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RESUMEN EJECUTIVO

Encontrar en el cambio una manera de alcanzar eficiencia, y de servir mejor a los
clientes, ejes fundamentales en la vida de una empresa, son los principales
motivos para el desarrollo del proyecto Reingenieria de los procesos
administrativos contables y financieros de la empresa Provesum y Cia. ubicada en

la parroquia el Sagrario, ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura.

Este proyecto consta de cuatro capitulos, en el primer capitulo se realiza un
estudio para identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas,

utilizando métodos como encuestas, entrevistas y observacion directa.

El segundo capitulo es el fundamento tedrico que conjuntamente con los
resultados del primer capitulo sirven de base para la elaboracion de la propuesta

estratégica.

La propuesta estratégica se desarrolla en el capitulo tres, en este se propone la
mision, vision, orden jerarquico, manual de descripcion de puestos y funciones,

manual de procesos y el cuadro de mando integral para la empresa.

En el cuarto capitulo se exponen los posibles impactos que generara la
implementacién del proyecto.



ABSTRACT

Find in changing a way to achieve efficiency, and better serve customers,
cornerstones in the life of a company are the main reasons for the development of
project reengineering processes accounting administrative and financial of

Provesum&Cia. located in the Sagrario parish, Ibarra city, Imbabura province.

This project consists of four chapters; the first chapter is a study to identify the
strengths, weaknesses, opportunities and threats, using methods such as surveys,

interviews and direct observation.

The second chapter is the theoretical foundation, which together the results of the

first chapter are the basis for the development of the strategic proposal.

The strategic proposal is developed in chapter three, this suggests the mission,
vision, hierarchical order, manual of descriptions job and functions, process

manual and the balance scorecard for the company.

In the fourth chapter exhibit the possible impacts that generate the project

implementation.
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INTRODUCCION

La frase de un autor an6nimo expone que " La vida es oscuridad cuando no hay
impulso y todo impulso es ciego cuando no hay conocimiento y todo saber es

inutil cuando no hay trabajo y todo trabajo es rutinario si no existe el cambio”.

Cambiar no es facil pero a veces es necesario, mas aun si se trata de cambiar para

satisfacer a los clientes que son la razon de ser de las empresas.

La reingenieria es un proceso de cambio de las organizaciones a las nuevas y
exigentes condiciones en un entorno cada vez mas dificil de controlar y

competitivo.

Al realizar la Reingenieria de los procesos administrativos contables y financieros
de Provesum & Cia. se piensa en una solucion a los problemas, con el cambio se
pretende alcanzar mayores beneficios econdmicos, reduccion de costos asociados
al proceso, fidelizar a los clientes a través de su satisfaccion con un servicio y
atencion de calidad, mayor bienestar del personal gracias a una mejor definicion
de procesos y tareas, alcanzar un mejor conocimiento de control sobre los
procesos, conseguir mejor flujo de informacién para la toma oportuna de

decisiones.

Por lo anteriormente expuesto cambiar no es una opcién, cambiar es un hecho un

deber y una responsabilidad si se quiere alcanzar las metas y objetivos planteados.



CAPITULO 1

1.- Diagnostico situacional
1.1.- Antecedentes

Provesum inicia su actividad econdémica el 03 de Mayo de 1989 bajo la direccién
de un hombre visionario capaz y trabajador, el sefior Carlos Mera Aguas, en la
ciudad de Quito.

El Sr. Mera con el afan de brindar un mejor servicio a la comunidad abre tres
sucursales: en Ibarra, Otavalo y Pimampiro, luego de algunos afios decide
trasladar su residencia a la cuidad de Ibarra y al no encontrar una persona de
confianza para operar desde la ciudad de Quito decide cerrar la matriz en la
capital y centrar sus actividades en la ciudad de Ibarra en donde Provesum tenia

una excelente acogida.

Hace 7 afios pensando en la manera de servir mejor a la ciudadania, captar mas
clientes, e integrarse a otros mercados decide cerrar las sucursales de Otavalo y
Pimampiro y aperturar un moderno autoservicio en la ciudad de Ibarra, donde el
cliente tiene la libertad de escoger entre una diversidad de productos de calidad y
precios bajos. En el nuevo local se incrementa las lineas de bazar, linea café,
confiteria, jugueteria, etc. Haciendo honor a su lema “Un mundo de productos

para un mundo de clientes.”

Para Provesum&Cia lo méas importante es el cliente y la atencion que debe
brindarle, por tal razén implement6 estrategias diferentes para cada area: venta al
detalle, venta al por mayor y el abastecimiento de materiales de oficina a
importantes empresas de Imbabura y el Norte del pais, su atencion al publico es
ininterrumpido, trabajando de 8HO0O0 a las 19H00 de Lunes a Sabado y de 8H00 a
17HO00 los dias Domingos.

Su estrategia se fundamenta en aspectos como servicio al cliente, variedad de

productos, precios competitivos, servicio técnico de calidad.
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1.2.- Objetivos del diagndstico
1.2.1.-Objetivo general.

Conocer la actual situacionde la empresa Provesum & Cia. a través de una serie
de procedimientos que proporciona la investigacion cientifica para identificar las
principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que serviran de

referencia para la realizacion del presente trabajo.

1.2.20Dbjetivos especificos.

e Analizar la estructura administrativa y financiera que actualmente tiene la
empresa Provesum & Cia., mediante la aplicacion de un diagndéstico
participativo.

e Determinar que procesos contribuyen al progreso de la empresa.

e Analizar el grado de eficiencia del personal en el desarrollo de los

procesos establecidos por la empresa.

e Determinar el nivel de fidelidad de los clientes.

1.3.- Variables e indicadores

Para alcanzar los objetivos formulados anteriormente se han determinado las

siguientes variables e indicadores que permitan recopilar informacion especifica.
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1.3.1.- Estructura administrativa y financiera.

Organigrama Estructural

Manual de Funciones

Ventas

Compras

1.3.2.- Procesos

— Administrativos
— Operativos

— Financieros

1.3.3.- Eficiencia del personal

— Gestidn del talento humano
— Atencion al cliente

— Satisfaccion por el servicio

1.3.4.- Fidelidad de los clientes

— Calidad
— Variedad

— Precios
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1.3.4.- Matriz de relacién

Cuadro 1
Matriz de variables
FUENTES DE TECNICAS DE | DESTINATARIO O
VARIABLES OBJETIVOS INDICADORES INFORMACION | INVESTIGACION | PUBLICO META
Estructura Conocer la situacion estruc - Organigrama Primaria Entrevista Gerente
administrativa |tural administrativa y finan- |estructural
y financiera ciera que actualmente tiene Manua_llde puestos Primaria Entrevista Gerente
la empresa Provesum & Cia. |y funciones
mediante la aplicacion de un L .
Ventas Primaria Entrevista Cerente
diagnoéstico participativo
Compras Primaria Entrevista Cerente
Procesos Determinar que procesos |Administrativo Primaria Entrevista Gerente
contribuyen al progreso de
la empresa Operativo Primaria Entrevista Gerente
Contador
Financiero Primaria Entrevista Gerente
Contador
Eficiencia del |Establecer la eficiencia del |Gestion del Talento |Primaria Entrevista Cerente
personal personal en el desarrollo de [HUMano Encuesta Empleados
los procesos establecidos Clientes
por la empresa Atenci6n al cliente |Primaria Entrevista Gerente
Encuesta Empleados
Clientes
Satisfaccion porel |Primaria Entrevista Gerente
servicio Encuesta Empleados
Clientes
Fidelidad de | Determinar el nivel de fide- |Calidad Primaria Entrevista Gerente
los clientes lidad de los clientes Encuesta Clientes
Variedad Primaria Entrevista Gerente
Encuesta Clientes
Precios Primaria Entrevista Gerente
Encuesta Clientes

Elaborado por: La autora
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1.4.- Mecanica operativa

El Gltimo censo de poblacion y vivienda realizado en el afio 2010, nos permitid

conocer los siguientes resultados:

Cuadro 2

Datos Poblacionales de la ciudad de Ibarra

Ciudad

Ibarra

Poblacion

181.175 habitantes

Poblacion econdmicamente activa

63.870 habitantes

Fuente: INEC. CPV-2010

Elaborado por: La autora

La poblacién interna de Provesum & Cia. considerada es la siguiente:

Areas de trabajo

Considerando que la empresa tiene 22 empleados, se procedea realizar un censo.

Es decir se aplicara encuestas a los 22 trabajadores y entrevistas al Gerente y al

Cuadro 3

Poblacion interna Provesum&Cia

Detalle

No

Gerente

Contador

Empleados

20

Total

22

Area de trabajo N° de empleados
Area Administrativa 4
Area de Ventas 14
Area de Técnica 4
Total 22

Fuente: Base de datos de Provesum

Elaborado por: La autora

Contador de Provesum.
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1.4.1.- Identificacién de la poblacién

La poblacién o universo del presente proyecto esta representado por 63.870
habitantes de la ciudad de Ibarra considerada como la poblacion econémicamente
activa segun el CVP-2010 del INEC.

1.4.2.- Identificacion de la muestra

Para determinar la muestra se utilizé la siguiente formula:

kz*p*q*N
e2x(N—1) +k?=*p=*q

n=

En donde:
Cuadro 4
Datos para el calculo de la muestra
Tamanfo de la muestra
PEA Ibarra 63870
Probabilidad de éxito 0,5
Probabilidad de fracaso 0,5
Nivel de confianza 95.5% 2
Error muestral 0,05
Fuente: Adaptado de Posso, Miguel. (2011). Proyectos, Tesis y
Marco Ldgico: Planes e Informes de Investigacién.Quito: Nocidn
Imprenta.
Elaborado por: la autora
Resolucion:

22 x 0.5 x 0.5 *x 63870
0.052 % 63870—1 +22x0.5%0.5
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63870

"= 16067
n = 39752
n = 398

Las encuestas se deben realizar a 398 personas.

1.4.3.- Recoleccion de la informacion

Para recolectar la informacion se utilizo las siguientes técnicas:

1.4.3.1.- Primarias. Para la informacién primaria se utilizara la entrevista y la
encuesta, que fueron disefladas en base a las variables e indicadores, las
entrevistas seran dirigidas al gerente y contador ylas encuestas a los clientes

internos y externos de la empresa.

1.4.3.2.- Secundarias. Para construir el marco teérico se obtendra informacion
secundaria mediante la consulta de documentos especializados, textos de
contabilidad  Administracién, Planificacién, Reingenieria de procesos,

Organizacion de empresas, CMI.

29



1.5.-Evaluacion y andlisis de la informacion
1.5.1.- Encuesta dirigida a los empleados de Provesum& Cia.

1. ¢Conoce la mision y la vision de la empresa?

Cuadro 5

Nocion de la mision y vision de la empresa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
TOTALMENTE 4 18,18
PARCIALMENTE 8 36,36
NADA 9 40,91
NO RESPONDEN 1 4,55
TOTAL 22 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborado por: La autora

Nocion de la vision y mision

% H TOTALMENTE
N  PARCIALMENTE
i NADA

L4 NO RESPONDEN

Graficol Nocion de la mision y vision

Elaborada por: La autora

Andlisis

El mayor porcentaje de los empleados expresan que no conoce la misién y vision
de la empresa.

La empresa no tiene por escrito la mision y la vision, por lo que este resultado en
la encuesta es coherente.
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2. ¢Conoce usted si existe un manual de funciones en el que estén descritas las

labores que va a realizar?

Cuadro6

Conocimiento manual de funciones

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
EN SU TOTALIDAD 2 9,09
LA MAYOR PARTE 1 4,55
PARCIALMENTE 4 18,18
NADA 15 68,18
TOTAL 22 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborado por: La autora

Conocimiento manual de funciones

H EN SU TOTALIDAD
.ILA MAYOR PARTE
i PARCIALMENTE

4 NADA

Grafico 2Conocimiento manual de funciones

Elaborada por: La autora

Andlisis

El mayor porcentaje de los empleados coinciden en responder que no tienen
conocimiento acerca de la existencia de un manual de funciones, y su contenido.
El siguiente porcentaje indica que conocen parcialmente las funciones que deben
desempefiar en su puesto, luego se encuentra el porcentaje de empleados que
responden que conocen en su totalidad el manual de funciones y por dltimo se
puede observar el porcentaje de empleados que indican conocer la mayor parte del

manual. Cabe indicar que la empresa no posee un manual de funciones.
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3. ¢Conoce usted si existe un manual de procedimientos?

Cuadro 7
Conocimiento del manual de procedimientos
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

EN SU TOTALIDAD 0
LA MAYOR PARTE 0
PARCIALMENTE 9,09
NADA 20 90,91
TOTAL 22 100,00

Fuente: Investigacion directa. Encuesta Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Conocimiento del manual de procedimientos

% H EN SU TOTALIDAD
m LA MAYOR PARTE
PARCIALMENTE

u NADA

Gréfico 3Conocimiento del manual de procedimientos

Elaborada por: La autora

Anélisis
En el grafico podemos apreciar que el mayor porcentaje de los empleados

coinciden en responder que no conocen nada sobre el manual de procedimientos.

La empresa no tiene manual de procedimientos.
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4. ;Mantener la informacion al dia y estar en regla con las entidades de control

es?:
Cuadro8

Informacioén al dia

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
MUY IMPORTANTE 18 81,82
IMPORTANTE 18,18
POCO IMPORTANTE 0,00
NADA IMPORTANTE 0,00
TOTAL 22 100,00

Fuente: Investigacion directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Gréfico4Informacion al dia

Elaborada por: La autora

Anadlisis

Informacion al dia

& MUY IMPORTANTE

H IMPORTANTE

El mayor porcentaje obtenido en esta pregunta corresponden a los empleados que

respondieron que es muy importante mantener la informacion al dia y estar en

regla con las entidades de control. El siguiente porcentaje de empleados opinan

que es importante mantener la informacion al dia y en regla.
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5. ¢Conoce los objetivos de la empresa?

Cuadro 9

Objetivos de la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %

EN SU TOTALIDAD 13,64
LA MAYOR PARTE 13,64
PARCIALMENTE 27,27
NADA 10 45,45
TOTAL 22 100,00
Fuente: Investigacidn directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Objetivos de la empresa
& EN SU TOTALIDAD

Grafico50bjetivos de la empresa

Elaborada por: La autora

Anadlisis

El mayor porcentaje de los empleados encuestados responden no tener

conocimiento sobre los objetivos de la empresa, otro importante porcentaje de

LA MAYOR PARTE

i PARCIALMENTE

E NADA

encuestados expresa gue conocen parcialmente los objetivos de la empresa.

Los objetivos que desea alcanzar la empresa no estan escritos por lo cual tiene

sentido que el mayor porcentaje no tenga conocimiento o conozca parcialmente

los mismos.
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6. ¢De qué herramientas dispone la empresa para el logro de sus objetivos?

Cuadro 10

Herramientas de la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
TECNOLOGICAS 9 40,91
FINANCIERAS 1 4,55
AMBAS 11 50,00
NINGUNA 1 4,55
TOTAL 22 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Herramientas de la empresa

M TECNOLOGICAS
® FINANCIERAS

ik AMBAS

H NINGUNA

Gréfico6Herramientas de la empresa

Elaborada por: La autora

Andlisis

El mayor porcentaje de los encuestados exponen que la empresa dispone de
herramientas tecnoldgicas y financieras para el logro de los objetivos, seguido se
encuentra un importante porcentaje de empleados que expresan que la empresa
solo dispone de herramientas tecnoldgicas para lograr sus objetivos, luego se
encuentra el porcentaje de empleados que indica que la empresa no tiene ninguna
herramienta y por Gltimo el porcentaje de empleados que exponen que la empresa

solo posee herramientas financieras para lograr sus objetivos.
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7. ¢Esta de acuerdo en que la empresa tenga un plan de capacitacion para los

empleados?

Cuadro 11

Plan de capacitacion para empleados

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
TOTALMENTE DE ACUERDO 20 90,91
MAYORITARIAMENTE DE ACUERDO 9,09
PARCIALMENTE DE ACUERDO 0,00
NINGUNO 0,00
TOTAL 22 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuesta Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Plan de capacitacion para empleados

Gréfico7Plan de capacitacion para empleados

Elaborada por: La autora

Andlisis

E TOTALMENTE DE ACUERDO

E MAYORITARIAMENTE DE ACUERDO

Como se puede observar en el gréafico el mayor porcentaje de los encuestados

expresan que estan totalmente de acuerdo en esta pregunta, un porcentaje menor

expresa que estan mayoritariamente de acuerdo en que la empresa tenga un plan

de capacitacion para los empleados. La capacitacion genera un cambio de actitud

en los empleados tanto en sus relaciones personales como laborales, ademas,

mejora su grado de motivacién, de seguridad en si mismo y el nivel de autoestima.
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8. ¢Piensa que el ambiente laboral es?:

Cuadro 12

Ambiente laboral

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
MUY AGRADABLE 2 9,09
AGRADABLE 9 40,91
REGULARMENTE AGRADABLE 9 40,91
MALO 2 9,09
TOTAL 22 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Ambiente laboral

s

GraficoBAmbiente laboral

& MUY AGRADABLE

M AGRADABLE

i REGULARMENTE

AGRADABLE
E MALO

Elaborada por: La autora

Andlisis
En esta pregunta podemos apreciar que las opiniones estan divididas, existen dos
grandes grupos que opinan en igual porcentaje que el ambiente laboral es

agradable y regularmente agradable. En menor porcentaje los empleados dicen

que el ambiente laboral es muy agradable y malo.

El ambiente laboral es importante en el dia a dia del trabajador y repercute en su
forma de trabajar, se debe fomentar la buena relacion entre compafieros

impulsando la cooperacion, comunicacion y respeto.
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9. ¢Considera que el nivel de exigencia en la empresa es?:

Cuadro 13

Nivel de exigencia

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
MUY EXIGENTE 7 31,82
EXIGENTE 10 45,45
REGULARMENTE EXIGENTE 5 22,73
NADA EXIGENTE 0 0,00
TOTAL 22 100,00

Fuente: Investigacidn directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Nivel de exigencia

E MUY EXIGENTE
M EXIGENTE
i REGULARMENTE

EXIGENTE

M NADA EXIGENTE

Grafico9 Nivel de exigencia

Elaborada por: La autora

Anélisis

Para un porcentaje alto de empleados el nivel en la empresa es exigente, seguido
por otro grupo que expone que el nivel es muy exigente en la empresa, ademéas
podemos identificar otro grupo de encuestados que en menor pero importante
porcentaje cree que el nivel en la empresa es regularmente exigente. Las

exigencias son diferentes en cada area de trabajo.
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10. ¢ Esté usted satisfecho en su puesto de trabajo?

Cuadro 14

Satisfaccion en el puesto de trabajo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
MUY SATISFECHO 18,18
SATISFECHO 22,73
REGULARMENTE SATISFECHO 10 45,45
INSATISFECHO 3 13,64
TOTAL 22 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Satisfaccion en el puesto de trabajo

Graéfico 10Satisfaccion en el puesto de trabajo

Elaborada por: La autora

Anadlisis

M MUY SATISFECHO

M SATISFECHO

M REGULARMENTE

SATISFECHO

M INSATISFECHO

El mayor porcentaje de los empleados estan regularmente satisfechos en su puesto

de trabajo, seguidos por un grupo de encuestados que expresan que estan

satisfechos, un porcentaje menor de empleados expresan su total satisfaccion y

por ultimo otro grupo de empleados que no estan satisfechos. Hoy en dia el factor

humano es uno de los elementos principales de las organizaciones, por ello en el

proceso de desarrollo de las politicas organizacionales, se debe asumir el

compromiso de gestion sensible en cuanto a las necesidades de los trabajadores.

39




1.5.2.- Encuesta dirigida a los clientes externos de Provesum& Cia.

1. El horario de atencion de Provesum es: de 8HO0 a 19HOO de lunes a sébado y
de 8HO0 a 17HO00 el dia domingo. ¢ Qué le parece el horario de atencién?

Cuadro 15

Horario de atencién

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
EXCELENTE 170 42,71
MUY BUENO 158 39,70
BUENO 56 14,07
REGULAR 12 3,02
MALO 2 0,50
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacidn directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Horario de atencion

0%

M EXCELENTE

E MUY BUENO

M BUENO

H REGULAR

M MALO

Gréfico 11Horario de atencion

Elaborada por: La autora

Andlisis

En el gréafico se puede apreciar que el porcentaje mayor de encuestados responden
que el horario de atencion de Provesum es excelente, un porcentaje menor afirma
que el horario es muy bueno, seguido por un porcentaje que cree que el horario es
bueno, con un porcentaje minimo se encuentran los encuestados que creen que el

horario de atencién es regular o malo.

40



2. ¢Cuando necesita comprar un articulo escoge hacerlo en Provesum por?:

Cuadro 16

Preferencia de los clientes

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
LOS PRECIOS 105 26,38
LA VARIEDAD DE LOS PRODUCTOS 202 50,75
LA CALIDAD DE LOSPRODUCTOS 53 13,32
LA CALIDAD DE LA ATENCION 10 2,51
RESPUESTAS COMBINADAS 24 6,03
NO RESPONDEN 4 1,01
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Preferencia de los clientes

M LOS PRECIOS

M LA VARIEDAD DE LOS PRODUCTOS
M LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS
LI LA CALIDAD DE LA ATENCION

M RESPUESTAS COMBINADAS

& NO RESPONDEN

Grafico 12Preferencia de los clientes

Elaborada por: La autora

Andlisis

En esta pregunta el mayor porcentaje de respuestas exponen que escogen realizar

sus compras en Provesum por la variedad de los productos, Algunas de las

personas encuestadas escogieron seleccionar dos 0 mas alternativas, la respuesta

de mayor porcentaje fue que escogen hacer sus compras por los precios de los

productos y variedad de los mismos.
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3. ¢Considera que el personal que le atiende le proporciona un buen servicio?

Cuadro 17

Servicio proporcionado

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl, SIEMPRE 83 20,85
CASI SIEMPRE 88 22,11
A VECES 150 37,69
POCAS VECES 61 15,33
NUNCA 13 3,27
NO RESPONDEN 3 0,75
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacidn directa. Encuesta Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Atencion que reciben los clientes

% M Sl, SIEMPRE

H CASI SIEMPRE
A VECES

H POCAS VECES
M NUNCA

i NO RESPONDEN

Graéfico 13Servicio proporcionado

Elaborada por: La autora

Andlisis

Un grupo importante de los encuestados responde que a veces el personal de la
empresa les brinda buen servicio seguido por un porcentaje que hace referencia a
que casi siempre reciben buen servicio.Cuando un cliente encuentra el producto
que buscaba, y ademas recibe un buen servicio o atencion, queda satisfecho, y esa
satisfaccion hace que el cliente regrese y vuelva a comprar y que muy

probablemente recomiende la empresa a otros consumidores.
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4. ;Cémo nos conocio?

Cuadro 18

Co6mo conocieron la empresa

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %6
TELEVISION 13 3,27
RADIO 116 29,15
PRENSA O REVISTAS 33 8,29
CONTACTOS EMPRESARIALES 21 5,28
AMISTADES 205 51,51
RESPUESTAS COMBINADAS 7 1,76
NO RESPONDEN 3 0,75
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Como conocieron la empresa

1% & TELEVISION

3%

HRADIO
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M NO RESPONDEN

Graéfico 14Como conocieron la empresa

Elaborada por: La autora

Andlisis

Se puede observar en el grafico que el mayor porcentaje de los encuestados
expresan que conocieron la empresa por recomendacion de amistades, dejando
claro que la mejor manera de hacer publicidad es a través de las mismas personas.
Un pequefio porcentaje de encuestados escogieron y combinaron varias respuestas
para expresar porque el medio conocieron Provesum, la respuesta combinada de

mayor porcentaje fue a través de la radio y amistades
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5. ¢ Cuéndo tiene que comprar una lista de utiles escolares, en Provesum encuentra

todo lo que necesita?

Cuadrol9

Los clientes encuentran lo que necesitan

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
SIEMPRE 114 28,64
MUCHAS VECES 248 62,31
RARA VEZ 28 7,04
NUNCA 0 0,00
NO RESPONDEN 8 2,01
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacidn directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Los clientes encuentran lo que nesecesitan

o 2%
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& NO RESPONDEN

Gréfico 15Los clientes encuentran lo que necesitan

Elaborada por: La autora

Andlisis

El mayor porcentaje de los encuestados responden que cuando tienen que comprar
una lista de Utiles escolares en Provesum muchas veces en encuentran todo lo que
necesitan, un porcentaje menor expresa que siempre encuentran lo que necesitan,
seguido, se puede apreciar un porcentaje de clientes que indican que rara vez
encuentran todo lo que necesitan y por Gltimo se observa un porcentaje que no

responde a la pregunta.
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6. ¢Esta de acuerdo en que Provesum le entregue los pedidos que usted realice por

via telefénica en su domicilio?

Cuadro 20

Pedidos a domicilio

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
TOTALMENTE DE ACUERDO 235 59,05
MAYORITARIAMENTE DE ACUERDO 103 25,88
PARCIALMENTE DE ACUERDO 45 11,31
NINGUNO 12 3,02
NO RESPONDEN 3 0,75
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacidn directa. Encuesta Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Gréfico 16Pedidos a domicilio

Elaborada por: La autora

Andlisis
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H TOTALMENTE DE ACUERDO
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i PARCIALMENTE DE ACUERDO

El mayor porcentaje de los encuestados expresan que estan totalmente de acuerdo

en que se les entregue su pedido en el domicilio, en segundo lugar se encuentra un

porcentaje de clientes que expresan gque estan mayoritariamente de acuerdo con la

pregunta formulada, seguido estdn los clientes que indican que se encuentran

parcialmente de acuerdo. Es importante que la empresa esté innovando su manera

de servir a los clientes que no tienen tiempo de acercarse a los locales para realizar

SUS compras.
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7. Si usted tuviera la oportunidad de comprar suministros a través de la pagina

web de la empresa, ¢ Este servicio le pareceria?:

Cuadro 21

Compras por la pagina web

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
MUY SATISFACTORIO 188 47,24
SATISFACTORIO 167 41,96
POCO SATISFACTORIO 35 8,79
NO SATISFACTORIO 4 1,01
NO RESPONDEN 4 1,01
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Compras a través de la pagina web
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Gréfico 17Compras por la pagina web

Elaborada por: La autora

Andlisis

El mayor porcentaje de los encuestados, responde que seria muy satisfactorio
poder realizar sus compras a través de una pagina web, seguido se encuentra el
porcentaje de clientes que indican que el servicio seria satisfactorio, un porcentaje
pequeiio de encuestados indican que seria poco satisfactorio y por ultimo se
observa dos porcentajes iguales, el de los clientes que responden que no seria

satisfactorio el servicio y el de clientes que no responden a la pregunta.
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8. ¢Cbémo calificaria las instalaciones de Provesum?

Cuadro 22

Instalaciones

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
MUY ADECUADAS 115 28,89
ADECUADAS 240 60,30
MAS O MENOS ADECUADAS 38 9,55
INADECUADAS 0 0,00
NO RESPONDEN 5 1,26
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacidn directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Instalaciones de Provesum
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Gréfico 18 Instalaciones

Elaborada por: La autora

Andlisis

El mayor porcentaje de clientes encuestados estd de acuerdo en que las
instalaciones de Provesum son adecuadas, el siguiente porcentaje de encuestados
opinan que las instalaciones de la empresa son muy adecuadas, en menor
porcentaje los clientes indican que las instalaciones son mas o menos adecuadas.
El cliente debe contar con todas las comodidades posibles. Para esto el local del
negocio debe tener un espacio lo suficientemente amplio como para que el cliente

se sienta a gusto.
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9. ¢Esta de acuerdo que en temporada escolar y navidefia Provesum adecue un
espacio fisico para entretenimiento de los nifios mientras usted realiza sus

compras?

Cuadro 23

Espacio fisico para entretenimiento de nifios

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
TOTALMENTE DE ACUERDO 241 60,55
MAYORITARIAMENTE DE ACUERDO 121 30,40
PARCIALMENTE DE ACUERDO 24 6,03
NINGUNO 8 2,01
NO RESPONDEN 4 1,01
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacidn directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Espacio fisico para entretenimiento de niifos

HMTOTALMENTE DE ACUERDO

6%
@ MAYORITARIAMENTE DE ACUERDO
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& NO RESPONDEN

Graéficol9 Espacio fisico para entretenimiento de nifios

Elaborada por: La autora

Andlisis

El mayor porcentaje de encuestados respondieron que estan totalmente de acuerdo
en que la empresa adecue un espacio fisico para entretenimiento de los nifios en
temporada escolar y navidefia, en segundo lugar se encuentra el porcentaje de
clientes que indicaron estar mayoritariamente de acuerdo con la adecuacion del
espacio fisico. En porcentaje menor los clientes expresan estar parcialmente de

acuerdo con esta idea.
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10. ¢Esté satisfecho con las promociones que Provesum realiza en temporadas

escolar y navidefia?

Cuadro 24

Promociones

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
MUY SATISFECHO 144 36,18
SATISFECHO 192 48,24
REGULARMENTE SATISFECHO 41 10,30
INSATISFECHO 2 0,50
NO TIENEN CONOCIMIENTO 13 3,27
NO RESPONDEN 6 151
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Promociones
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Gréfico 20 Promociones

Elaborada por: La autora

Andlisis

A esta pregunta el mayor porcentaje de los clientes respondieron estar satisfechos
con las promociones que Provesum realiza en temporadas escolar y navidefia. El
cliente es la persona méas importante de cualquier negocio, el cliente no depende
de la empresa, la empresa depende de él, por esta razon es de vital importancia
agradecer la confianza de las personas. Las promociones son la herramienta que

ayuda a los empresarios a retribuir la fidelidad de los clientes.
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¢En qué temporada le parecen mejor las promociones?

Cuadro 25

Temporada preferida

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
TEMPORADA ESCOLAR 207 52,01
TEMPORADA NAVIDENA 126 31,66
AMBAS 9 2,26
NINGUNA 8 2,01
NO RESPONDEN 48 12,06
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacién directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Temporada preferida

Gréfico 21 Temporada preferida

Elaborada por: La autora

Andlisis
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El mayor porcentaje de los encuestados expresan que prefieren las promociones

que se hacen en temporada escolar, seguido por el porcentaje de clientes que

indican que prefieren las promociones que se hacen en temporada de navidad, un

porcentaje menor de encuestados prefieren no responder a la pregunta y por

ultimo y en igual porcentaje los clientes responden que prefieren las promociones

de ambas temporadas y también que no les gusta las promociones de ninguna

temporada.
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11. ;Le parece adecuado que la empresa mantenga un buzon de quejas y

sugerencias?

Cuadro 26

Buzon de quejas y sugerencias

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
MUY ADECUADO 233 58,54
ADECUADO 130 32,66
MAS O MENOS ADECUADO 18 4,52
INADECUADO 4 1,01
NO RESPONDEN 13 3,27
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacidn directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Buzdn de quejas y sugerencias

Gréfico 22 Buzdn de quejas y sugerencias

Elaborada por: La autora

Andlisis

A esta pregunta el mayor porcentaje de encuestados responden que les parece muy
adecuado tener un buzén de quejas y sugerencias en la empresa, el segundo
porcentaje es de las personas que indican que les parece adecuado. Una queja es

una oportunidad de mejorar, el buzdn es una herramienta que permitira conocer y

& MUY ADECUADO

E ADECUADO

i MAS O MENOS ADECUADO

INADECUADO

i NO RESPONDEN

recopilar las opiniones que tienen los clientes acerca de la empresa.
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12. Provesum tiene a su disposicion, servicio técnico y de mantenimiento
preventivo y correctivo de computadoras, impresoras, faxes, redes, etc. ;Cudl es

su grado de satisfaccion con este servicio?

Cuadro 27

Servicio técnico

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
EXCELENTE 121 30,40
MUY BUENO 196 49,25
BUENO 52 13,07
REGULAR 5 1,26
MALO 3 0,75
NO RESPONDEN 17 4,27
NO TIENEN CONOCIMIENTO 4 1,01
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacidn directa. Encuestas Marzo 2013

Elaborada por: La autora

Servicio técnico
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Gréafico 23 Servicio técnico

Elaborada por: La autora
Anélisis

El mayor porcentaje de los encuestados responden que el servicio técnico de la
empresa les parece muy bueno, seguido estd el porcentaje de los clientes que
indican que el servicio técnico es excelente. Un valor agregado de la empresa es el
de complementar la venta de computadoras con el servicio técnico para que de

esta manera el cliente encuentre todo lo que necesite en un solo lugar.
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13. ¢ Volveria a solicitar los servicios de la empresa?

Cuadro 28

Solicitud de servicios

ALTENATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE %
SEGURO 165 41,46
POSIBLEMENTE 176 44,22
QUIZAS 34 8,54
POSIBLEMENTE NO 3 0,75
NO 3 0,75
NO RESPONDEN 15 3,77
NO TIENEN CONOCIMIENTO 2 0,50
TOTAL 398 100,00

Fuente: Investigacidn directa. Encuesta Marzo 2013

Elaborada por: La autora
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Gréafico 24 Solicitud de servicios

Elaborada por: La autora

Andlisis

El mayor porcentaje de los encuestados responden que posiblemente volverian a
solicitar los servicios, luego se encuentra el porcentaje de clientes que contestan
que seguramente volveran a solicitar los servicios, en un menor porcentaje se situa
la repuesta de los encuestados que explican que quizas, un minimo porcentaje

prefieren no responder la pregunta.
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1.5.3.- Entrevista dirigida al gerente de Provesum& Cia.

. ¢La empresa cuenta con organigramas estructural y funcional?
Al momento la empresa no cuenta con ningun tipo de organigramas,
debido a que la empresa es personal, pero si desearia que existiera algun

tipo de estructura interna.

o ¢La empresa cuenta con una mision y vision definidas?
No existe estipulada la misién ni la vision de una forma técnica, pero si sé

que deseo alcanzar en un futuro.

° ¢A qué atribuye la permanencia de Provesum a través del tiempo?
Los clientes han confiado en nosotros por precios, calidad, variedad, aqui
encuentran todo lo relacionado a papeleria y suministros de oficina y de
computacion, ademas tenemos como valor agregado el asesoramiento y la
asistencia en los equipos, y la ventaja que tenemos es que el cliente puede

encontrar todo lo que necesite en un solo lugar.

° ¢La empresa cuenta con un sistema de informacion financiera?
Si poseemos un sistema contable pero no ha sido aplicado al 100%

Unicamente se emplean los modulos de facturacion y el de inventarios.

° ¢Como calificaria el sistema Contable con que cuenta la empresa?
Creo que el sistema contable serviria de mejor manera si se aplicara en su
totalidad.

° ¢Dispone de alguna herramienta que le permita conocer todos los procesos
que tiene la empresa?
No, todo lo que hago lo realizo en base a mi experiencia y necesidades de
la empresa, no existe algin documento en el que este descrito los procesos

de la empresa.
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¢ Conoce usted cuantos proveedores tiene la empresa?

La empresa cuenta actualmente con mas de 500 proveedores.

¢Conoce su margen de rentabilidad?
No conozco exactamente, pero si puedo cancelar a mis proveedores asumo

que estoy bien.

¢ Qué tipo de indicadores financieros maneja la empresa?
No manejamos ningun tipo de indicadores. Lo Unico que hago es comparar

las ventas actuales con las de otros afos.

¢Cada qué tiempo se elaboran los estados financieros en la empresa?
Los balances los elaboramos una vez al mes para cumplir las obligaciones

tributarias con el Servicio de Rentas Internas

¢ Cuantos clientes tiene la empresa?
Desconozco el total de clientes pero calculo que deben estar entre 10000

clientes entre personas naturales y empresas.

¢ Qué tipos de servicios brinda la empresa a sus clientes?
Venta de suministros de papeleria, oficina y computacion

Entrega de suministros en las oficinas de algunas empresas de Ibarra

Servicio técnico de mantenimiento de computadores, faxes, impresoras,

redes.

En temporada navidefia también ofrecemos adornos navidefios, juguetes,

articulos de bazar, linea café.
¢Conoce Ud. el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa?

No conozco pero los clientes que acuden al almacén son cada vez mas, por

tanto pienso que los clientes si estan satisfechos.

55



¢ Conoce el porcentaje de cartera que tiene al momento?
Por lo general la cartera que mantengo es solo con empresas y a corto

plazo pero desconozco exactamente el total.

¢ Cuél es el proceso para recuperacion de cartera vencida?
En la empresa tenemos una persona que se encarga de hacer los cobros via

telefonica.

¢Los empleados tiene especificadas las funciones que deben cumplir
dentro de la empresa?

Al momento de la contratacién se les indica las tareas que deben cumplir
pero de forma verbal, no existe un documento en donde consten las tareas

de forma escrita y especifica.

¢ Qué requerimientos basicos debe tener el personal de la empresa?
No soy muy exigente en ese aspecto, priorizo la experiencia y el don de
gente ademas de las ganas de trabajar que tenga la persona.

¢ Cudl es el proceso de contratacion del personal de la empresa?

Cuando necesito contratar personal, saco un anuncio en la prensa o a
través de la radio, las personas que estan interesadas llenan una forma que
tenemos en la empresa y les hago una entrevista personal. De todas las

personas que vienen hago una seleccion.

¢Cada qué tiempo y con qué herramientas evalUa a su personal?
La rotacion del personal en la empresa es muy comun esto se debe a que
se contrata personal para temporadas por lo tanto no se hace ninguna

evaluacion.
¢ Considera usted que es importante motivar a los empleados?

Yo creo que el éxito de la empresa depende de eso, mientras mas

motivacidn exista mayor sera el desempefio dentro de la empresa.
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1.5.4.- Entrevista dirigida al Contador de Provesum& Cia.

1. ¢Conoce todas las actividades que como contador debe realizar en la
empresa?
Si, Mi labor en la empresa es elaborar los balances general y de resultados

anualmente, ademas de las obligaciones que Provesum tiene con el SRI.

2. ¢Conoce todos los mddulos que tiene el sistema Contable?
Conozco muy bien el sistema GESTOR, es un sistema muy completo si se
utilizara adecuadamente podriamos inclusive sacar los balances del

sistema.

3. ¢La empresa posee un plan de cuentas?
El plan de cuentas estd adaptado a las necesidades de la empresa, sin
embargo hay algunas cuentas que no se estan utilizando, el mddulo de
facturacion funciona al 100%, el de inventarios un 50%, poco a poco se
esta tratando de utilizar en su totalidad el sistema.

4. ¢A qué entidades emite informes y cada qué tiempo?
Mensualmente al Servicio de Rentas Internas. Cada afio al Ilustre
municipio de Ibarra para el pago de patentes y permiso de funcionamiento.

5. ¢Al momento de entregar los estados financieros al gerente incluye notas
explicativas para un mejor entendimiento?
No incluyo notas explicativas escritas pero verbalmente informo al Sr.

Gerente si existe la necesidad.

6. ¢Qué tipo de auxiliares utiliza para la elaboracion de los Estados
Financieros?
Libro diario
Libro mayor

Auxiliares de bancos, Cuentas por Cobrar y pagar, Kardex.
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¢Bajo qué métodos controla su inventario?
El método que se utiliza para la valuacion de los inventarios es el de costo

promedio.

¢ Conoce usted el costo que implica cada proceso en la empresa?

No exactamente, conozco los procesos no su costo.
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1.6 Construccion de la matriz FODA

Con la participacion del sefior gerente, contador, empleados, clientes externos y
mediante la técnica de la encuesta, la entrevista, la observacion directa de campo
se ha logrado establecer internamente las fortalezas y debilidades y externamente

las oportunidades y amenazas, detalladas en la siguiente matriz.

Cuadro 29
Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Posicionamiento en el mercado D1 La empresa no tiene manual de procedimientos.
F2 Diversificacion (variedad de productos) D2 La empresa no dispone de un ordenamiento jerarquico
F3 Precios competitivos D3 La empresa no maneja indicadores financieros ni de gestion
F4 Fidelidad de los clientes D4 En la empresa no se cuenta con manual de funciones.
F5 Servicio técnico de calidad D5 No existe Control Interno
. . El Sistema informéatico de Contabilidad no es usado en su
F6 Instalaciones propias y adecuadas D6 . . .
capacidad total , solo se utilizan algunos mddulos
F7 Excelente horario de atencién D7 No existe un buzén de quejas y sugerencias
F8 Posee herramienteas tecnolégicas y financieras D8  |Altarotacién de personal
Predisposicion del gerente para realizar cambios que . .
F9 '. post '. ge. p * 10s qu D9  |El personal no estd motivado
permitan mejorar la situacion actual de la empresa
F10 Contar con el Sistema Informético de Contabilidad D10  [No hay un plan de capacitacion para los empleados
GESTOR
D11  |El Servicio al cliente es regular

OPORTUNIDADES AMENAZAS

o1 Demanda insatisfecha Al Competencia

Realizar convenios con el estado para la entrega de

02 Gtiles escolares en los establecimientos educativos A2 |Programas estatales
03  |Competencia (Sector competitivo) A3 [Normativa juridica
04  |Contar con aliados estratégicos Ad Inflacién

05 Capacitar al Talento Humano A5 Desempleo

06  |Servicios desde la pagina web (TICS)

o7 Servicio a Domicilio

Fuente: Investigacidon directa. Encuestas 2013

Elaborado por: La autora.
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Cuadro 30

Cruce estratégico

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

OPORTUNIDADES

FL  [Posicionamiento en el mercado D1 [Laempresano tiene manual de procedimientos
F2  |Diversificacion (variedad de productos) D2  [Laempresano dispone de un ordenamiento jerérquico
F3  |Precios competitivos D3 |Laempresa no maneja indicadores financieros ni de gestion
- ' En la empresa no se cuenta con manual de funciones,
F4  |Fidelidad de los clientes D4 ’ o i valge una
manual de procedimientos
5 |Servicio técnico de calidad D5 [No existe Control Interno
. . El Sistema informatico de Contabilidad no es usado en su
F6  |Instalaciones propias y adecuadas D6 . o i
capacidad total , solo se utilizan algunos médulos
F7  |Excelente horario de atencion D7 [No existe un buzén de quejas y sugerencias
F8  |Posee herramienteas tecnoldgicas y financieras D8  |Alta rotacion de personal
Predisposicion del gerente para realizar cambios que A
F9 - ) o D9 [El personal no esté motivado
permitan mejorar la situacion actual de la empresa
Fl0 Contar con un Sistema Informético de Contabilidad D10 |No hay un plan de capcitcion para los empleados
D11 |El Servicio al cliente s regular

Con el posicionamiento y liderazgo que tiene Provesum se

La capacitacion del talento humano hace que el personal

Estado para la entrega de material didactico y (tiles
escolares a los establecimientos educativos.

01 |Demanda insatisfecha F104 o . 05D9 ) X
realizarén alianzas estratégicas con proveedores. se sienta motivado.
02 Realizar convenios con el estado para la entrega de Gtiles F201 Con la diversificacion de productos se atraeré a clientes o611 Las prestaciones que se brindan a través de la pagina web)
escolares en los establecimientos educativos que se encuentran como demanda insatisfecha. mejoraré el servicio a los clientes.
Los precios competitivos de laempresa permitira realizar Con los procesos bien definidos y ordenados se alcanzard
03 [Competencia (Sector competitivo) F302 |convenios con el Estado para entregar Gtiles escolares en| O1D1 |la eficiencia, atrayendo a los clientes del mercado demanda
establecimientos educativos de la provincia. insatisfecha.
. ) —_— . La Competencia es una oportunidad para mejorar, tener
] - El servicio técnico de calidad se suministrara a los clientes . p, i .p p ) ! !
04 |Contar con aliados estratégicos F507 . 03D2 {orden jerérquico es el primer paso del camino hacia la
en su domicilio. .
excelencia
La predisposicion por parte del gerente para realizar i .
05 |Capacitar al Talento Humano F906 camEios r;rmitiré e'I] ser\'/]icio desdeglea L inpa web de la| O5D6 Con lacapactacionatlnto humano sé sprovechard
’ Py 100% el sistema de contabilidad GESTOR.
empresa.
- . La capacitacion del personal permitird que el servicio al
06 |Servicios desde la pagina web (NTICS) 05D11 | ' P p g
cliente sea excelente.
07 [Servicio a Domicilio
AMENAZAS FA DA
L idelidad de los clientes de Provesum permitiré Aprovechar que la empresa cuenta con ¢l sistema
AL (Entrada de nuevas empresas al mercado FAAL | inimizar el riesgo de Iaentrada de nuevs empresas al DBA3 |informético de contabilidad funcionando al 100% para la
mercado. aplicacion de politicas fiscales.
La diversidad de productos con que cuenta Provesum
itira partici El excelente servicio al cliente disminuird el riesgo de la
22 |progamas estetals ) permitiré participar a la empresa en los concursos del DUAL 00

entreda de nuevas empresas al mercado.

A3 |Aplicaci6n de politicas fiscales

S

Inflacién

A5 [Desempleo

Fuente: Investigacion directa. Encuestas 2013

Elaborado por: La autora.
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1.8. Determinacién del problema

Del andlisis de la matriz FODA aplicado en la presente investigacion, se puede
visualizar con mayor claridad los problemas por los cuales atraviesa la
organizacion, por lo que es indispensable que se realice la reingenieria de los

procesos administrativos, contables y financieros de la empresa Provesum& Cia.

A través de esta herramienta se podra lograr mejoras significativas en medidas de
desempefio tales como costos, calidad, servicio y rapidez, ser mas eficientes y
eficaces mejorando el servicio al cliente, ofreciendo otras alternativas como
compras a traves de la pagina web o suministrando servicio técnico de calidad a

domicilio logrando asi su satisfaccién y fidelidad.

Con la determinaciéon de la mision, vision de la organizacion se podra fijar
objetivos, estrategias, metas que se incluirdn en la planificacion estratégica, su
aplicacion y desarrollo seran evaluadas a través de indicadores financieros y de
gestion que permitird conocer la situacion financiera y econdmica de la
organizacion, tomar decisiones oportunas, conseguir alianzas estratégicas con

proveedores para realizar convenios con entidades privadas y estatales.

También permitird a la empresa, definir responsabilidades y obligaciones, disefiar
proyectos, coordinar y sincronizar tareas, escoger el personal idoneo, capacitarlo y

motivarlo.
Por lo antes expresado se vuelve imprescindible que se elabore la:

REINGENIERIA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS CONTABLES Y
FINANCIEROS DE LA EMPRESA PROVESUM Y CIA. UBICADA EN LA
PARROQUIA EL SAGRARIO, CIUDAD DE IBARRA, PROVINCIA DE
IMBABURA.
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Capitulo 2

Marco Tedrico

Introduccion

La teoria cumple el papel fundamental de participar en la produccion del nuevo
conocimiento.En un trabajo de investigacion la teoria es imprescindible porque es
el cimiento donde se apoya la propuesta.El marco tedricoguia al
investigador,permite que éste se mantenga en su enfoque y no se desvié del

planteamiento original.
Objetivo

Dar a la investigacion un sistema coordinado y ordenado de conceptos que

permitan desarrollar el proyecto de un modo coherente.

2.1. Administracién

2.1.1. Definicidn

DAFT, Richard. (2009).Introduccién a la Administracion. Madrid: Espafa.
Afirma; “La Administracion es el logro de las metas organizacionales de forma
eficaz y eficiente mediante la planeacion, organizacion, direccion y control de los

recursos organizacionales”.

La administracion es una herramienta fundamental para que una empresa funcione
con excelencia, aprovechando todos los recursos disponiblespara la consecucion
de los objetivos en el menor tiempo posible.
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2.1.2. El proceso administrativo

Grafico 25 El proceso administrativo

Fuente: Adaptado de DAFT, Richard. (2009). Introduccién a la Administracion.
Madrid: Espafia.
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2.2.-La Empresa
2.2.1.-Definicion de empresa

ZAPATA, Pedro. (2011). Contabilidad General. Bogota: McGraw-Hill. Define:

“Empresa es todo ente econdmico cuyo esfuerzo se orienta a ofrecer a los clientes

bienes y/o servicios que, al ser vendidos, produciran una renta que beneficia al

empresario, al Estado y a la sociedad en general”.

Una empresa es una organizacion que se dedica a la fabricacion, comercializacion

de productos o brinda servicios con fines de lucro.

Las empresas para su buen funcionamiento deben estar bien organizadas y tener
presente hacia donde se dirigen, trazar planes para alcanzar metas, tener un buen

control de sus finanzas.

2.2.2.-Clasificacion de las empresas

Sector econémico en el que .
operan La naturaleza de actividades

comerciales, industriales,
agropecuarias, extractoras y de
servicios.

Importadoras, exportadoras y
distribuidoras

El volumen de sus
operaciones

Clasificacién de
las empresas

Pequefias, medianas y grandes
empresas

El nimero de propietarios Su régimen de participacion

publicas, privadas, mixtas,
Empresas individuales, empresas de propiedad social y
sociedades mercantiles. cooperativas.

Gréfico 26 Clasificacion de las empresas

Fuente: Adaptado de LEXUS EDITORES. (2010). Manual de Contabilidad y Costos.
Barcelona: Graficas Marmol.
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Por su constitucion legal, las sociedades pueden ser:

Sociedades colectivas

Sociedades en comandita simple
Sociedades mercantiles Sociedades en comanditas por acciones
Sociedad anénima

Sociedades mixtas

Grafico 27 Clasificacion de las Sociedades

Fuente: Adaptado de LEXUS EDITORES. (2010). Manual de Contabilidad y Costos. Barcelona:
Gréficas Marmol.

2.2.3.-La Contabilidad

Segun BRAVO, Mercedes. (2009). Contabilidad General.Quito: Nuevodia.”’La
contabilidad es el arte de recoger, resumir, analizar e interpretar datos

financieros, para obtener asi las informaciones necesarias relacionadas con las

’

operaciones de una empresa’

La contabilidad es una técnica que se encarga de registrar, clasificar y medir las
operaciones mercantiles de una empresa. Gracias a esta practica los gerentes,
administradores, directivos o accionistas pueden tomar decisiones oportunas, por
lo tanto podemos expresar que la contabilidad es una herramienta Util que todas
las empresas deben emplear.

2.2.4.-El ciclo contable

Segun LEXUS EDITORES. (2010).Manual de Contabilidad y Costos. Barcelona:
GréaficasMarmol. Define: “Es el periodo que comprende desde la apertura de

libros hasta el cierre de operaciones”.
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Para la mayoria de las empresas el periodo contable comprende un afio, durante
este tiempo se han realizado varias transacciones mercantiles que se han
registrado en libros fisicos o informaticos y al final de ese ciclo se resume para

observar el comportamiento que ha tenido la empresa.

2.2.5.-Ecuacion contable

Segun LEXUS EDITORES. (2010).Manual de Contabilidad y Costos. Barcelona:
Gréaficas Marmol. Se conoce a la ecuacion contable como: “La comparacion que
se hace entre recursos y deudas de una empresa para el cumplimiento de sus

objetivos”.

Activo = Pasivo + Capital

2.2.6.- La Cuenta Contable

Segin LEXUS EDITORES. (2010).Manual de Contabilidad y Costos. Barcelona:

GréaficasMarmol.Define: “Cuenta es el nombre o denominacion objetiva usado en
contabilidad para registrar, clasificar y resumir en forma ordenada los
incrementos y disminuciones de naturaleza similar (transacciones comerciales)
que corresponden a los diferentes rubros integrantes del Activo, el Pasivo, el

Patrimonio, las Rentas, los Costos y los Gastos”.

Las cuentas contables nos sirven para organizar las transacciones, se la representa

graficamente en forma de “T” en ella podemos detallar lo siguiente:

- Nombre de la cuenta

- Cddigo de la cuenta

- Al lado izquierdo el DEBE, (detallar todos los movimientos de débito y
realizar la sumatoria)

- Al lado derecho el HABER (detallado todos los movimientos de crédito y

realizar la sumatoria)
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- EI SALDO que es la diferencia entre la sumatoria del debe y la sumatoria
del haber

Graficamente estaria representado de la siguiente manera:

TITULO O NOMBRE DE LA CUENTA

CODIGO
DEBE HABER
Movimientos de débito Movimientos de crédito
Suma de débitos Suma créditos

SALDO = Suma de débitos - Suma de créditos

Gréfico 28 Cuenta “T”

Fuente: Adaptado de Zapata, Pedro. (2011). Contabilidad General. Bogota:McGraw-Hill.

2.2.7.- Normas, técnicas contables de valoracion, preparacion e informacion

financiera

El consejo de normas internacionales de contabilidad ha definido la base tedrica

que regula la practica, jerarquicamente se reconoce a:

Cuadro 31

Jerarquia de las normas

NIVEL DETALLE SIGLAS N°
1°  |Normas internacionales de informacion financiera NIFF [9normas y 17 interpretaciones
2°  |Normas internacionales de contabilidad NIC |29 normas y 11 interpretaciones
3°  |Conceptos contables de general aceptacion CCGA |9 conceptos basicos
4°  [Politicas contables especificas de cada empresa varias

Fuente: Adaptado de ZAPATA, Pedro. (2011). Contabilidad General. Bogota: McGraw-Hill.

Elaborado por: La autora

67



2.2.8.-Clasificacion de las cuentas

Existen varias maneras de clasificar las cuentas la mas comin podemos apreciar

en el siguiente cuadro:

Cuadro 32

Clasificacion de las cuentas

Clasificacion de las cuentas

’ Segtn el grupo al Por el estado
Segun su naturaleza . . Por el saldo
cual pertenecen financiero
Personales. Ej.: Cuentas . . Balance general. Ej.: Débito - Deudoras. Ej.:
Activo. Ej.: Bancos .
por cobrar Muebles de oficina Sueldos
. . Pasivo. Ej.: Cuentas por | Resultados. Ej.: Crédito - Acreedoras.
Impersonales. Ej.: Caja . . .
pagar Beneficios sociales Ej.: Intereses ganados

Patrimonio. Ej.: Aportes

. Cero — Nulo
de capital

Gastos. Ejemplo:
Sueldos

Ingresos. Ej.: Intereses
ganados

Fuente: ZAPATA, Pedro. (2011). Contabilidad General. Bogota: McGraw-Hill.

2.2.9.-El Plan General de Cuentas.

ZAPATA, Pedro. (2011). Contabilidad General. Bogota:McGraw-Hill. El plan

general de cuentas “Es la lista de cuentas ordenadas metédicamente, creada e

ideada de manera especifica para una empresa o ente, que sirve de base al

sistema de procesamiento contable para el logro de sus fines”

El plan general de cuentas es un listado ordenado sistematico de todas las cuentas

necesarias para registrar los hechos contables de una empresa.

Para facilitar el reconocimiento de cada una de las cuentas, el plan de cuentas
debe ser codificado, este procesos implica la asignacién de un simbolo que puede

ser un namero, una letra o alfanumérico que es la combinacion de letras y
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nameros, los codigos deben reunir caracteristicas tales como flexibles, funcionales

y amplios.

Cuadro 33

Plan general de cuentas

PRIMER NIVEL

Activo
Situacion Financiera Pasivo
Patrimonio
Cuentas de resultados
deudoras, Gastos
Cuentas de resultados
acreedoras, Rentas

Situacion Econémica

Situacion Potencial Cuentas de Orden

SEGUNDO NIVEL

criterio Disponibilidad o liquidez
Activo corriente
Activo Propiedad, planta y equipo
Diferidos y otros activos
criterio Exigibilidad
Pasivo corriente

Pasivo Pasivo fijo (largo plazo)
Diferidos y otros pasivos
criterio Inmowvilidad
Capital

Reservas

Patrimonio o .
Superavit de capital

Resultados

; . Cuentas de resutados
criterio deudoras
Gastos opeacionales
Gastos Gastos no operacionales

Gastos extraordinarios
Cuentas de resutados
acreedoras

criterio

Rentas operacionales
Rentas Rentas no operacionales
Rentas extraordinarias
criterio Orden
Deudoras

Orden

Acreedoras

Fuente: Adaptado de ZAPATA, Pedro. (2011).
Contabilidad General. Bogota: McGraw-Hill.

Elaborado por: La autora
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2.2.10.-El Ciclo Financiero de las operaciones

ENTRADAS PROCESO PRODUCTOS

Estados Financieros
(EEFF)
y otros reportes
Actos de comercio
Compra, vende, deposita, etc

Proceso contable

Gerente fundamentado en la informacion de EEFF, toma de decisiones

Grafico29. Proceso contable

Fuente: ZAPATA, Pedro. (2011). Contabilidad General. Bogota: McGraw-Hill.

En el grafico podemos apreciar que el ciclo financiero comienza con las entradas
gue constituyen todas las transacciones que la empresa realiza, ejemplo compra de
bienes y servicios, vende los productos que fabrica o que compra a diferentes
proveedores, cobra las cuentas que tiene pendientes, paga a sus proveedores, paga
servicios basicos, deposita y retira dinero en el banco, pagasueldos al personal,

paga sus obligaciones tributarias.

Luego tenemos el proceso contable en este ciclo son registradas en forma
ordenada las transacciones de la empresa y por Gltimo obtenemos los productos
para este caso serian los Estados Financieros y reportes necesarios para el control

y la oportuna toma de decisiones.
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2.2.11.-El flujo del proceso contable

Flujo del proceso contable

1 er. paso

2 do. paso

3 er. paso

4 to. paso

5 to. Paso
Resultados
O productos

Reconocimiento de la operacion

Documento fuente

- Prueba evidente con soportes
- Requiere analisis
- Se archiva cronolégicamente

Jornalizacién o registro inicial

Libro diario

- Registro inicial
- Requiere criterio y orden
- Se representa como asiento

Mayorizacion

Libro mayor

- Clasifica valores y obtiene saldos de cuentas
- Requiere criterio y orden
- Brinda idea del estado de cada cuenta

Comprobacion

Ajustes

- Actualiza y depura saldos
- Permite presentar saldos razonables

Balance

- Resumen significativo
- VValida el cumplimiento de normas y concepto de general
aceptacion

Estructuracion de informes

Estados financieros

- Financieros
- Econémicos

Gréfico 30 Flujo del proceso contable

Fuente: ZAPATA, Pedro. (2011). Contabilidad General. Bogota: McGraw-Hill.




2.2.12.-Los estados financieros

Segin ZAPATA, Pedro. (2011). Contabilidad General. Bogota:McGraw-
Hill.Define: “Los estados financieros son reportes que se elaboran al finalizar un

periodo contable, con el objeto de proporcionar informacién sobre la situacion
econdmica y financiera de la empresa, la cual permite examinar los resultados

obtenidos y evaluar el potencial economico de la entidad.”

Los estados financieros son los resimenes del comportamiento de la empresa en

un periodo de tiempo determinado.

Son muy importantes ya que gracias a estos reportes podemos saber exactamente

cual es la realidad econémica financiera de la empresa y tomar decisiones

oportunas
[
Estado de resultados Miden la situacién
econdémica
Estados Estado de evolucion patrimonial
Financieros < Balance general : —
Miden la situacion
_ _ financi
Estado de flujos de efectivo inanciers
\ Politicas contables y notas explicativas

Grafico31 Los estados financieros

Fuente: Adaptado deZAPATA, Pedro. (2011). Contabilidad General. Bogota: McGraw-Hill.

2.2.13.- Analisis de los estados financieros

Al finalizar un periodo contable se estudian los Estados financieros con la
finalidad de:
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Determinar la realidad econdémica-financiera de la empresa.
Saber cudl es el origen y el financiamiento de sus recursos.

Sefalar la pérdida o ganancia obtenida durante el periodo.

A través del andlisis de los estados financieros también podemos:

Evaluar lagestion gerencial.
Mostrar no solo la cantidad sino la bondad de sus utilidades.
Recoger informacion para establecer importantes relaciones de

rendimiento, solidez, seguridad y estabilidad de la empresa.

.
Tipos de Anélisis horizontal o de tendencias

Analisis < Analisis vertical o de porcentajes integrales

indices o relaciones

\

Gréfico 32 Tipos de analisis

Adaptado de LEXUS EDITORES. (2010). Manual de Contabilidad y Costos. Barcelona:
Gréficas Marmol.
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2.3.- ;{ Qué es reingenieria de procesos?
2.3.1.-Definicion de reingenieria de procesos

Segin  ALARCON, Juan. (2007). Reingenieria de los Procesos

Empresariales.Madrid: Fundacién Confemetal. Reingenieria de los procesos se

puede entender como: “Una comprension fundamental y profunda de los procesos
de cara al valor afiadido que tienen para los clientes, para conseguir un redisefio
en profundidad de los procesos e implantar un cambio esencial de los mismos
para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas del rendimiento
(costes, calidad, servicio, productividad, rapidez,...) modificando al mismo
tiempo el proposito del trabajo y los fundamentos del negocio, de manera que

permita establecer si es preciso unas nuevas estrategias corporativas.”

Una reingenieria es un cambio radical, cuando se realiza una reingenieria en las
empresas se evallan todos los procesos existentes, solo los que estan bien
disefiados siguen vigentes, los demas se desechan. El objetivo de la reingenieria es
evitar errores en los procesos, cuando logramos esto se ahorra tiempo y recursos y

el proceso es mas eficiente.

2.3.2.-Observaciones sobre la reingenieria de los procesos empresariales

e Empezar nuevamente

=1 |dentificar y abandonar reglas y supuestos

e Adaptarse a las situaciones actuales

Gréfico33 Significado de reingenieria

Fuente: Adaptado de ALARCON, Juan. (2007). Reingenieria
de los Procesos Empresariales. Madrid: Fundacion
Confemetal.




La reingenieria cree en:

Establecer el "por
Fijarse en los procesos qué" se hacen las
cosas de esa manera

No cambiar de
negocio

Determinar las Uso creativo de las Apoyarse en la mayor
verdaderas nuevas tecnologias capacitacion de las
necesidades del (informatica, personas (desarrollo
cliente comunicacion) de habilidades)

Gréfico34 Supuestos de la reingenieria

Fuente: Adaptado de ALARCON, Juan. (2007). Reingenieria de los Procesos
Empresariales. Madrid: Fundacion Confemetal.

Simplificar Automatizacion de
Reorganizar procesos actuales

Reingenieria
noes:

Actualizacion de Mejorar los
software sistemas de calidad

Gréfico35 Reingenieria no es

Fuente:Adaptado de ALARCON, Juan. (2007). Reingenieria de los
Procesos Empresariales. Madrid: Fundacion Confemetal.
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2.4.- Por qué hacer una reingenieria?

Depende de cuan eficientes son los procesos de una empresa para saber cuan

eficiente es la empresa.

A veces es necesario realizar un cambio en la empresa para ser mejores y mas
competitivos, al realizar una reingenieria podemos redefinir los procesos y

alcanzar mayor eficiencia y eficacia.

Se debe realizar una reingenieria para conseguir:

— Optimizar de los procesos empresariales.

— Tener mayor acceso a informacion confiable, precisa y oportuna.

— Compartir informacion entre todos los componentes de la organizacion.
— Eliminar datos y operaciones innecesarias.

— Reducir tiempos y costos en los procesos.

— Mejoras en la calidad de servicios

— Mejoras en los niveles de satisfaccion del cliente interno y externo
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2.5.- ¢ COmMo se hace una reingenieria?

Un proyecto de reingenieria aporta un beneficio radical a los procesos y por tanto

a los resultados empresariales.

En el grafico podemos apreciar el camino a seguir para realizar una reingenieria.

1. Creacion del
equipo global del
proyecto

2. Definir el mapa

de procesos

3. Cuadro de
mando integral

7. Seguimientoy

6. Mejora continua
control

5. Reingenieria de
los procesos

4. Creacion de
equipos para cada
uno de los procesos

Gréfico36Pasos para realizar una reingenieria

Fuente:Adaptado de ALARCON, Juan. (2007). Reingenieria de los Procesos
Empresariales. Madrid: Fundacién Confemetal.

1. Creacion del equipo global del proyecto, equipo que lider, una de las

funciones méas importantes de este grupo es definir la vision del proyecto e

indicadores para analizar el progreso de la reingenieria.

2. Definir el mapa de procesos de la empresa, analiza los procesos clave,

sirve para identificar e interrelacionar los procesos, este es el primer paso

para poder comprenderlos y mejorarlos, determinar qué elementos definen

el éxito de la empresa.
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3.

5.

6.

7.

Relacionar la estrategia de la compafiia y los objetivos estratégicos con los
indicadores de los procesos empleando herramientas como el mapa

estratégico del cuadro de mando integral.

Creacion de equipos para cada uno de los procesos, se deben crear equipos
para trabajar en cada uno de los procesos buscando la involucracion

méaxima de todas las personas con la formacion y comunicacion interna.

Reingenieria de procesos,

[ Metodologia sélida
Conocimientos de los procesos
Conceptos Las mejores préacticas

Sistemas de informacién, soporte de nuevos

jprocesos

\ Vision global de los procesos

Graéfico 37 Conceptos

Fuente:Adaptado de ALARCON, Juan. (2007). Reingenieria de los Procesos
Empresariales. Madrid: Fundaciéon Confemetal.

Mejora continua de los procesos empleando las técnicas especificas, luego
de realizar la reingenieria la empresa esta preparada para empezar con el
proceso de mejora continua, aunque nunca se ha de descartar enfrentarse a

nuevas reingenierias.

Seguimiento y control, para conseguir su optimizacion y control.
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2.6.-Tipos de cambios que ocurren al redisefiar

La Reingenieria no solo consiste en cambiar los procesos, también es el cambio de
trabajar de las personas, el cambio de los valores considerados por la empresa, e

inclusoel cambio en el sistema de administracion de la organizacion.

Segiin ALARCON, Juan. (2007). Reingenieria de los procesos empresariales.

Madrid: Fundacion Confemetal. “La Reingenieria y la estrategia corporativa
deben estar estrechamente unidas, pues la segunda marca los objetivos dentro de
la situacion cambiante del mercado y de las tecnologias, y usa a la Reingenieria
para alcanzarlos y una vez conseguidos es la propia Reingenieria la que ayuda a

definir nuevos objetivos”.
2.6.1.-Cambio de valores

Debemos pensar que el nuevo sistema de valores nos lleve a conseguir el éxito de

la reingenieria. Para eso debemos pensar que:

- Se trabajar para el cliente, no para el jefe.
- Es necesario adaptar el sistema administrativo a los nuevos valores.
- Laresponsabilidad es personal.

- El éxito de la empresa es tarea comun.

2.6.2.-Tipo de trabajador.
El trabajador de los nuevos procesos debe tener un perfil diferente

(~ Carécter
Iniciativa.
Caracteristicas del trabajador < Autodisciplina

Motivacion.

\_ Capacidad trato con cliente.

Gréafico 38 Caracteristicas del trabajador

Fuente: Adaptado de ALARCON, Juan. (2007). Reingenieria de los
Procesos Empresariales. Madrid: Fundacion Confemetal.
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Dentro de los que podria llamar caracter o cualidades del trabajador se podrian

considerar los siguientes aspectos:

[ Capacidad para continuar con actitudes positivas

hacia el cambio, como cultura de la empresa.
No tener miedo al fracaso.

Caracter Seguridad y estabilidad.

Cualidades < Flexibilidad.Responsabilidad para los esfuerzos.

Integrarse en la filosofia del valor afiadido para el

cliente.

Motivacion y capacidad para asumir el dinamismo

que supone la captacion continla de nuevas

\ tecnologias.

Gréfico 39 Cualidades

Fuente: Adaptado de ALARCON, Juan. (2007). Reingenieria de los Procesos
Empresariales. Madrid: Fundacién Confemetal.

2.6.3.- Tipo de gerencia y del papel del ejecutivo

Uno de los principales y mas dificiles cambios en la Reingenieria son los cambios

que tienen que adoptar los gerentes, algunos de esos cambios son:

- De supervisor a lider y entrenador.
- De disefadores de trabajo a facilitadores y a apoyo a los trabajadores.
- Integrarse en las operaciones.

- Disociacion de la equivalencia entre buen trabajador y buen administrador.
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2.7.-Planificacion estratégica

Segiin DAVILA, Sandra.(2009).Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer

Ingenieria de Procesos. (12 ed.). Quito [s.n] Planificacion es: “Una orientacion

para guiar una empresa durante un tiempo el cual estd sometido a los cambios
del medio ambiente. Recapitular el campo de accion de la estrategia creativa a
través de la ratificacion o mejora de su cometido —mision-, -vision-, estableciendo
su condicion —metas-, y fijando el costo presente y diferido de cada momento —
presupuesto- .

La planificacion es conocida como herramienta eficiente y eficaz, y se la debe
aplicar como guia estratégica para fortalecer la capacidad de gestién en las

empresas.

La planificacion hace referencia a la determinacion de la vision, por la estructura

de los pilares basicos primarios y secundarios

2.7.1.- Pilares primarios y secundarios de la planificacion

Cuadro 34

Pilares primarios y secundarios de la planificacion

PRIMARIOS SECUNDARIOS

Seleccionar desafios alcanzables Indicador de gestion
Insentivar para alcanzar la eficiencia Experiencia
Alcanzar la eficacia Motivacion

Deben ser hien definidas Conocimiento

Deber ser totalmente informadas Instruccion
Compromiso de todos para alcanzarlas Capacitacion
Cuia desde el inicio, desarrollo y ejecucion de
Constituyen la normativa de la empresa Procesos
Determina condiciones para el desarrollo y Miden la cacacidad de la gestion, produccion
ejecucion de los procesos y desempefio

Fuente: Adaptado de DAVILA, Sandra. (2009).Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer
Ingenieria de Procesos. (12 ed.). Quito: [s.n].

Elaborado por: La autora
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Algunos beneficios de la planificacion son:

Beneficios de

Laplanificacion

( Desarrolla las habilidades para seleccionar buenas

decisiones.
Fortalece la union, para eliminar la resistencia al cambio.

Establece condiciones para tener una exitosa direccion y

administracion estratégica.

\ Construye una organizacion agradable, e integrada.

Graéfico40 Beneficios de la planificacion

Fuente:Adaptado de DAVILA, Sandra. (2009).Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer
Ingenieria de Procesos. (12 ed.). Quito: [s.n].

2.7.2.- Niveles de la planificacion

Los niveles de la planificacion se establecen de acuerdo a los niveles de decision,

tenemos:

1. Planificacién estratégica.

2. Planificacion tactica.

3. Planificacion operacional.

2.7.2.01.- Planificacion estratégica

La planificacion estratégica es el proceso de desarrollar e implementar planes para

alcanzar objetivos y propositos.
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Etapas de la planificacion estratégica

Definicion de la vision (;qué queremos ser?)

— Formulacion de la vision (;Quiénes somos y que hacemos?)

— Anadlisis de la situacion actual con el entorno externo e interno(FODA)
— Anadlisis y formulacién de las metas y objetivos estratégicos

— Implementacion de estrategias.

o Elaboracién de los planes de accion

o Ejecucién del plan estratégico

— Control y evaluacion

~
*Definicion de la vision
«Formulacién de la mision
v
N
«Andlisis de la situacion actual con el entorno externo e interno
«Analisis y formulacién de las metas y objetivos estratégicos
J
Implementacion de estrategias A
Elaboracion de los planes de accién
*Ejecucion del plan estratégico )
~
«Control
«Evaluacion
J

Grafico41 Etapas de planificacion estratégica

Fuente: Adaptado de DAVILA, Sandra. (2009).Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer
Ingenieria de Procesos. (12 ed.). Quito: [s.n].

La planificacion estratégica debe ser entendida como un proceso participativo,
como una herramienta que ayudara a reducir los problemas, permitiendo que todo

en la empresa sea mas eficiente y eficaz.
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2.8.-ORGANIGRAMAS

Segin NAUMOV, Sergio. (2011).Organizacién Total. México: McGraw-Hill.

“Los Organigramas son estructuras que constituyen una organizacion como
lasverdaderas bases donde los puestos que integrardn a la empresa estan

insertados y ubicados en una posicion que el nivel de su responsabilidad les da”.

Los organigramas son redes quenos ayudan a entender cémo estan formadas y

organizadas las empresas.
2.8.1.-Clases de organigramas
2.8.1.01.-Organizacion vertical y/o piramidal.

En este tipo de organigramas se colocan todos los puestos en rectangulos,
colocando el puesto de mayor jerarquia en el nivel mas alto, los demas se colocan
en orden descendente, los puestos se conectan con lineas que indican autoridad
funcional. La linea jerarquica nace en la base del rectangulo principal, esta linea
se dibuja con mas grosor que las demas. En el nivel bajo la administracion se

colocan las asesorias y luego se colocan las unidades de lineas operativas.

Director General
Gerente de Asistente

R
Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
produccion mantenimiento logistica y e. ventas

Asistente de
produccion

Jefe de’
produccion

Supervisor de
produccién

Gerente de
Finanzas

Supervisor de

embarques

Operadores de
vias

Auxiliar contable Operadores de

eeeeeee

Operador de
produccion

Grafico42 Organigrama vertical

Fuente:NAUMOV, Sergio. (2011). Organizacion Total. México: McGraw-Hill.
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2.8.1.02.- Organizacion horizontal.

Basicamente es igual que el organigrama vertical pero organiza la estructura de

izquierda a derecha.

-
118

Gréfico 43 Organigrama horizontal

Organizacién comercial de las empresas. (2010). Organigrama horizontal
Recuperado el 19 de marzo de 2013 de:www.mcgraw-
hill.es/bcv/guide/capitulo/8448183061.pdf

2.8.1.03.- Organizacion diferenciada por niveles.

Este tipo de organigramas se usa mucho, aqui se puede visualizar la organizacion
en cuanto al nivel en el que se encuentran ubicados todos los puestos, y el nivel de

compensacion y las personas que los ocupan.

85


http://www.mcgraw-hill.es/bcv/guide/capitulo/8448183061.pdf
http://www.mcgraw-hill.es/bcv/guide/capitulo/8448183061.pdf

Este organigrama no se utiliza para publicarlo en los tableros de uso popular,
porque la informacion que contiene es confidencial; su uso es exclusivo de la

gerencia y sus colaboradores.

2.8.1.04.- Organizacion circular.

Los niveles jerarquicos se representan mediante circulos concéntricos, el circulo
del centro es el de mayor autoridad y alrededor los demas circulos que constituyen
un nivel de la organizacion Este tipo de organizacién se recomienda para
estimular las relaciones humanas y disipar la imagen de subordinacion que se

tiene en los otros organigramas.

Gerente de finanzas
Gerente de cadena
. Gerente de ventas
de suministros
Director general

Gerente de / \ erente de recurso
mantenimiento humanos
Gerente de
produccion

Graéfico44 Organigrama circular

Fuente:NAUMOV, Sergio. (2011). Organizacion Total. México: McGraw-
Hill.
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2.9.-Flujograma o diagrama de flujo de procesos

Segun DAVILA, Sandra. (2009).Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer

Ingenieria de Procesos. (12 ed.)Quito: [s.n.] El diagrama de flujo,“Es una

representacion gréfica de la secuencia sistematica de las tareas y actividades que

’

integran un proceso con una simbologia adecuada.’

2.9.1.-Importancia de los flujogramas

{ Permite la comprensién rédpida de los procesos Yy

subprocesos

Determina la secuencia en que ocurren las actividades
Se identifican las interrelaciones y articulaciones
Especifica los puntos de evaluacién y control
Importancia Establece responsables y responsabilidades

Otorga facilidades para analizar y diagnosticar

Sefiala las areas que necesitan de mejora o cambio

Es una ayuda para identificar el desperdicio

\ Determina la ubicacion de los puntos de medicion

Graéfico45 Importancia de los flujogramas

DAVILA, Sandra. (2009). Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer Ingenieria de Procesos.
(18 ed.) Quito: [s.n].
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Para representar los procesos en los diagramas de flujo se utilizan simbolos
predefinidos En las siguientes tablas se pueden apreciar los simbolos maés

comunes.

0
w
.|
T
=
7

o
B
—)
D
v

COMBINADOS

43 @

Cuadro35

Simbologia para la identificacion de flujogramas

American Society of Mechanical Enginners
(ASME)

SIGNIFICADO

OPERACION

INSPECCION

DESPLAZAMIENTO

DEPOSITO
PROVISIONAL O
ESPERA O
DEMORA

ALMACENAMIENTO

ORIGEN DE UN
DOCUMIENTO

~
@,

DECISION O
AUTORIZACION DE UN
DOCUMIENTO

ENTREVISTAS ENTRE
DOS O MAS PERSONAS

DESTRUCCION DE UN
DOCUMENTO

Fuente: DAVILA, Sandra. (2009). Siete Encadenamientos Estratégicos para hacer

Deutches Institute for Normunge (DIN)

SIGNIFICADO

Datos. Elementos que
alimentan y se generan en
el procedimiento

Comienza un ciclo. Inicio
de un ciclo que produce o
reproduce un flujo de
informacion

Documento. Representa
un documento que
ingresa, se procesa se
produce o sale del

procedimiento

Proceso. Representa la
ejecucion de actividades u
operaciones dentro del
proceso, método o
procedimiento

Decision. Indica un punto
dentro del flujo en el que
es posible seleccionar
entre dos 0 mas
alternativas

Operaciones manuales.
Constituye la realizacién
de una operacion o
actividad en forma
especialmente manual

Ingenieria de Procesos. (1% ed.) Quito: [s.n].
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Cuadro36

Simbologia para la identificacidn de flujogramas

American National Standard Institute (ANSI)

SIMBOLO SIGNIFICADO

Terminal. Indica el inicio o la
terminacion del flujo, puede ser
accion o lugar, ademas se usa para
indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o proporciona
informacion

Disipador. Indica el inicio de un
procedimiento, contiene el nombre
de éste o el nombre de la unidad
administrativa donde se da inicio

Operacion. Representa la
realizacion de una operacion o
actividad relativas a un
procedimiento

Decision o alternativa. Indica un
punto dentro del flujo en que son
posibles varios caminos alternativos

Documento. Representa cualquier
tipo de documento que entra, se
utilice, se genere o se salga del
procedimiento

Archivo. Representa un archivo
comun y corriente de oficina

Conector. Representa una conexion
o enlace de una parte del diagrama
de flujo con otra parte lejana del
mismo

Conector de pagina. Representa
una conexion o enlace con otra hoja
diferente, en la que continda el
diagrama de flujo

-
\ 4
_
<>
.
v
@
¢

F
1

Archivo de documentos

Fuente: DAVILA, Sandra. (2009). Siete
Encadenamientos Estratégicos para hacer
Ingenieria de Procesos. (1% ed.) Quito: [s.n].

89



2.10.-Manuales

Segin Definicion de manual. (s.f).Recuperado el 24 de marzo de 2013

de:www.definicion.org/manual

Manual es un “Instrumento administrativo que contiene en forma explicita,
ordenada y sisteméatica informacién sobre objetivos, politicas, atribuciones,
organizacion y procedimientos de los 6rganos de una institucion; asi como las
instrucciones o acuerdos que se consideren necesarios para la ejecucion del
trabajo asignado al personal, teniendo como marco de referencia los objetivos de

la institucion.”

Los manuales son documentos que se utilizan en todas las organizaciones sin
importar el tamafio de la misma sirve como medio de coordinacion porque
permite registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica las actividades,
instrucciones y lineamientos que sean necesarios para un mejor desempefio de las

tareas.

2.10.1.- Importancia de los manuales

Es importante que la empresa cuente con herramientas de consulta que retnan

informacion operativa a través de manuales funcionales que faciliten:

La igualdad del trabajo que se realiza.

La toma de decisiones.

El orden.

La calidad del servicio.

2.10.2.- Tipos de manuales
Manual de organizacion
Tipos de Manuales { Manual de normas y procedimientos

Manual de puestos y funciones

Gréfico 46 Tipos de manuales

Fuente: Adaptado de FRANKLIN, Benjamin. (2009). Organizacién de Empresas. Bogota:
McGraw-Hill
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2.11.-Indicadores

FRANKLIN, Benjamin. (2007). Auditoria Administrativa: Gestion Estratégica del

Cambio.Mexico:Perarson Educacion.Define “Un indicador es una estadistica
simple o compuesta que refleja algin rasgo importante de un sistema dentro de

un contexto de interpretacion”

Un indicador trata de prever el éxito o la validez de un proceso, conjunto de

procesos u organizacion, pues sirve como una medida.

Un conjunto de indicadores nos permite hacer comparaciones, elaborar juicios,
analizar tendencias, predecir cambios. Puede medir el desempefio de una persona
0 de un departamento o de toda la organizacion. A través de los indicadores
podemos saber coOmo se encuentra la empresa en todos sus aspectos y ese

conocimiento permitird a sus directivos tomar las decisiones oportunas.

Para trabajar en forma mas eficiente es necesario contar con varios indicadores.

Por cada aspecto que se evalUa es recomendable definir de 15 a 20 indicadores.

2.11.1.-Caracteristicas de un indicador

Para que los indicadores sean eficaces deben tener algunas caracteristicas:

- Importante en relacion costo - toma de decisiones

- Razonable en relacion costo - beneficio

- Facil de medir, verificable, buen conductor de informacion
- Tener precision matematica en los indicadores cuantitativos
- Aceptado por la organizacion.

- Fécil de interpretar.

- Que pueda utilizarse con otros indicadores.

- Precision conceptual en los indicadores cualitativos.
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2.11.2.-Niveles de aplicacion

Actividades

Programas especiales
Estratégicos Pocesos estratégicos
Proyectos organizacionales y de

investigacion

Controlar la operacion
Prevenir e identificar desviaciones

Niveles de De Gestién

Ap|icacién Determinar costos unitarios por dreas
Verificar el logro de metas

Implementar acciones de mejora
continua

De Servicio Mejorar la calidad de la atencidn a los

clientes

Grafico47 Niveles de aplicacion de los indicadores

Fuente: Adaptado de FRANKLIN, Benjamin. (2007). Auditoria Administrativa: Gestidn
Estratégica del Cambio. Mexico:Perarson Educacion.

2.11.3.- Dimensiones que se pueden evaluar por medio de indicadores.

¢Qué evaluan los
Indicadores?

Calidad
Efecto Cobertura
Cuantifica la satisfccion del

Mide cumplimiento de Alcance de acciones Mide costos unitarios y de cliente

objetivos, desempefio de productividad, cuantifica - .
procesos optimizacion de recursos Cumplimiento ‘de espectativas
de clientes

Eficiencia

Gréfico 48 ¢Qué evallan los indicadores?

Fuente: Adaptado de FRANKLIN, Benjamin. (2007). Auditoria Administrativa: Gestion
Estratégica del Cambio. Mexico:Perarson Educacién.
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2.11.4 .- Indicadores financieros

([ Liquidez. Administracion financiera
Razones Actividad. Uso de recursos

Financieras Endeudamiento. Estructura financiera

. Rentabilidad. Resultado de las operaciones

Gréfico 49 Indicadores financieros

Fuente: HERRERA, Pedro. [Comunicacion personal, 18 de abril de 2008]

2.11.4.01. Indicadores de liquidez

Cuadro 37

Indicadores liquidez

LIQUIDEZ

Nombre Formula
Capital de Trabajo CT = Activo corriente - Pasivo corriente
Liquidez Corriente LC = Activo corriente / Pasivo corriente
liquidez Inmediata LI = Caja Bancos + Ctas por cobrar / Pasivo corriente
Liquidez Efectiva LE = Caja Bancos / Pasivo corriente

Fuente:HERRERA, Pedro. [Comunicacion personal, 18 de abril de 2008]

Elaborado por: La autora

93



2.11.4.02. Indicadores de actividad

Cuadro38

Indicadores Actividad

ACTIVIDAD
Nombre Férmula

Rotacién de Inventarios RI = Costo de ventas / Inventario Promedio

Plazo Promejdlo de PPI = 360 / Rotacion de Inventarios
Inventarios
R ion n r . .
otacion de Cuentas po RCC = Ventas a crédito / Promedio Ctas por cobrar
cobrar
Plazo promedio de cobros

PPC = 360/ Rotacién Ctas. Por cobrar

Plazo promedio de pagos

PPP = 360 * Ctas por pagar / Compras a crédito

Fuente:HERRERA, Pedro. [Comunicacion personal, 18 de abril de 2008]
Elaborado por: La autora

2.11.4.03. Indicadores de endeudamiento

Cuadro 39

Indicadores de endeudamiento

ENDEUDAMIENTO
Nombre Formula

Razén de endeudamiento

RE = Pasivo Total / Activo Total
Endeudamiento del

. . EP = Pasivo Total /Patrimonio
Patrimonio
Indice de Servicio de la

ISD = Utilidad Operativa / Gastos Financieros
Deuda

Fuente;HERRERA, Pedro. [Comunicacion personal, 18 de abril de 2008]
Elaborado por: La autora
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2.11.4.04. Indicadores de rentabilidad

Cuadro 40

Indicadores rentabilidad

RENTABILIDAD

Nombre Férmula
Rentabilidad sobre Ventas RV = Utilidad Neta / Ventas
Rentabilidad sobre Inverision RI = Utilidad Neta / Activo Total

Rentabilidad sobre el
Patrimonio

RP = Utilidad Neta / Patrimonio

Fuente:HERRERA, Pedro. [Comunicacion personal, 18 de abril de 2008]

Elaborado por: La autora

2.11.5.- Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son una sefial de aviso que miden el grado de avance o

cumplimiento de un objetivo, proceso o actividad en un determinado tiempo.

( Proveer la informacion (alerta a tiempo)
Funciones ) Comparar segun situaciones y lugares

Valorar condiciones y tendencias en relacion a estandares y

\_ tendencias

Grafico50 Funciones de los indicadores de gestion

Fuente: Adaptado de FRANKLIN, Benjamin. (2007). Auditoria Administrativa: Gestion
Estratégica del Cambio. Mexico:Perarson Educacion.
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Algunos ejemplos:

Cuadro 41

Indicadores de gestién

INDICADORES DE GESTION

Nombre Formula
Mision Empleados que participan en su definicion / Total de empleados
Metas Metas Alcanzadas / Metas Establecidas
Politicas Politicas aplicadas / Politicas establecidas
Cultura organizacional Acciones realizadas para mejorar la cultura o. / Acciones propuestas
Recursos Humanos Anadlisis de puestos / Total de personal

Fuente: Adaptado de FRANKLIN, Benjamin. (2007). Auditoria Administrativa:
Gestién Estratégica del Cambio. Mexico:Perarson Educacion.
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2.12.- Cuadro de mando integral

Segin CEEI Ciudad Real. (2010). Guia de Apoyo al Emprendedor, Como
Realizar un Cuadro de Mando Integral.Recuperado el 29 de marzo de 2012 de:

http://www.uax.es/fileadmin/templates/fundacion/docs/Cuadro_de_Mando_Integr
al.pdf

El Cuadro de mando integral “es un instrumento o metodologia de gestién que
facilita la implantacion de la estrategia de la empresa de una forma eficiente, ya
que proporciona el marco, la estructura y el lenguaje adecuado para comunicar o
traducir la mision y la estrategia en objetivos e indicadores organizados en
cuatro perspectivas: finanzas, clientes, procesos internos y formacion vy
crecimiento, que permiten que se genere un proceso continuo de forma que la
vision se haga explicita, compartida y que todo el personal canalice sus energias

hacia la consecucion de la misma”.

En otras palabras, la empresa se ve obligada a controlar y vigilar las operaciones
de hoy, porque afectan al desarrollo de mafana. Por tanto, se basa en tres

dimensiones: ayer, hoy y mafiana.

EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

am=<>

Para conseguir el éxito FINANZAS

financiero
eComo satistacemos a | | Il =
nuestros accionistas?

Para alcanzar nuestra CLIENTES Para cumplir nuestros PROCESOS INTERNOS
vision VISION Y objetivos financieros y
£Qué imagen m m [ s | 4— ES R _> atender a los clientes m m [ e |

deberiamos presentar a ¢Cémo tienen que ser
nuestros clientes? nuestros procesos?
APRENDIZAJE Y
Para alcanzar nuestra CRECIMIENTO
vision

nuestra habilidad para
cambiar y mejorar?

>zZzrz2>=

Grafico51 El Cuadro de mando integral

CEEI Ciudad Real. (2010). Guia de Apoyo al Emprendedor, Como Realizar un Cuadro de Mando
Integral. Recuperado el 29 de marzo de 2012 de:

http://www.uax.es/fileadmin/templates/fundacion/docs/Cuadro_de_Mando_Integral.pdf
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2.12.1.- Caracteristicas.

Las principales caracteristicas del CMI son:

— EI CMI es una herramienta de gestion descentralizada y sincronizada que
permite identificar las deviaciones que se puedan producir.

— Es un instrumento para la puesta en marcha de las estrategias de la
empresa

— Traduce las estrategias de la empresa en un conjunto de indicadores que
informan de la consecucion de los objetivos y las causas de los resultados
obtenidos.

— Contiene informacion esencial para una buena interpretacion de las
tendencias.

— Presenta la informacion de una forma sindptica e inmediata.

Para elaborar el Cuadro de mando integral es recomendable primeramente

responder a las siguientes preguntas:

— ¢Para qué se quiere?

— ¢En qué departamento de la empresa se debe empezar?
— ¢Cuando llevarlo a cabo?

— ¢Por dénde se debe empezar su desarrollo?

— ¢Quiénes deben ser los responsables de su elaboracion?

— ¢Para qué tipo de empresas?
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2.12.2.-Fases de elaboracién del CMI.

ETAPAS DEL PROCESO DE CONSTRUCCION Y SEGUIMIENTO DEL CMI

- Visién
- Misién, Estableciendo las perspectivas

<>

Andlisis interno y externo

<

Identificacién de factores-clave de éxito de la organizacion

<

Relaciones causa-efecto entre factores <
Establecimientos de los objetivos estratégicos «
Eleccion de indicadores «

<>

Establecimiento del CMI a nivel global

<

Desglose del cuadro de mando e indicadores por unidad, establecimiento estandares y politica de
incentivos en funcién del nivel de consecucién de objetivos

<

Establecimiento del plan de accién <

<

Comparacién entre presupuesto y realidad de cada indicador y toma de decisiones en base a las
desviaciones

>

Graéfico52 Fases de la elaboracién del cuadro de mando integral

CEEI Ciudad Real. (2010). Guia de Apoyo al Emprendedor, Como Realizar
un Cuadro de Mando Integral. Recuperado el 29 de marzo de 2012 de:

http://www.uax.es/fileadmin/templates/fundacion/docs/Cuadro_de_Mando_|I
ntegral.pdf
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CAPITULO 3
Propuesta estratégica

3.1. Descripcion

Una vez desarrollado y concluido el respectivo diagnostico de Provesum & Cia.
se pudo determinar que en la empresa no existen manuales de descripcion de

puestos y manual de procesos.

En el presente capitulo se desarrolla el manual de descripcion de puestos y
funciones que refieren en forma clara,cada una de las labores, responsabilidades y
demas caracteristicas del puesto, con la finalidad de que el empleado tenga una

visién oportuna y objetiva de sus funciones.

También se plantea un manual de procedimientos que establece reglas que
permiten que las tareas se desarrollen en menos tiempo, con menos esfuerzo,

ahorrando recursos y alcanzando la eficiencia.

En la altima parte del tercer capitulo se desarrolla el cuadro de mando integral que
permitira medir continuamente las actividades de la empresa en términos de su
vision y estrategia,proporciondndole al gerente una mirada global del desempefio

de su negocio.

3.1.1. Finalidad

La finalidad de esta propuestaes realizar los manuales de descripcion de puestos y
funciones, manual de procedimientos, cuadro de mando integral, para la empresa
Provesum & Cia., herramientas fundamentales para la administracion del talento

humano, Y recursos.
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3.1.2. Objetivos

General

Desarrollar documentos técnicos con lineamientos claros, que permitan el

manejo eficiente y efectivo de los recursos de la empresa.

Especificos

Establecer una descripcion clara de las labores, responsabilidades y demas
caracteristicas de cada uno de los puestos de trabajo, con la finalidad de

que el empleado tenga una vision oportuna y objetiva de sus funciones.

Contar con una guia objetiva que garantice la dptima operacion y
desarrollo de las diferentes actividades de la empresa.

Disefiar un sistema de indicadores coherentes con los objetivos

estratégicos de la organizacion, desplegarlo e implantarlo.

Motivar al personal de la empresa hacia acciones orientadas al éxito en la
ejecucion de la estrategia y crear entendimiento compartido sobre la vision

futura.

3.1.3. Ambito de aplicacion

El manual de descripcion de puestos y funciones, manual de procedimientos y

cuadro de mando integral estan disefiados exclusivamente para la empresa

Provesum & Cia.
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3.2Propuesta de un manual dedescripcion de puestos y funcionespara
Provesum & Cia.

3.2.1. Mision

« Somos una empresa proveedora de suministros de oficina, papeleria,
computacion y otras lineas, trabajamos con eficiencia para ofrecer a
nuestros clientes una variedad de productos y servicios de calidad, con los

precios mas bajos del mercado.
3.2.2. Vision

« Seremos en el 2017 lideres en el norte del pais, con tecnologia de punta,
innovacion de productos, excelentes recursos humanos que nos impulsen a

ser competitivos en esta economia global.

3.2.3. Objetivos
General

— Establecer una descripcion clara de las labores, responsabilidades y demés
caracteristicas de cada uno de los puestos de trabajo, con la finalidad de

que el empleado tenga una vision oportuna y objetiva de sus funciones.

Especificos

- Lograr que todo el personal conozca la estructura administrativa de la

empresa.

- Sentar las bases racionales para el proceso de reclutamiento, seleccién y

vinculacion del personal.

- ldentificar, ordenar y clasificar las funciones de los diferentes puestos.

102



- Establecer los requerimientos especificos de conocimientos, destrezas y

actitudes de cada uno de los elementos de competencia.

3.2.4. Principios y valores institucionales

3.2.4.1. Principios

Solidaridad La solidaridad es una virtud contraria al individualismo y egoismo,
se refleja en el servicio y en la busqueda del bien comdn. La solidaridad intenta
solucionar las carencias materiales o espirituales de los demas, nos recuerda que
todos somos iguales y tenemos los mismos derechos. La solidaridad es un

principio que queremos tener presente en la empresa y fuera de ella.

Honestidad La honestidad es el simple respeto a la verdad, no se pregona se
predica con el ejemplo. La honestidad es un camino recto que nos conduce al
éxito. Este principio es basico en la empresa, y se refleja en la transparencia con

que realiza todos sus actos.

3.2.4.2. Valores

+ Confianza
Sin duda alguna la confianza es un valor muy importante para el buen
funcionamiento de cualquier organizacion.En esta empresa se motiva a
todo el personalpara que hagan propia esa virtud y la difundan por medio

de sus acciones.

* Respeto
La palabra respeto significa “atencion o consideracion”, Con respeto se

construye un ambiente en la empresa donde el compromiso y la

103



responsabilidadde cada persona es lo mas importante. La clave: respetar y
ser respetado, tratar a los clientes con educacion y amabilidad.

Comunicacion

Para ser una empresa competitiva y alcanzar el éxito se debe motivar y
retener al talento humano, inculcarles una verdadera cultura corporativa
para que se sientan identificados y sean fieles a la organizacién, la
comunicacion es una herramienta importantisima Todos los que forman
parte de Provesum deben estar enterados de la mision, vision, principios y

saber que son parte de la empresa, parte del presente y parte del futuro.

Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es un instrumento eficaz y eficiente para alcanzar
metas y objetivos, trabajar en equipo es una manera de aprender a ser mas
sociables y tolerables, a respetar todos los pensamientos a aprender y
compartir. Trabajar en equipo significa mirar todos hacia el mismo

horizonte.

Compromiso
A este valor se define como vinculo de lealtad, en Provesum el
compromiso se practica en sentido doble, lealtad del empleado hacia la

empresa Y lealtad de la empresa hacia el empleado.

Actitud Positiva

Tener una actitud positiva, hace la diferencia, en cualquier circunstancia,
la empresa propenderd, en lo posible tener una actitud positiva ante
cualquier evento, bueno o malo, teniendo siempre presente, que todas las

cosas ayudan para bien,
Servicio al Cliente

El cliente tiene el poder de decidir a quién comprar, por esta razén el

cliente es primordial para Provesum, proporcionarle un excelente servicio
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es lo mas importante para la empresa. Un cliente satisfecho siempre

regresa y recomienda.

3.2.5. Estructura Orgénica

Toda empresa cuenta en forma implicita o explicita con una organizacion
jerarquica y atribuciones asignadas a todas las personas que son parte de la
misma. En consecuencia se puede establecer que la estructura organizativa de una
empresa es el esquema de jerarquizacion y division de las funciones componentes

de ella.

El valor de una jerarquia bien definida evita la confusidn respecto a quien da las
ordenes y quien las obedece. Define como se dividen, agrupan y coordinan las
tareas en cada puesto.

Se propone para la empresa una organizacion vertical, dividido en los siguientes

niveles:

- Nivel directivo.
- Nivel asesor.
- Nivel auxiliar

- Nivel operativo.

3.2.5.1. Nivel directivo. Constituye el primer nivel jerarquico de la empresa y
esta conformado por la gerencia de la organizacion, .las funciones principales son
dirigir, crear normas y procedimientos, decretar resoluciones que permitan el
mejor desenvolvimiento administrativo y operativo de la empresa para alcanzar

objetivos y metas.

3.2.5.2. Nivel asesor. No tiene autoridad en mando, Unicamente aconseja,

informa, esta conformado por el asesor juridico.

3.2.5.3. Nivel auxiliar.Es el nivel de apoyo en la organizacion, en este nivel se
encuentran los jefes departamentales de contabilidad, talento humano y gestion se

encargan de manejar planes,programas, metodos y otras técnicas administrativas,
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en coordinacion con el nivel operativo para su ejecucion. Necesarios para el

funcionamiento de la empresa.

3.2.5.4. Nivel operativo. Constituye el nivel mas importante de la empresa y es el
responsable directo de la ejecucion de las actividades basicas de la empresa.Esta

conformado por el departamento de comercializacion y departamento técnico.

3.2.6.- Organigrama estructural de Provesum&Cia

GERENCIA

ASESORIA
________ JURIDICA

DTO. DE

CONTABILIDAD DTO. DE GESTION

TALENTO H.

DTO. _
COMERCIALIZACION DTO. TECNICO

SISTEMAS

VENTAS

MANTENIMIENTO
PUBLICIDAD

Y MARKETING

SERVICIO AL CLIENTE

Grafico 53

Elaborado por: La autora.
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3.2.7.- Descripcion de puestos y funciones

Cuadro42

Gerente

Provesum y Cia.

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

AREA GERENCIA

CARGO GERENTE

Niwel

. Directivo Sigla G.P. Caodigo 0.1
Jerarquico

Tiene la responsabilidad de administrar los ingresos y costos de la empresa.

Descripcion del Puest . - - e .
escripeion del Puesto Lidera y coordina las funciones de planificacion estratégica.

Funciones « El Gerente actua como representante legal de la empresa, fija las politicas

operativas y administrativas.

« Es la imagen de la empresa, provee de contactos y relaciones empresariales a la
organizacion.

* Administrar el talento humano, los recursos fisicos, econémicos y financieros de la
empresa.

« Establecer objetivos y metas especificas de la organizacion.

* Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas,
optimizando los recursos disponibles.

« Ejercer un liderazgo dinamico para ejecutar los planes y estrategias determinadas

* M antiene contacto con proveedores, aprueba notas de requisicion y compras.

» Aprobar transacciones financieras como: obtencion de préstamos, cartas de
crédito, asignacion de crédito a clientes.

Riesgos |- Estrés laboral, Gastritis, Cefaleas.

Supervisaa |' Jefes Departamentales.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora

Cuadro 43
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Jefe del departamento de contabilidad

Provesum y Cia.

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones

AREA DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE

CARGO CONTABILIDAD

Niwel

. . A
Jerarquico

uxiliar Sigla J.D.C. Cadigo 0.1.1

Descripcién del Puesto

Es el encargado de generar informacion util para la toma de decisiones.
Controlar los procesos financieros de la empresa.

Funciones

« Analisis de los aspectos financieros de todas las decisiones.

« Analisis de la cantidad de inversion necesaria para alcanzar las ventas esperadas.

« Analisis de las cuentas especificas e individuales de los Estados Financieros.

« Control de costos para obtener informacion con el fin de que la empresa pueda
asignar precios competitivos y rentables.

« Interactuar con otras jefaturas para que la empresa opere de manera mas eficiente.
« Elaborar presupuestos, y proyecciones con alto grado de probabilidad y certeza.
* Negociacion con proveedores (compras, descuentos especiales, formas de pago) y
con clientes (crédito, pago de proyectos).

 Encargado de némina.

« Control completo de las bodegas, monitoreos y arqueos que aseguren que no
existan faltantes.

» Manejo y supervision de la contabilidad y responsabilidades tributarias S.R.I.

« Tener la informacion financiera y contable necesaria y oportuna para el uso de la
Gerencia.

* Vincular a la empresa con bancos y cooperativas en caso de necesitar un préstamo,
con autorizacién previa del Gerente.

Requisitos

« Titulo de tercer nivel en Ingenieria en Contabilidad y Auditoria C.P.A.
« Experiencia minima de tres afios en cargos similares.
« Excelente manejo de Sistemas Informaticos Contables y paquetes ofimaticos.

« Excelentes conocimiento en tributacion.

Caracteristicas

« Poseer actitudes de liderazgo, trabajo en equipo, excelentes relaciones humanas,

Personales disciplinay honestidad.
* Capacidad de comunicacion.
« Capacidad para trabajar bajo presion.
| Riesgos » Estrés laboral, Gastritis, Cefaleas. |

| Jefe Inmediato

* Gerente. |

| Supervisaa

|° Asistente Contable, Cajero, Bodeguero. |

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora

Cuadro44
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Asistente contable

Provesumy Cia.

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

AREA DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
CARGO ASISTENTE CONTABLE
Nivel Auxiliar Sigla AC. Cédigo 0111
Jerarquico

Registrar las transacciones comerciales y mantener actualizados los

Descripcion del Puesto - .
movimientos contables que realiza la empresa.

Funciones * Recepcion de facturas y emision de comprobantes de retencion.

« Ingreso al sistema de facturas y comprobantes de retencion

» Mantenimiento de precios y articulos.

* Coordinar el pago a proveedores (valores de pago, fechas de pago).

* Custodia y emision de cheques en coordinacion con el Jefe del Departamento.
« Conciliaciones bancarias.

* Mangjo del libro bancos (sistema informatico)

* Mangjo de papeletas de depdsito y coordinacion del dep dsito.

* Reportes para cobranza de créditos empresariales.

* Recepcion de cobros que mantienen crédito con la empresa y bajar del sistema los
créditos cancelados.

* Proceso de nomina, Roles de pago a través del sistema.

» Manejo de facturas y viaticos (cursos y capacitaciones).

* Entrega de informacion al jefe del departamento.

 Revisar reportes de cierre de cajay comprobar si estan correctos.

Requisitos * Ser Contador Piiblico Autorizado.
» Experiencia minima de dos afios en cargos similares.
« Excelente manejo de Sistemas Informaticos Contables y paquetes ofimaticos.

» Conocimiento de tributacion.

Caracteristicas * Poseer actitudes para trabajar en equipo, excelentes relaciones humanas, disciplina

Personales y honestidad.

« Capacidad de comunicacion.

« Capacidad para trabajar bajo presion.

« Estrés laboral, problemas visuales, dolor lumbar, sindrome del tunel del carpo. |

| Riesgos

« Jefe del Departamento de Contabilidad. |

| Jefe Inmediato

» No tiene personas a su cargo. |

| Supervisaa

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro45

Cajero

Provesum y Cia.

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

AREA DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
CARGO CAJERO
Nivel Ausiliar Sigla C. Codigo 0.1.1.2
Jerarquico

Garantizar las operaciones de caja, efectuando actividades de recepcion,

Descripeion del Puesto entrega y custodia de efectivo, y cheques.

Funciones * Es el responsable directo del dinero en efectivo y cheques recibidos de las ventas y

pagos.

* Recauda el dinero en efectivo y cheques de las ventas.

* Lleva el control de cheques y pagos recibidos.

* Registra directamente la entrada y salida de dinero en el libro diario.

* Realizar el cierre de caja diariamente.

* Entregar a su jefe inmediato el dinero y los cheques recaudados del dia.

* Entregar el cierre de caja y todos los documentos de respaldo para su control en
Contabilidad.

« Atiende a las personas que solicitan informacion.

* Realizar arqueos de caja cuando se le solicite.

Requisitos « Bachiller en Contabilidad
* Experiencia minima de un afio en cargos similares.
* Manejo de herramientas ofimaticas

* Mangjo del sistema informatico de contabilidad.

Caracteristicas * Poseer actitudes de trabajo en equipo, excelentes relaciones humanas, disciplina'y
Personales honestidad

* Capacidad de comunicacion.

| Riesgos * Estrés laboral, problemas visuales, dolor lumbar, tendinitis.

« Jefe del Departamento de Contabilidad.

| Jefe Inmediato

| Supervisaa * No tiene ninguna persona a su cargo.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora

Cuadro46
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Bodeguero

Provesumy Cia.

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

AREA DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
CARGO BODEGUERO
Nivel . . -
L Auxiliar Sigla B. Cadigo 0113
Jerarquico

Recibir, entregar, guardar, etiquetary llevar un control estandarizado de

Descripeion del Puesto toda la mercaderia que ingresa y sale.

Funciones Manejo operativo de la bodega.

Custodia del inventario.

Vigilar los stock del inventario.

Elaborar notas de requisicion de mercaderia.

Recepcion de mercaderia.

Comunicar si existe alguna novedad en los pedidos recibidos

Entregar las facturas de los proveedores a Contabilidad con las respectivas muestras.

Requisitos * Titulo de bachiller.
* Experiencia minima de dos afios en cargos similares.

* Manejo de Paquetes ofimaticos.

Caracteristicas * Buena presencia.

* Excelente Predisposicion para relaciones sociales y personales

» Honradez comprobada (certificados)

| Riesgos * Estrés laboral, sobre esfuerzos, golpes por caida de materiales, caidas, hernias.

» Jefe del Departamento de Contabilidad.

| Jefe Inmediato

| Supervisaa + No tiene ninguna persona a su cargo.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro47

Jefe talento humano

Provesum y Cia.

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

TPrREIE )Q AREA DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

CARGO JEFE DE TALENTO HUMANO

Niwvel

) . Auxiliar Sigla J.T.H Codigo 0.1.2
Jerarquico

Planifica, organiza, dirige y controla la administracién interna de la empresa,
participa en la elaboracion de la politicas administrativas, atiende y brinda

Descripcion del Puesto . .
soluciones a conflictos y problemas laborales que se presentan.

Funciones * Planificar, coordinar, dirigir y controlar las funciones del Departamento,

optimizando la utilizacion periddica de los recursos.

« Participar en el planteamiento de politicas y estrategias de administracion de
recursos humanos de la Empresa.

» Comunicar las politicas y procedimientos nuevos o revisados de recursos humanos
entre todos los empleados a través de boletines, reuniones, memorandos y/o
contacto personal.

* Definir las necesidades del personal consientes con los objetivos y planes de la
empresa.

* Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento para
potenciar sus capacidades

* Optimizar y actualizar los manuales de funciones .

* Despedir personal.

« Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a los empleados.

* Creacion de carpetas de empleados para registro en el IESS

* Realizar contratos de trabajo, elaborar permisos, llevar control de vacaciones.

« Elaborar el presupuesto de gastos de personal, proponer escalas salariales.

Requisitos * Titulo de tercer nivel en Administracion de empresas, Ingenieria Industrial
Psicologia Industrial o Administracién de Recursos Humanos.
 Experiencia minima de tres afios en cargos similares.

* Manejo de paquetes ofimaticos.

» Capacidad para trabajar con otras personas, para motivarlas individualmente o en

grupo

Caracteristicas « Poseer actitudes de liderazgo, trabajo en equipo, excelentes relaciones humanas,

Personales disciplinay honestidad.

 Capacidad de comunicacion.

» Capacidad para trabajar bajo presion.

| Riesgos « Estrés laboral, Gastritis, Cefaleas. |
| Jefe Inmediato * Gerente. |
Supervisaa « Asistente Administrativo, Personal de Servicio y M ensajeria, Personal de
Seguridad.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro48

Asistente administrativo

Provesum y Cia.

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

AREA DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

CARGO ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Nivel

) . Auxiliar Sigla AA. Caodigo 0.1.2.1
Jerarquico

Ejecutar procesos administrativos aplicando normas y procedimientos
definidos, Lograr resultados oportunos y garantizar la prestacién efectiva
del servicio.

Descripcion del Puesto

Funciones « Brindar atencion a los clientes que vienen a la empresa, dirigiéndoles con la persona

que les va a atender.

« Brindar atencion a los clientes que se comunican a la empresa, transmitiendo la
llamada a la persona requerida

« Facturacion a fin de mes de los clientes (empresas) que realizan compras con notas
de pedido.

« Coordinar los pagos de las empresas, enviar al mensajero a retirar los cheques.

« Enviar al mensajero a entregar los reportes de créditos empresariales a las
diferentes instituciones

* Manejo de caja chica.

« Coordinacion de los viajes del personal (cursos, capacitaciones e invitaciones de
proveedores)

« Elaboracion de memos, cartas, certificados, proformas.

« Asistencia directa de Gerencia.

« Archivo fisico de todos los documentos

« Coordinacion de las compras que solicita el gerente. Realiza las cotizaciones y las
entrega al Gerente.

« Cobros a clientes de acuerdo al reporte.

« Entregar diariamente el reporte de cobros al Jefe del departamento de Contabilidad.
« Encargarse del envidé y recepcion de faxes. Revision del correo electrénico de la
empresa.

* Mantener un control de los servicios basicos que se tiene que pagar

» Coordinacion de actividades sociales de la empresa.

Requisitos « Técnico superior universitario en Administracion.
« Experiencia minima de dos afios en cargos similares.
« Excelente manejo de herramientas informaticas.

* Optima expresion oral y escrita.

Caracteristicas « Poseer alta capacidad de organizacion, trabajo en equip o, excelentes relaciones
Personales humanas, disciplina'y honestidad.

* Buena presencia.

* Capacidad de comunicacion.

« Capacidad para trabajar bajo presion.

| Riesgos |° Estrés laboral, problemas visuales, dolor lumbar, sindrome del tunel del carpo. |
| Jefe Inmediato |° Jefe del Departamento Administrativo. |
| Supervisa a |° No tiene ninguna persona a su cargo. |

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora

113



Cuadro 49

Personal de servicio y mensajeria

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

Provesum y Cia.

AREA DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

CARGO PERSONAL DE SERVICIO Y MENSAJERIA

Niwel
Jerarquico

Auxiliar Sigla P.S.M. Codigo 0.1.2.2

Descripcidn del Puesto

Mantener limpias y ordenadas todas las dependencias. Entregar de manera
oportunay segura la correspondencia y encomiendas dentro y fuera de la
empresa

Funciones

* Mantener todas las dependencias de la empresa limpia y en orden.

* Llevar y traer mensajes y encomiendas.

* Retirar cobros en la localizacion del cliente.

* Realizar los dep 6sitos en los bancos

* Atender cualquier solicitud de los diferentes departamentos de la empresa.

* Brindar apoyo en la bodega en la recepcion de mercaderia.

Requisitos

» Titulo de bachiller.
* Experiencia minima de dos afios.

* Certificados de honorabilidad.

Caracteristicas

* Buena presencia

Personales * Excelente predisposicion para relaciones sociales y personales.
» Honradez comprobada (certificados)
| Riesgos * Choques o golpes contra objetos, salpicaduras con productos de limpieza, asaltos. |

| Jefe Inmediato

« Jefe del Departamento Administrativo.

| Supervisaa

* No tiene ninguna persona a su cargo.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro50

Personal de seguridad

Provesum y Cia.

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones

AREA DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

CARGO PERSONAL DE SEGURIDAD
Niwel - . -
) . Auxiliar Sigla P.SG. Codigo 0.1.2.3
Jerarquico
Descripcion del Puesto Proteger las instalaciones contra robo, vandalismo e intrusos.
Funciones Planifica y elabora planes y programas de proteccion y seguridad.
Coordina conjuntamente con otros departamentos las actividades relacionadas con la
proteccion de personas y bienes materiales.
Coordina los trabajos de investigacion y evaluacion de las posibles causas que
originan robos, hurtos.
Opera el sistema de vigilancia , reporta a su jefe alguna novedad.
Elabora informes periédicos de las actividades realizadas.
Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral
establecidos por la organizacion.
Requisitos

« Bachiller con cursos en relacion con la proteccion y seguridad ciudadana y de
bienes.

» Experiencia minima de tres afios en cargos similares.

* Computacion Basica.

Caracteristicas » Poseer actitudes para trabajar en equipo, excelentes relaciones humanas, disciplina

Personales y honestidad.

» Capacidad de comunicacion.

| Riesgos * Acciones antisociales, agresiones, asaltos, fatiga fisica, estalatismo. |
| Jefe Inmediato I' Jefe del Departamento Administrativo. |
| Supervisaa » No tiene ninguna persona a su cargo. |

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro51

Jefe del departamento de gestion

Provesum y Cia.

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

AREA DEPARTAMENTO DE GESTION

CARGO JEFE DEL DEPARTAMENTO DE GESTION

Niwel

L Auxiliar Sigla JD.G. Cadigo 0.1.3
Jerarquico

Coordinary controlar la aplicacion de politicas y procedimientos en las

Descripcion del Puesto ) L . .
areas administrativas y financieras de la empresa

Funciones Fijar estandares de la empresa
Medir a través de indicadores las acciones de la empresa.
Liderar el proceso de la formulacion de las definiciones estratégicas de la empresa.

Identificar y determinar los procesos de la empresa, mejorandolos continuamente, de
acuerdo a su criticidad e impacto.

Mantener y fortalecer un sistema de informacion para la gestion que permita medir
y monitorear el cumplimiento de compromisos.

Dirigir la elaboracion y ejecucion del seguimiento de planes y programas atendiendo
las demandas de la empresa.

M odelar un sistema (cuadro de mando integral) que permita visualizar el desempefio
de los procesos, que permita la evaluacion permanente del estado de avance y
cump limiento de compromisos.

Requisitos * Titulo de tercer nivel en Administracion de empresas o carreras afines.

* Experiencia minima de tres afios en cargos similares.

* Excelente manejo Paquetes ofimaticos.

* Conocimiento en administracion, disefio e implementacion de sistemas de control
de gestion.

» Conocimientos en gestion de calidad .

Caracteristicas * Poseer actitudes de liderazgo, trabajo en equipo, excelentes relaciones humanas,
Personales disciplina'y honestidad.
* Capacidad de comunicacion.

* Capacidad para trabajar bajo presion.

| Riesgos * Estrés laboral, Gastritis, Cefaleas. |

| Jefe Inmediato * Gerente. |

| Supervisaa * Asistente Departamento de Gestion. |

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro52

Asistente del departamento de gestion

Provesum y Cia.

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

T\ (o AREA DEPARTAMENTO DE GESTION

CARGO | ASISTENTE DEPARTAMENTO DE GESTION

Nivel

N Auxiliar Sigla AD.G. Codigo 0.13.1
Jerarquico

Apoyar en la coordinacion y control de la aplicacion de politicas y
procedimientos en las areas administrativas y financieras de la empresa al
Jefe del departamento de Gestion.

Descripcion del Puesto

Funciones * Actualizar y registrar estandares de la empresa en el Cuadro de M ando integral.
* Actualizar y registrar indicadores de la empresa en el Cuadro de mando Integral.
* Realizar informes de las novedades detectadas en los procesos para la oportuna

toma de decisiones.

» Apoyar en el proceso de identificar los procesos de mayor riesgo dentro de la
organizacion.

* Estandarizar y documentar los procesos de la empresa, disefiando instrumentos
como mapas de procesos, flujos de actividades, etc.

Requisitos * Titulo de tercer nivel en Administracion de empresas o carreras afines.
* Experiencia minima de dos afios en cargos similares.
« Excelente manejo de Paquetes ofimaticos.

» Conocimientos en gestion de calidad.

Caracteristicas * Poseer actitudes de liderazgo, trabajo en equipo, excelentes relaciones humanas,

Personales disciplinay honestidad.

« Capacidad de comunicacion.

« Capacidad para trabajar bajo presion.

« Estrés laboral, problemas visuales, dolor lumbar, sindrome del tunel del carpo. I

| Riesgos

| Jefe Inmediato « Jefe del Departamento de Gestion.

* No tiene ninguna persona a su cargo. I

| Supervisaa

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro53

Jefe del departamento de comercializacion

Provesum y Cia.

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

RN AREA |DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION
e\ (O

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE

CARGO COMERCIALIZACION

Nivel

L Operativo Sigla J.D.CM. Cadigo 0.1.4
Jerarquico

Administrar, Supervisar, controlar y coordinar todas las acciones tendientes

Descripcion del Puesto o
a alcanzar metas y objetivos propuestos.

Funciones * Preparar Planes y presupuestos de ventas, planificando sus acciones, tomando en
cuenta los recursos necesarios y disponibles.

* Calcular la demanda real del mercado y pronosticar las ventas.

« Establecer estrategias para alcanzar objetivos y metas propuestas.

* Determinar el tamafio y la estructura de la fuerza de ventas.

» Establecer cuotas de ventas y establecer estandares de desempefio.

* Conducir el analisis del costo de ventas.

* Evaluacion del desempefio de la fuerza de ventas.

* Evaluar los planes de marketingy publicidad.

* Actuar conjuntamente con los responsables de marketingy publicidad para
apoyar los objetivos y metas de ventas.

Requisitos » Titulo de tercer nivel en Administracion de empresa o carreras afines.
* Experiencia minima de tres afios en cargos similares.
* Excelente manejo de Paquetes ofimaticos.

* Conocimiento de estrategias de ventas, marketingy publicidad.

Caracteristicas * Poseer actitudes de liderazgo, trabajo en equipo, excelentes relaciones humanas,
Personales disciplinay honestidad.

* Capacidad de comunicacion.

+ Capacidad para trabajar bajo presion.

| Riesgos « Estrés laboral, Gastritis, Cefaleas.

* Gerente.

| Jefe Inmediato

» Asistente de Marketing y Publicidad, Supervisor de Ventas. ‘

| Supervisa a

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro54

Asistente de marketing y publicidad

Provesumy Cia.

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

wiii#\ | AREA |DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION

ASISTENTE DE MARKETING Y

CARGO PUBLICIDAD

Niwel

o Operativo Sigla AMP. Cadigo 0141
Jerarquico

Crear e implementar las estrategias necesarias de marketing y publicidad

Descripeion del Puesto que permitan fortalecer la difusion y la imagen de la empresa.

Funciones * Orientar las decisiones estratégicas del departamento comercial detectando las
tendencias, evolucion, oportunidades y riesgo de mercado.

* Reforzar la imagen y el reposicionamiento de la empresa y fortalecer la
implementacion de los objetivos apoyando la gestion de venta.

* Elaborar y gestionar el plan de marketingy publicidad.

* Elaborar presupuestos del departamento.

* Dar seguimiento de los planteamientos de venta (volumen y cuotas) y sus
desviaciones respecto a los objetivos.

* Estudiar, proponer actuaciones para corregir desviaciones respecto a objetivos.
* Negociar y contratar espacios publicitarios en los medios.

* Definir y elaborar los materiales y elementos publicitarios (catalogos, folletos,
carteles, invitaciones, boletines, etc.).

Requisitos « Titulo de tercer nivel en M arketing y Publicidad.
* Experiencia minima de dos afios en cargos similares.
* Manejo de Paquetes ofimaticos.

* Excelente manejo de Publisher e Ilustrador.

Caracteristicas * Poseer actitudes de liderazgo, trabajo en equipo, excelentes relaciones humanas,
Personales disciplinay honestidad.
* Capacidad de comunicacion.

* Capacidad para trabajar bajo presion.

| Riesgos » Estrés laboral, problemas visuales, dolor lumbar, sindrome del tunel del carpo. ‘

| Jefe Inmediato « Jefe del Departamento de Comercializacion. ‘

| S upervisa a * No tiene personas a su cargo I

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro55

Supervisor de ventas

Provesum y Cia.

Manual de Descripeion de Puestos y Funciones

FHEION T O AREA |[DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION
CARGO SUPERVISOR DE VENTAS
P:Iivel‘ Operatvo Sigla SV, Codigo 0.1.42
Jerarquico

Descripcion del Puesto

Asistir al Jefe del departamento de Comercializacion en la Planificacion,

Organizacion, Direccidn, Coordinacién y Control del proceso de ventas.

Funciones

« M anejar, actualizar v clasificar de la base de datos los clientes de cartera v clientes
potenciales.

+ Controlar que se cump lan eficientemente las entregas a domicilio .

* Preparar pronosticos de ventas v de gastos.

+ Investigar, sugerir y elaborar planes promocionales. Regalos, ofertas, canjes,
descuentos, ete.

¢+ Analizar v organizar log tiempos v movimientos de las rutas v zonag de venta.

+ Analizar v obtener rutag de ventas convenientes v agignar el nimero exacto de
vendedores.

+ Crear programag de capacitacion v adoctrimamiento para toda la fuerza de ventas.

Requisitos

+ Titulo universitario en Mercadotecnia.
+ Experiencia de un afio en cargos similares.
+ Excelente manejo paquetes ofimaticos.

+ Conocimiento en estrategias de ventas.

Caracteristicas

Personales

¢ Poseer actitudes de liderazgo, trabajo en equip o, excelentes relaciones humanas,
digeip lma v honestidad.
¢ Capacidad de comunicacion.

+ Capacidad de analizis v toma de decisiones atinadas y oportunas.

| Ries gos

+» Estrés laboral, Gastritis, Cefaleas.

| Jefe Inmediato

+ Jefe del Departamento de Comercializacion.

| Supervisa a

* Vendedores

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro56

Vendedor

Provesum y Cia.

- Manual de Descripeion de Puestos y Funciones
L :_,__‘1/ '<s| AREA  |DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION
CARGO VENDEDOR
Jerzi::iico Operativo Sigla V. Codigo 0.1.4.3

N Satisfacer las necesidades del cliente con una atencion cordial y eficaz,
Descripcion del Puesto L .
alcanzar los objetivos de ventas establecidos porla empresa.

Funciones * Buscar nuevos clientes.

* M antener v retener a log clientes.

¢ Incrementar lag compras de los clientes actuales.
+ Conocer los productos de la empresa.

+ Conocer el mercado de sus clientes.

* Dar un excelente gervicio a sus clientes.

+ Admmistrar eficientemente su cartera de clientes.

¢« Brindar con rapidez una excelente atencion a los clientes que se acercan a realizar
sug compras en el almaceén.

* Entregar con lamayor rapidez v correctamente los pedidos de los clientes en su
domicilio y/o en sus oficmas.

* Hacer el pedido a labodega de los productos que se necesite en al almacén.

Requisitos ¢+ Egresado de la carrera de mercadotecnia o cursar log iltimos niveles.
¢+ Experiencia de un aifio en cargos similares.
+ Excelente manejo paquetes ofimaticos.

+ Conocimiento de estrategias de ventas.

Caracteris ticas * Poseer actitudes de liderazgo, trabajo en equip o, excelentes relaciones humanas,
Personales digeiplina v honestidad.

+ Capacidad de comunicacion.

¢+ Actitudes positivag, Habilidades personales v para ventas.

+ Estrés laboral, caida de objetos, fatiga fisica, sobre exfuerzo. |

| Ries gos

| Jefe Inmediato * Supervizor de Ventas. |

| Supervisa a * No tiene ninguna p ersona a su cargo. |

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
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Cuadro57

Jefe del departamento técnico

Provesum y Cia.

Manual de Descenpeién de Puestos y Funciones

‘|  AREA DEPARTAMENTO TECNICO

CARGO JEFE DEL DEPARTAMENTO TECNICO

Nivel
Jerarquico

Operatvo Sigla J.D.T. Codigo 0.1.5

.y Planificar, coordinar y proponer la ejecucion de la mmplementacion de
Descripcion del Puesto - h o )
nuevos proyectos y programas, ofrecer el soporte técnico que necesitan los

clientes intemos y externos.

Funciones * Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo del hardware, software, redes y
equip os de la empresa.

* Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de las camaras de seguridad de
la empresa.

o Armar equipos, recargar toners v cartuchos para log clientes internos v externos.

¢ Desarrollar ap licaciones, software, para mejorar el servicio al cliente.

+ Controlar el funcionamiento correcto de la pagina web.

* Digeiiar y establecer las bases técnicas y administrativas para la seleccion v
gjecucion de nuevos progamas, proponiendo sus caracteristicas, condiciones v
beneficios.

¢ Awesorar a los clientes en las comprag de hardware, software v equipos.

+ Evaluar y proponer las metas v presupuestos requeridos para el desarrollo de

nuevos programas v provectos.

Requisitos + Titulo de tercer nivel en Ingenieria electronica o Infonmatica.
* Experiencia minima de tres afios en cargos siulares.
+ Conocimientos de gestion de provectos de software.

* Amplios conocimientos de redes v protocolos de informacion.

Caracteris ticas +*Poseer actitudes de iderazgo, trabajo en equipo, excelentes relaciones

Personales Linmanas, disciplina y honestidad.
* Capacidad de conmunicacion.

* Capacidad para trabajar bajo presion.

Ries gos

+» Estrés laboral, Gastritis, Cefaleas.

Jefe Inmediato

« Gerente.

Supervisa a

+ Asistente Técnico.

122



Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora
Cuadro58

Asistente técnico

Provesum y Cia.

Mamual de Desceripeion de Puestos y Funciones

AREA DEPARTAMENTO TECNICO
CARGO ASISTENTE TECNICO
P:Iivel‘ Operativo Sigla AT Cadigo 0.1.51
Jerarquico

Descripeion del Puesto

Realizar actividades de apoyo en la formulacion, evaluacion y ejecucion de

las diferentes actividades programadas por el departamento.

Funciones

¢ Prestar apoyo v asesoramiento al Jefe del Departamento Técnico, en lag labores de
mantenimiento preventivo v correctivo del hardware, software, redes v equip os.

+ Elaborar mformes de avances y evaluacion de los proyectos v programas a cargo
del Jefe del departamento.

+ Controlar el correcto funcionamiento del portal web.

+ Apoyo en el desarrollo de nuevas aplicaciones que faciliten el servicio al cliente.

¢ Recibir log equip og para revigion v diagnostico.

¢« Apoyvo al armar equipos, recargar toners y cartuchos.

Requisitos

+ Titulo de formacion técnica en informatica o electrénica.
+ Exp eriencia minima de tres dos en cargos similares.
* Maiianero de Sistemas Informaticos Contables y paquetes ofimaticos.

+ Conocunientos de redes v protocolos de comunicacion.

Caracteris ticas

Personales

+ Poseer actitudes de liderazgo, trabajo en equipo, excelentes relaciones humanas,
digciplina v honestidad.
¢ Capacidad de comunicacion.

+ Cap acidad para trabajar bajo presion.

| Riesgos

+ Estrés laboral, cortes con herramientas, quemaduras, exp osicion al polvo.

| Jefe Inmediato

+ Jefe del Departamento Técnico.

| Supervisaa

« No tiene ninguna p ersona a su cargo.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por la autora

123




3.2.8. Manual de procedimientos

3.2.8.1Introduccién

El presente manual ha sido disefiado con el fin de documentar los principales

procesos y procedimientos de la empresa Provesum&Cia, relacionados con el

desarrollo de las funciones operativas orientadas a conseguir eficiencia eficacia y

ahorro de recursos.

3.2.8.2. Objetivos

General

Contar con una guia clara yespecifica que garantice la 6ptima operacion y

desarrollo de las diferentes actividades de la empresa.

Especificos

Servir como un material de apoyo y mejora organizacional, percibe en
forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones de los

procedimientos.

uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo, evitar su

alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores.

Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su

vigilancia.

Reducir los costos al aumentar la eficiencia general.
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3.2.9. Mapa de procesos

Los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres tipos:

1. Procesos clave, Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente

(comercializacidn, prestacion del servicio, facturacion, etc.).

2. Procesos estratégicos, Son los procesos responsables de analizar las
necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y de los
accionistas (marketing recursos humanos, gestion de calidad).

3. Procesos de apoyo, Son los procesos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios en cuanto a personas,
maquinaria y materia prima (contabilidad, compras néminas, sistemas de

informacion).
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3.2.9.01. Procesos clave

Proceso Atencidn al cliente

Cuadro59
Atencion al cliente

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO CLAVE
NOMBRE DEL PROCESO Atencion al Cliente.
OBJETIVO Seguir lasecuenciay requerimientos para atender al cliente

e |Elcliente ingresa a las instalaciones de Provesum & Cia. y solicita un articulo especifico.

« |Elvendedor después de saludar con cortesia verifica la existencia del articulo.

Si el articulo no existe, el vendedor sugiere al cliente otro producto con caracteristicas similares.
e |Sielcliente no acepta la sugerencia, el vendedor pregunta al cliente si puede atenderlo con
otro articulo, si el cliente no necesita nada mas el proceso se termina.

Siel articulo existe, el vendedor informa el precio y el cliente decide comprar o no el articulo. Si
el cliente compra el articulo, el siguiente paso es la facturacion. Si el cliente decide no comprar
el articulo el vendedor pregunta al cliente si necesita otro producto, si el cliente no necesita
nada mas el proceso se termina.

« [Sielcliente necesita otro articulo, el vendedor revisa si el articulo existe y el proceso se repite.

Elaborado por: la autora
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Diagrama de flujo atencion al cliente
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Gréfico 55
Elaborado por: La autora
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Proceso facturacion

Cuadro 60
Facturacién

- Provesum & Cia.

B Manual de Procedimientos

- m_g@* £ o) TIPO DEPROCESO PROCESO CLAVE
NOMBRE DEL PROCESO Facturacion.
OBJETIVO Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar la Facturacion.

» |Elvendedor utiliza el sistema de facturacion.

e |Imprime la factura, original y copia.

e |Elcliente y el vendedor firman las facturas para legalizarlas.

» |Elvendedor entrega las facturas al cliente y le informa que tiene que cancelar en caja.

El cajero realiza el cobro, pone en la factura del cliente el sello de cancelado, entrega la
mercaderia.

» |Elcajero coloca la factura en un archivo temporal.

Elaborado por: La autora
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Diagrama de flujo facturacion
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Gréfico 56
Elaborado por: La autora
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Proceso ventas de contado

Cuadro61

Ventasde contado

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

N O TIPO DEPROCESO PROCESO CLAVE
I

NOMBRE DEL PROCESO Ventas de Contado.
OBJETIVO Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar Ventas de Contado.

e |Elcliente ingresa a las instalaciones de Provesum & Cia. y solicita un articulo especifico.

e |Elvendedor después de saludar con cortesia verifica la exixtencia del articulo.

Sielarticulo no existe, el vendedor sugiere al cliente otro producto con caracteristicas similares.
e |Sielcliente no acepta la sugerencia, el vendedor pregunta al cliente si puede atenderlo con
otro articulo, si el cliente no necesita nada mas el proceso se termina.

Si el articulo existe, el vendedor informa el precio y el cliente decide comprar o no el articulo. Si
el cliente compra el articulo, el siguiente paso es la facturacion. Si el cliente decide no comprar
el articulo el vendedor pregunta al cliente si necesita otro producto, si el cliente no necesita
nada mas el proceso se termina.

« |Sielcliente necesita otro articulo, el vendedor revisa si el articulo existe y el proceso se repite.

* |Elvendedor utiliza el sistema de facturacion.

e |Imprime la factura, original y copia.

e |Elcliente y el vendedor firman las facturas para legalizarlas.

» |Elvendedorentrega la factura al cliente y le informa que tiene que cancelar en caja.

El cajero realiza el cobro, pone en la factura del cliente el sello de cancelado, entrega la factura y
la mercaderia, coloca la factura (copia) en un archivo temporal.

Elaborado por: la autora
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Diagrama de flujo ventas de contado
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Elaborado por: La autora
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Proceso venta a entidades publicas

Cuadro62

Venta a entidades publicas

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO CLAVE

NOMBRE DEL PROCESO Venta a Entidades Publicas.

I
Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar Ventas a Entidades
Publicas.

OBJETIVO

El jefe del departamento de comercializacion recibe a través del correo electronico una
invitacion del INCOP para participar en una licitacion publica.

¢ |Analiza la invitacion y decide participar o no en el concurso.

+ |Sidecide que la empresa no participara en la licitacion, se termina el proceso.

Caso contrario efectlia la cotizacion y la envia junto con los documentos requeridos para poder
participar. Espera que se publiquen los resultados.

¢ |Serevisa los resultados de la evaluacidn, si la empresa no es la ganadora, se termina el proceso.

e |Silaempresa es adjudicada, el gerente firma un contrato, con la empresa publica.

El vendedor emite la factura (original y dos copias) y una acta de entrega recepcion de la
mercaderia (dos copias).

El bodeguero despacha la mercaderia en base a la factura (copia). (el inventario se baja
e |automaticamente del sistema cuando se realiza la factura). Archiva la copia de la factura para
descargo.

El vendedor entrega la factura original, la mercaderia y una de las dos copias de el acta de
« |entrega recepcion de mercaderia. La copia de la factura y del acta debe retenerlas debidamente
firmada por las personas que la recibieron los articulos.

El vendedor entrega la copia de la factura y la copia del acta recepcion de mercaderia en
contabilidad.

La asistente contable archiva la factura y la copia del acta de entrega recepcién en cuentas por
cobrar.

Elaborado por: la autora
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Diagrama de flujo ventas a entidades publicas
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Elaborado por: La autora
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Proceso ventas a crédito

Cuadro63
Venta a Crédito

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO CLAVE
NOMBRE DEL PROCESO Ventas a Crédito.
OBJETIVO Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar Ventas a Crédito

¢ |Elcliente ingresa a las instalaciones de Provesum & Cia. y solicita un articulo especifico.

e |Elvendedor después de saludar con cortesia verifica la exixtencia del articulo.

Sielarticulo no existe, el vendedor sugiere al cliente otro producto con caracteristicas similares.
e |Sielcliente no acepta la sugerencia, el vendedor pregunta al cliente si puede atenderlo con
otro producto, si el cliente no necesita nada mas el proceso se termina.

Sielarticulo existe, el vendedor informa el precio y el cliente decide comprar o no el articulo. Si
el cliente compra el articulo, el siguiente paso es la facturacion. Si el cliente decide no comprar
el articulo el vendedor pregunta al cliente si necesita otro producto, si el cliente no necesita
nada mas el proceso se termina.

« |Sielcliente necesita otro articulo, el vendedor revisa si el articulo existe y el proceso se repite.

« |Elvendedor utiliza el sistema de facturacion para realizar la factura a crédito.

e |Se imprime la factura, una original y dos copias.

e |Elcliente y el vendedor firman las facturas para legalizarlas.

El vendedor entrega la factura original al cliente y la mercaderia, entrega las dos copias de la
factura al cajero.

e |Elcajero recibe las facturas y las coloca en un archivo temporal.

Elaborado por: la autora
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Diagrama de flujo ventas a crédito
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Elaborado por: La autora

RECIBE LAS
FACTURAS,

136

v

FIN




Proceso facturacion a clientes convenio notas de pedido

Cuadro 64
Facturacion a clientes notas de pedido

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO CLAVE

Facturacion a Clientes Convenio Notas de

NOMBREDEL PROCESO Pedido.

Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar la facturacion a Clientes

OBJETIVO que tienen convenio Notas de Pedido con laempresa.

e [Elcliente ingresa a la empresay entrega una solicitud de articulos al vendedor.

e [Elvendedor después de saludar con cortesia prepara el pedido del cliente.

e [Elvendedor elabora una nota de pedido de los articulos. (original y copia).

El vendedor entrega la mercaderia detallada en la nota de pedido y las notas firmadas, para que
el cliente las firme.

e |Elcliente recibe la mercaderia y las notas, las firma y devuelve una de ellas al vendedor.

e [Elvendedor entrrega la nota de pedido al cajero.

El cajero recibe la nota de pedido del vendedor y la archiva. Al terminar la jornada diaria,
« |prepara el cierre de caja. Entrega el cierre a la Asistente contable con todos los documentos de
respaldo.

. La asistente Contable recibe el cierre de caja, revisa, clasifica y archiva los documentos.

Sies fin de mes toma el archivo de las notas de pedido separado por cliente, ingresa datos, y
realiza las facturas respectivas.

e |Imprime las facturas. (Original y dos copias).

e [Seingresan al sistema las facturas como ventas a crédito.

Las facturas se envian con el mensajero a las oficinas de cada cliente. Se entrega la original y el
e [mensajero regresa con las dos copias firmadas por el proveedor, entrega las facturas a la
asistente contable.

La asistente archiva las facturas fisicas en cuentas por cobrar. El proveedor dispone de 10 dias
luego de entregada la factura para realizar los pagos.

Elaborado por: La autora
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Diagrama de flujo facturacion a clientes notas de pedido
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Proceso facturacion a clientes convenio crédito empresarial

Cuadro 65
Facturacion clientes descuentos empresariales

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

v

*”‘fﬁi{ S TIPO DE PROCESO CLAVE

Facturacion a Clientes Conwvenio Crédito

NOMBRE DEL PROCESO .
Empresarial.

Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar la facturaciéon a Clientes

OBJETIVO que tienen convenio Crédito Empresarial.

El cliente ingresa a la empresa , solicita un articulo e indica que utilizara el convenio de crédito
empresarial.

El vendedor después de saludar con cortesia le solicita la cédula para verificar si su nombre se encuentra
en la lista de empleados enviada por la empresa.

Si el nombre consta en la lista, el proceso sigue, caso contrario el vendedor devuelve la cédula e indica que
debe regresar con una 6rden de la empresa para poder atenderlo.

- El vendedor busca el articulo solicitado por el cliente.

Si el articulo no existe, el vendedor sugiere al cliente otro producto con caracteristicas similares. Si el
- cliente no acepta la sugerencia, el vendedor pregunta al cliente si puede atenderlo con otro articulo, si el
cliente no necesita nada mas el proceso se termina.

Si el articulo existe, el vendedor informa el precio y el cliente decide comprar o no el articulo. Si el cliente
compra el articulo, el siguiente paso es la facturacion. Si el cliente decide no comprar el articulo el
vendedor pregunta al cliente si necesita otro producto, si el cliente no necesita nada mas el proceso se
termina.

- Si el cliente necesita otro articulo, el vendedor revisa si el articulo existe y el proceso se repite.

- El vendedor utiliza el sistema de facturacion para realizar la factura a crédito.

- Se imprime la factura, una original y dos copias.

- El cliente y el vendedor firman las facturas para legalizarlas.

El vendedor entrega la factura original al cliente y la mercaderia, entrega las dos copias de la factura al
cajero.

El cajero recibe las factura y las coloca en un archivo temporal. Al finalizar la jornada diaria prepara el
cierre de caja y la entrega a la asistente contable con todos los documentos de respaldo.

- La asistente Contable recibe el cierre de caja, revisa, clasifica y archiva los documentos.

El dia 15 de cada mes, se toma el archivo descuentos empresariales y realiza los reportes de descuentos
por cada empresa empleado por empleado. Original y copia.

Las reportes se envian con el mensajero a las oficinas de cada empresa. Las empresas realizan los
- respectivos descuentos en roles de pago a sus empleados y envian los pagos a Provesum dentro de los
diez primeros dias del mes siguiente.

SUBPROCESO REPORTES DESCUENTOS EMPRES ARIALES

Las facturas estan clasificadas en el archivo por empresas, se toma todas las facturas de cada empresay se
ordenan por orden alfabetico (nombres de los emp leados).

Se ingresa al programa en excell corrrespondiente y se introduce datos (Nombre del empleado, N° de
- factura, valor) se suman los totales de las facturas y dependiendo del total, se calcula cuantos descuentos
se debe realizar.

Si la suma total de facturas es igual a $75,00 se realiza un un descuento, si el total es de $76,00 a $150,00
. son dos descuentos, de $151,00 a $225 son tres descuentos, mas de $226,00 cuatro descuentos. El mismo
procedimiento es para todos los emp leados.

- Se suman todos los descuentos que deben realizarse ese mes, ese es el total del reporte.

Se imprime el reporte, original y copia. Cada reporte original se pone en un sobre etiquetado para cada
empresa. Las copias se archivan .
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Diagrama de flujo facturacion a clientes convenio crédito empresarial
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Diagrama de flujo reportesdescuentos empresariales
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Proceso servicio a domicilio

Cuadro 66
Servicio a domicilio

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO CLAVE

NOMBRE DEL PROCESO Servicio a Domicilio.

Seguir lasecuenciay requerimientos para prestar Servicio a Domicilio a los

OBJETIVO Clientes.

o [La Asistente Adminitrativa recibe llamadas telefénicas de los clientes.

Si el cliente necesita Servicio técnico la llamada es transmitida al departamento técnico. El Jefe
o |del departamento trata de ayudar a solucionar el problema telefonicamente, si el problema no se
resuelve se pone de acuerdo con el cliente y fijan una hora y fecha para recibir el servicio.

Si el cliente necesita articulos, la Asistente Administrativa toma el pedido y lo entrega a uno de
los vendedores.

e |Elvendedor prepara el pedido, ingresa al Sistema y factura, imprime un original y una copia.

Entrega las compras en el domicilio del cliente, entrega la factura y recepta el cobro, y hace que
el cliente firme la otra factura y una constancia de entrega de la mercaderia.

e |Elvendedor entrega el dinero del cobro al cajero y los documentos firmados.

e |Elcajero archiva los documentos en un archivo temporal.
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Diagrama de flujo servicio a domicilio
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3.2.9.02. Procesos estratégicos

Proceso seleccion, contratacion e induccion de personal nuevo

Cuadro67
Seleccidn, contratacion e induccién de personal nuevo.

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

.R;g_-@:(*o TIPO DEPROCESO PROCESO ESTRATEGICO

Seleccién, Contratacion e Induccion de

NOMBRE DEL PROCESO
Personal Nuewo.

Seguir lasecuenciay requerimientos para asegurar el ingreso del personal

OBJETIVO mas apto para cumplir las funciones de cada cargo.

e |El departamento administrativo determina la necesidad de personal.

La administracién establece el medio de reclutamiento idéneo, para el puesto vacante,
(anuncios en medios, recepcién de carpetas por referencia).

e |Se receptan hojas de vida.

Las hojas de vida deben concordar con el perfil, si no hay coincidencias se vuelve al paso de
reclutamiento.

Se conciertan citas para una entrevista con las personas cuyas hojas de vida fueron
preseleccionadas al concordar con el perfil que se esta buscando.

La administracion selecciona las carpetas que mas se acerquen al perfil que se esta buscando,
coordina entrevistas, con los candidatos preseleccionados.

De las personas entrevistadas que contintan con el proceso deben someterse a pruebas
sicolégicas.

La asistente administrativa verifica los datos de los candidatos, (su desempefio en anteriores
trabajos y desvinculaciones, competencias del candidato).

En caso de que las referencias no sean favorables se archivan las hojas de vida, (no
seleccionadas).

Si las referencias y las pruebas son favorables se contacta al candidato para una nueva
entrevista para tratar aspectos relacionados con su posible contratacion.

Si el candidato y la administracion llegan a un acuerdo se le exige al candidato la
documentacién necesaria, se firma un contrato (3 copias).

Se legaliza el contrato en el Ministerio de relaciones Laborales y se ingresa al nuevo empleado
al LES.S.y a landmina de la empresa.

Se ubica al nuevo empleado en el puesto de trabajo se le presenta a los comparieros, se le
entrega horarios, Manual de reglamento interno, manual de funciones.
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Diagrama de flujo seleccidn, contratacion e induccién del personal nuevo.
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Proceso elaboracién cuadro de mando integral

Cuadro 68

Elaboracion del cuadro de mando integral

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

NN ©

TIPO DEPROCESO PROCESO ESTRATEGICO

NOMBRE DEL PROCESO Elaboracion del Cuadro de Mando Integral.

Seguir lasecuenciay requerimientos para la elaboracion del Cuadro de Mando

OBJETIVO
Integral.

El Jefe del departamento de Gestion establece las perspectivas tomando en cuenta la mision y
vision de la empresa.

* [Realiza un andlisis interno y externo.

» [ldentifica los factores-clave de éxito de la organizacion.

o |Establecer las relaciones causa-efecto entre los factores.

o |Establece los objetivos estratégicos.

e |Elige los indicadores.

¢ |Establece el Cuadro de Mando Integral a nivel global.

* [Desglosa del Cuadro de Mando Integral e indicadores por unidad, estableciendo estandares.

e |Entrega del informe al Gerente.

o |El Gerente toma decisiones en base a desviaciones.
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Diagrama de flujo elaboracién del cuadro de mando integral
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Proceso elaboracion de la publicidad de la empresa

Cuadro69

Publicidad de la empresa

Provesum & Cia.

= Manual de Procedimientos

S TN © TIPO DEPROCESO PROCESO ESTRATEGICO

NOMBRE DEL PROCESO Elaboracion de la Publicidad de la empresa.

Seguir lasecuenciay requerimientos para laelaboracion de la Publicidad de la

OBJETIVO Empresa.

e |La Asistente de Marketing y Publicidad establece los objetivos publicitarios.

» [ldentifica y analiza el publico objetivo al que va dirigido la campafia.

e |Determina el presupuesto publicitario.

e [Selecciona medios o canales publicitarios.

e |Lanza la campafia publicitaria.

e |Evaluar los resultados de la campafa publicitaria.

e |Entregar el informe de resultados al Gerente.

e |Dependiendo de los resultados el Gerente toma decisiones.

Elaborado por: La empresa
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Diagrama de flujo publicidad de la empresa
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3.2.9.03. Procesos de apoyo

Proceso Compras a proveedores

Cuadro70

Compra a proveedores

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO DEAPOYO
NOMBRE DEL PROCESO Compras a Proveedores
OBJETIVO Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar Compras a Proveedores.

El bodeguero detecta las necesidades en base al reporte automatizado del sistema, el cual
emitird una alarma en caso de que el stock de un producto sea minimo.

El bodeguero elabora notas de requisicion de mercaderia (original y copia) detallando cantidad
y especificaciones necesarias y se las entrega al gerente.

e |Elgerente analiza la nota de requisicién y toma la decision aprobéndola o negandola.

El gerente escoge de la base de datos, el proveedor mas apropiado y ordena la compra, entrega
la nota de requisicion al bodeguero.

El bodeguero recibe la mercaderia, verifica la calidad y la cantidad, de acuedo a la nota de
requisicién y la factura del proveedor.

e |Acomoda una parte de la mercaderia en la bodega y otra parte la despacha al almacén.

Registra el despacho al almacén, archiva la nota de pedido. Si existe alguna inconsistencia entre
< |lanotade requisicion y la factura del proveedor, registra la novedad y entrega un informe a la
Asistente Administrativa.

Sino existe ninguna inconsistencia entrega la factura a Contabilidad con las muestras de cada
producto.

La asistente contable recibe la factura, muestras de los productos, elabora la retencion, registra
en el sistema la factura, realiza el mantenimiento de los articulos y precios. Si la factura es de
contado entrega la factura y retencion al Jefe del departamento de comercializacion para que
realice el pago, si es a crédito entrega a la asistente administrativa para que archive en cuentas
por pagar conjuntamente con la retencion.

La asistente administrativa recibe el informe de inconsistencias en caso de alguna novedad,
« |informa al proveedor, recibe la factura y la retencién de Contabilidad, envia la retenciéon por mail
o faxy archiva los documentos.
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Diagrama de flujo compras a proveedores

!
o
!
BODEGUERO GERENTE ASISTENTE ASISTENTE
CONTABLE ADMINISTRATIVA

BODEGUERO

DETECCION DE
DECESIDADES

GERENTE

ASISTENTE
CONTABLE

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

NOTAS DE
REQUISICION

Y

A
RECIVE FACTURAS,
RECIBE FACTURAS RETENCIONES,
Y MUESTRAS DE ENVIA LAS
ARTICULOS RETENCIONES

DATOS l

APROBACION

ALMACENADOS

SELECCIONA REALIZA ARCHIVO
PROVEEDORES RETENCIONES CXp

ORDENA LA
COMPRA |
——
INGRESO FC
. MANTENIMIENTO
3 DE PRECIOS Y
ARTICULOS
RECEPCION DE
MERCADERIA
A
ACOMODA
MERCADERIA
ASISTENTE
ADMINISTRATIVA
REGISTRA
DESPACHO A
ALMACEN RECIBE INFORME
DE NOVEDADES
ARCHIVA \ﬂy/\
NP
INFORMA AL

PROVEEDOR LAS
INCONSISTENCIAS

A 4
FIN

REGISTRA
SI—» NOVEDADES

¢EXISTIERON
INCONSISTENCIAS?

NO

Grafico 67

Elaborado por: La autora

151



Proceso cuentas por cobrar

Cuadro 71
Cuentas por cobrar

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO DEAPOYO

NOMBRE DEL PROCESO Cuentas por Cobrar.

Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar el proceso de Cuentas por

OBJETIVO Cobrar.

A fin de mes la Asistente Contable genera un reporte de cartera, se lo entrega al la Asistente
Administrativa.

La Asistente Adminitrativa se comunica con los clientes que se encuentran en el reporte y
solicita el pago de las facturas pendientes.

El cliente tiene dos opciones acercarse a la empresa o solicitar que el mensajero pase al
domicilio para recibir el pago.

Si decide realizar el pago personalmente se acerca a las instalaciones de la empresa y realiza el
pago al cajero.

El cajero ingresa al médulo de cuentas por cobrar y baja la factura del sistema. Elabora el recibo
de cobro y lo coloca en un archivo temporal y finaliza el proceso.

Si el cliente prefiere que el cobro se realice en su domicilio u oficina, la empresa envia al
» |mensajero a realizar la gestion, cuando regresa a la empresa entrega los documentos y el dinero
o cheque al cajero.

e |El cajero realiza el mismo procedimiento que con el cliente que cancela su cuenta en la empresa.

Elaborado por: La autora
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Diagrama de flujo cuentas por cobrar
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Proceso cuentas por pagar

Cuadro 72
Cuentas por pagar

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO DEAPOYO

NOMBRE DEL PROCESO Cuentas por Pagar.

Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar el proceso de Cuentas por

OBJETIVO
Pagar.

El dia 25 de cada mes la Asistente contable extrae un reporte de cuentas por pagary lo entrega
al Jefe del departamento.

El jefe del departamento planifica los pagos a los proveedores de acuerdo a la fecha de
« |vencimiento de las facturas, prepara un reporte de pagos y lo entrega al gerente para su
aprobacion.

Si el gerente no esté de acuerdo con el plan de pagos previsto se elabora nuevamente el reporte
tomando en cuenta las observaciones sugeridas, si el gerente aprueba al plan de pagos, el Jefe
del departamento de contabilidad solicita las facturas fisicas de los proveedores que constan
en el reporte a la asistente administrativa.

El jefe del departamento de contabilidad, recibe los documentos, revisa notas de crédito,
e |descuentos, baja del sistema la factura, genera el comprobante de egreso y el cheque. Entrega
el comprobante de egreso y el cheque al proveedor.

El proveedor firma el comprobante de egreso, entrega los documentos al Jefe del departamento,
e |alfinalizar la jornada el jefe de contabilidad entrega todos los documentos a la asistente
administrativa para que los archive.
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Diagrama de flujo cuentas por pagar
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Proceso conciliacion bancaria

Cuadro 73
Conciliacién bancaria

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO DEAPOYO

NOMBRE DEL PROCESO Conciliacién Bancaria.

Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar el proceso de una

OBJETIVO Conciliacién Bancaria.

La Asistente Administrativa recibe los estractos bancarios del mes anterior y son entregados a
la Asistente Contable.

e |La Asistente Contable imprime el listado Auxiliar de la Cuenta Bancos.

Realiza una comparacidn entre el listado impreso y los estractos bancarios. Sino existe
diferencias se firma la conciliacion y se archiva.

Si existe diferencia entre el listado impreso y el estracto bancario se coteja los movimientos
e |reflejados en el auxiliar con respecto a los asentados en los estados de cuenta para deterctar
diferencias.

e | Verifica los comprobantes de egreso, revisando cheques, consignaciones, fechas.

¢ |Realiza un cuadro de los cheques no pagados y las consignaciones no registradas en el mes.

Revisa si hay cheques no cobrados por el proveedor, se realiza una relacion de cheques, y los
ajustes en el sistema.

e |Tomaen cuenta los gastos bancarios y se verifica el saldo.

Silos saldos son iguales se firma la conciliacion, se archiva y termina el proceso. Si los saldos
no son iguales se revisa todo el proceso hasta encontrar donde esta la diferencia .
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Diagrama de flujo conciliacion bancaria
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Proceso rol de pagos

Cuadro 74
Rol de pagos

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO DEAPOYO
NOMBRE DEL PROCESO Rol de Pagos.
OBJETIVO Seguir lasecuenciay requerimientos para realizar el proceso Rol de Pagos.

La asistente contable imprime el reporte de anticipos y el reporte de notas de venta de cada
empleado.

¢ |Ingresa el sistema, médulo de ndmina, ingresa los datos de acuerdo a los reportes impresos.

Sitodos los datos estan correctos se imprime el rol de pagos individual (original y copia). Si los
datos no estan correctos se revisa el ingreso de datos.

La asistente contable entrega los roles de pago y el reporte al Jefe del departamento de
Contabilidad.

El Jefe del departamento elabora los cheques y los entrega a cada empleado con el rol de pagos
respectivo, pide al empleado que firme en la copia del rol.

o |Elrol firmado es entregado a la Asistente Contable para ser archivado y el proceso finaliza.

Elaborado por: La autora
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Diagrama de flujo rol de pagos
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Grafico 71

Elaborado por: La autora
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Proceso cierre de caja

Cuadro 75

Cierre de caja

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO DEAPOYO
NOMBRE DEL PROCESO Elaboracion del Cierre de Caja.
OBJETIVO Seguir lasecuenciay requerimientos para elaborar un Cierre de Caja.

Alterminar la jornada diaria el cajero cuenta el efectivo, totaliza los cheques y las tarjetas de
crédito. Imprime el cierre de caja.

Entrega a la Asistente Contable el cierre impreso, todos los documentos del dia y los valores.
Hace firmar un recibo detallado por los valores entregados y lo archiva.

La Asistente Contable prepara las papeletas de depésito y entrega lo valores y las papeletas al
Gerente, Hace firmar un recibo detallado de lo que entrega.

Revisa el cierre de caja impreso y los documentos, si existe diferencia prepara un informe de
e |faltante o sobrante, sino hay ninguna diferencia, ingresa al Sistema, realiza los asientos
contables.

* |Archivatodos los documentos.

Elaborada por: La autora
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Diagrama de flujo cierre de caja
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Elaborado por: La autora
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Proceso elaboracién de estados financieros

Cuadro 76

Elaboracion de estados financieros

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO DEAPOYO
NOMBRE DEL PROCESO Elaboracion de Estados Financieros.
OBJETIVO Seguir lasecuenciay requerimientos para elaborar Estados Financieros.

La Asistente Contable realiza el reconocimiento de la operacion teniendo como soporte
documentos fuente.

e |Elsiguiente paso es la jornalizacién de los movimientos o registro inicial.

El Jefe del departamento de Contabilidad realiza la mayorizacion basado en el libro diario,
clasifica valores y obtiene saldos de las cuentas.

e |Actualizay depura saldos, realiza los ajustes necesario para presentar saldos razonables.

Valida el cumplimiento de normas, y conceptos de general aceptacion y lo resume todo en un
Balance.

o |Estructuracion de informes, Estados Financieros.

» |Presenta los Estados Financieros al gerente para el el analisis.

Elaborado por: La autora
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Diagrama de flujo elaboracion de los estados financieros

o
-
ASISTENTE C.l)EFE DTO. DE
CONTABLE NTABILIDAD

ASISTENTE CONTABLE

v

RECONOCIMIENTO DE
LA OPERACION
DOCUMENTOS

FUENTES

LIBRO DIARIO
REGISTRO INICIAL

JEFE DTO. DE
CONTABILIDAD

MAYORIZACION

COMPROBACION
AJUSTES

BALANCE RESUMEN
SIGNIFICATIVO

A

ESTRUCTURACION DE
INFORMES
ESTADOS

FINANCIEROS

A
ARETVO IMPRESION DE
F. ESTADOS
A FINANCIEROS
Gréfico73

Elaborado por: La autora
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Proceso elaboracion del presupuesto

Cuadro77

Elaboracion del presupuesto

Provesum & Cia.

Mamal de Procedimientos
TIPO DEFPROCESO PROCESO DEAPOYO
NOMSBRE DEL PROCESO Haboracion del Presupuesto.
T
O]?;J EITVO Seguir la secuencia y requerimientos para la elaboracion del Presupuesto.

o |H Jefe del departamento de Contabilidad recibe los presupuestos de cada departamento.

e |Analizay verifica la informacion.

» |Consolida la informacion.

* |Haborauna simmlacion del presupuesto y la entrega al Gerente.

Si el Gerente aprueba la sinmlacion del presupuesto, se imprime y se envia la informacion a cada
departamento.

Si el Gerente no aprueba la sirmlacion del presupuesto, se elabora otra simmlacion del
presupuesto tomando en cuenta las observaciones del Gerente.

Elaborado por: La autora
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Diagrama de flujo elaboracién del presupuesto
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Elaborado por: La autora

y

ENTREGAR
INFORMACION A CADA
DEPARTAMENTO

FIN



Proceso proyecciones de ventas y gastos

Cuadro 78

Proyecciones de ventas y gastos

Provesum & Cia.

Manual de Procedimientos

TIPO DEPROCESO PROCESO DEAPOYO

Elaboracion de Proyecciones de Ventas y

NOMBRE DEL PROCESO
Gastos

Seguir lasecuenciay requerimientos para la elaboracion de Proyecciones de

OBJETIVO Ventas y Gastos.

El Jefe del departamento de Contabilidad recibe las proyecciones de Ventas y Gastos del
departamento de comercializacion.

El Jefe del departamento de Contabilidad recibe las proyecciones de Gastos de los
departamentos talento humano, técnico, y de gestion.

e |Revisay analiza toda la informacion.

e [Consolida la informacién.

e |Elabora un informe de proyecciones y la entrega al Gerente.

Si el Gerente después de analizar, aprueba el informe, se envia la informacién a cada
departamento.

Si el Gerente no aprueba el informe de la proyeccion, El jefe del departamento de contabilidad
analiza y revisa la informacion tomando en cuenta las observaciones del Gerente.

Elaborado por: La autora
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Diagrama de flujo Proyecciones de ventas y gastos
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Elaborado por: La autora
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3.2.10. Cuadro de mando integral

3.2.10.1. Introduccion

El cuadro de mando integral es una herramienta que muestra continuamente
cuéndo una empresa y sus empleados alcanzan los resultados definidos en un plan

estratégico.

3.2.10.2. Objetivos
General

— Disefiar un sistema de indicadores coherentes con los objetivos

estratégicos de la organizacion, desplegarlo e implantarlo.
Especificos

— Contribuir con la gerencia en la aportacion de una herramienta basada en
un Modelo de Cuadro de Mando Integral para mejorar la toma de

decisiones.

— Definir la elaboracién de estrategias y objetivos para las areas de finanzas,
clientes, procesos internos y formacion y capacitacion, garantizando el
fortalecimiento de las areas débiles permitiendo tener un mapa estratégico

como un resultado de la aplicacién de un Cuadro de Mando Integral.

3.2.10.3. Etapas de construccion del cuadro de mando integral.
Paso 1: Formulacion de la estrategia

Luego de formular la mision y vision de la empresa se especifica las areas de
competencia, esto es: como, donde y con que cumplir las funciones, fijamos

cuatro perspectivas:
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- Financiera: Satisfacer al duefio de la empresa.

- Clientes: Satisfacer a los clientes.

- Procesos internos: Optimizar los procesos internos de la empresa
que permitan cumplir con los objetivos financieros y atender a las

necesidades de los clientes.

- Formacion: Para sobrevivir en el futuro es necesario tener el

personal competente y llevar a cabo las innovaciones necesarias.

Paso 2: Determinacién de los objetivos estratégicos
Se establecen los siguientes objetivos estratégicos:
Financiera

- Aumentar la rentabilidad.
Clientes

- Satisfacer al cliente.

- Captar nuevosclientes.

Procesos internos
- Prestar servicios con calidad y eficiencia.
Formacion

- Aumentar la efectividad del personal.

- Mejorar el ambiente de trabajo.
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Paso 3: Identificacion de los factores claves y las relaciones causa-efecto.

A partir de los objetivos estratégicos, se determina cuales son los factores clave
(correspondiente a las cuatro perspectivas definidas), .que permiten la
consecucion de los objetivos establecidos y que ademés guarden relaciones de
causa — efecto, por esta razon también se establece las areas criticas donde se

encontrarian los factores claves, tal como se muestra en el siguiente grafico:

Cuadro79

Identificacién de factores claves

« Resultados actividad
« Rentabilidad

* Ventas

« Estructura

« Aumentar la Rentabilidad « Financiera

Eficiencia

« Clientes

« Satisfacer al Cliente « Clientes * Marketing
« Captar nuevos Clientes. * Marketing « Clientes Satisfechos
- . - « Eficiencia
« Prestar servicios con Calidad y « Servicios .
* Tiempo

« Atencion al Cliente

« Aumentar la efectividad del
Personal

* Recursos Humanos

« Formacién y Capacidades
« Incentivos
* Motivacion

* Mejorar el ambiente de Trabajo

« Tecnologia

Fuente: Adaptado de: CEEI Ciudad Real. (2010). Guia de Apoyo al Emprendedor, Como
Realizar un Cuadro de Mando Integral. Recuperado el 29 de marzo de 2012
de:http://www.uax.es/fileadmin/templates/fundacion/docs/Cuadro_de Mando_Integral.pdf

En el siguiente gréfico se presentan las relaciones causa — efecto entre factores,
elaborado de abajo hacia arriba, llegando a la conclusién de que cuidando la
perspectiva de formacién, se facilitara la optimizacion de los procesos internos y
asi la satisfaccion de los clientes, logrando una buena imagen de la empresa por lo
cual se aumentaran las ventas y se captaran nuevos clientes, dando como resultado

el aumento de la rentabilidad.
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Respecto a la perspectiva de formacion se debe considerar que para enfrentar el

futuro se debe tener en cuenta dos factores:

- Una inversién en nuevas tecnologias.

- Tener empleados mas capacitados, junto con una politica de
incentivos, dard lugar a una mayor motivacion y satisfaccion del
personal, lo cual generard en una eficiente, y eficaz atencion al
cliente, lo cual repercutird favorablemente en el aumento de ventas

y la rentabilidad.

A cerca de los procesos internos, es importante sefialar que con empleados
satisfechos y formados se proporcionard mejor atencion al cliente mejorando por
otra parte la eficiencia y eficacia de los procesos, reduciéndose el nimero de

quejas, devoluciones, etc.

También se conseguira que la entrega del bien o servicio al cliente se haga en el
momento y lugar adecuado y que éste se sienta bien atendido por el vendedor.

En cuanto a los clientes, si son atendidos de manera excelente, junto con una
buena imagen de la empresa, reforzada con una politica de publicidad, nos dara

como resultado: clientes satisfechos.

La satisfaccion del cliente se traduce en méas compras, y nuevos clientes, en

incremento de ventas, en mayores ingresos y mayor rentabilidad.
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Relaciones causa-efecto

Fuente: Adaptado de: CEEI Ciudad Real. (2010). Guia de Apoyo al Emprendedor, Como

Realizar un Cuadro de Mando Integral. Recuperado el 29 de marzo de 2012 de:
http://www.uax.es/fileadmin/templates/fundacion/docs/Cuadro_de_Mando_Integral.pdf

I |

Gréfico76 Relaciones causa - efecto
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Paso 4: Indicadores

Una vez establecidos los factores clave y sus relaciones causa — efecto, es
necesario medir los mismos por medio de indicadores para cada una de las cuatro
perspectivas, de manera que se determine el grado de consecucion de los objetivos

estratégicos.

Para cada factor clave se define una gama limitada de indicadores, algunos de los
cuales se expresan cuantitativamente en ratios y otros se obtienen de encuestas,

cuestionarios, etc. que también ayudan a la empresa a evaluar el grado de

consecucion de los objetivos.

Cuadro 80

Perspectiva financiera

ALARMAS
FACTORES - CLAVE INDICADORES
ROJA | AMARILLA| VERDE

RESULTADOS UTILIDAD NETA /TOTAL DEL ACTIVO =0,70 >0,70

ACTIVIDAD
VENTAS INCREMENTO EN VENTAS =100 >1,00
RENTABILIDAD ROE = UTILIDAD / PATRIMONIO =0,35 >0,3
ESTRUCTURA LIQUIDEZ CORRIENTE = A.CORRIENTE/P. CORRIENTE =150 > 1,50
RAZON DE ENDEUDAMIENTO = PASIVO TOTAL / ACTIVO TOTAL =0,60 > 0,60

Fuente: Adaptado de CEEI Ciudad Real. (2010). Guia de Apoyo al Emprendedor, Como
Realizar un Cuadro de Mando Integral. Recuperado el 29 de marzo de 2012 de:

http://www.uax.es/fileadmin/templates/fundacion/docs/Cuadro_de_Mando_Integral.pdf

Elaborado por: La autora
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Cuadro 81

Perspectiva clientes

ALARMAS
FACTORES - CLAVE INDICADORES
ROJA | AMARILLA [ VERDE
CLIENTES SATISFECHOS NUEVOS CLIENTES/ TOTAL DE CLIENTES =167 > 1,67
VENTASA DOMICILIO / TOTAL DE VENTAS =030 >030
MARKETING N° KITSPROMOCIONALESENTREGADOS/N° KITS TEMPORADA =0,90 >090
iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE =8,00 >8,00

Fuente: Adaptado de CEEI Ciudad Real. (2010). Guia de Apoyo al Emprendedor, Como
Realizar un Cuadro de Mando Integral Recuperado el 29 de marzo de 2012 de:
http://www.uax.es/fileadmin/templates/fundacion/docs/Cuadro_de_Mando_Integral.pdf

Elaborado por: La autora

Cuadro 82

Perspectiva procesos internos

ALARMAS
FACTORES - CLAVE INDICADORES
ROJA | AVARILLA| VERDE
EFICIENCIA iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE =800 >8,00
TIEMPO ENTREGAS CON RETRASO / ENTREGAS TOTALES =015 <015
ATENCION AL CLIENTE N° EMP. QUE ATIENDEN EN EL ALMACEN / TOTAL EMPLEADOS =030 >030
N° DEP. ENTREGADOS CORRECTAMENTE/N° DE P. A DOMICILIO =0,9% >09

Fuente: Adaptado de CEEI Ciudad Real. (2010). Guia de Apoyo al Emprendedor, Como
Realizar un Cuadro de Mando Integral Recuperado el 29 de marzo de 2012 de:

http://www.uax.es/fileadmin/templates/fundacion/docs/Cuadro_de_Mando_Integral.pdf

Elaborado por: La autora
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Cuadro 83

Perspectiva formacion

ALARMAS
ROJA | AMARILLA| VERDE

FACTORES - CLAVE INDICADORES

FORMACION Y

EMPLEADOS CAPACITADOS/ TOTAL EMPLEADOS =080 >0,80
CAPACIDADES

INCENTIVOS N°EMPLEADOS CON BONO / TOTAL DE EMPLEADOS =080 >0,80
MOTIVACION CUESTIONARIO INDICE DE MOTIVACION DEL CLIENTE INTERNO =750 >75
TECNOLOGIA INVERSION EN SOFWARE Y HARDWARE =5000 > 5000

Fuente: Adaptado de CEEI Ciudad Real. (2010). Guia de Apoyo al Emprendedor, Como
Realizar un Cuadro de Mando Integral Recuperado el 29 de marzo de 2012 de:

http://www.uax.es/fileadmin/templates/fundacion/docs/Cuadro_de_Mando_Integral.pdf

Elaborado por: La autora

Paso 5: Establecimiento del cuadro de mando integral a nivel global

Para su implementacion es necesario que todos los miembros de la empresa
reciban informacion sobre el trabajo y proceso de ideas necesario para su

creacion.

Dentro de este proceso habrd que formular estandares para los indicadores, de
forma que se pueda medir su marcha de forma continua y llevar a cabo las

acciones correctivas necesarias a tiempo.

Finalmente, y para mantener el interés del C.M.l. es necesario un seguimiento
constante para ser una herramienta dinamica de gestion, esto es mas facil si se
dispone de adecuadas tecnologias de informacion. Los indicadores deben ser
cuestionados continuamente, y a veces pueden ser reemplazados por otros mas

adecuados.

El cuadro de mando integral se puede apreciar en la siguiente figura:
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Cuadro de mando integral

Gréfico 77
Elaborado por: La autora
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Perspectiva financiera

Grafico78

Elaborado por: La autora

Resultados de la actividad:indicador ROA

INDICADOR: ROA ESTADO e VALOR 0,24

UTILIDAD NETA 30000

TOTAL DE ACTIVOS 126000

RESULTADO 0,24

{{

FACTOR CLAVE FORMULA VALOR PREVISTO
RESULTADOS DE LA ACTIVIDAD Utilidad Neta / Total de Activos 0,70
Gréafico79

Elaborado por: La autora
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Ventas:indicador incremento en ventas

INDICADOR: INCREMENTO EN VENTAS ESTADO . VALOR
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Grafico80

Elaborado por: La autora

Rentabilidad:indicador ROE

INDICADOR: ROE ESTADO . VALOR

0,67

UTILIDAD NETA 30000

PATRIMONIO 45000

RESULTADO 0,67

1]

FACTOR CLAVE FORMULA

VALOR PREVISTO

RENTABILIDAD Utilidad Neta / Patrimonio

0.35

Grafico81

Elaborado por: La autora
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Estructura: indicador liquidez corriente

INDICADOR: LIQUIDEZ CORRIENTE ESTADO G VALOR 1,29
1,29
FACTOR CLAVE FORMULA VALOR PREVISTO
ESTRUCTURA Activo Corriente / Pasivo Corriente 1,50
Grafico82
Elaborado por: La autora
Estructura:indicador razén de endeudamiento
. RAZON DE
INDICADOR: ENDEUDAMIENTO ESTADO @ VALOR 0,62
0,62
FACTOR CLAVE FORMULA VALOR PREVISTO
ESTRUCTURA Pasivo Total / Activo Total 0,60
Grafico 83

Elaborado por: La autora

179




Perspectiva clientes

Grafico84

Elaborado por: La autora

Clientes satisfechos:indicador nuevos clientes

INDICADOR: NUEVOS CLIENTES ESTADO @] VALOR 1,7
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Gréfico85
Elaborado por: La autora
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Clientes satisfechos:indicador ventas a domicilio

INDICADOR: VENTAS A DOMICILIO
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Grafico86

Elaborado por: La autora

Marketing:indicador Kits de promociones

INDICADOR: KITS PROMOCIONALES
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Grafico87

Elaborado por: La autora
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Marketing:indicador indice de satisfaccion del cliente

INDICADOR: INDICE DE SATISFACCION ESTADO O VALOR 6,50
DEL CLIENTE
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Grafico 88

Elaborado por: La autora

182



Perspectiva procesos internos

Grafico89

Elaborado por: La autora

Eficiencia: indicadorindice de satisfaccion del cliente

INDICADOR: INDICE DE SATISFACCION ESTADO [ VALOR 8,00
DEL CLIENTE
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Gréfico90
Elaborado por: La autora
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Tiempo: indicadorentregas con retraso

INDICADOR: ENTREGAS CON RETRASO ESTADO VALOR 0,8
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Grafico9l

Elaborado por: La autora

Atencion al cliente:indicador atencién en el almacén

INDICADOR: ATENCION EN EL ESTADO @ VALOR 0,32
ALMACEN
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Gréfico92
Elaborado por: La autora

Atencion al cliente:indicador pedidos entregados correctamente

PEDIDOS ENTREGADOS

INDICADOR:
CORRECTAMENTE

ESTADO
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i

Gréfico93
Elaborado por: La autora
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Perspectiva formacion

Grafico94

Elaborado por: La autora

Motivacion: Indicadorindice de motivacion del cliente interno

il

INDICADOR: INDICE DE MOTIVACION ESTADO O VALOR 6,5
DEL CLIENTE INTERNO
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MOTIVACION Escalade 1 a 10 4

Grafico95
Elaborado por: La autora
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Incentivos:Indicador N° de empleados con bono

INDICADOR: N° EMPLEADOS CON BONO ESTADO: VALOR:
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INCENTIVOS N° Empleados con bono / Total de Empleados S

Grafico96

Elaborado por: La autora

Formacion y capacidades: IndicadorN° de empleados capacitados

INDICADOR: N® EMPLEADOS ESTADO (8] VALOR 0,45
CAPACITADOS
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Grafico97

Elaborado por: La autora

Tecnologia:Indicador inversion en hardware y software

INDICADOR: INVERSION EN HARDWARE ESTADO Q VALOR 5230,00
Y SOFTWARE
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Gréfico 98

Elaborado por: La autora
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Indicadores de actividad

Grafico 99

Elaborado por: La autora

Indicador: Rotacidn de inventarios

INDICADOR: ROTACION DE INVENTARIOS ESTADO VALOR 12,00

INVENTARIO PROMEDIO 5000

ROTACION DE INVENTARIOS 12,00

INDICADOR DE FORMULA VALOR PREVISTO

ACTIVIDAD Costo de Ventas / Inventario Promedio 6,00

Grafico 100

Elaborado por: La autora
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Indicador: Plazo promedio de inventarios

INDICADOR: PLAIZSV';\‘Q%";'?S'SO bE ESTADO Q VALOR 30,00
INDICADOR DE FORMULA VALOR PREVISTO
ACTIVIDAD 360 / Rotacion de Inventarios 60,00

Grafico 101

Elaborado por: La autora

Indicador: Rotacion de cuentas por cobrar

i
. ROTACION DECTAS POR
INDICADOR: COBRAR ESTADO @ VALOR 10,00
VENTAS A CREDITO 15000
PROMEDIO DE CTAS X C. 1500
ROTACION DE CTAS X C. 10,00
INDICADOR DE FORMULA VALOR PREVISTO
ACTIVIDAD Ventas a Crédito / Promedio de Ctas. x C. 10,00
Grafico 102

Elaborado por: La autora
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Indicador: Plazo promedio de cobros

PLAZO PROMEDIO DE

INDICADOR: COBROS ESTADO @ VALOR 36,00
INDICADOR DE FORMULA VALOR PREVISTO

ACTIVIDAD

360 / Rotacién Ctas. x Cobrar

30,00

Grafico 103

Elaborado por: La autora
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CAPITULO 4

Analisis de impactos
Introduccion

Los impactos son huellas, sefiales de aspectos positivos o0 negativos que provoca
la puesta en marcha de un proyecto, en este capitulo se describen los posibles
impactos social, educativo, ético, econdémico y ecolégico que provocara la
realizacion de la reingenieria de procesos administrativos contables y financieros
de la empresa Provesum y Cia. ubicada en la parroquia el Sagrario, ciudad de

Ibarra, provincia de Imbabura.

Objetivo

Establecer los posibles impactos que provocara la puesta en marcha del presente

proyecto.

4.1. Concepto de impactos

Los impactos son posibles consecuencias que pueden aparecer en el momento de
la implantacién o ejecucion del proyecto. Se deben evaluar cualitativa y

cuantitativamente.

Para su valoracion se identifica los principales impactos con sus indicadores

respectivos considerando la siguiente escala:
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Cuadro 84

Escala de valoracion

ALTO 3 -3
MEDIO 2 -2
BAJO 1 -1

Fuente: Adaptado de POSSO, Miguel. (2011). Proyectos, Tesis y Marco Ldgico:
Planes e Informes de Investigacion.Quito: Nocion Imprenta.

Elaborado por: la autora

El nivel de impacto se obtiene sumando los puntajes de cada indicador y

dividiendo para el numero de indicadores, asf;

sumatoria

tvelaeimpacto = oo i dicadores

Después de establecer la valoracion de los impactos, el siguiente paso es analizar

lo que generara cada uno de ellos con la implementacion del presente proyecto.
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4.2. Impacto social

Cuadro 85

Valoracién impacto social

NIVEL DE IMPACTO

INDICADOR

AMBIENTE DE TRABAJO X
SERVICIO Y ATENCION X
NIVEL ORGANIZATIVO X
TOTAL 9

> 9
NIVEL DE IMPACTO SOCIAL = ¥ / NUMERO DE INDICADORES

9/3
r
3 ALTO POSITIVO

Fuente: Adaptado de POSSO, Miguel. (2011). Proyectos, Tesis y Marco Logico:
Planes e Informes de Investigacion.Quito: Nocion Imprenta.

Elaborado por: la autora

Ambiente de trabajo. Este indicador tiene un impacto alto positivoEl ambiente
de trabajo influye tanto en la cantidad como la calidad de trabajo que una persona
pueda realizar en su empresa, al tener bien definido cuales son las funciones que
cada empleado debe realizar en sus puestos de trabajo el ambiente mejora

notablemente.

Servicio y atencion.Los clientes son el eje principal de las empresas, por lo que el
servicio y la atencion que se les brinde es de vital importancia, este indicador

alcanza una valoracion alta positiva.

Nivel organizativo. El proyecto propone una organizacion jerarquica que
permitird que la empresa se organice permitiéndole que sea mas eficiente, este

indice tiene una valoracion alta positiva.
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4.3. Impacto educativo

Cuadro86

Valoracién impacto educativo

NIVEL DE IMPACTO

INDICADOR

PROCESOS X
RENDIMIENTO X
EFICIENCIA DE LA INFORMACION X
TOTAL 9

> 9
NIVEL DE IMPACTO EDUCATIVO = > /NUMERO DE INDICADORES

9/3
3 ALTO POSITIVO

Fuente: Adaptado de POSSO, Miguel. (2011). Proyectos, Tesis y Marco Logico:
Planes e Informes de Investigacion.Quito: Nocion Imprenta.

Elaborado por: la autora

Procesos.El conocimiento y el funcionamiento correcto de los procesos de la
empresa evita errores y desperdicios, razon por lacual en este proyecto se propone

un manual de procesos. Este indicador tiene una valoracién de alto positivo.

Rendimiento. El talento humano constituye una parte muy importante del
funcionamiento de una organizacion, Un empleado motivado tiende un mejor

rendimiento, el indicador tiene una valoracion alta positiva.

Eficiencia de la informacion. Este indicador tiene una valoracion alta positiva.
Es claro que la eficiencia y productividad de las empresas depende en gran parte
de la gestion de los procesos y de la informacion.

Una informacion clara permite la toma de decisiones oportunas.
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4.4. Impactoético

Cuadro 87

Valoracién impacto ético

NIVEL DE IMPACTO

INDICADOR

VALORES X
COMUNICACION X
PROFESIONALISMO X
TOTAL 9

> 9
NIVEL DE IMPACTO ETICO = > /NUMERO DE INDICADORES

9/3
3 ALTO POSITIVO

Fuente: Adaptado de POSSO, Miguel. (2011). Proyectos, Tesis y Marco Logico:
Planes e Informes de Investigacion.Quito: Nocién Imprenta.

Elaborado por: la autora

ValoresLa tarea de todo ser humano debe ser la blasqueda de la verdad y la
consecucion del bien. Los valores fundamentales que la empresa pretende difundir

en todos sus aspectos, este indicador esta valorado alto positivo.

Comunicacion La comunicacion es uno de los pilares basicos en los que se apoya
cualquier tipo de relacion humana. Un mejor ambiente de trabajo, motivacién e
incentivos, cambios en la empresa ayudardn a mejorar la comunicacion. La

valoracion de este indicador es alta positiva.

Profesionalismo. Es la accion de profesar, desempefiarse en un area y
especializarse en ella, a través de la formacién y la capacitacion se conseguira el
profesionalismo de todo el talento humano.Este indicador esté valorado como alto

positivo.
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4.5. Impacto econémico

Cuadro 88

Valoracién impacto econémico

NIVEL DE IMPACTO

INDICADOR
COMPETITIVIDAD X
OPTIMIZACION DE RECURSOS X
RENTABILIDAD X
TOTAL 9

Y 9
NIVEL DE IMPACTO ECONOMICO = ¥ /NUMERO DE INDICADORES

9/3
r
3 ALTO POSITIVO

Fuente:Adaptado de POSSO, Miguel. (2011). Proyectos, Tesis y Marco Légico:
Planes e Informes de Investigacion.Quito: Nocion Imprenta.

Elaborado por: la autora

CompetitividadSer competitivo es parte importante para el desarrollo de toda
empresa, ser capaces de satisfacer a los clientes con variedad, calidad y buenos
precios posiciona a la empresa como lider en el mercado. Este indicador esta

valorado como alto positivo.

Optimizacion de recursos. Este indicador estd valorado como alto positivo, y
significa que hay que ser eficientes, que se debe alcanzar metas y objetivos

ahorrando recursos.

Rentabilidad. Las empresas tienen que obtener una rentabilidad adecuada que
permita financiar sus operaciones asi COmMo recompensar a Sus accionistas y
también a sus empleados. El indicador Rentabilidad tiene una valoracion alto

positivo.
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4.6. Impacto ecoldgico

Cuadro89

Valoracién impacto ecolégico

NIVEL DE IMPACTO

INDICADOR
CUIDADO AMBIENTAL X
RECICLAJE X
CONCIENCIAR A LOS TRABAJADORES X
TOTAL 1 6
Y 7

NIVEL DE IMPACTO ECOLOGICO = Y /NUMERO DE INDICADORES

713

2,33 MEDIO POSITIVO

Fuente: Adaptado de POSSO, Miguel. (2011). Proyectos, Tesis y Marco Légico:
Planes e Informes de Investigacion.Quito: Nocion Imprenta.

Elaborado por: la autora

Cuidado ambientalEn cuanto a este indicador se considera que el impacto es
bajo positivo en vista de que en el proyecto no se contempla muchas politicas de
cuidado al medio ambiente.

ReciclajeEl reciclaje es una practica en la empresa, por lo que este indicador esta

valorado como alto positivo.

Concienciar a los trabajadores. Concienciar a los trabajadores mediante charlas
de la importancia del cuidado del medio ambiente, este indicador tiene una

valoracion alto positivo.
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4.7. Impacto general

Cuadro90

Valoracién impacto general

NIVEL DE IMPACTO

INDICADOR
IMPACTO SOCIAL X
IMPACTO EDUCATIVO X
IMPACTO ETICO X
IMPACTO ECONOMICO X
IMPACTO ECOLOGICO X
TOTAL 2 42

> 14
NIVEL DE IMPACTO GENERAL = Y /NUMERO DE INDICADORES
14/5
2,8 ALTO POSITIVO

Fuente: Adaptado de POSSO, Miguel. (2011). Proyectos, Tesis y Marco Légico:
Planes e Informes de Investigacion.Quito: Nocion Imprenta.

Elaborado por: la autora

La implantacion del proyecto Reingenieria de los procesos administrativos,
contables y financieros de la empresa Provesum y Cia., ubicada en la parroquia el

Sagrario, ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura. Es alto positivo.
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Conclusiones

1. A través del diagnostico de la situacion de la empresa se pudo determinar
la realidad administrativa de la misma se logré constatar la falta de

mision, vision y jerarquia organizacional.

2. Laausencia de un manual de descripcion de puestos y funciones hace que
sea mas dificil la seleccion de nuevos empleados y el desempefio de los

misSmos en sus puestos de trabajo.

3. El desconocimiento de los procesos tanto administrativos como
financieros no han permitido que se realice un andlisis eficiente de las

operaciones dela empresa.

4. EI conocimiento de los procesos de la empresa permitira el ahorro de

recursos, corregir fallas y alcanzar la eficiencia.

5. No contar con un plan de capacitacion para los empleados, la falta de
incentivos y motivacion ha contribuido para que la rotacién de personal

sea alta. Influyendo en el normal desarrollo de la empresa.

6. Se ha podido constatar que los clientes acuden a la empresa por la
variedad de productos y por los precios que mantiene la empresa, mas no

por la atencion que se les brinda.
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Recomendaciones

1. Es importante hacer conocer la misién, vision, objetivos y estrategias a
todos los miembros de la organizacion, con el fin de no olvidar el

compromiso que tiene cada uno de ellos con la empresa.

2. Se debe utilizar el manual de descripcion de puestos y funciones que
refieren en forma clara, cada una de las labores, responsabilidades y demas
caracteristicas del puesto, con la finalidad de que el empleado tenga una

vision oportuna y objetiva de sus funciones.

3. Aplicar los procedimientos descritos en el presente proyecto con el fin de

tener una guia y volver mas operativo y eficiente el personal.

4. Se debe utilizar el Cuadro de Mando Integral como una herramienta que
permita dar seguimiento y mejora continua a todas las actividades

operaciones y procesos de la empresa.

5. Evaluar continuamente los indicadores incluidos en el Cuadro de Mando

Integral.

6. El personal de la empresa debe estar en constante capacitacion para poder
enfrentar de mejor manera cualquier cambio que exija el entorno y de esta

forma mantener a la organizacion competente dentro del mercado.

7. El ambiente laboral es importante en el dia a dia del trabajador, repercute
directamente en su manera de hacer el trabajo por tal razén es necesario
motivar e incentivar al talento humano, fomentar la buena relacién entre

compafieros, impulsando la cooperacién comunicacion y respeto.

8. Tener siempre presente que el cliente es la base fundamental de una
empresa, mejorar la atencion para lograr la satisfaccion del mismo, ya que

un cliente satisfecho regresa y recomienda.
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LA CIUDADANIA

La presente encuesta tiene como objetivo realizar un diagndéstico de la situacién

actual de la empresa Provesumé& Cia.

INSTRUCCIONES

- No escriba su nombre, la encuesta es anénima
- Lea atentamente las preguntas

- Responda con franqueza

- Lainformacion es confidencial

- Marque con una X la opcién que elija

1. EIl horario de atencion de Provesum es: de 8H00 a 19HOO de lunes a
sébado y de 8H00 a 17H00 el dia domingo.

¢ Qué le parece el horario de atencion?

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

2. ¢Cuando necesita comprar un articulo escoge hacerlo en Provesum por?

Los precios
La variedad de los productos
La calidad de los productos

La calidad en la atencién
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¢Considera que el personal que le atiende le proporciona un buen servicio?

Si, siempre
Casi siempre
A veces
Pocas veces

Nunca

¢ COmo nos conoci6?

Television

Radio

Prensa o revistas
Contactos empresariales

Amistades

¢Cuéndo tiene que comprar una lista de Utiles escolares en Provesum

encuentra todo lo que necesita?

Siempre
Muchas veces
Rara vez

Nunca

¢Esta de acuerdo en que Provesum le entregue los pedidos que usted

realice por via telefénica en su domicilio?

Totalmente de acuerdo
Mayoritariamente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

Ninguno
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10.

¢Si usted tuviera la oportunidad de comprar suministros a través de la

pagina web de la empresa, ese servicio le pareceria?:

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Poco satisfactorio

No satisfactorio

¢ Como calificaria las instalaciones de Provesum?

Muy adecuadas
Adecuadas
Mas o0 menos adecuadas

Inadecuadas

¢Esta usted de acuerdo que en temporadas escolar y navidefia Provesum
adecue un espacio fisico para entretenimiento de los nifios mientras usted

realiza sus compras?

Totalmente de acuerdo
Mayoritariamente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

Ninguno

¢ Esta satisfecho con las promociones que Provesum realiza en temporadas

escolar y navidefia?

Muy satisfecho
Satisfecho
Regularmente satisfecho
Insatisfecho

No tengo conocimiento de las promociones que realiza

¢En qué temporada le parecen mejor las promociones? |
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11. ;Le parece adecuado que la empresa mantenga un buzén de quejas y

sugerencias?

Muy adecuado
Adecuado
Mas o menos adecuado

Inadecuado

12. Provesum tiene a su disposicion: servicio técnico y de mantenimiento
preventivo y correctivo de computadoras, impresoras, faxes, redes, etc.

¢ Cudl es su grado de satisfaccion con este servicio?

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

13. ¢ Volveria a solicitar los servicios de la empresa?
Seguro
Posiblemente
Quizas

Posiblemente no

No

GRACIAS POR SU COLABORACION
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADQOS

La presente encuesta tiene como objetivo realizar un diagndéstico de la situacién

actual de la empresa Provesum& Cia.

INSTRUCCIONES

- No escriba su nombre, la encuesta es anénima
- Lea atentamente las preguntas

- Responda con franqueza

- Lainformacidn es confidencial

- Marque con una X la opcion que elija

1. Elijael areaala que pertenece

Administrativa
Ventas

Técnica

2. ¢Conoce la mision y la vision de la empresa?

Totalmente
Parcialmente
Nada

3. ¢Conoce usted si existe un manual de funciones en el que este descrito las labores

que va a realizar?

En su totalidad
La mayor parte

Parcialmente
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¢Cuél es la importancia de establecer

administrativos, financieros y contables en la empresa?

Nada

Muy importante
Importante
Poco importante

Nada importante

un sistema

de procedimientos

¢Mantener la informacion al dia y estar en regla con las entidades de control es?

Muy importante
Importante
Poco importante

Nada importante

¢Conoce los objetivos de la empresa?

En su totalidad
La mayor parte
Parcialmente
Nada

¢De qué herramientas dispone la empresa para el logro de sus objetivos?

Tecnologicas
Financieras
Ambas

Ninguna
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8. (Estad de acuerdo en que la empresa tenga un plan de capacitacion para los

empleados?

Totalmente de acuerdo
Mayoritariamente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

Ninguno

9. ¢Piensa que el ambiente laboral es:?

Muy agradable
Agradable
Regularmente agradable
Malo

10. ¢Considera que el nivel de exigencia en la empresa es?:

Muy exigente
Exigente
Regularmente exigente

Nada exigente

11. ¢Esta usted satisfecho en su puesto de trabajo?

Muy satisfecha
Satisfecho
Regularmente satisfecho

Insatisfecho
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GRACIAS POR SU COLABORACION
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