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RESUMEN (ABSTRACT)

El presente trabajo de investigaciébn abordo como objetivo principal evaluar la
eficacia de la gestiobn administrativa — financiera del Almacén Katty, para ello se
revisaron varias fuentes bibliogréficas tendientes a tener como base un marco
conceptual y fundamental que permita analizar adecuadamente los datos, se
establecid, que esta es una investigacion de tipo descriptiva, no experimental y
documental. Los métodos de investigacion utilizados fueron el inductivo,
deductivo y analitico, asi también se utilizaron las técnicas de la encuesta,
entrevista, observacion y fichaje. Se analizaron y mostraron los resultados del
desenvolvimiento de la gestion administrativa, la medicion de las fases de
planificacion, organizacion, direccion y control que forman parte del proceso
administrativo y finalmente los resultados obtenidos mediante el analisis
financiero. Se obtuvo un grado de eficacia medio con un valor de 64,82%,
obtenido a través de los resultados de las fases de; planificacién con porcentaje
de cumplimiento de 58,27%, organizacién con el 96,83%, direccion con el
68,06% y control con el 36,11%. Se evidencio liquidez con una razon corriente
de 9,84 y un capital de trabajo neto de $ 112.769,82; el nivel de endeudamiento
fue bajo aproximadamente un 6%; y la rentabilidad fue aceptable con un
margen bruto de 22,28% en el afio 2014. Se propusieron manuales de
procedimientos en areas de ventas y compras de mercancias. Se plantearon

conclusiones y se surgieron recomendaciones pertinentes.

Palabras Claves: Gestién administrativa, analisis financiero, eficacia, empresa
comercial, rentabilidad, indicadores.

Xii



INTRODUCCION

Las empresas dia tras dia para mantenerse en el mercado y ser competitivas
buscan mejorar sus operaciones, para ello sus acciones en todas sus areas
funcionales ventas, marketing, distribucion, finanzas, talento humano,
administracibn deben estar orientadas a ejecutarse eficazmente y puedan
ofertar productos con calidad, y/o servicios con valor agregado y por tanto
generar mayores ventas, y lograr mejores margenes de rentabilidad para los

accionistas.

Una de las herramientas para mejorar la gestion es la medicion de los procesos,
capturando datos del desempefio de los mismos para transformarlos en
informacién y determinar puntos de mejora. (Cémo puede ayudar la medicion
de los procesos a mejorar la gestion de una pyme? ¢Qué procesos se deben
medir? La importancia de medir los procesos es para obtener una gestion

eficiente. (Sage Experience, 2014)

Se suele decir que “todo lo que se puede medir, se puede mejorar”, aunque
esta afirmacion es muy peligrosa si no se tiene en cuenta que hay que centrar
los esfuerzos y seguir las prioridades marcadas para mejorar. Esto significa que
hay casos en donde se puede medir un proceso, pero no merece la pena
desplegar los medios para medir porque la mejora que se puede obtener
apenas tiene impacto visible en el negocio, puesto que el costo de los recursos

supera a los beneficios.

La efectividad de la administracion depende de la coordinacion balanceada
entre las etapas del proceso administrativo y la adecuada realizacion de las

actividades de las principales areas.



Por un lado el andlisis administrativo sera como el examen total de los planes
organizativo, dinamico, funcional, estructural y comportamental en una empresa
u organizacion para detectar situaciones anormales y sugerir soluciones que
sean necesarias. Por otro los resultados financieros del comercial en el periodo
de estudio, para confirmar si estos resultados satisfacen los objetivos de

administradores y accionistas.

La presente tesis esta estructurada como se describe a continuacion:

El capitulo uno, comprende el marco contextual, en el cual se describe la

problematica, justificacion, objetivos a alcanzar en la investigacion.

El capitulo dos, abarca el marco conceptual y teorico respecto a la gestion

administrativa y financiera en las empresas comerciales.
El capitulo tres, se evidencia la metodologia utilizada, con la descripcion de
métodos, técnicas e instrumentos, para la obtencion de informacién y posterior

analisis de los resultados.

El capitulo cuarto, se expone el andlisis e interpretacion de los resultados

obtenidos en relacidn a los objetivos planteados en la investigacion.

El capitulo quinto, presenta las conclusiones y recomendaciones, orientadas a

mejorar la gestion y rentabilidad de la empresa en estudio.

Finalmente se muestra la bibliografia y anexos de la investigacion.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

Quevedo es una zona con alta influencia comercial, en donde se sitian varios
negocios de tipo comercial, con volimenes de ventas importantes. Los
propietarios en su mayoria son personas naturales obligadas a llevar

contabilidad, que su manejo administrativo no es realizado de forma profesional.

En tanto al aspecto financiero dan cumplimiento de sus obligaciones contables,
tributarias, econdmicas ya sea con un responsable interno o contratando los
servicios de un contador externo. Sin que se evallen efectivamente si los
procesos llevados a cabo tanto administrativo como financiero apuntan hacia
una empresa rentable y sustentable a largo plazo, y que garanticen la adecuada

utilizacion de sus recursos y el cumplimiento eficaz de sus operaciones.

Pero ello es importante conocer la relacion existente de todas las actividades de
la organizacion, las metas y objetivos, asi como la evaluacién de su desempefio

financiero que garantice la supervivencia de la empresa.

1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION

Existen diversas actividades que se realizan en una empresa comercial, estas
actividades forman parte de diversos procesos, que a su vez se desarrollan en
las distintas areas departamentales en las empresas comerciales, al igual que

las de servicio y de transformacion, se tienen que realizar, en forma eficiente,



las funciones bésicas de finanzas, compras, ventas y de talento humano, a fin

de generar valor econémico agregado.

Las diferentes funciones basicas, adecuadas a las caracteristicas especificas
de la empresa, permitiran proporcionar mejores productos a precios razonables,
a pagar sueldos y salarios mas elevados a sus trabajadores y obtener

rendimientos mas elevados que aporten al crecimiento de la empresa.

Por ello se propone responder la siguiente interrogante de investigacion:

¢ Como se relaciona la gestion administrativa y financiera con el cumplimiento

eficaz de los procesos que ejecuta la empresa?

1.2.1. PROBLEMAS DERIVADOS

Al realizar la investigacion en el Almacén Katty sobre la gestion administrativa y
financiera se asentaran varias interrogantes con el fin de adquirir informacion
relacionada a los procesos efectuados y los lineamientos 6ptimos que se deben
alcanzar en la prestacion del servicio, la cual permitira lograr una eficaz gestion
administrativa y financiera; por lo tanto se plantean los siguientes problemas

derivados o subproblemas de investigacion:

» ¢ Cuales son los procesos efectuadas por esta empresa Comercial?

» ¢Cuales son los instrumentos que permiten evaluar la gestion
administrativa del Almacén?

» ¢Cuales son los indicadores que permiten evaluar la gestiéon

financiera del Almacén?



1.3 DELIMITACION DEL PROBLEMA

Almacén Katty es una empresa privada; su funcionamiento esta regulado por
las Normativas Contables, Labores y Tributarias.

CAMPO: Ciencias Humanisticas y Contables.

AREA: Administrativa — Financiera.

ASPECTO: Gestion Administrativa - Financiera.

TEMA:  Gestion Administrativa — Financiera y su relacion con sus procesos.
ESPACIO: Provincia Los Rios - Cantén Quevedo.

TIEMPO: Ciclos 2013 y 2014.

1.4 JUSTIFICACION DEL TEMA

El estudio que se pretende abordar tiene importancia debido a que la ejecucion
de un analisis administrativo y financiero presentarq una vision integral que
servird de base para la toma de decisiones por parte de la gerencia de la
organizacion. Para dar soluciones a posibles falencias en aspectos
administrativos y financieros, o a su vez, a la identificacion de nuevas
oportunidades de mejoras en el desempefio de la entidad y asi establecer una
adecuada administracion que permitira evaluar el cumplimiento de la normativa
que rige a la empresa, analizar su estructura organica funcional, examinar los
indicadores de gestion de empleados en el desarrollo de las operaciones,
analizar los resultados financieros y administracion de la informacién financiera;
esto se traducira en una toma de decisiones mas acertada, en busqueda de

mejorar el manejo de sus recursos tanto humanos como financieros.

El proceso de evaluacion, de la empresa, que se desarrollara implica la
creacion y uso de ratios, indices e indicadores. Las medidas o los indicadores

se deben seleccionar para representar lo mejor posible los factores que



conducen a la eficacia operacional y financiera, para alinear todas las
actividades con las metas de la compafiia. Con el analisis de datos de los
procesos que siguen su trayectoria, los indicadores ellos mismos se pueden

evaluar y cambiar para mejorar el soporte de tales metas.

1.5 OBJETIVO DEL TRABAJO DE TITULACION.

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar la gestiobn administrativa y financiera del Almacén Katty y relacionar al

cumplimiento eficaz de sus procesos.

1.5.2 OBJETIVO ESPECIFICO

» Evaluar la gestién administrativa del Comercial.

» Valorar la gestion financiera del Almacén mediante indicadores
financieros.

» ldentificar los procesos mas relevantes del negocio y evaluar el
cumplimiento de los mismos.

» Proponer procedimientos que mejoren el control interno y permitan

operar eficazmente.

1.6 HIPOTESIS

La gestion administrativa y financiera llevada a cabo por el Almacén se

relacionan positivamente en la ejecucion eficaz de sus procesos.



CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco conceptual

2.1.1. Gestidén

El Glosario Iberoamericano de Contabilidad de Gestion, define a la gestion
como la administracion de ciertos elementos, acciones y/o personal que buscan

el cumplimiento de objetivos con eficiencia y eficacia para la organizacion.

Segun la Real Academia Espafiola (2008), la gestién o administracién se deriva
de la accion del verbo en generar o gestionar, en concordancia de lo expresado
de Aristos y el Iter- Sopena de que la gestién es aquel acto de gestionar o de
administrar ante dicha accion de realizarla enmarcado hacia lograr algo, y quien

motivado lo ejecuta y es conocido como el gestor.

Por ello se deduce que la gestion ante la organizacion se encarga de coordinar
el cumplimiento de objetivos empresariales, para ello busca constantemente
aplicar elementos de control que garanticen la ejecucion eficiente de las

actividades encomendadas a cada colaborador de la empresa.

2.1.2. Gestién Administrativa

La gestibn administrativa se la considera como aquella capacidad en la que

permite dar directrices ante evaluaciones con sus propésitos, fomentando un



adecuado uso de los recursos empresariales para conseguir objetivos ante la
meta propuesta. (CAMPOS y LOZA, 2011)

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la gestion
administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestion administrativa, estos

son: Planeacion, organizacion, direccion y control.

2.1.3. Gestion Financiera

(Van Horne, 2002) Se refiere a la adquisicion, el financiamiento y la
administracién de activos, con un propésito en general. Por tanto la funcion de
los administradores en la toma de decisiones, son de tres tipos; las decisiones

de inversion, de financiamiento y de administracion de los activos.

La gestion financiera es la més tradicional en cuanto a las areas empresariales,
indica un andlisis de aquellas acciones ante el control financiero y genera la
toma de decision al involucrarse con los medios financieros que opera la

organizacion.

La gestion financiera en un sentido amplio constituye todos los recursos
financieros, tanto los provenientes del ciclo de cobros y pagos (tesoreria), como
los necesarios en el proceso de inversion-financiacion (operaciones activas-

pasivas).
2.1.4. Proceso
En ISO 9000 un proceso se define un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactian las cuales convierten los elementos de entrada

en resultados. El conjunto de procesos interrelacionados forman un sistema.



Para Pérez (2010) es una secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo

producto tiene un valor intrinseco para el cliente o usuario.

Proceso son actividades relacionadas para la consecucion de uno o varios

objetivos que pretender alcanzar la empresa.

2.1.5. Eficacia

Segun Fernandez 1997, define a la eficacia como el grado de cumplimento del
sistema. Una organizacion es eficaz si da cumplimiento a sus sistemas a fin de

transférmalos en resultados esperados de una realidad objetiva.

En términos econdémicos, la eficacia se refiere a la capacidad de satisfacer los
deseos y necesidades de la sociedad, a través del suministro de productos,

bienes o servicios.

Asi también se puede definir como la capacidad de una organizacion para
maximizar ganancias por cualquier medio, incluyendo no solo la eficiencia de
sus procesos sino la direccion de los inputs y outputs del entorno, medios

politicos u otros.

2.1.6. Indicador

(Estévez J., Pérez M., 2007) Un indicador sirve para medir algo, posee un
objetivo especifico: la clasificacion y el estudio de una serie de datos, numéricos

0 no, que representan determinados fendmenos de interés.



Es una proposicion que identifica un rasgo 0 caracteristica empiricamente
observable, que permite la medida estadistica de un concepto o de una
dimension de esté, basado en un andlisis tedrico previo, e integrado a un
sistema coherente de proposiciones vinculadas, cuyo andlisis pueda orientarse

a describir, comparar, explicar o prever hechos.

2.2. Marco teorico.

2.2.1. Teorias clasicas de la administracion.

La administracion es una disciplina ecléctica, es decir que toma lo mejor de los
principios de otras areas para formar una teoria solida y consistente con la
realidad vigente. El proceso de adaptacion a las nuevas condiciones del entorno
abre la puerta a nuevas ideas y puntos de vista, que van enriqueciendo, y en

algunos casos sustituyendo, las anteriores pautas administrativas.

A partir de la revolucidon industrial surgio la necesidad de desarrollar teorias,
principios y modelos, que facilitaran la comprensién de la realidad y que
permitieran introducir cambios y mejoras con el menor grado de incertidumbre

en los resultados finales.

Fueron dos los ingenieros pioneros en desplegar trabajos en relacion a la
administracion, en el siglo 20. Por un lado el americano Frederick Winlow
Taylor, quién preocupado por el aumento de la eficiencia de la industria
mediante la racionalizacién del trabajo operario, desarrollé la escuela de la
administracién cientifica. Por otro lado el europeo Henri Fayol, quién
preocupado por incrementar la eficiencia de la empresa por medio de la
organizacion y la aplicacion de principios generales de administracion con

bases cientificas, desplego la teoria clasica. Ambos enfoques diferentes entre

10



si por sus puntos de opuestos, constituyen las bases del enfoque clasico

tradicional de la administracion.

Otras tantas teorias se derivaron de posteriormente, a continuacion se resume

las teorias administrativas segun el énfasis:

Tabla 1. Teorias Administrativas por énfasis.

, ) Teorias
Enfasis . . . Exponentes Enfoques
administrativas
En las Administracién . Racionalizaciéon del trabajo en el nivel
s Frederick Taylor .
tareas cientifica operacional
Organizacién general de principios
Teoria Clasica Henry Fayol Generales de la Administracion.
Enla Funciones del Administrador.
Estructura i . .
Teoria de la Organizacién formal burocratica.
. Max Weber . . o
Burocracia Racionalidad organizacional.
Teoria de las Organizacién informal. Motivacién,
. Hugo Munsterberg B s,
relaciones comunicacién, liderazgo y dindmica de
y Elton Mayo
Humanas grupo.
, Abraham Masiow, | Estilos de la administracion. Teoria de
Teoria del . -
. Douglas Mc. las decisiones. Integracién de los
comportamiento . L o
o Gregor, Chris objetivos organizacionales e
organizacional . N
Argyris individuales.
Teoria del Warren Bennis,
En las Desarrollo Edgar Schein, Cambio organizacional planeado.
personas o Robert Blake, Jane | Enfoque de sistema abierto.
Organizacional
Mouton.
, s . Participacion en la toma de decisiones,
Teoria Z William Ouchi p . . .
comunicacion trabajo en equipo.
, Relacion condiciones laborales. Estado
Nueva teoria de Thomas J. Petery . .
. de los trabajadores. Seguridad en el
las relaciones Robert H. . , ., L
trabajo. Estimulacion de la creatividad
humanas Waterman. .
y recompensas a los trabajadores.
A.D. Chandler, T.
Burnsy G. M.
Enla . . Stalker, J. - . ,
, | Teoria Situacional Administracién de la Tecnologia
Tecnologia Woodward y P.
Lawrence y J.
Lorsch.
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Edward Deming,
Enla Philiph Crosby, Compromiso, participacion,
, | Teoriade la Kaoru Ishikama, comunicacién, trabajo en equipoy
Tecnologia . e .
Calidad Total Armand planificacién como elemento de la
y personas ) .
Feigenbaum, calidad total.
Joseph Jurdn
Teoria de las
organizaciones Daniel Katz y Organizacién como un sistema social,
como sistemas Robert Kahn abierto en interaccion con el ambiente.
sociales
Enel A.D. Chandler, T.
ambiente Burnsy G. M. e . .
, Analisis de la relacion funcional que se
Teorias de la Stalker, J. .
. . establece entre el ambiente y las
Contingencia Woodward y P. . . .
estructuras y técnicas administrativas.
Lawrence y J.
Lorsch.

Fuente: Arianne Medina; Adalberto Avila, 2002.

Henri Fayol, quien es considerado el padre de la Teoria Clasica de la

Administracion, concibié grandes aportes a los niveles administrativos, definié

lineamientos para administrar organizaciones complejas, establecié catorce

principios de la administracion y determiné funciones basicas de la empresa al

dividir las operaciones industriales y comerciales en grupos, entre las funciones

se detallan:

A\

Técnicas: enfocadas en la produccion de bienes o de servicios de

la empresa.

Comerciales: en relacion a la compra, venta e intercambio.

Financieras: con la busqueda y gerencia de capitales.

Seguridad: Correspondidas con la proteccién y preservacion de los

bienes personales.

Contables: Concernidas con los inventarios, registros balances,

costos y las estadisticas.

Funciones Administrativas: Relacionadas con la integracion de las

otras cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan y
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sincronizan las demas funciones de la empresa, siempre encima

de ellas.

Para aclarar lo que son las funciones administrativas, Fayol define el acto de

administrar como: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Las funciones administrativas engloban los elementos de la administracion:

» Planear: Visualizar el futuro y trazar el programa de accion.

» Organizar: Construir tanto el organismo material como el social de
la empresa.

» Dirigir: Guiar y orientar al personal.

» Coordinar: Ligar, unir, armonizar todos los actos y todos los
esfuerzos colectivos.

» Controlar: Verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas

establecidas y las 6rdenes dadas.

Estos son los elementos de la administracion que constituyen el llamado
proceso administrativo: Planificacion, Organizacion, Direccion, Coordinaciéon y
Control y que se ubican en todo trabajo de administracion, nivel o area de

actividad de una empresa.

2.2.2. Proceso Administrativo

(Segun Koontz, 1985), Fayol deduce que el proceso administrativo en cuanto a
la toma de decisiones concuerda con las funciones de la organizacion que el
administrador provenga la prevencion, organizacion, coordinacion y control, que
en la actualidad son reconocidos como la planeacién, organizacion, direccion y

control.
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Para Griffin, 2011, el proceso administrativo compone un transcurso de pasos
indispensable para llevar a cabo una actividad, cuyo éxito depende de su
correcta aplicacion; asi también se puede precisar como una compilacion de
etapas sucesivas mediante las cuales se efectla la administracion; las mismas
que se relacionan y forman un proceso integral e encierra cuatro funciones

basicas que son planificacion, organizacion, direccién y control.

2.2.2.1. Fases del proceso administrativo

Las fases del proceso administrativos son planeacion, organizacion, direccion y

control, las cuales son detalladas a continuacion:

Planeacién

De forma general la planeacion es determinar lo que la empresa pretende
conseguir y plasmarlo en objetivos y que es lo que se va a realizar para
conseguirlos, una de las partes primordiales en la planeacion es la toma de
decisiones mediante la cual se encarga de elegir la orientacién que seguira la

empresa. (Griffin, 2011, pag. 8)

La Planificacion estratégica surgié como una manera de analizar y emplear de
mejor forma la informacion dentro de la empresa, conceptualmente podriamos
definirla como un proceso sistematico que consiste en el desarrollo e
implementacion de planes coordinados entre si para alcanzar los objetivos

empresariales determinados. (Cuesta, 2012 pag. 35)
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Organizacion

Organizar es conjugar los medios disponibles materiales, econémicos y
humanos con la finalidad de alcanzar los objetivos trazados en el tiempo
establecido, en funcion de los planes y programas elaborados. (Sanchez, 2012

pag. 46)

La organizacién como fase del proceso administrativo consiste en establecer la
mejor manera de agrupar los elementos y las acciones que se han planeado.
(Griffin, 2011, pag. 8)

Direccioén

La direccidn consiste en supervisar y guiar el trabajo que realizan quienes
conforman la empresa, con el objetivo de lograr los objetivos establecidos, para
lo cual se requiere del uso eficiente del recurso humano y material disponible.
(Risco, 2013 pag. 62)

Esta funcion se encarga de animar a los elementos humanos de la empresa a
que contribuyan dando lo mejor de si en cada una de sus funciones ya sea de
manera colectiva grupal enfocandose en la consecucién de los objetivos

empresariales. (Pavia, 2012)

Control

El control es la funcién final del proceso administrativo es la verificacion y
monitoreo del desarrollo de las actividades de la empresa, asegurandose de
que se esté siguiendo el curso establecido con el fin de conseguir los objetivos

trazados en el tiempo determinado. (Griffin, 2011, pag. 9)
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El control se refiere a la comprobacion de la evoluciéon de los planes de

actuacion, compararla con la situacibn esperada y establecer medidas

correctivas frente a desviaciones acontecidas. (Risco, 2013 pag. 62)

2.2.2.2.

Principios para una Administracion Eficiente.

Para Henry Fayol en su vision sintética, global y universal de la empresa, en pro

de una organizacion estructura definid catorce principios que debian ser

aplicados para alcanzar altos indices de eficiencia, en ellos se enfatizan la

disciplina, autoridad y correcta delimitacion de funciones.

1.

2.

Unidad de mando: Las érdenes recibidas del empleado debe ser de

sélo un jefe superior, para evitar cruces de indicaciones.

Autoridad: A quien se le asigne la autoridad debe manifestar la

capacidad de lider y saber ordenar y hacer cumplir las 6rdenes.

Unidad de direccion: las actividades estan a orientadas a cumplir un
programa especifico, deben seguir una secuencia ordenada de
procesos, y requerir un administrador para alcanzar determinados

planes.

Centralizacion: Para la supervision de las actividades se debe
delegar un subalterno, quien sera supervisor, y que responda sobre
las actividades asignadas a los gerentes, quienes tienen la

responsabilidad final de la empresa.
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Subordinacion del interés particular al general: Los intereses de la
empresa prevalecen sobre los individualidades, orientado al beneficio

comun de una mayoria.

Disciplina: Se debe respetar todas las reglas establecidas por la
empresa, igual a los acuerdo de convivencia. Se requiere un buen
liderazgo para aplicar incentivos adecuados, acuerdos justos y

sanciones pertinentes.

Division del trabajo: Se debe delimitar y dividir las funciones
asignadas a cada trabajador, aprovechando la especializacion del
colaborador a fin de aumentar la eficiencia en el funcionamiento de la

empresa.

Orden: Se debe definir el cargo mas adecuado a cada trabajador y
este debe responder a sus labores manteniendo todo en el lugar

adecuado y en el momento correspondiente.

Jerarquia: Se debe definir y socializar claramente el organigrama y
jerarquia de cargos desde la gerencia, jefes de seccion, y otros a fin

de reconocer a su superior directo y hacer respetar la autoridad.

10.Justa remuneracién: La remuneracion debe ser asignada en funcion

al trabajo ejecutado, y conocida claramente por los trabajadores.

11.Equidad: EIl liderazgo debe aportar decisiones justas en tiempos

correctos y conservando un trato amistoso con los empleados.
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12.Estabilidad: Se debe mantener la seguridad del puesto de trabajo a
través de la permanencia razonable en el cargo, pues una alta
rotacion del personal va en contra de un funcionamiento eficiente de

la empresa.

13.Iniciativa: Se debe dar libertad al personal para realizar ciertos
procedimientos, e iniciativas para ejecutar planes en relacién a sus

funciones, previniendo que se cometan errores ocasionalmente.

14.Espiritu de cuerpo: Para contribuir a un mejor ambiente laboral, es

indispensable el trabajo en equipo, y colaborativo.

2.2.2.3. Gerencia Administrativa

(Toro, 2010) La Gerencia Administrativa es la encargada de la aplicacion de
herramientas gerenciales que respondan las necesidades estratégicas,
competitivas e innovadoras del mundo contemporaneo, mediante el desarrollo
de conocimientos y técnicas de planeacioén, organizacion, direccion y control de

las empresas, que faciliten su crecimiento y desarrollo.

El objeto es el manejo Optimo de los recursos humanos, financieros y fisicos

que forman parte de la organizacion mediante sus areas relacionadas.

Con el pasar del tiempo las organizaciones adquieren cierto grado de
prosperidad y las exigencias del mercado presionan su desarrollo, haciendo que
se tomen decisiones de expansion, para lo cual, es necesario la realizaciéon de
inversiones y ampliar su planta de personal, pero esto con base en estudios
técnicos y cientificos que estimen la realidad empresarial y que los recursos

sean productivos.
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El Gerente Administrativo y Financiero, debe tener plena responsabilidad por la
gestion para el cual fue asignado y ello supone una organizacién adecuada con
un plan de trabajo definido, con metas precisas y claridad sobre sus tareas
criticas y prioritarias. No hay Gestion Administrativa y Financiera eficiente si la

organizacion no permite, una evaluacion continua del personal.

La calidad de la administracion debe permitir evaluar los ajustes realizados
cuando los objetivos de la organizacion no se estén cumpliendo 0 no se estén
logrando por el derroche, por falta de orden y transparencia o0 a su vez se estan

cumpliendo, pero sin acatar las normas legales o los principios de eficiencia.

Para el logro de los objetivos de la organizacion es de gran relevancia que cada
nivel directivo controle y evalle las actuaciones de las personas de nivel
inmediatamente inferior para asegurarse que la operacibn en total esta
funcionando bajo un control adecuado y se ha respetado en la préactica que el
trabajo de la Gerencia Administrativa y Financiera posee las caracteristicas que
aseguran una ayuda efectiva y trascendental a todos los niveles administrativos

y operativos para ejercer su gestion de control en forma apropiada.

2.2.3. Gestion por procesos

Segun Publicaciones Veértices (2008), Para que una organizacion funcione de
manera eficaz, debe definir y gestionar multiples actividades relacionadas entre
si. Aln conjunto de actividades que utiliza recursos para su ejecucion, y que se
gestiona a fin de obtener resultados previos sus elementos de entradas, se

puede suponer como un proceso.
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Un enfoque basado en procesos se define a la aplicacion de un sistema de
procesos en una organizacion, que incluya la determinacion e interacciones de
los procesos, y la gestién para promover los resultados esperados. Una ventaja
de este enfoque es el control continuo sobre los vinculos entre procesos

individuales y asi también sobre la combinacion de procesos.

En un sistema de gestion de la calidad este enfoque enfatiza elementos de
importancia como: la comprension y cumplimiento de los requisitos, la
necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, la
obtencion de resultados del desempeiio y eficacia del proceso y la mejora

continua de los procesos con base en mediciones imparciales.

2.2.4. Control Interno

El Committee of Sponsoring Organization of the Treadway Commission
(C.0.S.0) es una Organizacion voluntaria del sector privado, establecida en los
EEUU formada el afio 1985, dedicada a proporcionar orientacion a la gestion
ejecutiva y las entidades de gobierno sobre los aspectos fundamentales de
organizacion de este, la ética empresarial, control interno, gestion del riesgo
empresarial, el fraude, y la presentacion de informes financieros. COSO ha
establecido un modelo comun de control interno contra el cual las empresas y

organizaciones pueden evaluar sus sistemas de control.

Como contestacién a escandalos, e irregularidades que provocaron pérdidas
importante a inversionistas, empleados y otros grupos de interés, ocurridas a
fines de septiembre 2004, el Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission, anuncié el Enterprise Risk Management - Integrated

Framework (COSO 1) y sus Aplicaciones técnicas asociadas, en donde se
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amplia el concepto de control interno, y se hace mas robusto y extenso sobre la

identificacion, evaluacion y gestion integral del riesgo.

COSO, define al control interno como un proceso efectuado por la direccion y
el personal de una institucion, con el objeto de suministrar un grado de
seguridad razonable en tanto a la consecucion de los objetivos dentro de las
siguientes categorias:

» Eficacia y eficiencia de las operaciones.

» Confiabilidad de la informacion financiera.

» Cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas aplicables.

El informe del Coso es una herramienta para alcanzar un fin, que comprenden
una serie de acciones y actividades aplicadas a una organizacion. Estas
actividades son inherentes a la gestion e integradas a los procesos basicos de

Planificacion, Ejecucion y Supervision.

El control interno en relacion al COSO, comprende de cinco componentes
relacionados entre si; componentes que dependera del tamafio de empresa
pero seran los mismo para todas las organizaciones. Entre los componentes se

detallan los siguientes:

Ambiente de Control.
Evaluacion de Riesgos.
Actividades de Control.

Informacion y Comunicacion.

YV V. V VYV V

Supervisién y Monitoreo.
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Figura 1: Relacion de objetivos y componentes
Fuente: COSO Cube (2013 Edition)

Componentes y principios:

El marco establece diecisiete principios que representan los conceptos
fundamentales asociados a cada componente. Debido a que estos principios se
extraen directamente de los componentes, una entidad puede lograr un control
interno efectivo mediante la aplicacion de todos los principios. Todos los
principios se aplican a las operaciones, informes y cumplimiento de objetivos.
Los principios que soportan los componentes del control interno se enumeran a

continuacion:

Ambiente de Control:

Es el conjunto de normas, procesos y estructuras que proveen las bases para
llevar a cabo el Control Interno a través de la organizacion. El directorio y la alta
gerencia establecen el ejemplo en relacion con la importancia del Control
Interno y las normas de conducta esperada.
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v' La organizacion demuestra un compromiso con la integridad y los
valores éticos.

v' La junta de directores expone independencia ante la administracion y
realiza vigilancia para el desarrollo y ejecucion del control interno.

v' La administracién implanta, con vigilancia de la junta, las estructuras,
lineas de presentacion de reporte, las autoridades 'y
responsabilidades apropiadas en la indagacion de los objetivos.

v' Alineado a los objetivos la organizacién se manifiesta el compromiso
para atraer, desarrollar, y retener personal competente.

v La organizacion posee personas responsables por sus
responsabilidades de controles internos y orientados a la consecucién

de los objetivos.

Evaluacién del riesgo
Identificacién y analisis de los riesgos relevantes para la consecucion de los
objetivos, constituyendo una base para determinar como se deben administrar

los riesgos.

v' Para permitir la identificaciéon y valoracién de los riesgos relacionados
con los objetivos, la organizacidn especifica los objetivos con
suficiente claridad.

v’ Para determinar como seran administrados los riesgos, la
organizacion identifica y analiza los riesgos.

v" Se considera el potencial por el fraude, en la estimacion de los riesgos
de la organizacion.

v/ Los cambios que podrian impactar importantemente al sistema de

control interno, son identificados y valorados por la organizacion.
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Actividades de control

Politicas y procedimientos que ayudan a asegurar que las directivas
administrativas se lleven a cabo.
v'Las actividades de control que contribuyen a la mitigacién, niveles
aceptables, de los riesgos son seleccionados y desarrollados por la
organizacion.
v'Las actividades de control generales sobre la tecnologia son
seleccionados y desarrollados por la organizacion.
v'Las actividades de control manifestadas en las politicas y
procedimientos relevantes para llevar a cabo esas politicas son

desplegados por la organizacion.

Informacion y comunicacion

Este proceso implica la valoracion por parte del personal apropiado, del disefio
y operacion de los controles en una adecuada base de tiempo y realizando las
acciones apropiadas.

v’ Para respaldar el funcionamiento de los otros componentes del control
interno, la organizacién obtiene, genera y usa informaciéon de calidad,
relevante.

v'Para respaldar el funcionamiento de los otros componentes del control
interno, la organizacion comunica internamente la informacion,
incluyendo los objetivos y responsabilidades para el control interno.

v'Para el correcto funcionamiento de otros componentes del control
interno, la organizacién se comunica con terceros respecto a la materia

de competencia.
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Monitoreo de actividades

v'Para comprobar si los componentes del control interno estan presentes y
funcionando, la organizacion selecciona, desarrolla, y lleva a cabo
evaluaciones continuas.

v'La organizacion evalla y comunica de deficiencias del control interno, de
forma oportuna, a las partes responsables de ejecutar accién de
correccion, asi también a la administracién principal y la junta de

directores.

Proceso del control

Se identifican algunos elementos:

» Establecimiento de estandares e indicadores. Se establece
indicadores de medicion de resultados con el fin de verificar que estos
concuerden con lo planeado.

» Medicion y deteccidén de desviaciones. Busca detectar desviaciones
mediante la medicién de la ejecucion y resultados enmarcados bajo los
estandares establecidos. Para ello se utilizan sistemas de informacion
gue prueben fiabilidad y exactitud de la informacién, es decir oportuna,

confiable y fluida.

La finalidad del control en términos generales es de utilidad para
imposibilitar desperdicios, incumplimientos, improductividad, pérdidas,

errores humanos o fallas técnicas.

» Medicion de resultados. El control administrativo da importancia a la

medicion de resultados, por lo que se hace pertinente determinar
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indicadores adecuados para medir los resultados de acciones y
actividades ejecutadas.

» Comparaciéon de los resultados con los estandares. Se compara los
resultados de la medicion con los parametros establecidos, cuando
existe diferencias no previstas, se plantear ajustes tendientes a mejorar

los resultados.

» Evaluacion de resultados y toma de acciones. Los resultados deben ir
en funcion de los estandares definidos, asi cumplir los objetivos; luego
de los resultados las decisiones son acciones que conducen a ajustar

cualquier defese y alcanzar los logros de la empresa.

» Retroalimentacion y reinicio del proceso de control. Después de las
evaluaciones de resultados, toma de decisiones, implementacion de
ajustes, se comunica a las personas involucradas para la
retroalimentacion, y asi se reinicia el proceso de control de forma

reiterativa y permanente.

2.2.5. Indicadores de eficacia

Segun Jack Fleitman (2007) deduce que el indicador de eficacia, es una
proyeccion de los resultados en desarrollo, de tal manera podemos argumentar

que algunos indicadores son los siguientes:

v' Comparacion y diferenciacion en cuanto al objetivo establecido a
realizarse.
v' Relacionar aquellos objetivos, metas ante lo planeado mediante de

términos al cumplimiento.
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v Evaluacién de los procesos ante la coordinacion de las diferentes areas
mediante los individuos que los incorporan con la finalidad de llegar a

metas propuestas.

Segun Martha Vargas (2007) manifiesta que los indicadores van asociados a
ciertos factores que llevaran al éxito segun las metas propuestas
organizacionales ante los logros de objetivos mediante la gestién, estos

indicadores ante la gestion son los siguientes:

v/ Calidad y cumplimiento generando confianza en los clientes ante un
cumplimiento.
v' Confiabilidad ante los costos Yy percepcion ante los reclamos y quejas

por parte del cliente que genere ante la atencién del cliente.

Es importante dar un punto de vista de eficacia y eficiencia a las empresas de
forma diferenciada para cada tipo. La eficacia se diferencia de eficiencia en
cuanto a esta, es una medida normativa del alcance de resultados, en cambio la
eficiencia es una medida normativa de la utilizacion de los recursos en ese

proceso.

La eficacia de una empresa en términos economicos se refiere a la capacidad
de satisfacer una necesidad de la sociedad a través de suministrar productos
(bienes o servicios), mientras que la eficiencia es una relacion entre costos y

beneficios, es una relacion técnica de entradas y salidas.

2.2.6. Importancia de la gestion financiera

La importancia que posee la gestion financiera se ve claramente al enfrentar y

dar solucion al dilema liquidez — rentabilidad para dotar de recursos necesarios
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de manera oportuna a la empresa contribuyendo en la toma de decisiones
eficiente de aquella gestion, garantizando de esa manera que los retornos

financieros realizadas den los resultados esperados. (Cérdova, 2012 pag. 6)

Evolucién de la gestion financiera

Desde tiempos remotos las finanzas han sido consideradas como parte de la
ciencia econdémica se desarroll6 como un &mbito de estudio especializado a
principios del siglo pasado, con los avances tecnologicos se pudo profundizar
mucho mas sobre aspectos como la liquidez y el financiamiento de las

empresas.

De forma sintetizada la gestién financiera se puede identificar en tres periodos

que son:

v'Hasta la segunda guerra mundial

v'Desde mediados de la década de los cuarenta

v Expansion y profundizacion de las finanzas hasta la época actual.
(Cordova, 2012 pag. 19)

2.2.7. Lafuncion financieray el papel del Gerente Financiero

La funcion principal de un director financiero es controlar los flujos de dinero
que ingresan y salen de la empresa; si existen o no excedentes de efectivo,
debe concentrar sus esfuerzos en obtener mayores niveles de rentabilidad
posibles, en el caso de que la empresa requiera apalancarse financieramente,

su objetivo es identificar la alternativa de endeudamiento mas conveniente.
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La funcién del director financiero depende del tamafio de la empresa de modo

gue también en algunos casos es su responsabilidad realizar o supervisar la

contabilidad, la administracién, el area de tesoreria y control de la gestion. La

practica de las finanzas de empresa. (Fernandez L, Rodriguez A. y Fernandez
S., 2007, pag. 7)

El gerente financiero se encarga primordialmente de las siguientes actividades:

2.2.8.

Tiene que administrar los recursos financieros recibidos y encargarse de
conseguirlos en los mercados financieros mediante la contratacion de
préstamos o emision de bonos o acciones, dependiendo de la politica de
estructura de capital que maximice el valor de la firma.

Invertir los recursos financieros excedentes en las operaciones en el
mercado de capitales, compra de inmuebles terrenos u otros bienes.

La gestion de recursos financieros de la organizacion para realizar
operaciones como compra de maquinarias y equipos, materia prima.
Manejar de manera adecuada la eleccion de los productos y de los
mercados en los cuales se va operar.

Responsabilizarse de la obtencion y produccion de calidad a bajo costo
y eficientemente.

Tener como meta planear, obtener y utilizar los fondos para potenciar el

valor de la empresa. (Cérdova, 2012 pag. 11)

Herramientas de gestién Financiera

La marcha de los negocios de la empresa se realiza a partir de las cuentas

anuales: el balance de situacion financiera, el estado de pérdida y ganancia.
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La gestion financiera comprende la solucion de tres tipos de problemas de
decisiones que afrontan las empresas, cuyas areas son; Decision de inversion,
Decision de financiamiento y Decision de destino de las utilidades. (Barrientos,
2009)

Para Rubio, el andlisis financiero consiste en un estudio detallado del Balance

de situacion y el estado de pérdidas y ganancias

Balance de Situacion

Refleja la situacion patrimonial de la empresa en un momento determinado, en
términos monetarios. Es de caracter estatico ya que mide la situacién en un

momento dado de un periodo.

Esta compuesto por activo, pasivo y patrimonio

Estado de pérdida y Ganancia

Comprende, con la debida separacion, a los ingresos y los gastos del ejercicio,
y por diferencia, el resultado del mismo. Es el nexo entre dos balances, el
inicial, que informa de la situacion patrimonial de la empresa al inicio del periodo

y el final, que refleja la situacién al final del mismo.

2.2.8.1. Analisis Financiero

Rubio (2008), Indica que es un proceso de reflexion con el fin de evaluar la
situacion financiera actual y pasada de la empresa, asi como los resultados de
sus operaciones, con el objetivo de tener una estimacion sobre la situacion y

resultados futuros.
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Para ello se aplica un conjunto de técnicas e instrumentos analiticos a los

estados financieros para deducir una serie de medidas y relaciones que son

significativas y utiles para la toma de decisiones.

Areas principales de interés en el andlisis financiero

El analisis financiero debe examinar diversos aspectos importantes de la

situacion financiera de una empresa, entre las areas de principales de interés,

se destaca;

AN N NN

La estructura patrimonial de la empresa

El fondo de maniobra y liquidez a corto plazo
El flujo de fondos

El resultado econdmico de las operaciones

El rendimiento y rentabilidad

Técnicas de analisis

Las técnicas mas utilizadas en el andlisis de estados financieros son:

v

Comparacion: Determina analogia y diferencias entre distintas
magnitudes que contiene el balance y otros relacionados para
diagnosticar las variaciones existentes.

Porcentajes (andlisis estructural): De manera vertical se puede apreciar
la composicion relativa de activo, pasivo y resultado, ayudan a descubrir
los puntos adversos causantes de resultados desfavorables.
Representacion grafica: muestra los datos contables mediante
superficies o dimensiones basaba en normas diagramicas, resalta

determinadas relaciones de manera visual.
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v

Ratios: Relaciones magnitudes que pueden tener una especial

significacion.

2.2.8.2. Razones Financieras

indice de Liquidez se divide en:

a)

b)

Liquidez corriente.- Compara el Activo corriente con el Pasivo corriente

y su formula es:

(Activo Corriente / Pasivo Corriente)
Representa a la liquidez corriente que tiene la empresa y se define de la
siguiente manera: Por cada dolar de deuda que tiene X dolares de
activos corrientes que afrontar.
Prueba acida.- Permite conocer el grado de liquidez que tiene la
empresa, considerando el dinero en caja y bancos, valores negociables y
su formula es:

(Activo Corriente - Inventarios) / Pasivo Corriente

Por cada unidad monetaria de deuda la empresa tiene x doélares para

afrontar.
Liquidez defensiva.- Consiste en comparar la cuenta caja y bancos con

el pasivo corriente. Su formula es:

(Caja y bancos / Pasivo Corriente)
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Este resultado permite concluir, que la empresa cuenta con poco dinero

disponible para atender algunas deudas de la empresa.

d) Capital de trabajo.- La férmula es:

(Activo corriente - Pasivo Corriente)

Este resultado indica que la empresa cuenta con dinero para utilizar en la

gestion de negocios.

indice de solvencia econémica

a) Endeudamiento a corto plazo.- Formula:

(Pasivo corriente / Patrimonio)

Los resultados indican que la empresa no estd con muchas deudas en

corto plazo.

b) Endeudamiento a largo plazo.- Formula:

(Pasivo no corriente / Patrimonio)

Este resultado indica que las deudas a largo plazo comprenden el x% del

capital propio.

c) Endeudamiento total o patrimonial.- Formula:

(Total pasivo / patrimonio)
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Esto nos indica que la empresa tiene mucho endeudamiento en corto y

largo plazo.

d) Respaldo en endeudamiento.- Formula:

(Inmuebles maquinarias y equipos netos de depreciacion /
Patrimonio)
La comparacion de las cuentas indica que la empresa tiene respaldo de
sus obligaciones hasta un x% con sus inmuebles maquinarias y equipos.
indice de rentabilidad

a) Margen bruto: Indica cuanto se ha obtenido por cada dolar vendido
luego de descontar el costo de ventas y va a variar segun sea el riesgo
y/o el tipo de empresa. Su formula es:

Utilidad Bruta / Ventas

b) Margen neto: Indica cuanto se ha obtenido por cada ddlar vendido luego

de descontar el costo de ventas y gastos totales.

Utilidad neta / Ventas

c) Rentabilidad del patrimonio : Es el rendimiento obtenido frente al

patrimonio bruto, se calcula asi :

Utilidad neta / Patrimonio
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2.2.9.

Empresa Comercial

Segun Ena, Delgado, Ena (2006) El concepto de empresa basado en dos

enfoques:

Bajo el enfoque administrativo, la empresa es un conjunto de elementos

humanos, técnicos y financieros, ordenados segun una determinada jerarquia o

estructura administrativa y dirigido por una funcién directiva o empresario.

Desde un enfoque econdmico, la empresa es un agente econdmico que

organiza con eficiencia los factores econdmicos para producir bienes y servicios

para el mercado con animo de alcanzar sus objetivos.

Entre los objetivos que tienen la empresa, se presentan:

v

El principal es objetivo econdémico, que incluye maximizar el beneficio
empresarial.

Objetivos de crecimiento, aumentar el tamafio de la empresa.

Objetivos de eficacia y eficiencia, aumentar la productividad y conseguir
mayor rentabilidad.

Objetivos sociales, relacionados al personal de la empresa garantizando
el bienestar mediante la continuidad del trabajador en la empresa,

desarrollo profesional, servicios de seguridad social, etc.

2.2.9.1. Clasificacion de la empresa comercial

De acuerdo a la actividad a la que se dedican se clasifican en:
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Empresas Mayoristas: aquellas que efectian ventas a gran escala y que
distribuyen el producto directamente al comprador.

Empresas Minoristas o detallistas: aquellas que expenden productos al

menudeo, con cantidades al comprador.

Empresas Comisionistas: que se dedican a vender mercancias que los
productores les dan, a consignacion percibiendo por esta funcidon una ganancia

0 comision.

2.2.9.2. Areas departamentales de la empresa comercial

Area de ventas

Se encarga de llegar a un mercado con el producto a través de diversas
estrategias de valiéndose de una fuerza de ventas, teniendo para ello las
técnicas y politicas de ventas acordes con las caracteristicas del producto que
se desea vender asi como el tipo de clientes a los cuales el producto o servicio

esta dirigido.

El &rea de ventas debe desarrollar las siguientes etapas, las cuales se resumen

de la siguiente forma:
» Investigacion de mercado

» Politicas de marketing mix

> Procesos de venta y posventa
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En el desarrollo de todas estas etapas deben ser considerados distintos
factores del ambiente externo entre los cuales tenemos: los factores politicos,

sociales, econdémicos, juridicos y culturales. (Artal, 2013 pag. 44)

Sistemas de ventas

El sistema de ventas esta constituido por diversas modalidades entre las mas
destacadas estan: la venta personal, venta a distancia y venta multinivel. En la
primera modalidad que puede ser interna como externa.

La venta a distancia se la realiza de una forma particular y que ha tenido mayor
auge en los Ultimos afios esta puede darse de forma directa, audiovisual,
telefénica, venta por TV entre otras. La venta multinivel puede ser de manera
piramidal y multinivel (Artal, 2013 pag. 84)

Proceso de compra venta

Toda compraventa llevada a cabo consta de las siguientes fases operativas:

Antes de la compra Durante la compra Tras la compra

=> =>

Figura 2: Proceso alrededor de la compra
Fuente: Artal, 2013
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La seleccion de proveedores

Las empresa deben tener presente que determinaran en gran medida el éxito
de ésta. El contar con buenos proveedores no soélo significa contar con insumos
de calidad y, por tanto, poder ofrecer productos de calidad, sino que comprende
la oportunidad de tener bajos costos constituyéndose este aspecto en una
ventaja competitiva, o la garantia de contar siempre con los mismos productos
de manera oportuna. Es importante el plazo del crédito que los proveedores
otorgaran, variable que tiene una estrecha relacién con el periodo de crédito
que la empresa otorga a sus clientes, a fin de evitar problemas de tesoreria.

(Dominguez, 2014 pag. 10)
Criterios de seleccion de proveedores

Las empresas cuentan con ciertos parametros para escoger los proveedores y
estos varian dependiendo de su criterio, entre los principales se encuentran:

v" Precio

v Calidad

v' Forma de Pago

v' Entrega (Tanaka, 2005 pag. 17)

Area de contabilidad

El departamento de contabilidad tiene la responsabilidad de presentar
mensualmente los estados financieros a la gerencia, la declaracién y pagos a
la fecha establecida de los impuestos de la empresa. Este reporte financiero
comprende los estados financieros basicos, acorde con NIF y las

correspondientes notas para facilitar la comprension por parte de los usuarios.
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Facturacion

El departamento de facturacion es el responsable de la descarga de pedidos en
el sistema, asignacion de facturas y emision de las guias de despacho y carga

del camidn.

Talentos humanos - Administracion

El departamento de recursos humanos tiene como principal responsabilidad el
reclutamiento y seleccion de empleados que podrian ingresar a la empresa,

cuando exista algun requerimiento.

En cuanto al area administrativa, esta a carga y la coordinacion de tareas
asignadas directamente por la gerencia financiera y/u operativa, asi de la

supervision y coordinacion de la actividades de los demas departamentos.

Cobranzas

El departamento de crédito y cobranza es el responsable dar de baja en el
sistema las facturas que han sido recaudadas en el dia Asi mismo, se encarga
de coordinar la entrega de factura que deben ser enviadas a los choferes de los
camiones para que efectlen la cobranza de los valores pendientes, gestion

importante que permite recuperar la inversion y la utilidad sobre el producto.

Ventas

El departamento de ventas tiene como propésito llevar a cabo la mayor cantidad
de ventas en los mejores términos, debe también promocionar los productos y

sus beneficios.
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Bodega

El departamento de bodega es el responsable de la custodia de los inventarios
de la empresa, entre las principales actividades que debe realizar estan la toma

fisica de inventario periédicamente y la determinacion de pedido al proveedor.

2.2.9.3. Procesos a medir en una empresa

Para medir procesos, hay que identificar cuales se ejecutan en la empresa y
clasificarlos en grandes grupos homogéneos. La clasificacion mas clasica es la

gue separa los procesos en dos grandes grupos:

Procesos de negocio: procesos que aportan valor al cliente. Son procesos de

negocio, los procesos de marketing, comerciales, de fabricacién y distribucién.

Procesos de soporte: procesos que no aportan valor al cliente pero que son
necesarios para el funcionamiento del negocio. Son procesos de soporte, los
relacionados con la administracion y organizacion de la empresa, las
tecnologias de la informacion, recursos humanos, la gestion de reclamaciones,

entre otros.

Una vez identificados y clasificados los procesos en los grupos principales es
recomendable establecer subgrupos que permitan diferenciar procesos de
idéntica naturaleza pero diferente ejecucién. Por ejemplo, los procesos
comerciales se pueden dividir en dos, en procesos comerciales nacionales e
internacionales, al existir diferentes requisitos para cada uno de ellos que hacen

que sigan flujos de trabajo similares pero diferentes (gestibn de aduanas,
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envios internacionales, etc.). Los procesos de produccion de bienes se pueden

dividir en subgrupos de procesos de disefio y fabricacion.
A modo de referencia, el nimero recomendado de niveles a usar en esta

division de procesos en subprocesos no deberia ser mayor que cuatro, estando

en el quinto nivel los procesos a mas bajo nivel. (Sage Experience, 2014).

CAPITULO I

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Meétodos y técnicas a utilizarse en la investigacion.

El presente trabajo se fundamenta en la metodologia que constituye la base de
la investigacion, criterios metodoldgicos que determinan la confiablidad y
contribuye a validar la recoleccion de la informacion, aqui se describen: las
unidades de andlisis o de investigacion, las técnicas y procedimientos que

fueron utilizados para llevar a cabo dicha indagacion.

Con el objetivo de obtener conocimientos claros y concretos, se emplearon los

siguientes métodos y técnicas:

3.1.1. Métodos de investigacion.

Método Inductivo.- Mediante este método se utilizdé el razonamiento para

obtener conclusiones en cuanto operaciones realizadas y determinar las
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actividades que regularmente se ejecutan durante todo el proceso de

comercializacion.

El método Deductivo.- Sirvio para deducir todo los parametros de la
investigacion. EI método inicid, por conocer aspectos claves del negocio en
cuanto a su funcionamiento, y actividades que se ejecutan, posteriormente con
el andlisis de los indicadores medir los parametros de eficacia y finalmente

analizar los niveles obtenidos.

Método Analitico.- En este método se revisaron los resultados e informacion
financiera, al efecto se recurri6 a los estados de situacion financiera y estado
de resultados y su correspondiente analisis vertical y horizontal, asi también
determinacion de indicadores financieros, para tener mayores herramientas en

la conclusién de resultados.

3.1.2. Técnicas de investigacion

Encuesta: Se aplicaron a los colaboradores del comercial, encargados de
facturacion, ventas y atencion al cliente, operadoras de bordados, y personal de
apoyo a fin de obtener informacién sobre elementos del reflejo de la

administracion en sus labores.
Entrevista: Mediante esta técnica se pudo obtener informacion de las
actividades ejecutadas por parte de los colaboradores, para identificar los

procesos mas relevantes.

Observacion: Se coloc6 a investigador frente a la realidad de manera

inmediata, la captacion de lo que acontece en la empresa entorno al
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investigador es de tipo sensorial, por ello para no captar una informacion

sesgada se contrasta los datos observados con otras técnicas aplicadas.

Fichaje: Esta es una técnica auxiliar empleada en investigacion cientifica; por
ella se registraron los datos de indicadores administrativos y financieros que se
fueron obteniendo en los instrumentos llamados fichas, previamente

elaboradas.

3.2. Tipo de investigacioén

Investigacion Descriptiva: el trabajo de investigacion abordado es de tipo
descriptivo puesto que inicia con describir como se ha llevado a cabo la gestion

administrativa y financiera en la empresa.

Investigacion No experimental: Debido a que no se han manipulado las
variables deliberadamente, por el contrario se han medido las variables en

estudio mediante la aplicacion de indicadores.

Investigacion documental: Puesto que se apoya de fuente de caracter
documental, como lo son los estados de situacion financiera y de resultados
financieros. Por otro lado se recaba informacion de reglamentos,

procedimientos, y planes de la empresa.

3.3. Poblacion

El conjunto de personas objeto de estudio en esta investigacion comprende a
todo el personal de colaboradores del Almacén Katty, que correspondié a 9

personas; Yy de acuerdo a las funciones que cumplieron en las diferentes areas
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se aplicoO a gerencia, ventas-facturacion, Ferreteria, Servicios de bordados y

personal de apoyo.

A continuacion de detalla la poblacion objeto de estudio:

Tabla 2:

Poblacion de Almacén Katty.

AREA N° PERSONAS

Gerencia

Ventas — Facturacion

Ferreteria

Servicios de bordados

Personal de apoyo

O R N N N DN

TOTAL

Fuente: Almacén Katty,
Elaboracion: La Autora
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3.4. Operacionalizacion de variables

. L . L. . Unidades de .
Variables Definicion conceptual Dimensioén Indicador Andalisis Técnica Instrumento
Independiente
Disciplina que se encarga de realizar Planificacion ¢, Qué se quiere hacer?
. g una gestion de los recursos (ya sean Organizacion £Como se va hacer?
Administracién materiales o humanos) en base a Control o h lizado? Nivel
P Fantifi ; ontro ¢,C6mo se ha realizado? N ) » i
C;g?;‘;igen:g?;.yggg:g’;g?oa Direccion Ver que se haga administrativo, Observacion, Guia de
! u JetiV . o - operativo y Cuestionarios preguntas
- Integra todas las tareas relacionadas . Analisis Horizontal financiero
Gestion A Parametros . -
) ] con el logro, utilizacién y control de ) ) Andlisis Vertical
financiera fi : financieros — - - -
recursos linancieros Analisis Ratios Financieros
Dependiente
Visis Empleados que la conocen
ision
Total de empleados
— Empleados que la conocen
Mision b 4
Total de empleados
. Objetivos alcanzados
Objetivos _— -
Total de objetivos definidos
Metas alcanzados
Metas T
Total de metas establecidas
. Estrategias implementadas
Estrategias .
Total estrategias
P Procesos administrativos
i ivi rocesos
Es un conjunto _de actividades Total de procesos Nivel )
mutuamente relacionadas o que al — - . . . . Guia de
Proceso . ; Politicas aplicadas administrativo | Entrevista, Fichas
interactuar juntas en los elementos de Politicas oliticas aplicadas . preguntas
. y operativo
entrada los convierten en resultados.

Total politicas establecidas

Procedimientos

Procesos aplicados
Total de procedimientos definidos

Funciones asignadas

Enfoque . -
q Total de funciones definidas
. Procesos administrativos

Indicadores

Total de procesos
Estructura Areas sustantivas

organizacional Total de areas

Division y Empleados

distribucion de
funciones

Total de areas




Proceso

Es un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que al
interactuar juntas en los elementos de
entrada los convierten en resultados.

Talento humano

Empleados capacitados
Total de empleados

Nivel jerarquico

Nivel jerarguicos conocidos
Total de niveles jerarquicos

Cultura
Organizacional

Acciones realizadas para mejorar la
dindmica organizacional

Total de acciones propuestas

Estudios de
administracion

Estudios administrativos realizados
Estudios administrativos propuestos

Comunicacion

Canales de comunicacion utilizados
Canales de comunicacion establecidos

Motivacién

Empleados motivados
Total empleados

Trabajo en equipo

Empleados en trabajo en equipo
Total empleados

Manejo de conflictos

Conflictos
Areas de la organizacion

Toma de decisiones

Decisiones programadas
Total de decisiones

Incentivos

Incentivos formulados
Total de areas

Direccionamiento

Acciones realizadas por el nivel directivo
Total de acciones

Controles concurrentes

Naturaleza
Total controles
. Controles concurrentes
Sistemas .
Total automéaticos
Proceso control
Procesos

Total procesos

Areas de aplicacion

Controles aplicados
Total areas

Presupuesto

Controles presupuestarios
Total de controles

Calidad

Sistemas de administracién
Total sistemas
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3.5. Procedimientos para la investigacion.

Una vez seleccionado los métodos y técnicas de investigacion se procedié a

aplicar el siguiente plan de trabajo:

» Realizar una visita general al establecimiento a fin de analizar como se
desarrollan las actividades, esto mediante la observacion y tomando los
apuntes pertinentes para la investigacion.

» Recabar la informacion mediante la encuesta al personal laboral, a fin de
obtener los datos suficientes y necesarios para contrastar la hipétesis
planteada en el capitulo uno seccion seis.

» Solicitar informacion histérica de estados financieros y datos informativos
pertinentes.

» Tabular y describir la informacion recopilada, estableciendo si se
cumplieron los objetivos planteados en el capitulo uno seccion cinco de
la investigacion.

» Definir las conclusiones alcanzadas y brindar las recomendaciones

necesarias.

3.6. Procesamiento y anélisis de resultados.

La interpretacion y andlisis de los resultados se realizé en base a datos
cualitativos y cuantitativos tanto de la gestion de administrativa asi como la
financiera de periodos pasados, y también a identificar como se realizan y si se
hacen determinadas actividades dentro de la empresa.

La informacion fue depurada y clasificada, tomando en cuenta los datos
necesarios para la investigacion, se organiz6 la informacién en Excel, por el

facil manejo de este programa, posteriormente se efectuaron los calculos
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matematicos correspondientes para obtener los ratios en base a los estados

financieros segun cada caso.
Inmediatamente se realizé la representacion a través de gréaficos y cuadros a fin
de analizarlos y llegar a conclusiones oportunas en cuanto a las hipétesis

planteadas.

Se analiz6 la informacion y resultados parciales para concluir al andlisis final.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados de las encuestas realizadas.

1) ¢Conoce Ud. la Vision y Mision de la empresa?

Tabla 3:

Conocimiento de la vision y mision.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 22%
No 7 78%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracion: La Autora

HSi Hm No

Figura 3: Conocimiento de la vision y mision

Fuente: Encuesta al personal.

49




Interpretacion:

Segun los datos encuestados, el 78% del personal que labora en el comercial,
no conocen la vision y mision, solo el 22% los conocen. Es importante
mencionar que la visiébn y mision recaban esencialmente hacia donde apunta la
empresa y a que se dedica respectivamente, por lo que es vital que estos

elementos sean de conocimiento de todos quienes conforman el negocio.

2) ¢Conoce Ud. los niveles de jerarquizacion dentro de la empresa?

Tabla 4:
Niveles de jerarquizacion.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 78%
No 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracién: La Autora

Figura 4: Reconocimiento de los niveles de jerarquizacién

Fuente: Encuesta al personal.
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Interpretacion:

La figura 3 muestra que el 78% del personal que labora en la empresa
comercial, si reconocen los niveles de jerarquizacién, a diferencia de un 22%
gue no. La estructura organizacional delimita la jerarquia en una empresa y
favorece el respeto a la autoridad, por lo que es importante el reconocimiento

de los niveles, la mayoria de los colaboradores identifican al propietario o

gerente.

3) ¢,Cree Ud. que existe favoritismo entre el personal en los niveles

jerarquicos superiores de la empresa?

Tabla 5:
Favoritismo entre el personal
OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 11%
No 8 89%
TOTAL 9 100%
Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracion: La Autora
Si
89% Mo

Figura 5: Favoritismo entre el personal

Fuente: Encuesta al personal.
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Interpretacion:

La figura 4 muestra que el 89% del personal que labora en la empresa, piensan
que si, existe algun tipo de favoritismo entre el personal en los niveles
jerarquicos superiores de la empresa, mientras el 11% opina lo contrario. Se

debe considerar establecer un trato justo y equitativo a todos los miembros de

la empresa.

4) ¢ Tiene conocimiento si existe un del reglamento interno de trabajo

en la empresa?

Tabla 6:
Reglamento interno de trabajo

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 3 33%
No 6 67%
TOTAL 9 100%
Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracion: La Autora

[ N =
33%
67% Si
No

Figura 6: Conocimiento del reglamento de trabajo.

Fuente: Encuesta al personal.
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Interpretacion:

En la figura 5 se observa que, del total encuestado, el 33% si conoce que existe
un reglamento de trabajo, y un 67% desconoce, de lo comentado el reglamento
no ha sido socializado con todo el personal. La importancia del reglamento de
trabajo radica en que, es un documento que regula el cumplimiento de las

actividades en la empresa.

5) ¢ Se leindico formalmente sobre las actividades al momento de

ingresar a laborar?

Tabla 7:
Socializacion de actividades.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 89%
No 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracion: La Autora

i i

Si

89%a No

Figura 7: Socializacién de actividades.

Fuente: Encuesta al personal.
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Interpretacion:

Segun los resultados de la encuesta, al 89% del personal si se le indico
formalmente sobre las actividades al momento de ingresar a laborar, al 11%
no, pero cabe mencionar que, este porcentaje corresponde a un trabajador. El
desempefio laboral esta ligado al cumplimiento de cada actividad segun el
puesto de trabajo por lo que es vital que se den a conocer adecuadamente

todas ellas.

6) cUd. ha comunicado a la gerencia sobre alguna inconformidad en el

trato con su jefe inmediato?

Tabla 8:
Comunicacion de inconformidades.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 11%
No 8 89%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracion: La Autora

1124

Si
No

Figura 8: Comunicaciéon de inconformidades.

Fuente: Encuesta al personal.
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Interpretacion:

La figura 7 muestra que, un 89% no ha comunicado a la gerencia sobre alguna
inconformidad en el trato con su jefe inmediato, en tanto un 11% si lo ha hecho,
asi también se comentd por parte de los encuestados que no, ha habido

inconformidad, lo cual beneficia al buen desempefio, en el ambiente laboral.

7 ¢cConsidera que su ingreso mensual estad de acuerdo a la actividad

gue desarrolla en la empresa?

Tabla 9:
Satisfaccion del salario

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 3 33%
No 6 67%
TOTAL 9 89%

Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracion: La Autora

_ 33%

67% Si
- Mo

Figura 9: Satisfaccion del salario.

Fuente: Encuesta al personal.
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Interpretacion:

Segun los datos tomados en la encuesta, el 33% del personal piensa que su
ingreso mensual si esta de acuerdo a la actividad que desarrolla en la empresa,
mientras un 67% considera que no esta de acuerdo. En la mayoria de los casos
la remuneracion es un estimulo o motivacién para el trabajador y beneficia a

gue se alcancen los objetivos de las empresas.

8) ¢Considera que la empresa se preocupa por el bienestar de su

personal?
Tabla 10.
Bienestar del personal

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 4 44%
No 5 56%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracién: La Autora

= Si

Figura 10: Bienestar del personal.

Fuente: Encuesta al personal.
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Interpretacion:

En la figura 9 se observa que, el 44% si considera que la empresa se preocupa
por el bienestar, en tanto un 56%, por el contrario, consideran que no se
preocupa. Para el correcto desenvolvimiento de las actividades es importante
mantener un clima laboral apropiado, parte de este, tiene que ver con la

atencion por el bienestar de sus trabajadores.

9) ¢ Se encuentran definidos los procedimientos para realizar el cargo

a usted encomendado?

Tabla 11.
Procedimientos definidos

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 67%
No 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracion: La Autora

33%

67% Si
MNo

Figura 11: Procedimientos definidos.

Fuente: Encuesta al personal.
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Interpretacion:

La figura 10 muestra que, un 67% del total encuestado, creen que si se

encuentran definidos los procedimientos para realizar el cargo, y un 33% que no

lo estan. Se debe contar con los procedimientos claramente definidos al puesto

de trabajo para garantizar el desempefio eficaz en el cargo encomendado.

10) ¢Harecibido capacitacion permanente en su area en el altimo afio?

Tabla 12.
Capacitacion permanente.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 22%
No 7 78%
TOTAL 9 100%
Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracién: La Autora

S |
_ -?8% No

Figura 12: Capacitacion permanente.

Fuente: Encuesta al personal.
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Interpretacion:

En la figura 11 se observa que, el 78% no ha recibido capacitacion permanente
en su area de trabajo, mientras un 22% si, es de indicar que, segun lo
comentado, al inicio reciben una induccion y que no ha habido, ninguna
variacién considerable, como para requerir mayor capacitacion. Por otro lado se
podria fortalecer al personal en areas de atencion al cliente y relaciones

humana que servirian para brindar un servicio diferenciado y atractivo a los

clientes.

11) ¢Cuentalaempresacon un sistema de gestion de la calidad?

Tabla 13:
Sistema de gestion de la calidad

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 9 100%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracion: La Autora

Figura 13: Sistema de gestion de la calidad.

Fuente: Encuesta al personal.
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Interpretacion:

Segun los datos tomados se determind que, el 100% del personal mencionan
qgue, no existe un sistema de gestion de la calidad, asi también se comentd que
ellos tratar de realizar todas las actividades a ellos encomendados, con la
mayor atencion a fin de, no cometer errores. Un sistema de gestion contribuiria
a planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que

influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados esperados.

12) ¢Existe un programa definido para el mantenimiento, conservacion

y limpieza de las instalaciones?

Tabla 14:

Programas de mantenimiento, conservacion y limpieza de las

instalaciones.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 100%
No 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracion: La Autora
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100%6

Figura 14: Programas de mantenimiento, conservacion y limpieza de las

instalaciones.

Fuente: Encuesta al personal.

Interpretacion:

Segun la encuesta, el 100% del personal establecié que, si se ha definido un

programa para el mantenimiento, conservacion y limpieza de las instalaciones.

Es favorable mantener limpias y conversadas las instalaciones no solo por un

ambiente laboral deseable sino, para dar un ambiente agradable a los clientes.

13) ¢Se efectua evaluaciones laborales en su puestos de trabajo en afin

de retroalimentar su desempefio?

Tabla 15:
Evaluaciones laborales.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 22%
No 7 78%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta al personal.
Elaboracion: La Autora
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8% No

Figura 15: Evaluaciones laborales.

Fuente: Encuesta al personal.

Interpretacion:

La figura 14 muestra que, el 78% del personal indican que no se efectla
evaluaciones laborales en su puestos de trabajo en a fin de retroalimentar su
desempefio, en tanto un 22% que si, de lo comentado el gerente monitorea de
manera general y a diario las actividades realizadas por el personal, para
corregir cualquier anomalia, pero no se lleva un registro de ello, lo cual de

hacerse, seria muy significante para controles futuros.

14) ¢Las decisiones se las toma de manera consensuada en grupo?

Tabla 16.
Decisiones consensuadas

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 56%
No 4 44%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta al personal
Elaboracion: La Autora
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Si

= No

Figura 16: Decisiones consensuadas
Fuente: Encuesta al personal.

Interpretacion:

En la figura 15 se observa que, el 56% del personal afirma que las decisiones

son tomadas en grupo, y un 44% que no. El tipo de liderazgo que posee la

empresa esta definido por la toma de decisiones empresarial y si las decisiones

se toman en grupo esto motiva a los empleados a trabajar en equipo.

En conclusion:

v

La relacién entre concepto y estrategias no es de conocimiento ni
entendida por todos los colaboradores de la empresa.

Los empleados de la empresa conocen el manejo operativo en el
desarrollo de la actividad a ellos encargadas.

Las politicas de la empresa se encuentran sobreentendidas entre los
empleados.

Los empleados realizan sus actividades adaptandose a la dinamica del
trabajo.

Las relaciones laborales se exponen basadas en el respeto y cordialidad,
lo que garantiza y facilita el cumplimiento de actividades.

La empresa no cuenta con un programa de gestion de la calidad.

63



4.2 Estructura organizacional.

4.2.1 Visién

Ser referente lider distribuidor en el &mbito provincial e interprovincial de
nuestros productos, en las lineas de: materiales y equipos de tapiceria, y
ferreteria, apoyar nuestro liderazgo en la ética, valores y principios, que se

expresan a través de la atencion brindada.

4.2.2 Misioén

Somos distribuidores de una gran variedad de articulos de excelente calidad y a
precios competitivos; materiales para tapiceria en general, maquinas,
herramientas industriales y artesanales, pintura y ferreteria. Ofrecemos servicio
de bordados computarizados personalizados, brindando atencion dia a dia a

nuestros clientes.

4.2.3 Valores

Enfoque al cliente: nuestros esfuerzos estan dirigidos en la satisfaccion del

cliente, aportando con asesorias en la eleccion del producto.

Trabajo en equipo: promovemos la participacion de todos, para lograr un

objetivo comun, compartiendo informacion y conocimientos.

Etica: actuamos con profesionalidad, respeto a las personas, responsabilidad y
lealtad.
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Compromiso: ofrecemos productos competitivos, de calidad y con variedad.

4.2.4 Organigrama

Se presenta a continuacion el organigrama estructural que posee la empresa
comercial en estudio:

Gerencia

Contable-
Tributaria
(externa)

Ventas- Linea de Servicios de

Facturacion (2) Ferreteria (2) bordados (2)

Personal de
apoyo (1)

Figura 17: Organigrama estructural.
Fuente: Almacén Katty
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4.2.5 Matriz FODA

Figura 18: Matriz FODA.
Fuente: Datos historicos.

La figura 17 muestra la matriz FODA, obtenida una vez analizados los entornos
interno y externo de la organizacién, de manera general se observa que, se
tiene oportunidades de crecimientos, para lo cual se deberia aprovechar las
fortalezas que posee y superar las debilidades, en tanto a las amenazas que
son dificiles de contrarrestar se las debe tener presente, en toda decision que
se lleve a cabo.
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4.3 Analisis de los indicadores de eficacia administrativa.

A continuacién se muestra algunos indicadores de gestidon generados bajos las
fases del proceso administrativo que comprenden a: la planificacion,
organizacion, direccion y control, a fin de medir el porcentaje de cumplimiento y

analizar el grado de eficacia:

Tabla 17:

Indicadores de gestion.

FASES ASPECTOS INDICADORES DATOS RESUIB/IADOS
Empleados gue la conocen 2
Visién 22,22%
Total de empleados 9
Empleados gue la conocen 2
Misién 22,22%
Total de empleados 9
Objetivos alcanzados 3
Objetivos 75,00%
% Total de objetivos definidos 4
@)
6 Metas alcanzados 3
T Metas 75,00%
<Z( Total de metas establecidas 4
—
o Estrategias implementadas 2
Estrategias 66,67%
Total estrategias 3
Procesos administrativos 4
Procesos 66,67%
Total de procesos 6
Politicas aplicadas 5
Politicas 50,00%
Total politicas establecidas 10
Procedimientos Procesos aplicados 4 66,67%
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ORGANIZACION

DIRECCION

Enfoque

Estructura
organizacional

Division y
distribucion de
funciones

Talento humano

Nivel jerarquico

Cultura
Organizacional

Estudios de
administracion

Comunicacion

Motivacion

Trabajo en
equipo

Total de procedimientos definidos

Funciones asignadas

Total de funciones definidas

Areas sustantivas

Total de areas

Empleados
Total de areas

Empleados capacitados

Total de empleados

Nivel jerarquicos conocidos

Total de niveles jerarquicos

Acciones realizadas para mejorar
la dindmica organizacional

Total de acciones propuestas

Estudios administrativos
realizados

Estudios administrativos
propuestos

Canales de comunicacion
utilizados

Canales de comunicacion
establecidos

Empleados motivados

Total empleados

Empleados en trabajo en equipo
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80,00%

50,00%

225,00%

77,78%

100,00%

75,00%

50,00%

100,00%

77,78%

77,78%




Toma de
decisiones

Incentivos

Naturaleza

Sistemas

Procesos

Areas de
aplicacién

CONTROL

Presupuesto

Calidad

Total empleados

Decisiones programadas

Total de decisiones

Incentivos formulados

Total de areas

Controles concurrentes

Total controles

Controles concurrentes

Total automaticos

Proceso control
Total procesos

Controles aplicados

Total areas

Controles presupuestarios

Total de controles

Sistemas de administracion

Total sistemas

N

N AN

N N w

[e]

N

(@]

1o

66,67%

50,00%

66,67%

100,00%

0,00%

50,00%

0,00%

0,00%

Fuente: Datos promedios estimados del Comercial.

Cabe recordar que le eficacia es la capacidad de alcanzar el efecto que espera

o se desea tras la realizacién de una accién?, en la mayoria de los indicadores

calculados en la tabla 16, un medida de eficacia se alcanzaria al obtener el

100% de ponderacion, dado que con ello se expresaria que se ha alcanzado lo

propuesto tras la ejecucion de las actividades.

! Disponible en: http://definicion.de/eficacia/#ixzz3kZsRpy5g
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En la planificacion, se denota bajos resultados con respecto a la vision y mision
lo que llevaria a pensar que, al desconocer elementos que guian hacia donde
esta orientada la empresa y su razon de ser, los empleados poco intervienen en
las aspiraciones comunes de la organizacién. Por otro lado uno los mayores
aspectos puntuados es, el enfoque con el 80%, que expresa un cumplimiento

bastante bueno con relacion a las funciones que se han definido.

De manera general la etapa de la planificacibn presenta un desempefio
promedio del 58,27% en la consecucion de sus planes, este indice revela
dificultades en la planeacion, por lo que debe garantizarse el monitoreo de las
actividades planificadas por el gerente general de la empresa, a fin de mejorar

estos resultados.

En la etapa de organizacién se registra un desempefio promedio del 96,83% de
su capacidad empresarial, bastante bueno, aqui el personal conoce sus
funciones y las cumple en un porcentaje aceptable, por el tema de capacitacion
anteriormente se revelo que, no hay capacitacion continua pero inicialmente se
capacito al personal en sus funciones, favorablemente los procesos que
manejan no han variado significativamente para demandar capacitaciones

continuas.

En tanto a la direccién, se concluye que existe liderazgo en la direccion, su
indice general promedio se ubica en 68,06%, valor aceptable para una pequefa
empresa, pero debe mejorar su desempefio estimulando con mayores

incentivos y motivar a sus empleados.

Por dltimo se ubica la etapa de control, muy necesaria para establecer
evaluaciones y planes contingentes con el fin de mejorar el desenvolvimiento

del personal en la ejecucion de operaciones en la empresa, este indice es muy
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bajo porque se situa en 36,11%, con lo cual se debe incitar a la empresa a
tomar medidas al respecto a fin, de garantizar mayor control en cumplimiento de

cada uno de los aspectos vitales para la organizacion.

4.4 Analisis financieros.

4.4.1 Analisis horizontal y vertical.

Tabla 18:

Variacion horizontal de las cuentas del Balance, afio 2013 - 2014.

2013 2014 Variacion
Activo
Activos cormientes
Efectvoyequivalentes | ¢ 43 5p00| 5 630,00 -30.96%
gl efectvo
Cuentss porcobrar 5 6.23000) 5 4200325 -32.58%
Inventario 5 146.407.78 5 112.69000| -23.03%
Totalactivos | 5 15513778| 5 125.52036| -23.99%
corrmentes
Activo no corrientas
Temeno 5 1560223 5 1550223 0.00%
Inmusbles 5 100.136.40 5 100.136.40 0.00%
Muebles yensenes 5 T.B96.26| 5 7.806,25 -1,14%
Equipodecomputacion | ¢ 5 Egppo| 5 2.500.00 0,00%
vy softwars ) ' ) ' '
Vehiculo 5 19.990,00 -100,00%
Depreciacionacum.de | 5 /34 pes67)| 5 (38.479.12)| 20.75%
planta v equipo
Totalacfivesmo | g 11415821| 5 S27.46576| -23.38%
COrrTerntes
Totalacfives | 5 279.29593 3 21238612 23.74%
Pasivo
Cuentss porpagar § 19.500,00| 5 12. 750,54 -34 61%
Total Pasivos| 5 19.500,00| 5 1275054 -3461%
o 5 25979593 5 20023558 -22.93%
Tofal Fatrimonio
Total Pasivo+| ¢ 57590599 5 21298612 -23.74%
Patrimonio

A= S E T
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Tabla 19:

Variacion horizontal del Estado de Resultado, afio 2013 - 2014.

2013 2014 Variacion
Ventas 5 414.84421( 5 49151125 | 18.48%

Costos
Inventario inicial $ 104.55800| 5 14640778 | 39.239%
Compras $ 40811692 5 24827251 | -14.66%
Inventaria final $ 14640778 5 11269000 | -22.03%
Total Costos | 5 366.36714| 5 381.980,28 4,26%

Gastos
Suelkdas, salarios $ 1592674 5 39.44408 | 147.56%
Aporte & ls segunded socisl 5 193522 5 4. 840,04 | 150,10%
Transporte 5 3.83230 -100,00%
E:Eif:iﬁ‘:i:gfégi"m‘-‘ 5 10.52778| 5 661245 -37.78%
;:‘E_EDF;””““”’E”E” 5 ©£.09873| 5 5056858 | 524.40%
Total Gastos | 5 40.52077| 5 101.46515 | 150,40%
Total Costos y Gastos | 5 40688731 5 48345544 | 18.82%
Utilidad del ejercicio 5  7.95630( 3 5055281 1.25%
:r::lﬁsi’;‘;ﬂz“ﬁ” $  1.19345) 3 1.208,37| 1.25%
Utilidad Gravable 5 &5.76285) 3 6.847.44| 1.25%

Fuama Daios nsdrioos.

En la tabla 17 se puede observar, como han variado las cuentas del balance
respecto a un afo, en casi todas las cuentas los valores han disminuido, a
excepcion de ciertos activos fijos que se han mantenido iguales como terreno,
inmuebles y equipo de computacién y software; particularmente cuenta por
cobrar disminuy6 32,58% ($ 2.029,64), esto es positivo para la empresa pues
se ha recuperado la cartera de créditos, lo cual implica, mas liquidez a la
empresa. Por otro lado, cuentas por pagar a disminuido 34,61% ($ 6.749,46), lo

que incide a pensar que se ha realizado el pago a proveedores.

72



En tanto a la cuenta vehiculo, esta disminuy6 el 100% ($ 19.990,00). En la tabla
18, las ventas incrementaron un 18,48% ($76.667,04), asi también un
incremento en sueldos del 147,66% ($23.517,34). La compensacion de costos y
gastos incrementados, se justifican, con el incremento de ventas, pero no se
refleja en el incremento del efectivo, el cual ha disminuido 30,96%, por lo que, al
observa todo en conjunto una de las cuentas que mas ha variado, con un
incremento de 524,40%, es Pagos por otros bienes o servicios de $ 8.098,73 en
el 2013 a $ 50.568,58 en el 2014.

De la aclaracion que se consiguié por parte de gerencia es, que efectivamente
esa cuenta incremento, puesto que, se estimaba comprar un nuevo vehiculo,
pero este no iba a ser parte de la empresa sino que, seria de uso personal,

adicional, se habian hecho unos pagos por cambios en la decoracion del local.
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Tabla 20:

Variacion vertical de las cuentas del Balance, afio 2013 - 2014.

Variacion Variacion
2013 2014
Activo
Activos corrientes
Efectivo v equivalentes sl efectiva 4, 48% 4,05%
Cuentss porcobrar 2,23% 1,87%
Inwventano b2, 42% b2.91%
Total activos cormentes b59,13% 58,93%
Activo no corrientes
Temeno 5.56% 7.28%
Inmuebles 35,85% 47.,02%
Muebles y enseres 2,83% 3.67%
Equipo de computacion y software 0, 80% 1,17%
Vehiculo 7,16% 0,00%
Depreciacion acum. de plants y equipo -11,41% -18,07%
Total activos no corrientes 40.87% 41,07%
Total activos 100,00% 100,00%
Pasivo
Cuentas porpagar 6, 98% b,09%
Total Pasivos 6,98% 5,99%
Total Patrimonio 93,02% 24,01%
Total Pasivo + Patrimonio 100,00% 100,00%

Para el célculo de este andlisis se ha considerado como cuentas bases los

totales de: activos, pasivos y patrimonio. Asi cada cuenta del grupo de activo
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fue dividida para el total de los activos y ha servido para determinar, cuél ha
sido la composicién o peso que mantiene cada cuenta dentro de su grupo.

Se observa en la tabla 19, que la cuenta inventario tanto en el afio 2013 como
2014 ocupa el mayor porcentaje dentro del grupo de activos con 52,42%, y
52,91% respectivamente para cada afo, lo cual es logico porqgue dado que, es
una empresa de tipo comercial cuyo giro de negocio es la venta de productos,
debe poseen un relevante stock de mercaderia para satisfacer los pedidos de

los clientes.

En ocasiones algunas empresas invierten fuertemente en sus activos fijos,
ocupando proporciones altas dentro de la composicion de activos, en este
estudio se muestra que, en total los activos fijos alcanzan alrededor 52,29% en
el afio 2013 y 59,14% en el afio 2014.

Cabe indicar que este analisis vertical no me permite comparar entre afos,
pues por ejemplo: no podria concluir basado en el dato de activos fijos que, se
obtuvo mayor cantidad de activos en el afio 2014 con 59,14%, pues este
porcentaje, si bien es mayor al de afio 2013, esta calculado con base distinta, y
recordando en el andlisis vertical se mencioné que los activos fijos
disminuyeron del 2013 al 2014, por la venta del vehiculo, pues en el 2014 la

cuenta vehiculo constaba en cero.

En tanto las cuentas del pasivo y patrimonio, se observa un composicion del
6,98% de pasivo y 93,02% en el patrimonio, para el afio 2013, tomando como
base la suma total de ambos. En el afio 2014 estos valores ascendieron a
5,99% de pasivo y 94,01% del patrimonio.
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Tabla 21:

Variacion vertical del Estado de Resultado, afio 2013 - 2014.

N Variacion
Variacion 2013 2014
Ventas 100, 00% 100, 00%
Costos
Inventario inicial 25823% 20 79%
Compras 98,35% T0,86%
Inventario final 35,29% 22,93%
Total Costos 28,31% 77 72%
Gastos 0, 00% 0, 00%
Sueldos, salarios 3.84% 8,03%
Aportea la seguridad social 0,47% 0,96%
Transporte 0,95% 0,00%
. 2 56% 1,35%
Depreciacionde planta y equipono
acelerada
Pagos por otro servicios o servicios 1,95% 10,29%
Total Gastos 9,77% 20,54%
Total Costos y Gastos 98,05% 98,35%
Utilidad del ejercicio 1,92% 1,64%
15% Participaciéntrabajadores 0,29% 0,25%
Utilidad Gravable 1,83% 1,39%

Fuente: Datos histonicos.

Para el célculo de esta tabla, se ha considerado como cuenta base las ventas.
Asi cada cuenta fue dividida para el total de las ventas. Se observa en la tabla

20, que la cuenta costos ocupa el mayor porcentaje con valores que ascienden
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a 88,31% para el aflo 2013 y 77,72% en el 2014, esto reafirma que siendo una
empresa de tipo comercial, el mayor egreso esta en la adquisicion de sus

productos para la venta.

Por otro lado se puede pensar que el margen de ganancia en bajo,
considerando el diferencial sobre las ventas, el margen calculado es 11,69% vy
22,28% en los afios 2013 y 2014 respectivamente. Dado que, a estos costos se
suman otros egresos los cuales ha incurrido la empresa comercial, como
resultado se tiene una utilidad neta con respecto a las ventas de 1,63% en el
2013 y 1,39% en el 2014, que resultaria muy bajo comparado con la inversion

que se genera.

4.4.2 Andlisis de los indicadores financieros.

A continuaciéon se presentan los resultados de los indicadores financieros que
fueron calculados en base a los estados financieros de los afios 2013 y 2014 de

la empresa en estudio:

Tabla 22:

Indicadores de liquidez.

Detalle 2013 2014

(n::tp:)ital de trabajo (Activo ((::c())rrrriiczrrl]tt(z)- Pasivo $ 145.637,78 | $ 112.769.82
Ratio corriente (Activo Cé(())rrrriiirr:i)/ Pasivo 8,47 9,84
Prueba acida (Activc; gggrii%tgo—”lreﬁgtarios) 0,96 1,01
S D Cartonte) 0,64 0,68

Fuente: Datos histéricos.
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Segun la informacion presentada en la tabla 21, se observa que el capital de
trabajo neto es alto, con valores que ascienden a $ 145.637,78 en el afio 2013
y $112.769,82 en el 2014, evidenciando la alta liquidez que posee la empresa

para hacer frente a sus obligaciones.

La razdn corriente calculada en los afios 2013 y 2014 ascienden a 8,47 y 9,84
respectivamente, una vez mas se confirma que la empresa posee una alta
liquidez, interpretado para el caso del afio 2014, por cada ddlar que la empresa

posee de deuda tiene 9,84 dolares en activos para respaldar la deuda.

En la prueba acida al quitar el inventario la liquidez se ve disminuida
notablemente en la empresa, para el afio 2013 esta razén es de 0,96 y 1,01 en
el 2014. Expresado para el afio 2013, por cada dolar de deuda que posee la
empresa solo se posee 96 centavos para hacer frente a la deuda, es decir no se
podria compensar la deuda en su totalidad, ya, para el 2014 mejora esta
situacion puesto que la relacion es; a cada dolar de deuda, se puede hacer

frente con 1,01 ddlares en activos corrientes excluyendo de estos el inventario.

Finalmente la prueba liquidez defensiva muestra que la cuenta caja y banco no
es lo suficientemente fuerte para cubrir las obligaciones, dado a que esta por
debajo del 70% para respaldar las deudas, pero pese a ello se encuentre por
encima del 50%. Recordando lo éptimo para estos ratios de liquidez es cuando
son iguales o superiores a uno, cuando estan por debajo de uno, no cubren las
obligaciones adecuadamente y es necesario recurrir a otras alternativas de

financiamiento para pagar las deudas.
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Tabla 23:
Indicadores de endeudamiento.

Detalle

Endeudamiento a

corto plazo (Pasivo corriente / Patrimonio) 0,08 0,06

Endeudamiento

sobre patrimonio (Total pasivo / Patrimonio) 0,08 0,06

(inmuebles maquinarias y
equipos netos de depreciacién / 5,85 6,86
Pasivo)

Respaldo en
endeudamiento

Fuente: Datos histéricos.

La tabla 22 muestra los indices de endeudamiento, el endeudamiento sobre el
patrimonio es bajo, los dos primeros ratios calculados son iguales dado que, en
el pasivo se presenta una Unica cuenta, los valores ascienden a 8% en el afio
2013 y 6% en el 2014, que demuestran que el nivel de deuda no alcanza ni aun
10% del valor al que esta compuesto el patrimonio. Por tanto se puede concluir

gue el endeudamiento es minimo.

Por otro lado, la razon respaldo en endeudamiento, muestra que algunos de los
activos fijos como inmuebles maquinarias y equipos netos de depreciacion,
cubren a la deuda 5,85 veces en el afio 2013 y 6,86 veces en el 2014, es decir,

es alto el respaldo financiero que posee la empresa.
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Tabla 24:

Indicadores de rentabilidad.

Detalle 2013 2014
Margen bruto Utilidad Bruta / Ventas 11,69% 22,28%
Margen neto Utilidad neta / Ventas 1,63% 1,39%

Rentabilidad del

patrimonio Utilidad neta / Patrimonio 2,60% 3,42%

Fuente: Datos histéricos.

La tabla 23 muestra los indices de rentabilidad, el primero de ellos calculado es,
el margen bruto que asciende a 11,69% el en afio 2013 y 22,28% en el 2014,
estos margenes si bien es cierto, no son despreciables, tampoco son éptimos,

pese a que se ha visto mejorado entre un afio y otro.

La inversion que se genera es alta y no se compensa a estos margenes de
rentabilidad obtenido, asi en el caso del ratio margen neto sobre las ventas
apenas alcanza el 1,63% en el afio 2013y el 1,39% en el 2014, similarmente en
el caso del ratio rentabilidad de patrimonio, los valores son bajos, para el 2013
es 2,60% vy en el 2013 es 3,42%.

Tomando en cuenta que las inversiones deben generar al menos un porcentaje
gue compense; por un lado la tasa de inflacién, y sumado a esto la tasa de
rentabilidad minima deseada por el inversionista, se deberia considerar mejorar

estos resultados obtenidos.
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4.5 Flujogramas de procesos.

4.5.1 Proceso de compra.

(mediante llamada
o visita del

Requision de Identificacion de
materiales proveedor
proveedor)

Emision orden de Entrega de
compra por parte productos al =1 Entrega de factura
de proveedor Almacén

Recepcidn e Entrega de cheques Pago de transporte
inspeccion fisica del 4 posfechados para > de mercaderia
materiales pago (efectivo)

Registro contables
(inventario,
cuentas por pagaj
efectivo banco)

Figura 19: Flujograma del proceso de compra.
Fuente: Datos tomados por observacion y entrevista abierta.

El proceso mostrado en la figura 18, es sobre la compra, en este intervienen
algunos actores como: la auxiliar de contable, del area de ventas y facturacion
(A), la Gerencia (B), el proveedor (C) y personal de apoyo (D), claramente se

define este proceso. Como medida de control interno es importante que, un
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proceso contenga varios participantes, asi la informacién es revisada, aprobada
y cruzada por personal diferente, reduciendo la posibilidad de errores,

omisiones, y desfalcos.

45.2 Proceso de venta.

Cliente acude al local

Pago efectivo

Recepcién cheque,

Entrega
emisiéon de comprobante

mercaderia.

Entrega de mercaderia.

Figura 20: Flujograma del proceso de venta.
Fuente: Datos tomados por observacion y entrevista abierta.
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En la figura 19, se observa el flujo de proceso de venta, uno de los actores
fundamentes en este proceso es el cliente (F), el acude a almacén a comprar
los productos para ello, pide asesoria y/o que despachen el pedido por uno de
los colaboradores (E), luego, esta mercaderia es facturada en el area de venta
y facturacién (A), aqui también se hace el cobro, ya sea en efectivo o cheque.

Finalmente la mercaderia es entregada por el personal de apoyo (D).

4.5.3 Proceso de cobro.

Revision de | Seleccion de |
cuentas por cheques en |
cobrar ‘ vencimiento
A A
e ~ s d ™
. .. Depositos de
Confirmacion de P A
. cheques de
efectivizacion del .
clientesenel |
cobro
Banco. B
A, A .,
) . " Encasode )
: cheques A
. rostestados se
Fin del proceso P |
llama
inmediatamente
# . B
al cliente
Solicita pago en
efectivo.
B

Figura 21: Flujograma del proceso de cobro.
Fuente: Datos tomados por observacion y entrevista abierta.
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El flujo presentado en la figura 20 corresponde al proceso de cobro, en este,
algunas actividades son compartidas entre el personal del area de ventas y
facturacion (A) y la Gerencia (B), de lo comentado cuando las actividades son
realizadas Unicamente por una persona (A), estas, son monitoreadas por la

gerencia en algunas de sus etapas.

4.5.4 Proceso de pago.

Actualizacion y
revision de

conciliacion
bancaria

Dep95|to A e Por motivo de seguridad los
bancario para despositos se realizan con

q compensar anticipacion en  horarios

B distintos.
dgos.
\ pag

Confirmacion de
pagos en A
sistema virtual
del Banco. B

Registro

contable.

Figura 22: Flujograma del proceso de pago.
Fuente: Datos tomados por observacion y entrevista abierta.
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La figura 21 muestra el flujograma del proceso de pago, dado que los pagos se
hacen con cheques posfechados a la entrega de la mercaderia, el pago se
efectiviza al vencimiento del plazo de crédito, por lo que, se debe actualizar y
revisar la conciliacién bancaria para identificar la cantidad a cubrir en pago, esta
actividad la realiza una persona del area de ventas y facturacion (A). Existen
actividades que son hechas por la gerencia (B) o Unicamente monitoreadas por
esta. El registro contable es realizado por el area contable-tributaria (G) pero

l6gicamente con la informacion soportada por el area de ventas y facturacion

(A).

Los cuatro anteriores procesos (compra, venta, cobro y pago) son los mas
importantes para esta empresa, en general se puede concluir que todos se
encuentran claramente definidos, constan de la participacion (para ejecucion y
aprobacion) de al menos dos personas que manejan el proceso, lo cual es

bueno, como medida de control interno.

Como sugerencia para mejorar estos procesos vitales, se plantea; elaborar un
manual de control interno basado en los riesgos intrinsecos, y en especial los
riesgos que se presentan asociados al manejo de efectivo. Por otro lado que se
registren controles de los procesos mediante indicadores de gestion, estos se
miden con la informacion de los estados financieros. Por ejemplo: las ventas
generadas en comparacion de sus costos, margenes de utilidad; los cobros con
los ratios de las cuentas por cobrar; asi también pagos con la cuenta, cuentas
por pagar, y compras con inventario; y obtener los resultados financieros que

genera la empresa, y que se estiman optimizar a través del tiempo.

Una buena medida de control, a considerarse, es realizar una auditoria integral
a la empresa, pero esta, a su vez demanda recursos econdémicos que debe

asumir la organizacion.
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455 Proceso de ndmina.

s Quincenal
Elaboracion de nomina BRUUGWHTEL

e . 2 » Por Gerencia
Revision Yy aprobacmn

de nomina

Pago efectivo /o = Quincenal
acreditacion cuenta
bancaria

. » Firmas de trabajadores
Registro de pago en

roles

® Mensual

Pago de planillas del

Registro de roles en

Figura 23: Flujograma del proceso de némina.
Fuente: Datos tomados por observacion y entrevista abierta.

En la figura 22, se observa el flujo de proceso de némina, donde interviene el

area contable-tributaria (G) elaborando la némina, la gerencia (B) revisando y

aprobado la némina para hacer el pago al personal y al final aparece el personal

de area de ventas y facturacion (A) culminando las actividades de este proceso.
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4.6 Comprobacion o desaprobacion de la hipotesis

La hipétesis planteaba fue: que las operaciones llevadas a cabo por el Almacén
se han manejado eficazmente y han incidido positivamente en los resultados
obtenidos en su gestiébn administrativa — financiera; para dar una respuesta de
aprobacion o desaprobacion se analizaron anteriormente varios elementos
como; el desenvolvimiento de la gestion administrativa, la medicion de las fases
de planificacion, organizacion, direccion y control que forman parte del proceso
administrativo y finalmente los resultados obtenidos mediante el analisis
financiero. Ademas se ha considerado que la eficacia se obtiene por grados,
siendo alta (67% - 100%), media (33% - 66%) y baja (menor al 32%).

Los resultados mostrados en las fases de planificacion fueron 58,27%, en
organizacion 96,83%, direccibn 68,06% y control 36,11% en promedio se
obtiene un grado de eficacia de 64,82%, que es medio; por tanto, los procesos
llevados a cabo por el Almacén se han manejado medianamente eficaz, con

margenes mayores pendientes por alcanzar.

Y con respecto a si, estos han incidido positivamente en los resultados
obtenidos en su gestion administrativa — financiera, se menciona que si, puesto
que, como resultado la empresa tiene liquidez, el nivel de endeudamiento es

bajo y la rentabilidad es aceptable.
En conclusion se comprueba la hipotesis, si se lograse alcanzar niveles altos de

eficacia, se incidiria fuertemente y positivamente en los resultados de la gestion

administrativa-financiera.
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4.7 Procedimientos para mejorar el control interno.

Considerando la empresa en estudio es de tipo comercial, se ha determinado
gue sus procesos mas importantes que debe ser definido para un desempefio
eficaz son las ventas y la compra de mercaderia. Por ello se plantean a
continuaciéon dos manuales de procedimientos: EI Manual de Procedimientos
para el area de ventas y el Manual de Procedimiento para compras de
mercaderia.

Por cuestiones de alcance se ha limitado los procesos, pero sin embargo es
mas extenso el camino en cuanto a los procedimientos que restan por emitir.
Puntualmente los procedimientos describen en forma detallada y secuencial
como deben ser llevadas a cabo las actividades necesarias para alcanzar los

logros planteados por la empresa.
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Manual de Procedimiento

- ALMACEN Pagina
Area: Ventas g

Procedimiento: Generales para el area de
Ventas

1de9

WianvaigadeYy2riecedimiemto,
el
de}entas;

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIIL.

Dirigido a:
Gerencia General.
Personal del area Contable-Tributaria.
Personal del area Administrativa-
Facturacion.
Personal de Ventas - Bodega.
Elaborado por: Aprobado por: Fecha d(?, .
elaboracion:
Ec. Carmen Ulloa CPA. Omar Jurado ene-16
Version:
Primera
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Manual de Procedimiento .
> Pagina
Area: Ventas ALMACEN
Procedimiento: Generales para el area de ﬁl‘A e
2de9
Ventas

OBJETIVO GENERAL

Optimizar las actividades diarias en el area de Ventas del Comercial Katty,
direccionar al personal mediante la aplicacion y cumplimiento de este manual,
mitigar riesgos como duplicidad ventas, documentacion y registros erréneos.

ALCANCE

Este manual se pondra en practica diariamente al personal que participa en las
actividades dentro del proceso venta de mercaderia, y que incluye la participacion
de vendedores, hasta la gerencia como actor de control.

NORMATIVAS LEGALES

v
v

AR

Cadigo de trabajo.

Reglamento de comprobantes de venta, retencion y documentos
complementarios.

Normas internacionales de auditoria.

Manual de funciones de la Empresa.

Fecha de
Elaborado por: Aprobado por: elaboracion:
Ec. Carmen Ulloa CPA. Omar Jurado ene-16
Version:
Primera
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Manual de Procedimiento

Procedimiento: Generales para el area de

A : Pagina
Area: Ventas ﬁ B A g
PARA, TAZ AETEMA 3 de 9

Ventas

ELEMENTOS DE CONTROL INTERNO A SER CONSIDERADOS:

v
v

v

Separar funciones de venta, cobro y registro de contabilidad.

El personal que interviene en ventas no debe tener acceso a los registros
contables,

El nimero de factura que se registre en el sistema debe ser igual al nimero de
factura autorizado por el Servicio de Rentas Internas.

Las cantidades despachadas por bodega, deben ser coincidir con las
cantidades facturadas.

Revisar la mercaderia devuelta el cliente determinando los motivos de la
devolucion.

Conciliar el efectivo recibido por los cobros a los clientes, con las facturas
registradas.

POLITICAS ESTABLECIDAS POR LA EMPRESA:

v' El pago de ventas se recibe en efectivo, se haran excepciones de cobro en
cheque a clientes antiguos y conocidos por un plazo no mayor de 30 dias a la
fecha de compra, pero bajo la autorizacion de la Gerencia.

v' Toda venta debe ser registrada el dia que se genero,

v" Una vez factura, cancela y despachada la venta no se admiten devoluciones del
producto.

v Los productos seran revisados y de ser el caso probados antes del despacho en
presencia de cliente a fin de garantizar conformidad del producto.

v' Para ciertos bienes las garantias de los productos son limitadas a las asignadas
por el proveedor de origen.

Elaborado por: Aprobado por: Fecha de., )
elaboracion:
Ec. Carmen Ulloa CPA. Omar Jurado ene-16
Version:
Primera
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Manual de Procedimiento Padina
Area: Ventas g
Procedimiento: Generales para el area de
4de9
Ventas

RESPONSABILIDADES:
Vendedores:

v' Recibir y asesorar al cliente, dar a conocer los productos, precios, y
promociones.
v' Tomar y procesar el pedido.

Asistentes (Facturacion):

v Registrar los datos al sistema para emisiéon de factura y generacién de reporte
contable.

Emitir factura o comprobante de venta.

Cobro de la venta, o registro de a cuantas por cobrar.

Notificar despacho de la mercaderia.

Emitir estadisticas de ventas.

ANANENEN

Personal de apoyo:
v' Despachar la mercaderia de bodega.
v' Hacer pruebas del producto antes de entrega de mercaderia.
v Revisar la mercaderia devuelta.

Gerencia:

v Autorizar cobros a crédito.
v" Monitorear y controlar el correcto desempefio de las actividades en la

empresa.
Elaborado por: Aprobado por: Fecha de _
elaboracion:
Ec. Carmen Ulloa CPA. Omar Jurado ene-16
Version:
Primera
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Manual de Procedimiento Padina
Area: Ventas g
Procedimiento: Generales para el area de
5de9
Ventas

PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS A VENTAS:
A) Venta en efectivo:
Una vez que el cliente acude al almacén a realizar su compra, con pago en
efectivo se procede de la siguiente manera:

1. Los vendedores muestran y asesoran al cliente sobre el producto requerido.

2. El cliente solicita el producto indicando la respectiva cantidad vy
caracteristica.

3. El vendedor emite una orden de despacho para que se proceda con la
facturacioén y cobro.

4. La asistente recibe la orden de despacho en ingresa los datos para la
facturacién y cobro, estos datos también alimentan al sistema para el
registro contable.

5. Se verifica los datos para imprimir la factura, se recibe el pago y se sella la
factura con cancelado para el despacho.

6. El cliente lleva la factura al despachador, en caso de requerirlo se prueba el
producto en presencia del cliente.

7. Luego de verificar la factura cancelada se entrega el producto y se finaliza
el proceso.

B) Venta a crédito:
Una vez que el cliente acude al almacén a realizar su compra, con pago a
crédito mediante cheque, se procede de la siguiente manera:

8. Antes de emitir la factura se consulta a gerencia la autorizacion para el
cobro a crédito.

9. Sino se autoriza se anula la orden de despacho.

10.Si se autoriza el pago a crédito, se emite la factura, se recibe el cheque y se
sella la factura con crédito para el despacho.

11.La asistente de facturacion registra los datos del cheque en las cuentas por
cobrar y en la conciliacion bancaria.

12. El cliente lleva la factura al despachador, en caso de requerirlo se prueba el
producto en presencia del cliente.

13.Luego de verificar la factura cancelada se entrega el producto y se finaliza

el proceso.
. , Fecha de
Elaborado por: Aprobado por: elaboracion:
Ec. Carmen Ulloa CPA. Omar Jurado ene-16
Version:
Primera
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Version:
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Manual de Procedimiento :
Aron- ALMACEN Pagina
Area: Ventas ﬁ BE A
Procedimiento: Generales para el &rea de e
7de9
Ventas

C) Cobro de ventas a crédito:

Una vez que se haya generados las ventas a crédito para la recuperacion de

cartera se procede de la siguiente manera:

1.

La asistente administrativa y facturacion, revisa la conciliacion bancaria
diariamente y determina los cheques que estan por vencer.

Si a la fecha del vencimiento no ha recibido ninguna notificacion por canje
de cheque por dinero, o prérroga para cobro, La gerencia procede a
depositar el cheque a la cuenta, para hacer efectiva la venta.

La gerencia verifica el valor acreditado a la cuenta.

Si esta todo bien, la asistente procede a dar de baja de cuentas por
cobrar.

Si por alguna razén (insuficiencia de fondos, inconformidad de firmas,
otros) no se hace efectivo el cheque, se notifica al cliente para que se
acerque a cancelar inmediatamente.

Se recepta el pago en efectivo Unicamente, con los intereses y multas

bancarias generadas, para dar de baja de cuentas por cobrar.

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha de
elaboracion:

Ec. Carmen Ulloa CPA. Omar Jurado ene-16

Version:
Primera
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DE

UNIVERSIDAD CATOLICA
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Dirigido a:

Gerencia General.

Personal del area Contable-Tributaria.
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Fech
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Manual de Procedimiento

. P ALMACEN Pagina
Area: Compras de mercaderia ﬁ g

Procedimiento: Generales para el area de
Inventario

2de 10

OBJETIVO GENERAL

Optimizar las actividades diarias en el proceso de Compras de mercaderias del
Comercial Katty, direccionar al personal mediante la aplicacion y cumplimiento de
este manual, mitigar riesgos como duplicidad de registros, robo, deterioro y
registros erréneos.

ALCANCE

Este manual se pondra en préactica diariamente al personal que participa en las
actividades dentro del proceso de compra de mercaderia, y que incluye la
participacion de vendedores, hasta la gerencia como actor de control.

NORMATIVAS LEGALES

v' Cdbdigo de trabajo.

v Reglamento de comprobantes de venta, retenciobn y documentos
complementarios.

Normas internacionales de auditoria.

Manual de funciones de la Empresa.

AN

Elaborado por: Aprobado por: Fecha d‘?, _
elaboracion:
Ec. Carmen Ulloa CPA. Omar Jurado ene-16
Version:
Primera
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Manual de Procedimiento

Procedimiento: Generales para el area de

- P ALMACEN Pagina
Area: Compras de mercaderia ﬁ g

3de 10

Inventario

ELEMENTOS DE CONTROL INTERNO A SER CONSIDERADOS:

v

v
v

AN

v
v

Mantener las existencias de inventarios a un nivel apropiado, ni mucho que
cause obsolencia, ni poco que se pierdan las ventas.

Realizar conteos fisicos al menos dos vez por afo.

Cuando se maneje grandes cantidades de productos, se utilice sistemas
computacionales para el control del inventario.

Se establezcan controles claros sobre recepcion de mercaderia versus los
ingresos al sistema contable.

Las salidas de mercancias se realicen bajo 6rdenes de despachos autorizadas
por personal idoneo.

Un almacenamiento adecuado para protegerlo de robo, dafio o deterioro.
Delimitar responsabilidad de custodia o acceso al inventario a personal definido
y limitado.

Se requiera autorizaciones de desembolsos y compras

Proteger los inventarios mediante pélizas de seguros.

POLITICAS ESTABLECIDAS POR LA EMPRESA:

v' Las compras para abastecer el inventario son autorizadas Unicamente por la
gerencia.

v' El inventario es valorado bajo las Normas Internacionales establecidas La
medicion del costo de los inventarios por el método LIFO (UEPS) de acuerdo a
las NIIF no esta permitido.

Elaborado por: Aprobado por: Fecha d(?’ .
elaboracion:
Ec. Carmen Ulloa CPA. Omar Jurado ene-16
Version:
Primera

100




Manual de Procedimiento .
- - Pagina
Area: Compras de mercaderia
Procedimiento: Generalgs para el area de 4 de 10
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RESPONSABILIDADES:

Vendedores:
v Custodios de mercaderia en el Almacén.
v' Despacho de mercaderia.

Asistentes (Facturacion):
v' Registrar los datos al sistema de las compras que abastecen la bodega de
mercaderia.
Emitir comprobante de ingreso de mercaderia.
Dar de baja la mercaderia.
Solicitar el abastecimiento o compra de mercaderia.
Registro y cancelacién de cuentas por pagar a proveedores.
Emitir estadisticas de compra de mercaderia.

ANANENENEN

Personal de apoyo:
v' Despachar la mercaderia de bodega.
v" Responder por la custodia de mercaderia.

Gerencia:
v’ Ejecutar inventarios periédicos de la mercancia en la empresa.
v Monitorear y controlar el correcto desempefio de las actividades en la
empresa.

Proveedores:
v" Proveer la mercaderia al Comercial Katty.
v' Emision de documentos soportes factura, notas de crédito por devolucion.

Elaborado por: Aprobado por: Fecha de _
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compras de mercaderia.

PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS A COMPRAS:

A) Solicitud de compras:

El almaceén realiza sus compras a fin de mantener existencias de mercaderias y

hacer frente a los pedidos de sus clientes, se procede de la siguiente manera:

1.

La Asistente administrativa revisa a diario los stocks del sistema y emite
reportes de productos con alta rotacién, que tengan baja existencia para
proceder a la compra.

La Asistente verifica en la bodega los stocks para corroborar los reportes
del sistema contable y elabora la orden de requerimiento.

La Gerencia autoriza las cantidades a pedir, los proveedores, y los
convenios de pagos.

Si la Gerencia no esta de acuerdo pide alguna modificacion a la asistente
para generar emite nuevo reporte.

La Asistente administrativa realiza el pedido telefénico y personal (con
visitas de proveedores), pactando los términos de pago y plazos que van
de 30, 60 y 90 dias de plazo.

Los proveedores receptan los pedidos.

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha de
elaboracion:

Ec. Carmen Ulloa CPA. Omar Jurado ene-16

Version:
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B) Recepcion de Mercaderia:

Luego de la solicitud de pedidos echa a proveedores se espera la recepcion del

pedido y se procede de la siguiente manera:

1. Los proveedores van a entregar el pedido al AlImacén, para ello llevan factura

y orden de solicitud.

. La asistente administrativa recibe la factura y revisa los items posibles y
delega a uno de los vendedores la recepciéon y el conteo fisico de los
demas.

. El vendedor constata que no existan faltantes, ni productos en mal estado y
los almacena en bodega o perchas.

. Luego de descargo de mercaderia y verificacion la asistente administrativa
notifica a gerencia para que entregue los cheques.

. Si los pedidos fueron correctos la Gerencia gira los cheques y entrega a

proveedores.

6. La Asistente registra a cuentas por pagar y a la conciliacion bancaria.

7. De tener pedidos incompletos no se revise 0 a su vez se recibe parcialmente

y notifica al proveedor para que emita una nota de crédito.

. Proveedor emite la nota de crédito.

9. La Asistente recibe y registra la nota de crédito.
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C) Control de inventario mediante toma fisica:

Como medida de control se debe realizar periodicamente toma fisica de

inventarios para ello se procede de la siguiente manera:

1. La gerencia como medida de control

inventario, para lo cual notifica a la Asistente.

realiza esporadicamente un

2. La Asistente administrativa emite un reporte de items.

3. La Asistente ejecuta el conteo fisico de los productos, monitoreada por la

gerencia y en apoyo del personal de ventas.

4. Se detalla mediante un informe los resultados de conteo fisico.

5. El Gerente toma decisiones en base a los resultados, ya sean para corregir

0 mantener los controles.

Elaborado por: Aprobado por: le %2?;0?@:
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FLUJIOGRAMA PROCEDIMENTO D) CONTROL DE INVENTARIO MEDIANTE

TOMA FISICA
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Los procedimientos antes mencionados fueron socializados a la Gerencia,
semanas posteriores para conocer el impacto que tuvieron se realiz6 un

conversatorio con la Gerencia y se concluyo lo siguiente:

Fue sorpresa para la Gerencia como la actitud del personal cambia en virtud
gque mostraban una mayor responsabilidad, se percibe por parte de los

colabores un mayor grado de interés por que se han formalizado los procesos.

Algunos colaboradores empiezan a dar aportes de que se generen nuevos
procesos que ellos creen es significante medir, como procedimientos de

vacaciones, permisos, atrasos entre otros.

Para la gerencia y personalmente contribuyo a dar una vision clara de como

hacer las cosas, que mejorar y a donde apuntar en el futuro.

Incluso al Contador para parte de la gerencia se presentaron estos manuales y
ve positivo su aplicacion y considera que seria agradable definir procedimientos

para la entrega de informacion que incluyan estado, fechas y parametros.
Como limitante han encontrado que pese a la buena disposicion del personal es

dificil y limitado disponer del tiempo de los colaboradores, por lo que la gerencia

deberia contratar e incurrir en costos el elaborar nuevos procedimientos.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Luego de realizar el trabajo de investigacion se concluye:

» Algunos elementos que orientan o guian fundamentalmente a la empresa
son poco conocidos entre todos sus colaborados, lo cual limita un
desempefio eficaz y la consecucién de objetivos, a su vez, influye en el
ambiente laboral y en la satisfaccion de sus clientes internos es decir,

sus colaboradores.

» Los resultados mostrados en las fases de planificacion fueron 58,27%, en
organizacion 96,83%, direccion 68,06% y control 36,11% en promedio se

obtiene un grado medio eficacia de 64,82%.

> La empresa posee liquidez evidenciado de una razén corriente de 9,84 y
un capital de trabajo $ 112.769,82, el nivel de endeudamiento es bajo
alrededor de un 6% y la rentabilidad es aceptable con un margen bruto
de 22,28%, todo esto, en base al afio 2014.

» Se plantearon y aplicaron dos manuales de procedimientos mejorar los
controles internos de la empresa basado en sus operaciones principales,
estos fueron el manual de procedimientos para el area de ventas y

manual de procedimientos para compra de mercaderias.
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5.2 RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones emitidas en la investigacion se hacen las siguientes

recomendaciones:

» La gerencia socialice todos los documentos de interés que rige y guian a
la empresa entre todo el personal, como; la misién, vision, reglamentos,
politicas, etc. Que se retroalimente entre los empleados a fin de generar
nuevos aportes, actualizaciones y crear un ambiente laboral mas
satisfactorio y participativo.

» Que la gerencia genere cambios en el desempefio del personal,
mediante capacitaciones, estimulo con bonificaciones por cumplimiento,
etc., orientadas a solidificar el compromiso profesional para el

crecimiento del comercial.

» Que se emprendan nuevas metas, en cuanto a margenes de
rentabilidades a alcanzar, una vez mejorada y controlada la gestion
desarrolla en la empresa, se generen nuevas opciones de inversion y
considerar aprovechar la demanda en localidades cercana,

estableciendo nuevas sucursales.

» La gerencia implemente nuevos instrumentos de control en todas las
areas, mejorando las actividades y definiendo los procesos, corrigiendo
e implementando un manual de procesos para otras areas; y se
establezca una evaluacion de desempefio al personal para conocer el

nivel de cumplimiento de las funciones.
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ANEXOS

ANEXO 1. MODELO DE ENCUESTA A EMPLEADOS DE LA EMPRESA
COMERCIAL

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

¢Conoce Ud. la Vision y Mision de la empresa?
Vision Si ( ) No ()
Mision Si () No ()

¢,Conoce Ud. los niveles de jerarquizacion dentro de la empresa?
Si () No ()

¢,Cree Ud. que existe favoritismo entre el personal en los niveles jerarquicos
superiores de la empresa?
Si () No ()

¢ Tiene conocimiento si existe un del reglamento interno de trabajo en la
empresa?
Si () No ()

¢, Se ha socializado ampliamente a Ud. el reglamento interno de trabajo en
la empresa?
Si () No ()

¢ Se le indico formalmente sobre las actividades al momento de ingresar a
laborar?
Si () No ()

¢Ud. ha comunicado a la gerencia sobre alguna inconformidad en el trato
con su jefe inmediato?
Si () No ()
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8) ¢Considera que su ingreso mensual esta de acuerdo a la actividad que
desarrolla en la empresa?
Si () No ()

9) ¢Considera que la empresa se preocupa por el bienestar de su personal?
Si ( ) No ( )

10) ¢ Se encuentran definidos los procedimientos para realizar el cargo a usted
encomendado?
Si () No ()

11) ¢ Ha recibido capacitacion permanente en su area en el ultimo afio?
Si ( ) No ()

12) ¢ Cuenta la empresa con un sistema de gestion de la calidad?
Si ( ) No ()

13) ¢Existe un programa definido para el mantenimiento, conservacion y
limpieza de las instalaciones?
Si () No ()
14) ¢Se efectla evaluaciones laborales en su puestos de trabajo en a fin de
retroalimentar su desempefio?
Si () No ()

15) ¢ Las decisiones se las toma de manera consensuada en grupos?
Si () No ()
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ANEXO 2. INSTRUMENTO PARA RECABAR INFORMACION SOBRE EL
ANALISIS EXTERNO DEL COMERCIAL

OPORTUNIDADES AMENAZAS

FACTORES EXTERNOS
ALTA | MEDIA| BAJA | ALTA | MEDIA| BAJA

Crecimiento en otras zonas de
distribucion

Inestabilidad del pais

Costo de la energia eléctrica

Oportunidades de crecimiento por la
ciudad

Estabilidad tasa de interés del
sistema financiero

Precios bajos de la competencia

Innovacion en productos por parte
de proveedores

Crecimiento de la demanda de sus
Productos

Zona exclusiva de distribucion.

Aumento del desempleo

Zonas de bajo poder adquisitivo
incrementan riesgo en cartera

Margenes que ofrece la
competencia

Incremento de la inflacion

Otro

Otro
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ANEXO 3. INSTRUMENTO PARA RECABAR INFORMACION SOBRE EL
ANALISIS INTERNO DEL COMERCIAL

FORTALEZAS

DEBILIDADES

FACTORES INTERNOS

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA

MEDIA

BAJA

Talento humano comprometido con

la empresa

Se han presentado problemas en el

control de activos

Respaldo por parte de los

proveedores

El Almacén empiezan a quedar

pegueio en espacio fisico

Filosofia y concepto de negocio

orientados al mercado

Pobre enfoque de marketing

Réapida ejecucion en el punto de

venta

Se ha tenido reacciéon lenta en

atender las necesidad del cliente

Organizacién y responsabilidades

bien definidas

Deficiente aplicacion de estrategias)

motivacionales

Mejoramiento continuo mediante

capacitacion

118




ANEXO 4. INSTRUMENTO PARA RECABAR INFORMACION SOBRE EL
INDICADORES ADMINISTRATIVOS DEL COMERCIAL

FASE ASPECTOS Numera | Denomina INDICADORES RESULTADO
S dor dor S %
L Empleados que la conocen
Vision
Total de empleados
L Empleados que la conocen
Mision
Total de empleados
_ Objetivos alcanzados
Objetivos — =
Total de objetivos definidos
Metas alcanzados
Metas -
= Total de metas establecidas
8 . Estrategias implementadas
b Estrategias :
) Total estrategias
L Procesos administrativos
Z Procesos
3 Total de procesos
e » Politicas aplicadas
Politicas - -
Total politicas establecidas
e Procesos aplicados
Procedimientos — —
Total de procedimientos definidos
Funciones asignadas
Enfoque - —
Total de funciones definidas
. Procesos administrativos
Indicadores
Total de procesos
Estructura Areas sustantivas
organizacional Total de areas
Division y Empleados
distribucion de i
funciones Total de areas
Z Empleados capacitados
‘O | Talento humano
&E) Total de empleados
N o Nivel jerarquicos conocidos
Z Nivel jerarquico - S
g Total de niveles jerarquicos
x Acciones realizadas para mejorar
O |Cultura la dindmica organizacional
Organizacional -
Total de acciones propuestas
Estudios administrativos
Estudios de realizados
administracion Estudios administrativos
propuestos
rO=z ., Canales de comunicacion
= O .0 | Comunicacion o
AR utilizados
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Canales de comunicacion
establecidos

Empleados motivados

Motivacién

Total empleados
Trabajo en Empleados en trabajo en equipo
Sl Total empleados
Manejo de Conflictos
conflictos Areas de la organizacion
Toma de Decisiones programadas
decisiones Total de decisiones
Incentivos Incentivos formulados

Total de areas

Direccionamient
0]

Acciones realizadas por el nivel
directivo

Total de acciones

CONTROL

Controles concurrentes

Naturaleza
Total controles
. Controles concurrentes
Sistemas =
Total automaticos
Proceso control
Procesos
Total procesos
Areas de Controles aplicados
aplicacion Total areas
Controles presupuestarios
Presupuesto
Total de controles
) Sistemas de administracion
Calidad

Total sistemas
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ANEXO 5.FOTOS ALMACEN KATTY

ALMACEN

KATTY

DISTRIEUIDOR DE MATERIALES
PARA TAPICERIA Y FERRETERIA
EN GENERAL
Ofrecemos Servicio de
Bordado Computarizado

Queveda - San Camilo - Calle Manabi # 207
Telétono: 05 2 753 882 / Cel, 099 348 4794
E-mail: landaguirozi2@hotmail.com

Logo del Almacén Katty

Edificio del Almacén Katty

Personal deIImacén Katty

Paglna Web del Almacén Katty
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ANEXO 6. MATERIALES DEL ALMACEN KATTY
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