la lectura y aprendizaje del marco tedrico a través de reuniones y
capacitaciones utilizado en la presente investigacion para los empleados de la empresa Net
Service con el fin de entender y aplicar adecuadamente los manuales.

Actualizar cada 3 meses el diagnostico situacional de la empresa Net Service para que
se detecten oportunamente las nuevas necesidades organizacionales, mediante el uso de la
matriz FODA vy el desarrollo de cruces estratégicos que promuevan el desarrollo de planes
estratégicos y con ello contribuir al crecimiento empresarial.

Implementar los manuales propuestos en Net Service como instrumentos que facilitan
el quehacer administrativo y financiero, mediante el establecimiento de la filosofia empresarial,
puestos y funciones, procesos, procedimientos y responsabilidades, que contribuirdn a mejorar

las operaciones, y los rendimientos econdmicos a través de la correcta toma de decisiones.
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CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

“MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
PARA LA EMPRESA NET SERVICE, CIUDAD DE IBARRA, PROVINCIA
DE IMBABURA”

El objetivo del siguiente cuestionario es recopilar informacion sobre la situacion actual
de la gestion administrativa y financiera de la empresa Net Service.

La informacion proporcionada es confidencial y sera usada con fines académicos para
obtener el Titulo de Ingeniero en Contabilidad y Auditoria en la Universidad Técnica del
Norte.

Agradezco de antemano su colaboracion al realizar la siguiente encuesta que le tomara
entre 10 y 15 minutos.

Informacion general

Edad

Género

Instrucciones

Lea las preguntas y marque con una equis (X) en la respuesta que considere oportuna.

1. ;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
a. Unanoomenos ( )
b. Unoadosanos ( )
c. Mas de dos anos ()

2. ¢(La empresa ha cumplido con la obligaciones y beneficios de ley, desde que lo

contraté?
a. Si ()
b. No ( )

3. (De qué manera le fueron designadas las funciones que desempeiia en el negocio?
a. Verbal ()
b. Formal (escrito) ( )

4. ;Ha recibido capacitacion por parte de la empresa en el drea que se encuentra

laborando?
a. Si ()
b. No ( )

5. ¢Cree que en la empresa se establecen claramente las areas de responsabilidades
entre empleados?

a. Si ()
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6. (Cree usted que las actividades designadas en la empresa estan acordes a su puesto

de trabajo?

a. Si ()
b. No ( )
7. ¢(En la empresa ha existido la duplicidad de funciones con algiin compaiiero de
trabajo?
a. Si ()
b. No ()

8. (Sabe si la empresa cuenta con una estructura organica funcional debidamente
definida?
a. Si ()
b. No ()
9. (Cuil o cudles de los siguientes aspectos de la filosofia institucional que tiene la
empresa conoce usted?
a. Mision ()
b. Vision ( )
¢. Valores ()
d. Politicas ( )
10. ;Conoce usted si en la empresa existe un manual de funciones o procedimientos en el
que se especifiquen sus responsabilidades o actividades a su cargo?
a. Si ()
b. No ()
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~ CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

“MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
PARA LA EMPRESA NET SERVICE, CIUDAD DE IBARRA, PROVINCIA
DE IMBABURA”

El objetivo de las siguientes preguntas es recopilar informacion sobre la situacion
actual de la gestion administrativa y financiera de la empresa Net Service. La informacion
proporcionada es confidencial y sera usada con fines académicos para obtener el Titulo de
Ingeniero en Contabilidad y Auditoria en la Universidad Técnica del Norte. Agradezco de
antemano su colaboracion al realizar la siguiente entrevista que le tomara entre 40 y 60

minutos.

Informacion general

Dirigido a: Edad:
Cargo: Profesion:
Hora de inicio: Hora de finalizacién:

1. ;La empresa cuenta con su mision, vision y objetivos estratégicos debidamente

definidos y socializados a los empleados?

2. ;Cuales cree que son los principios y valores que debe poseer un empleado de Net

Service?
3. (La empresa cuenta con politicas administrativas escritas

B

empleados?

4. ;La empresa cuenta un organigrama donde se den a conocer los niveles jerarquicos

y las funciones que debe realizar el personal?

5. (Coémo se especifican las procesos y procedimientos que deben desempeinar cada

empleado dentro de la empresa?

6. (Cuadles son las obligaciones sociales que cumple Net Service con sus empleados?

(Contrato, Afiliacion, indumentaria, herramientas, etc.)

7. ¢(Se han adoptado medidas referentes al sistema control interno en las diferentes

areas de la empresa? (una gestion de documentos y archivos, analisis de riesgos,

entre otros)

8. (Net Service ofrece algo que otros proveedores de internet no lo brinden?

9. (Considera usted que se estd cumpliendo las necesidades o requerimientos de sus

clientes?

10. ;Se realiza algiin proceso para monitorear la satisfaccion del cliente?

y conocidas por los
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Cuestionario entrevista dirigida a contador de Net Service
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CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

“MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
PARA LA EMPRESA NET SERVICE, CIUDAD DE IBARRA, PROVINCIA
DE IMBABURA”

El objetivo de las siguientes preguntas es recopilar informacion sobre la situacion

actual de la gestion administrativa y financiera de la empresa Net Service. La informacion
proporcionada es confidencial y sera usada con fines académicos para obtener el Titulo de
Ingeniero en Contabilidad y Auditoria en la Universidad Técnica del Norte. Agradezco de
antemano su colaboracion al realizar la siguiente entrevista que le tomara entre 40 y 60
minutos.

Informacion general

Dirigido a: Edad:

Cargo: Profesion:

Hora de inicio: Hora de finalizacién:

1. (El negocio cuenta con un plan de cuentas para su contabilidad acorde a las

10.

necesidades de la misma?

Coémo se lleva un registro de ingresos y gastos, que se originan en los procesos de la
empresa?

,Se ha definido los procesos de compras, ventas e inventarios (cuentas, pedido,
facturacion, cobro, devoluciones, inventario)?

. Cuadles son obligaciones tributarias a las que esta sujeta la empresa?

¢;Las obligaciones tributarias son cumplidas dentro del plazo establecido?

,Se elabora los Estados Financieros para apoyar la toma de decisiones de la
gerencia?

.Calcula los indicadores financieros en funcion de los estados financieros del
periodo, cudles?

.Se realiza analisis financiero del negocio, en base a indicadores financieros?

. Toda la documentacion recibida para la contabilidad del negocio esta debidamente,
respaldada y archivada?

.Se tiene establecido politicas y procedimientos que permitan verificar y controlar el

trabajo ejecutado en su area?
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Evidencias de aplicacion de instrumentos

Figura 33. Marketing y ventas
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Figura 36. Dpto. Técnico

Figura 38. Contabilidad




Figura 39. Sistemas
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Figura 42. Atencion al cliente




Validacion de la propuesta

Figura 44. Validacion Propuesta KLCA_001
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
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Resolucion No. 001-073 CEAACES-2013-13

En el siguiente cuestionario se pretende medir qué tan aplicables son los manuales propuestos para la empresa Net Service. Por favor lea
cuidadosamente y marque con una X la respuesta que considere mis adecuada acorde a la siguiente escala de calificacién:

. Calificacién z
N° : Variable |Manual | Indicador Muy aplicable| Aplicable | Poco aplicable Observaciones
& MOF | Mision y visién X
| 2] MOF | Principios y valores X
Kl MOF _| Objetivos estratégicos X
| 4]  Juridico MOF | Politicas X
| 5| normativo | MOF |Estructura organizacional X
| 6] MOF | Descriptores de puestos y funciones X
7 MPAF |Cadena de valor X
8 MPAF |Inventario de procesos K
9 MPAF | Gestién estratégica de cobertura del servicio de internet X
10 MPAF | Gestién de negociaciones con proveedores de internet X
11 MPAF | Gestién de comercializacién del servicio de intemet Y
12| Administrativo| MPAF | Gestion de abastccimiento y almacenzje de matcriales CY
(13| operativo | MPAF |Gestion de recaudacién y cobranzas X
14] MPAF |Gestion de vacantes X
15] MPAF | Gestién de capacitacion, control y soporte X
16 MPAF | Gestién de pago de némina ,x

Pagina 2|3
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17 MPAF | Gestién de legalizacién y control de contratos X
18] MPAF | Gestién de la informacién contable X
19| Financiero MPAF | Gestion de planeacion financiera (inversiones) X
(20|  contable MPAF | Gestién de planeacién financicra (costos) ¥
21 MPAF | Gestién de informacién financicra para toma de decisiones k'
' 4% Total 4 24

Nota. MOF = Manual de Organizacién y Funciones

MPAF = Manual de Procedimientos Administrativo y Financiero

Firma sello de quien valida:

Nombre: \('(:,’jo CO!C)QVO;)

Nro. de Cédula: JOO 256075 i
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En el siguiente cuestionario se pretende medir que tan aplicables son los manuales propuestos para la empresa Net Service. Por favor lea
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cuidadosamente y marque con una X la respuesta que considere mas adecuada acorde a la sigumiente escala de calificacion:

NO

Variable

Manual

Indicador

Calificacion

Muy aplicable

Aplicable

Poco aplicable

Observaciones

Juridico
normativo

MOF

Mision y vision

X

MOF

Principios y valores

MOF

Objetivos estratégicos

MOF

Politicas

MOF

Estructura organizacional

MOF

Descriptores de puestos y funciones

MPAF

Cadena de valor

MPAF

Inventario de procesos

— ‘

el Rl el Bl B —
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Administrativo
operativo

MPAF

Gestion estratégica de cobertura del servicio de internet

MPAF

Gestién de negociaciones con proveedores de intemet

MPAF

Gestion de comercializacion del servicio de internet

Gestion de abastecimiento y almacenaje de materiales

Gestion de recaudacion y cobranzas

Gestion de vacantes

Gestion de capacitacion, control y soporte

Gestion de pago de némina
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17 MPAF | Gestion de legalizacion y control de contratos X ‘

18 MPAF | Gestion de la informacion contable X '\

19| Financiero MPAF | Gestion de planeacion financiera (inversiones) X

20| contable MPAF | Gestién de planeacién financiera (costos) X

21 MPAF | Gestion de informacion financiera para toma de decisiones X
Total 21

Nota. MOF = Manual de Organizacion y Funciones
MPAF = Manual de Procedimientos Administrativo y Financiero

Firma sello de quien valida:
Nombre: Dra. Alba Cevallos

// ) )
,é weo/ Fecha: 14/06/2022
(@/ /fé q
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Figura 46. Validacion Propuesta KLCA_003
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Universidad Acreditada Resolucion 002-CONEA-2010-129-DC.
Resolucion No. 001-073 CEAACES-2013-13
Matriz de validacién
En el siguiente cuestionario se pretende medir qué tan aplicables son los manuales propuestos para la empresa Net Service. Por favor lea

cuidadosamente y marque con una X la respuesta que considere mds adecuada acorde a la siguiente escala de calificacion:

3 : Calificacion :
| N° l Variable I Manual I Indicador | Muy aplicable | Aplicable | Poco aplicable Observaciones
| 1] | MOF_| Misi6n y vision x
| 2] MOF | Principios y valores X
| 3] MOF | Objetivos estratégicos X

4 Juridico MOF |Politicas X
" 5| normativo MOF | Estructura organizacional X
z MOF | Descriptores de puestos y funciones o1
| 7] MPAF |Cadena de valor X

8 MPAF |Inventario de procesos X
9] | MPAF | Gestion estratégica de cobertura del servicio de internet X
ﬁ MPAF | Gestion de negociaciones con proveedores de internet X
11 MPAF |Gestion de comercializacion del servicio de internet X
1_2 Administrativo MPAF | Gestién de abastecimiento y almacenaje de materiales X
1—3 operativo MPAF | Gestion de recaudacion y cobranzas X
14| MPAF | Gestion de vacantes X
15 MPAF | Gestién de capacitacién, control y soporte X
E MPAF |Gestion de pago de némina X
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17 MPAF | Gestion de legalizacién y control de contratos X
18 MPAF | Gestion de la informacién contable X
19 Financiero MPAF | Gestion de planeacion financiera (inversiones) X
20 contable MPAF | Gestién de planeacion financiera (costos) X
21 MPAF | Gestion de informacién financiera para toma de decisiones | x
Total | 21

Nota. MOF = Manual de Organizacién y Funciones
MPAF = Manual de Procedimientos Administrativo y Financiero

Firma sello de quien valida:

e
&

Nombre: Roberto Castro

Nro. de Cédula: 1002530853
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Figura 47. Validacion Propuesta KLCA_004

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Matriz de validacion

Universidad Acreditada Resolucion 002-CONEA-2010-129-DC.

Resolucion No. 001-073 CEAACES-2013-13

En el siguiente cuestionario se pretende medir qué tan aplicables son los manuales propuestos para la empresa Net Service. Por favor lea

cuidadosamente y marque con una X la respuesta que considere mas adecuada acorde a la siguiente escala de calificacion:

N°| Variable | Manual Indicador T Czphg:::'l:“ Poco aplicapie| OVservaciones
1 MOF | Misién y vision X
2| MOF |Principios y valores x
3] MOF | Objetivos estratégicos X
| 4] TJuridico MOF |Politicas X
| 5| normativo MOF | Estructura organizacional X
E MOF | Descriptores de puestos y funciones X
| 7] MPAF |Cadena de valor X
8 MPAF |Inventario de procesos X
9 MPAF | Gestion estratégica de cobertura del servicio de internet X
10 MPAF | Gestién de negociaciones con proveedores de intemet X
11 MPAF | Gestion de comercializacion del servicio de internet X
12| Administrativo | MPAF | Gestién de abastecimiento y almacenaje de materiales X
? operativo MPAF | Gestion de recaudacion y cobranzas X
14 MPAF | Gestion de vacantes X
15 MPAF | Gestién de capacitacion. control y soporte X
16 MPAF | Gestién de pago de nomina X
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17 MPAF | Gestion de legalizacion y control de contratos X
18 MPAF | Gestion de la informacion contable

19| Fianciero | MPAF

Gesti6n de planeacion financiera (inversiones)

20 contable MPAF

Gestion de planeacion financiera (costos)

Gestion de informacion financiera para toma de decisiones

MR

Total

Nota. MOF = Manual de Organizacion y Funciones
MPAF = Manmual de Procedimientos Administrativo y Financiero

Firma sello de quien valida:

Nombre: Ing. Cristina Jaqueline Villegas E.

Nro. de Cédula: 100296515-8
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