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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene por objetivo el Disefio de un Manual de Procesos para el
Control Administrativo en la Empresa “Distribuidora Mercantil Oriental Dimeron Cia del
Canton Tena.

Se aplica la investigacion de campo, apoyado en el método inductivo, deductivo,
empleando las técnicas de entrevista y encuesta. En el desarrollo de la propuesta se
realizd el analisis FODA, elaborandose el manual de funciones, y el organigrama
estructural, se identificaron los procedimientos de mayor utilidad para la empresa y se
procedid a su disefio; presentado los siguientes: Contratacion de personal, seleccion de
proveedores, proceso de venta, devolucion en ventas de mercaderia, otorgamiento de
créditos, compra de mercaderia, autorizacion de gastos, entrega y recepcion de activos,
pago de némina y solicitud de vacaciones, entre los mas importantes. Dichos procesos
cuentan con una representacion grafica, manual de funciones y controles claves para cada
uno de ellos.

El Manual de Procesos propuesto sera de gran utilidad e importancia ya que simplifica el
trabajo, es por eso y tomando en cuenta lo antes mencionado recomiendo al gerente su
aplicacion, por los distintos beneficios que aportara a la empresa.

Es necesario e imprescindible implantar politicas de crédito y cobranza que permita
controlar su otorgamiento de crédito y recuperacion de cartera vencida de los clientes,

optimizando el uso de los recursos.

Palabras Claves: MANUAL DE PROCESOS. CONTROL ADMINISTRATIVO.

Ing. Gerardo Luis Lara Noriega
DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION

Xi



SUMMARY

The objective of this research is to desing a Manual for the Administrative Process
Control in the company “Distribuidora Mercantil Oriental DIMERON CIA” Tena
Canton.

Field research, supported by the inductive method is applied, using interview and survey
techniques. In developing the proposal SWOT analysis was performed, producing the
manual functions and structural organization, procedures most useful for the company
were identified and proceeded to design; presenting the following: recruitments, seller
selection, sales process, return merchandise sales, lending, purchase merchandise,
expenditure authorization, delivery and receipt of files, payroll and vacation request,
among the most important. These processes have a graphical representation, manual
function and keys for each of them controls.

The proposed manual processes will be useful and important as the work is simplified,
taking into account the above it recommended the manager application, for the various
benefits it will bring to the company.

It is necessary and indispensable to implement credit and collection policies enabling

Its lending and recovery of NPLs of customers, optimizing the use of resources.

Keywords: MANUAL PROCEDURE, ADMINISTRATIVE CONTROL
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INTRODUCCION

La administracion es responsable directa de todas las actividades de una compafiia,
incluyendo su estructura de control interno, naturalmente, la administracién en los
diferentes niveles tendra distintas responsabilidades dentro del control interno, tales
responsabilidades difieren a menudo dependiendo de las caracteristicas de la
organizacion, debiendo conducir sus actividades y tomando acciones especificos de
acuerdo con leyes y regulaciones aplicables las cuales establecen el comportamiento de

la empresa en el cumplimiento de los objetivos.

Distribuidora Mercantil Oriental DIMERON CIA LTDA, es una compafiia que tiene
como principal actividad econémica es la venta al por mayor y menor de articulos de

ferreteria, posee convenios con instituciones privadas como publicas.

Para la elaboracién del marco tedrico se identificaron los conceptos relacionados
directamente con el tema para la consulta se tienen material bibliogréfico actualizado, se
identificd el tipo de investigacion, métodos e instrumentos que permitiran recabar la

mayor cantidad de informacion posible.

En el desarrollo de la propuesta se realiz6 el analisis FODA, se identificd la mision,
vision y objetivos, organigrama estructural, manual de funciones, y el organigrama
estructural, se identificacion de procesos administrativa, cuentan con una representacion

grafica, manual de funciones y controles claves para cada uno de ellos.

En conclusion la ausencia de un manual de control interno al area administrativa afecta
el correcto desempefio de los recursos, con la aplicacion de la presente propuesta se podra

optimizar el uso de los recursos.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Distribuidora Mercantil Oriental DIMERON CIA LTDA, es una compafiia que tiene
como principal actividad econdmica la venta al por mayor y menor de articulos de
ferreteria, tanto a instituciones privadas como publicas asi también a la ciudadania en
general, en la actualidad la compafiia desempefia sus actividades de forma esponténea,
basandose en las operaciones que se generan diariamente y cumpliendo las instrucciones
de gerencia; desde su inicio hasta la fecha la Compafia no ha logrado identificar la
ubicacion y causa de las debilidades y deficiencias de su administracion, ya que no cuenta
con una adecuada estructura administrativa que le permita estar a la altura de las

circunstancias actuales y futuras.

La estructura familiar de la compafia condiciona el proceso de desarrollo y continuidad
de comercio existente, puesto que las expectativas personales de los miembros de la

familia suelen primar en las decisiones empresariales.

El problema principal de la compafiia es que no cuenta con un organico estructural ni
funcional en donde todos los que integran la empresa, puedan conocer y desempefiar en

forma correcta las funciones y actividades establecidas.

El personal no se encuentra involucrado con los objetivos de la compafiia en vista que no
cuenta con un planteamiento estratégico, el personal de la empresa tanto administrativo,
como operativo no tiene una capacitacion permanente en atencion al cliente, reformas en

normas de contabilidad, tesoreria, etc.

Cabe mencionar que la empresa no cuenta con politicas en cuanto a los otorgamientos de
credito como también de los cobros a clientes, provocando de esta manera un aumento de

cartera vencida, que en ciertos casos no se ha podido recuperar hasta el momento.

No se realiza un control periddico de mercaderias, que permita conocer la verdadera

existencia de las mismas.



La Administracion de la Compafiia no posee una herramienta de aplicacion para la mejora
de su situacion empresarial, es decir que nunca ha contado con un manual de procesos
que controle el area administrativa de la empresa, la falta de politicas administrativas,
métodos y procedimientos escritos, han promovido la ineficiencia y la ineficacia en las

operaciones de la empresa.

1.1.1 Formulacion del Problema

¢Como interviene el disefio de un manual de procesos para el control administrativo en
la empresa “Distribuidora Mercantil Oriental DIMERON CIA LTDA” del Cantén Tena,

Provincia de Napo?

1.1.2 Delimitacién del Problema

La investigacion se realizard en la empresa Distribuidora Mercantil Oriental DIMERON
CIA LTDA” del Cantén Tena, Provincia de Napo.

1.2 JUSTIFICACION

El presente estudio brindara a la administracion de la Compaiiia una herramienta util y
muy necesaria para la toma de decisiones, asi como también generard una cultura de
constante control y supervision que permita encaminar los procesos a la consecucion
de los objetivos, garantizando la eficacia y la eficiencia en todas las operaciones de la
empresa facilitando de esta manera la correcta ejecucion de las funciones y actividades
establecidas, delimitando las atribucionesy responsabilidades de los directivos, personal

administrativo y operativo.

Ademas me permitira en el proceso de la investigacion acceder a nuevos conocimientos
y experiencias practicas que enriqueceran mi intelecto y cultura general y una vez que se
concluya este trabajo, obtener mi titulo académico el cual me dard nuevas oportunidades

de progreso personal.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un manual de procesos para el control administrativo en la empresa
“Distribuidora Mercantil Oriental DIMERON CIA LTDA” del cantén Tena, provincia de

Napo para salvaguardar los recursos.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Elaborar el marco teorico — referencial, que permita el desarrollo del disefio de un
manual de Procesos.

e  Establecer un diagnostico en la empresa, para definir las areas donde existen
deficiencias administrativas.

o Disefiar el manual de procesos, el cual estara encaminado al control administrativo

de la entidad privada.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Con la finalidad de fundamentar el presente investigativo se ha estimado conveniente
indagar acerca de los enfoques que poseen diferentes autores con relacion a otros trabajos
investigativos de similar indole, a continuacion se dan a conocer los puntos de vista de

los mencionados investigadores.

La Tesis titulada “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA AVICOLA EL
MIRADOR EN LA PLANTA DE BALANCEADOR DE LA CIUDAD DE
AMBATO Y LA PRODUCTIVIDAD?”, autores del tema investigativo, Altamirano
Altamirano Diego Hipdlito y Montes de Oca Sanchez Jimena Elizabeth, concluyen que
mediante la aplicacion de un manual de procedimiento, se busca mejorar la productividad
en la planta de balanceados de la avicola EI Mirador, identificando y describiendo sus
diferentes procesos que existen en la planta de balanceados, verificando a los
responsables de cada &rea, tiempos de cada proceso y un correcto manejo de desperdicios
mediante flujogramas, esto permitird mejorar sus procesos y generar mayor rentabilidad

para la empresa.

La Tesis titulada “PROPUESTA DE UNA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS A
LA EMPRESA PROCESADORA DE LACTEOS Y CONGELADOS S.C. DE L

. R., cuyo autor es el Licenciado Miguel Angel Morales Alejo, el mismo que menciona
que, si no existe un organigrama estructura, ni puestos definidos, tanto en sus labores
como en sus responsabilidades no puede existir un manual de procedimientos, porque de
nada servird, ya que los dos pueden existir sin el tercero pero no viceversa, por la sencilla
razén de que el manual de procedimientos se tiene que detallar los puestos que intervienen

y la responsabilidad que tienen.

La Tesis titulada “ DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL
DEPARTAMENTO DE OPERARIOS Y LOGISTICA EN LA COMPANIA
CIROLO S.S.Y SU INCIDENCIA EN EL ANO 2011, cuyo autor es la Ing. Roxana

Zambrano Banchon, en la que concluye que la empresa no trabaja con esquemas
5



establecidos, razon por la cual el propoésito del trabajo realizado consiste en la elaboracion
de un manual de procedimiento que permitird establecer los lineamientos para el
adecuado desempefio de los colaboradores del departamento de operaciones y logistica,

determinando las labores a efectuarse y los responsables de los mismos.
De los tres trabajos investigativos citados anteriormente se puede determinar que tienen

relacion directa e indirectamente en cuanto a la mejora de procesos en las diferentes areas

de una empresa, agilitando de esta manera el buen desempefio del personal.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Manual

Segun ( (Rodriguez, Estudio de Sistemas y Procedimiento Adminisrativos, 2002)

menciona que

El autor Duhalt K.M. define al manual asi:

Es un documento que tiene en forma ordenada y sistematica informacion y/o sobre
historia, politicas y procedimientos, organizacion de un organismo social, que se

consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.

Segun ( (Rodriguez , Cémo elaborar y usar los manuales administrativos, 2012),

menciona que:
G. Continolo define al manual como:
Una expresion formal de todas las informaciones e instrucciones necesarias para operar

en un determinado sector; es una guia que permite encaminar en la direccién adecuada

los esfuerzo del personal operativo.



2.2.2 Tipos de manual

Segun (Contraloria General del Distrito Federal de México, 2010)

Los tipos de manuales que se generan en la Institucion

Tabla 1: Tipos de Manuales

MANUAL DESCRIPCION

~

ocumento que sefiala los grados de autoridad,

/D

responsabilidad, canales de comunicaciéon vy

Manual Administrativo o de

Organizacion
coordinacidn, atribuciones, objetivos y funciones de

los distintos niveles jerarquicos que conforman las

\unidades administrativas. /

Manual de Procedimientos Documento que sefiala los procedimientos y

politicas de operacién que establecen y regulan el

desarrollo de las atribuciones o funciones de las

unidades administrativas.

J
N

Manual Especifico de Documento que define las actividades especificas o

técnicas que se realizan en una determinada unidad

Operacién o
administrativa.
J
_ )
Manual Especial Documento de las direcciones o coordinaciones
generales de la empresa, estimen necesarios para

detallar o precisar tareas, objetivos, politicas. Etc.

J

Elaborado por: Betsy Grefa



2.2.3 Manual Administrativo

Segun (Duhalt Krauss, 1968)

Es un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o
instrucciones sobre historia, organizacion, politica y/o procedimientos de una empresa,

que se consideran necesarias para la mejor ejecucion del trabajo.

Segun (Rodriguez, Estudio de Sistemas y Procedimiento Adminisrativos, 2002)

menciona que:

Constituyen medios valiosos para la comunicacion, y fueron concebidos dentro
campo de la administracion para registrar y transmitir, sin distorsiones, la
informacion referente a la organizacion y funcionamiento de una empresa, asi

como la de las unidades administrativas que la constituyen.

2.2.3.1 Objetivos del manual Administrativo

Segln (Rodriguez, Estudio de Sistemas y Procedimiento Adminisrativos, 2002)

En esencia, los manuales representan un medio de comunicacion para sefialar las
decisiones administrativas, que tiene como propoésito sefialar en forma ordenada y

sistematica informacion.

Segun su clasificacion y grado de detalle, los manuales permiten cumplir con los

siguientes objetivos:

e  Presentar una vision de conjunto del organismo social.

e Precisar las funciones de cada wunidad administrativa para deslindar
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

e Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al personal y

propiciar la uniformidad en el trabajo



e Permite el ahorro de esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando la repeticion de
instrucciones y directrices.

e  Proporcionar informacion basica para la planeacion e implantacién de reformas.

e Facilitar el reclutamiento y la seleccion de personal

e Servir de medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso,
facilitando su incorporacion a las distintas areas.

e Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.
2.2.3.2 Clasificacion de los Manuales Administrativos

Segln (Rodriguez , Como elaborar y usar los manuales administrativos, 2012).

Los manuales administrativos se pueden clasificar en diferentes formas, nombres diversos

y otros criterios, pero pueden resumirse de la siguiente manera:

Tabla 2: Clases de manuales administrativos

CLASES DE MANUALES ADMINISTRATIVOS

En esta categoria se incluyen los siguientes manuales:

¢ De historia del organismo
Por su e De Organizacion
¢ De politicas
¢ De procedimientos
¢ De contenido multiple ( cuando, por ejemplo, incluyen politicas y
procedimientos; historia y organizacion
¢ De adiestramiento o instructivo
e Técnicos
En este grupo entran los manuales que rigen a una determinada

Contenido

funcion operacional. El grupo incluye los manuales.

e De produccion
Por Funcion e De compras
¢ De ventas
e De finanzas
¢ De contabilidad
e De crédito y cobranzas
e De personal
o Generales (los que se ocupan de dos o mas funciones
operacionales)

Especifica

Elaborado por: Betsy Grefa



2.2.4 Control interno

Segun (Rodriguez, Control Interno, 2009) menciona que:

El Instituto Mexicano de Contadores Publicos define al control interno de la

siguiente manera:

“Comprende ¢l plan de organizacion y todos los métodos y procedimientos que
en forma coordinada se adopten en un negocio para salvaguardar sus activos,
verificar la confiabilidad de su informacion financiera, promover eficiencia y

provocar adherencia a las politicas prescritas por la administracion.”

Segun (Mantilla, 2012) define asi:

Control interno es un proceso, ejecutado por el consejo de directores, la administracion y
otro personal de una entidad, disefiado para proporcionar seguridad razonable con miras

a la consecucion de objetivos en las siguientes categorias:

e Efectividad y eficiencia de las operaciones
e Confiabilidad en la informacion financiera

e  Cumplimiento de las leyes regulaciones aplicables

2.2.4.1 Objetivos de Control Interno

Segun (Estupifian , 2006) menciona que:

“El Control Interno comprende el plan de organizacion y el conjunto de métodos
y procedimientos que aseguren que los procedimientos que aseguren que los
activos estén debidamente protegidos, que los registros contables son fidedignos
y que la actividad de la entidad se desarrolla eficazmente segln las directrices

marcadas por la administracion”.
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De acuerdo a lo anterior, los objetivos basicos son:

e Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la institucion

e Verificar la razonabilidad y confiabilidad de los informes contables y
administrativos.

e Promover la adhesién a las politicas administrativas establecidas

e Lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados

2.2.5 Componentes del control interno

Segln (Mantilla, 2012) menciona que:

El control interno esta compuesto por cinco componentes interrelacionados. Se
derivan de la manera como la administracion dirige un negocio, y estan integrados

en el proceso de administracion. Tales componentes son:

e Ambiente de control. La esencia de cualquier negocio es su gente — sus atributos
individuales, incluyendo la integridad, los valores éticos y la competencia — v el
ambiente en que ella opera. La gente es el motor que dirige la entidad y el
fundamento sobre el cual todas las cosas descansan.

e Valoracion de riesgos. La entidad debe ser consciente de los riesgos y enfrentarlos.
Debe sefialar objetivos, integrados con ventas, produccién, mercadeo, finanzas y
otras actividades de manera que opere concertadamente. También debe establecer
mecanismos para identificar, analizar y administrar los riesgos relacionados.

e Actividades de control. Se deben establecer y ejecutar politicas y procedimientos
para ayudar a asegurar que se estan aplicando efectivamente las acciones
identificadas por la administracion como necesarias para manejar los riesgos en la
consecucion de los objetivos de la entidad.

e Informacion y comunicacion. Los sistemas de informacion y comunicacion se
interrelacionan. Ayudan al personal de la entidad a capturar e intercambiar la

informacion necesaria para conducir, administrar y controlar sus operaciones.
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e Monitoreo. Debe monitorearse el proceso total, y considerarse como necesario hacer
modificaciones. De esta manera el sistema puede reaccionar dindmicamente,

cambiando a medida que las condiciones lo justifiquen.

2.2.6 Clases de Controles internos

Segun (De la Pefia, 2003)

En funcion de su naturaleza los controles internos se pueden clasificar en:

2.2.6.1 Controles Contables

Segun (De la Pefia, 2003)

Son aquellos directamente relacionados con la contabilizacion de las transacciones y que

tienden a asegurar:

e  El registro de la totalidad de las transacciones autorizadas.
e Laexactitud, veracidad y valides de los datos registrados
e Laactualizacion de los datos

e La proteccion de los archivos contables (copias de seguridad, etc.)

2.2.6.2 Controles Administrativos

Segun (De la Pefia, 2003)

Son los relacionados con las politicas de direccion de la empresa:

e Existencia de una organizacion jerarquica (organigrama)

e Existencia de lineas de autoridad claramente establecidas

e Existencia de manuales de procedimiento para los distintos procesos que tienen
lugar en el seno de la entidad (compras, ventas, cobro, registro contable, etc...)

e Existencia de una politica adecuada de gestion de activos.

12



Segun (Estupifian , 2006) menciona que: existe un solo sistema de control interno,
el administrativo, que es el plan de organizacion que adopta cada empresa, con
sus correspondientes procedimientos y métodos operacionales y contables, para
ayudar, mediante el establecimiento de un medio adecuado, al logro del objetivo

administrativo de:

e Mantenerse informado de la situacion de la empresa

e  Coordinar sus funciones

e Asegurarse de que se esta logrando los objetivos establecidos
e  Mantener una ejecutoria eficiente.

e Determinar si la empresa esta operando conforme a las politicas establecidas.

Para el logro de estos objetivos la administracion establece:

El control del medio ambiente o ambiente de control

El control de evaluacion de riesgo

El control y sus actividades

El control del sistema de informacién y comunicacién

El control de supervision 0 monitoreo

2.2.7 Manual de control interno

Segun (Municipio de Purisima) define que:

Es un documento que contiene en forma ordenada y sistematizada las

instrucciones e informacion sobre politicas, funciones, sistemas, procedimientos

y actividades de la unidad de Control Interno.
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2.2.7.1 Objetivos especificos del manual de control interno.

*Costos economicos de acuerdo con una buena calidad y eficiencia, mediante un

Segun (Municipio de Purisima) menciona:

Que los compromisos de gastos y los costos se ajusten a la ley.

Que todos los activos estén salvaguardados contra el desperdicio, la pérdida, el uso

no autorizado y el fraude.

Que los ingresos y gastos aplicables a las operaciones, sean registradas e informadas

adecuadamente, con el propdsito de preparar estados e informes financieros,

estadisticas confiables y mantener un control contable sobre los activos.

Establecer practicas adecuadas y efectivas para obtener bienes y servicios a

procedimiento organizado y adecuadamente planeado.

2.2.8 Procesos

Segun (Agudelo , 2012) define que:

Como es ampliamente conocido en la administracion, procesos es: un “Conjunto
de actividades secuenciales o paralelas que ejecutan un productor; sobre un

insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio para un cliente

externo o interno.

Grafico 1. Proceso

Proveedor Productor
Actividades
Insumo €= Valor
Agregado
CcOMO HACER Requisitos

ESTANDARES DEL PROCESO

Elaborado por: Betsy Grefa
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2.2.9 Importanciay Jerarquia de los procesos

Segun (Zaraliegui, 1999)

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de
las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de

un namero creciente de empresas.

La importancia de los procesos fue apareciendo de forma progresiva en los
modelos de gestion. No entraron con fuerza como la solucion, sino que se les fue
considerando poco a poco como unos medios muy utiles para transformar la

empresa.

Los procesos se jerarquizan de la siguiente manera:

e  Macro procesos: Conjunto de procesos vinculados a la politica.

e  Procesos: Conjunto de subprocesos que generan un producto.

e  Subproceso: Conjunto de procedimientos que genera un servicio dentro del
proceso.

e  Procedimiento: Conjunto de actividades.

Gréfico 2 Jerarquia de Procesos

MACRO PROCESOS

PROCESOS

SUBPROCESOS

PROCEDIMIENTO

Elaborado por: Betsy Grefa
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2.2.10 Diagramas de Procedimiento o de Flujo

Segun (Luna, 2008) comenta que:

También se les conoce como flujogramas, George Terry los define como la presentacién

grafica que muestra la sucesion de los pasos de que consta un procedimiento.

Los Diagramas de flujo permiten:

e Mejoran las operaciones, combindndolas con otra parte del proceso.

e Una mayor simplificacion del trabajo.

e Eliminar demoras

e Una mejor distribucién de la empresa y de sus procesos.

e Determina la posibilidad de hacer una combinacion de la secuencia de las

operaciones para una menor circulacion.

2.2.10.1 Simbologia

Segun (Franklin , 2009)

Un diagrama de flujo elaborado con un lenguaje grafico incoherente o no accesible
transmite un mensaje deformado e impide comprender el procedimiento que se
pretender estudiar. De ahi la necesidad de contar con simbolos que tengan un

significado preciso, y de convertir reglas claras para utilizarlos.

Los simbolos de diagramacion que se emplean internacionalmente son elaborados por las

instituciones siguientes.

e La American Society of Mechanical Engineers (ASME) ha desarrollado los
simbolos los cuales, a pesar de que son aceptados en areas de produccion, se emplean
escasamente en el trabajo de diagramacion administrativa, pues se considera que su

alcance se enfoca en los requerimientos de esta materia.
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La American National Standard Institute (ANSI) ha preparado una simbologia para
representar flujos de informacion del procesamiento electrénico de datos, de la cual

se emplean algunos simbolos para diagramas de flujo administrativos.

La International Organization for Standarization (ISO) ha elaborado una simbologia
para apoyar la garantia de calidad a consumidores y clientes de acuerdo con las
normas 1SO-9000:2000.

El Instituto Aleman de Estandarizacion, Deutsches fur Nurmung e. V. (DIN), ha
desarrollado una simbologia para la norma del manejo de informacién de la familia

de las normas ISO.

Existen también otras simbologias para diagramar sin una certificacion tan estricta
que por su versatilidad se emplean en las organizaciones, como es el caso de los
diagramas integrados de flujo (DIF), que son una representacion grafica de los
modelos fisicos y de comunicacién de un proceso, entre las cuales sobresalen dos
estilos para describir el flujo de datos: 1. Yourdon-De Marco, y 2. Gane & Sarson

17



Simbolos

U IOO

Simbolo

apoe

Tabla 3: Simbolos de la norma ASME

SIMPLES

Representa

Operacion. Indica las principales fases del proceso, método o
procedimiento.

Inspeccion. Indica que se verifica la calidad y/o cantidad de algo.

Desplazamiento o transporte. Indica el movimiento de los
empleados, material y equipo de un lugar a otro.

Deposito provisional o espera. Indica demora en el desarrollo de
los hechos.

Archivo. Indica que se guarde un documento en forma temporal o
permanente

COMBINADOS

Representa

Origen de una forma o documento. Indica el hecho de elaborar
una forma o producir un informe.

Decision o autorizacién de un documento. Representa el acto de
tomar una decision o bien el momento de efectuar una autorizacion.

Entrevistas. Indica el desarrollo de una entrevista entre dos 0 mas
personas.

Destruccién de documento. Indica el hecho de destruir un
documento o parte de él, o bien la existencia de un archivo muerto

Elaborado por: Betsy Grefa
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Tabla 4:

Simbolos de la norma ANSI (Procesamiento electronico de datos)

Simbolos

Representa

Simbolos

Representa

C )

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

O

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

\_/

Disparador. Indica el inicio de un
procedimiento, contenido el nombre
de este o el nombre de la unidad
administrativa donde se da inicio.

Conector de paginas.
Representa una conexiéon o
enlace con otra hoja diferente, en
la que continGa el diagrama de
flujo.

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

Direccion de Flujo o linea de
union. Conecta los simbolos
sefialando el orden en que se

deben realizar las distintas
operaciones.
Decisién o alternativa. Indica un * | Operacion con teclado.

punto dentro del flujo en que son
posibles varios caminos.

Representa una accion en que se
utiliza una perforadora o
verificacion de tarjeta.

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

Tarjeta perforadora.
Representa cualquier tipo de
tarjeta perforada que se utilice en
el procedimiento.

Archivo. Representa un archivo
comun y corriente de oficina

Cinta perforadora. Representa
cualquier tipo de cinta perforada
que se utilice en el
procedimiento.

Nota Aclaratoria. No forma parte del
diagrama de flujo sino mas bien es un
elemento que se adiciona a una
operacion o actividad para dar una
explicacion de ella.

Cinta Magnética. Representa
cualquier tipo de cinta magnética
que se utilice en el
procedimiento.

Linea de comunicacion. Representa la
transmision de informacion de un
lugar a otro mediante lineas
telefonicas, telegréficas, de radio.
Etcétera.

|

Teclado en linea. Representa el
uso de un dispositivo en linea para
proporcionar informacion a una
computadora  electronica u
obtenerla de ella.

Nota: Los simbolos marcados con * son utilizados en combinacién con el resto cuando se esta elaborando

un diagrama de flujo de un procedimiento en el cual interviene algin equipo de procesamiento

electrénico.

Elaborado por: Betsy Grefa
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Tabla 5: Simbolos de la noma ANSI (Diagramacion administrativa)

SIMBOLO

REPRESENTA

C )

Oa<go L

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo. Puede ser
accion o lugar; ademas, se usa para indicar una oportunidad

administrativa o persona que recibe o proporciona informacion.

Actividad. Describe las funciones. Describe las funciones que
desempenan las

Personas involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa cualquier documento que entre, se utilice,

se genere o0 salga del procedimiento.

Decision o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en donde se

debe tomar una decisién entre dos 0 mas opciones.

Archivo. Indica que se guarde un documento en forma temporal o

permanente.

Conector de pagina. Representa una conexion o enlace con otra

hoja diferente, en la que continta el diagrama de flujo.

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

Elaborado por: Betsy Grefa
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Tabla 6: Simbolos de la norma 1SO-9000

Simbolo Representa

O Operaciones. Fases del proceso, método o procedimiento

Inspeccion y medicién. Representa el hecho de verificar la naturaleza,

calidad y cantidad de los insumos y productos.

Operacion e inspeccion. Indica la verificacion o supervision durante

las fases del proceso, método o procedimiento de sus componentes.

Transportacion. Indica el movimiento de las personas, material o

equipo.

Demora. Indica retraso en el desarrollo del proceso, método o

procedimiento.

Decision. Representa el hecho efectuar una seleccion o decidir una

alternativa especifica de accion.

Entrada de bienes. Productos o material que ingresan al proceso.

Almacenamiento. Depdsito y/o resguardo de informacién o

> <O U 1l C

productos.

Elaborado por: Betsy Grefa
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Tabla 7: Simbolos de la norma DIN

Simbolo

Representa

Datos. Elementos que alimentan y se generan en el procedimiento.

BN

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

de informacion.

Documento. Representa un documento que ingresa, se procesa, se

produce o sale del procedimiento.

Proceso. Representa la ejecucion de actividades u operaciones

dentro del proceso, métodos o procedimiento.

Decision. Indica un punto dentro del flujo en el que es posible

seleccionar entre dos 0 méas opciones.

\_/

Operaciones manuales. Constituye la realizacién de una operacion o

actividad en forma especificamente manual.

Elaborado por: Betsy Grefa
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Tabla 8: Simbolo para Diagramas Integrados de flujo

Estilo Yourdon-De Marco

\ Entidad
Archivo
Externa
Estilo Gane & Sarson
( \ ]
Proceso Archivo Entidad
Externa

Elaborado por: Betsy Grefa

2.2.11 Clasificacion de flujogramas

Segun (Franklin , 2009) menciona que:

Por su amplia utilizacién y debido a todas las adaptaciones a que son sometidos para
satisfacer las necesidades particulares de cada trabajo, los diagramas de lujo presentan
muchas variantes, en diversas formas y con diferentes titulos.

Para efecto de estudio los diagramas pueden clasificarse en los grupos siguiente:

e Que indican sucesién de hechos

o  Cursograma sinoptico del proceso

o  Cursograma analitico

> El operario

> El material

> El equipo 0 maquinaria
o Diagrama bimanual

e Con escala de tiempo
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o Diagrama de actividades multiples

El Simograma o diagrama de movimientos simultaneos

O

e Que indican movimiento

o El Diagrama de recorrido o circuito
o  El Diagrama de hilos

o El ciclograma

o El cronociclograma

o Un gréafico de trayectoria
e Por su presentacion

o De bloque

o De detalle

e Por su formato

o De formato vertical

o De formato horizontal

o De formato tabular

o De formato arquitecténico
e Por su proposito

o De forma

o De labores

o De método

o  Analitico

o De espacio

2.2.12 Organigrama
Segun (Luna, 2008) menciona que:
Organigrama es la grafica que muestra la estructura organica interna de la

organizacion formal de una empresa, sus relaciones, sus niveles de jerarquiay las

principales funciones gque se desarrollan.
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Los organigramas son Utiles instrumentos de organizacion y nos muestran:

e Ladivision de funciones

e Los niveles jerarquicos

e Las lineas de autoridad y responsabilidad

e Los canales formales de la comunicacién

e Lanaturaleza lineal o asesoramiento del departamento

e Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, entre otros.

e Las relaciones que existen entre los diversos puestos de la empresa, en cada

departamento o seccion de la misma.

Ventajas

e  Muestra quien depende de quién.

e Indica algunas de las peculiaridades relevantes de la estructura de una empresa, es
decir, sus puntos débiles y fuertes.

e Obliga a sus autores a aclarar sus ideas

e Sirve como historia de los cambios, instrumentos de ensefianza y medio de
informacion al pablico acerca de las relaciones de trabajo de la empresa.

e Puede apreciarse a simple vista la estructura general y las relaciones de trabajo de la
empresa.

e Se utiliza como guia para planear una expansion de la empresa.

e Estil atoda clase de empresa ya sea microempresa, pequefia, mediana y grande, asi
COmo su giro correspondiente.

e Es base para que los ejecutivos conozcan la organizacion de su empresa.

2.2.13 Tipos de organigrama

Segun (Luna, 2008)

Los organigramas se clasifican de la forma siguiente:

e Por su objetivo y/o contenido
25



Estructurales. Muestran solo la estructura administrativa de la empresa

Funcionales. Es aquel que indica el cuerpo de la grafica, asi como las unidades, sus
relaciones y las principales funciones de los departamentos.

Especiales. En éstos se destacan algunas caracteristicas diferenciadas

Por su area o por ambito de aplicacion

Generales 0 maestros. Presentan toda la organizacion

Departamentales o suplementarios. Representa la organizacion de un departamento
0 seccion.

Por su contenido

Esquematicos. Contiene sélo los organismos principales, se elaboran para el publico,
no contienen detalles.

Analiticos. Son mas detallados y técnicos.

Por la forma de presentacion, los organigramas se clasifican de la siguiente manera:

Organigramas Verticales. En estos, la jerarquia suprema se ubica en la parte
superior, unidas por lineas que presentan la comunicacion de autoridad vy
responsabilidad a las demas jerarquias que se colocan hacia abajo a medida que
decrece su importancia

Organigramas Horizontales. En éstos se colocan las jerarquias supremas en la
izquierda y los demas niveles hacia la derecha, de acuerdo con su importancia.
Organigramas Circulares. En estos organigramas, como su nombre lo indica, se
encuentra formado por circulos concéntricos, correspondiendo el central a las
autoridades maximas, y en su alrededor se encuentra otros mas 0 menos alejados en
razon de su jerarquia.

Organigrama Escalar. Consiste en sefialar con distintas sangrias en el margen
izquierdo los diferentes niveles jerarquicos, apoyandose de lineas que sefialan dichos

margenes.
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2.2.14 Manual de procedimientos

Segun (Rodriguez, Estudio de Sistemas y Procedimiento Adminisrativos, 2002)

define que:

Son aquellos instrumentos de informacion en los que se consignan, en forma
metodica, los pasos y operaciones que deben seguirse para la realizacion de las
funciones de una unidad administrativa. En ellos se describen, ademas los
diferentes puestos o unidades administrativas que intervienen en los
procedimientos y se precisa su responsabilidad y participacion; suelen contener
un texto que sefiala las politicas y procedimientos a seguir en la ejecucién de un

trabajo, con ilustraciones a base de simbolos y diagrama para aclarar los datos.

Los manuales de procedimientos, por sus caracteristicas diversas, pueden referirse a:

e Tareas Yy trabajos individuales, por ejemplo como operar una mini computadora, una
maquina de contabilidad. Etc...

e Précticas departamentales en que se indican los procedimientos operacion de toda
una unidad administrativa y su relacion con la demas que intervengan.

e Préacticas generales en un area determinada de actividad, como manuales de

procedimientos de: ventas, produccion, personal, etc.

2.2.14.1 Objetivos del manual de procedimientos
(Rodriguez , Como elaborar y usar los manuales administrativos, 2012)
Presentar un procedimiento aislado no permite conocer la operacion de una unidad
administrativa, por tanto es necesario agrupar en un documento todos los

procedimientos, al cual se le llama manual de procedimientos.

Los manuales de procedimientos, como instrumentos administrativos que apoyan

el quehacer institucional, se consideran elementos basicos para la coordinacion,
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la direccién y el control administrativo, ya que facilitan la adecuada relacién entre

las distintas unidades administrativas de la organizacion.

Los objetivos del manual de procedimientos son:

Presentar una vision integral de como opera la organizacion

Precisar la secuencia légica de los pasos que componen cada uno de los
procedimientos.

Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada area de trabajo.

Describir graficamente los flujos de las operaciones.

Servir como medio de integracion y orientacién para el personal de nuevo ingreso
con el fin de facilitar su incorporacion a su unidad organica.

Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

2.2.14.2 ;Como elaborar un manual de procedimientos?

Segun (Rodriguez , Cémo elaborar y usar los manuales administrativos, 2012)

El primer paso para elaborar un manual de procedimiento es determinar lo que se desea

lograr. Paraello el analista de sistemas debera hacer las siguientes preguntas:

¢Cudl es el objetivo del organismo al crear el manual de procedimiento?

El objetivo se establece para satisfacer algunas necesidades fundamentales

Garantizar una rigida uniformidad de tratamiento de las actividades periddicas.
Reducir los errores operativos al maximo posible.

Reducir el periodo de adiestramiento de los nuevos empleados.

Facilitar la introduccion de los empleados en los nuevos trabajos.

Evitar que se produzcan cambios del sistema debido a decisiones tomadas con
demasiada rapidez.

Facilitar el mantenimiento de un buen nivel organizacional.
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e  (Qué beneficios proporcionara el manual de procedimiento?

Es muy probable que el manual permita a los usuarios aprender con rapidez y facilidad
un nuevo sistema de contabilidad. También puede servir como guia para aclarar dudas
del personal. Ademas, un manual de procedimientos correctamente elaborados puede

funcionar como un valioso instrumento directivo.

e  ;Qué espero lograr o que mi departamento logre con el manual de procedimiento?

Bésicamente se espera lograr los objetivos del organismo social, el manual debe ayudar
a que las operaciones de naturaleza repetitiva se realicen siempre en la misma forma, lo

cual colaborara en que cada uno de los departamentos funcione de manera eficiente.

Una vez determinados los objetivos del manual, habra que ponerlos por escrito. Esto
ayudard al analista de sistemas a tener la certeza de que son I6gicos. Cuando tengamos
que definir los objetivos del manual de procedimiento hay que recordar que tienen un

propdsito comun: obtener resultados.

El propésito de una manual de procedimientos es dar directrices a sus usuarios para que

se comporten de manera especifica.

Con el establecimiento de manuales de este tipo se tiende a dar una fisonomia mas
definida a la estructura procedimental de un organismo social, que perdera su caracter
empirico y de improvisacion, para tomar cuerpo en una serie de procedimientos bien
definidos. Un manual de procedimientos cien elaborado se convierte en una valiosa
técnica administrativa. Se puede comprobar esto si consideramos que, aun siendo simples
puntos de llegada, los manuales de procedimientos son los conductos por los cuales fluye
todo sistema administrativo, en otras palabras, son la manifestacion concreta de una

mentalidad directiva orientada hacia la realizacion sistematica de las diversas actividades.
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2.2.14.3 Utilidad de los manuales de Procedimientos

Segun (Rodriguez, Estudio de Sistemas y Procedimiento Adminisrativos, 2002)

menciona que:

La existencia de un manual de procedimiento sirve para que la administracion
aumente la posibilidad de los empleados utilicen los sistemas y procedimientos

preescritos al llevar a cabo sus tareas.

El manual ofrece ademas, al personal una guia del trabajo, guia que resultara

particularmente valiosa para orientar a los nuevos empleados.

Una de las mayores oportunidades que existen para reducir el costo de operacion
de los sistemas de las oficinas, radica precisamente en los métodos de

informacion.

2.2.15 Administracion

Segdn (Luna, 2008) menciona que:

George Terry define a laadministracion como un proceso muy particular, consiste
en las actividades de la planeacion, organizacion, ejecucion y control
desempefadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados, el uso de seres

humanos y otros recursos.
Segun (Robbins & Coulter, 2010) explican, que la administracién involucra la

coordinacion y supervision de las actividades de otros, de tal forma que éstas se

lleven a cabo de forma eficiente y eficaz.
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2.2.15.1 Papel del Administrador

Segun (Rodriguez, Estudio de Sistemas y Procedimiento Adminisrativos, 2002)
Leonard Sayles describe el papel de la administracion bajo el enfoque de sistemas

de la manera siguiente:

El concepto de sistemas destaca que las asignaciones de la administracion no tienen
limites nitidos o claramente definidos; més bien, el administrador moderno esta colocado
en medio de una red de interrelaciones dependientes... El unico objetivo perdurable es
el esfuerzo para construir y mantener un sistema predecible y de interrelaciones, de
patrones de conducta que estan dentro de limites fisicos razonables. Pero esta busqueda
de un equilibrio dindmico, ya que las variables del sistema (la division del trabajo y los
controles) evolucionan en constante cambio.  Por tanto, Unicamente aquellos
administradores que puedan manejar la incertidumbre, la ambigliedad, pueden tener

posibilidades de éxito.

2.2.15.2 Objetivos de la administracion

Segln (Luna, 2008)

La administracion persigue fines integrales, que generalmente se ubican como:

Objetivos Sociales

e Son los fines que busca alcanzar la administracién para contribuir al bienestar de la

sociedad.

Objetivos Econdémicos

e Son los fines que la administracion persigue lograr para obtener beneficios

econdémicos en el organismo que se lleva a cabo.
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Objetivos Organizacionales

La administracion coordina los recursos de la empresa, por tal motivo, uno de sus fines

bésicos es optimizar la coordinacion de los recursos de la empresa que se trate.

2.2.15.3 Principios de la Administracion

Segun (Luna, 2008)

Se identifican 14 principios de las cuales de menciona los siguientes.

e Autoridad y Responsabilidad.- Fayol sefial6 que la autoridad y la responsabilidad
deben estar relacionadas entre si, y que la segunda debe desprenderse de la primera.

e Unidad de Mando.- Esto significa que los empleados deben recibir 6rdenes de un
solo superior.

e Cadena Escalar (jerarquia).- Fayol concebia a esta como una “cadena de
superiores”, desde el rango mas alto al mas bajo, la cual siempre y cuando no fuera
ignorada innecesariamente, debia eliminarse en caso de que su escrupuloso
seguimiento fuera perjudicial.

e  Espiritu de cuerpo.-Este es el principio de que “la unién hace la fuerza”, asi como
la prolongacién del principio de unidad de mando con particular insistencia en la
necesidad del trabajo en equipo y en la importancia de éste en la comunicacion.

e  Divisidn del Trabajo.- El trabajo esta separado en sus tareas elementales y dividido
entre los trabajadores, equipo 0 grupos de trabajo que puede especializarse en
funciones especificas, dando por resultado la especializacion en el trabajo.

e Disciplina.-Es la aplicacion de un castigo por dejar por dejar de actuar de acuerdo
con los deseos de los que poseen la autoridad legitima en la empresa.

e  Subordinacion de los intereses particulares al interés general.- Los intereses de
cualquier empleado, equipo o grupo de empleados no deberan preceder a los de su
organizacion en un conjunto.

e  Remuneracion.- Los trabajadores deben obtener un salario justo por el de sus

Servicios.
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e  Centralizacion.- Se refiere al grado en que los colaboradores estan involucrados en
la toma de decisiones.

e Orden.- las personas y los materiales deben estar en el lugar correcto y en el
momento preciso.

e Equidad.- Los administradores deben ser benevolentes y justos con sus
colaboradores.

e  Estabilidad del personal.- Un alto cambio de empleados es ineficiente. La
administracion debe proporcionar una planeacién ordenada del personal y asegurar
gue existan sustitutos disponibles para cubrir vacantes.

e Iniciativa.- Los empleados a los que se permita crear Yy llevar a cabo planes,
ejerceran alto grado de esfuerzo.

e Unidad de direccion.- Cada grupo de actividades organizacionales con el mismo

objetivo, debera ser dirigido por un administrador utilizando un plan.

2.2.15.4 Eficienciay Eficacia

Segln (Robbins & Coulter, 2010)

Eficiencia, se refiere a obtener los mejores resultados a partir de la mejor cantidad
de recursos. Debido a que los gerentes cuentan con escasos recursos (incluidos
personal, dinero y equipo) se encargan de utilizar eficientemente dichos recursos
Con frecuencia esto se lo conoce como “hacer bien las cosas”, es decir no

desperdiciar recursos.
Sin embargo, no basta el simple hecho de ser eficiente. La administracion también
se ocupa de ser eficaz, realizar actividades tales que se logren los objetivos

organizacionales.

Eficacia, se suele describir como “hacer las cosas correctas” , es decir realizar

aquellas actividades que ayudaran a la organizacion a alcanzar sus metas
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2.2.16 Proceso administrativo

Segin (Minch, 2007)

Gréfico 3 Proceso Administrativo
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Segun (Luna, 2008) menciona que:
El proceso administrativo es el conjunto de etapas o fases sucesivas a través de

los cuales se efecttan la administracion, mismos que se interrelacionan y forman

un proceso integral.
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2.2.16.1 Planeacion

Segun (Robbins & Coulter, 2010), explica que:

En la planeacion definen objetivos, establecen estrategias para lograrlos y

desarrollan planes para integrar y coordinar actividades.

Segun (Luna, 2008) menciona que:

La planeacion representa el inicio y la base del proceso administrativo. Sin esta
lo que se realice en la organizacion, direccion y control no tiene razon de ser,
dado que funcionaria sin haber determinado los resultados que persigue todo

organismo social y esto seria poner en peligro su futuro .

La planeacion determina queé quiere ser la empresa, donde se va a establecer,

cuando va a iniciar sus operaciones y como lo va a lograr.

Estas palabras representan y deben tener las respuestas correctas para no poner
en riesgo al grupo social en el futuro, que siempre es el enfoque de la

planeacion.

2.2.16.1.1 Importancia de la planeacion.

Segun (Luna, 2008)

e Es la base para que el proceso administrativo tenga un sentido adecuado en la
consecucion del mismo.

e Se aplican las investigaciones que se requieren para definir las bases correctas.

e Prepara a la empresa con fortaleza para hacer frente a sus problemas.

e Toma en cuenta todo el medio ambiente interno de la empresa para su definicion.

e Tiene un enfoque hacia el futuro de mejoramiento y progreso.

e Estudia el medio ambiente externo para aprovechar las oportunidades.

e Permite al ejecutivo evaluar alternativas para tomar la mejor decision.
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Programa correctamente el tiempo y los recursos en toda la estructura de la empresa.
Trabaja con efectividad para que el plan resulte exitoso.

Establece las bases para que se dé el control

Establece las bases para que se realice la organizacion

Es base para que se lleve cabo la direccion correcta.

2.2.16.1.2 Principios de la Planeacion

Segun (Luna, 2008)

Para llevar a cabo la planeacion deben observarse los siguientes principios.

Objetividad y cuantificacion. Al planear en necesario tener como base informacion
real, razonamientos precisos, y no basarse en situaciones subjetivas, especulaciones
y daros sin base. Este principio también se le conoce como de precision.
Factibilidad.- Lo que se defina como plan debe ser realizable; no es correcto
elaborar planes ambiciosos y optimistas que no sean posible de lograrse.
Flexibilidad. Al terminar la planeacion se recomienda dejar margenes de holgura
que permitan incorporar los cambios o situaciones imprevistas que ajusten
facilmente las condiciones, es decir, no tener los recursos para llevarla a cabo.
Unidad. Los planes deben englobarse en un todo para la empresa y encaminar sea a
los propdsitos y objetivos, generales con la consistencia necesaria para el equilibrio.
Del cambio de estrategias. Los planes definidos a un plazo determinado en el
desarrollo de los mismos, es importante estar actualizados tanto interna vy
externamente para modificar aquellos que son necesarios y que esta forma se logre

correctamente al término de los periodos definidos.

2.2.16.1.3 Elementos de la Planeacion

Segun (Luna, 2008)

Investigacion.- Al tratar de planeacion implica la fijacion de objetivos que persigue

una empresa; pero antes de determinar esos objetivos es necesario conocer el medio
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ambiente en donde opera la empresa, asi como la influencia o trayectoria que este

medio pudiera seguir.

La planeacion debe estudiar el medio ambiente interno y externo que se relacionan con la
empresa. Dentro de los factores internos a considerar se encuentran el capital humano y
los recursos financieros, los recursos materiales y los recursos tecnologicos, asi como
toda la estructura de la empresa. En el ambiente externo debemos estudiar la

competencia, clientes, el gobierno, proveedores, la tecnologia y el marco juridico.

e Los Objetivos. Son los fines hacia los cuales se dirigen las actividades de las
organizaciones y de los individuos. Son considerados como planes que tienen que
ver con actividades futuras, requieren de vision e imaginacion en su determinacion
y forma parte integral de la fase de planeacion.

e Los Prondsticos. Son os que predicen el futuro con base en determinados supuestos
adoptados por el pronosticador, llamados expectativas, dentro de un periodo futuro
determinado, ajustado por el entorno econémico y social que lo rodea.

e LasEstrategias. Son la determinacion o propdsito fundamentales a mediano y largo
plazo de una empresa, en otras palabras son los cursos de accion o alternativas y la
asignatura de recursos necesarios para lograrlas.

e Politicas. Son los conceptos que guian y orientan el pensamiento y accion de los
ejecutivos en toma de decisiones para el logro de los objetivos.

e Los procedimientos. Son aquellos que indican cronoldgicamente la forma bajo la
cual se debe realizar el trabajo con los pasos de inicio, desarrollo y fin, de acuerdo
con las politicas establecidas.

e Los programas. Son aguellos planes calendarizados para lograrse en el tiempo y
con los recursos necesarios para alcanzarlos correctamente.

e Los Presupuestos. Son los planes escritos valorizados; en otras palabras es la

expresion de resultados esperados en términos numéricos.
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2.2.16.1.4 Tipos de Planeacion

Segun (Luna, 2008)

e Planeacion estratégica. Se concibe como el proceso que consiste en decidir sobre
la misidn, vision, valores, objetivos y estrategias de una organizacion, sobre los
recursos que seran utilizados en las politicas generales que orientaran la adquisicion
y coordinacidn de tales recursos, considerando a la empresa como una entidad total,

es un mediano y largo plazo.

Mision o razén de ser de la organizacion es un breve enunciado que sintetiza los
principios, propositos, estrategias y valores esenciales que deberan ser conocidos,

comprendidos por todas las personas que colaboran en el desarrollo del negocio.

Vision o intencidn estratégica es el estado futuro deseado: la aspiracion de la empresa.

e Planeacion Tactica. Se determina en los mandos medios de la empresa que,
dependiendo su tamafo, pueden ser gerenciales o departamentales, tomando como
base la planeacion estratégica.

e Planeacion Operativa. Trata basicamente la asignacion previa de las tareas

especificas que deben realizar las personas de cada una de las unidades operativas.

2.2.16.2 Organizacién

Segun (Robbins & Coulter, 2010) menciona que:

Los gerentes también son responsables de acordar y estructurar el trabajo para
cumplir con las metas de la empresa. A esta funcion la llamamos organizacion.
Cuando los gerentes organizan, determinan las tareas por realizar, quién las llevara
a cabo, como se agruparan, quién le reportara a quién y donde se tomaran las

decisiones.
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Segun (Luna, 2008) menciona que:

Es agrupar, estructurar y ordenar con base en el tamafio y giro de la empresa el
trabajo y la departamentalizacion, la autoridad — responsabilidad, los equipos y

grupos, para que se cumplan con eficacia y eficiencia los planes definidos.

2.2.16.2.1 Importancia de la Organizacion

Segun (Luna, 2008)

Es importante porque:

e Define la estructura correcta de las empresas.

e Determina los niveles jerarquicos indicados para el funcionamiento eficiente de sus
integrantes.

e Elimina la duplicidad de funciones en la departamentalizacion.

e Esmedio para lograr lo planeado

e Coordina la division del trabajo para que se dé un orden.

e Determine la estructura, para que las fases de direccion y control tengan bases

confiables.

2.2.16.2.2 Principios de la Organizacion

Segun (Luna, 2008)

Los principios de la organizacion a observar y cumplir son:

e Especializacion. Dividir y asignar el trabajo de acuerdo con la actitud de cada
persona, es decir, tomando como base su perfil.
e Unidad de Mando. Para cada funcion, actividad o trabajo habra solo un jefe a quien
se deberan de reportar los resultados.
e Jerarquia. Es importante definir el nivel jerarquico de autoridad para que de ahi se

desprendan las ordenes necesarias para lograr los planes, de esta forma, la autoridad
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y la responsabilidad deben seguir una linea clara desde el mas alto ejecutivo hasta el
nivel operativo.

Del Objetivo. Todas las funciones y actividades de la organizacion deben
relacionarse sinérgicamente con los objetivos y propositos del grupo social.
Paridad de autoridad y responsabilidad. A toda autoridad le corresponde una
responsabilidad para que se cumpla la misma. No es correcto hacer responsables a
las personas por determinada funcion o no se le confia la autoridad necesaria para
Ilevarla a cabo.

Difusion. Este principio nos dice que debemos aplicar en forma escrita las
obligaciones de cada puesto para que se cumpla la responsabilidad y autoridad.
Amplitud o tramo de control. El tramo de control funcionara correctamente cuando
ademas de integrar el curso humano a la empresa, debe adiestrarlo, capacitarlo o
actualizarlo segln sea el caso y realizando esto se tendra la certeza de que los
colaboradores cumplirdn en forma correcta su responsabilidad.

De la coordinacion. La coordinacion de una de las partes de una organizacion debe
estar equilibrada en su departamentalizacion de sus recursos para cumplir con los

objetivos.

2.2.16.2.3 Fases de la Organizacion

Segun (Luna, 2008)

Las partes que integran la organizacion de una empresa son:

Division del Trabajo.- Es un proceso elemental que se realiza en la organizacion.
En todo tipo de empresa el trabajo se puede dividir en forma vertical y horizontal.
La division de trabajo vertical se sustenta en la fijacion de las lineas de autoridad y
establece los niveles que integran la estructura organizacional vertical, facilitando

también el sentido de la comunicacion.

La division del trabajo horizontal se fundamenta en la especializacién: de esta forma se

puede generar mas trabajo con el mismo esfuerzo al elevar la efectividad.
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La division de trabajo es repartir y limitar las actividades en forma vertical y horizontal,

con el proposito de realizar una funcion con efectividad.

e Departamentalizacion. Es la separacion y agrupamiento de las funciones y

operaciones en &reas especificas.

La departamentalizacion contempla actividades de grupo en unidades de trabajo
sinérgicas, como pueden ser: funcionales, por producto, geograficas o por territorio,

técnicas o tiempo.

e Jerarquizacion. Administrativamente, jerarquizacion es la ubicacion de las
funciones de una empresa tomando como base el orden de rango, orden y nivel o

importancia.

La importancia de los niveles jerarquicos en la organizacién es que representan el
conjunto de drganos agrupados con base en el grado de autoridad y de responsabilidad
que tienen, esto contempla la definicion de la estructura de la empresa estableciendo en

forma correcta la autoridad.

e Descripcion de funciones. Una vez determinados y establecidos los niveles
jerérquicos y la departamentalizacion de la empresa, es basico definir la descripcion
de funciones y obligaciones del trabajo a desarrollar en cada una de las unidades o
puestos de toda la estructura de la empresa. En la descripcidn de funciones se utiliza

la técnica de analisis de puestos, el manual de distribucion del trabajo, entre otros.

Las fases de la organizacion, division del trabajo, jerarquizacién, departamentalizacion,
y descripcién de funciones y obligaciones deben sincronizarse, es decir los recursos y los
esfuerzos de la empresa que son fortalezas deben trabajar unidos, en armonia y
oportunamente para que se alcance el desarrollo, progreso y mejora continua de la

organizacion.
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2.2.16.3 Integracion

Segun (Luna, 2008)

Para que la empresa cuente con los recursos humanos financieros, materiales y
tecnologicos, debe aplicar el proceso de integracion que consiste en identificar las
necesidades de todos los recursos mencionados para satisfacer a toda la

organizacion y cumplir de esta forma sus expectativas.

2.2.16.3.1 Concepto de Integracion.
(Luna, 2008)
La integracion de recursos consiste en satisfacer las necesidades de la empresa
eligiendo, combinando y armonizando diferentes elementos, con propositos de

hacernos llegar los recursos humanos, materiales, financieros y tecnolégicos en

las mejores condiciones y oportunamente.

2.2.16.3.2 Recursos
Segun (Luna, 2008)
Para que el grupo social pueda alcanzar sus objetivos es determinante que cuente
con los recursos adecuados reuniendo, eligiendo correctamente para que éstos
trabajen sinérgicamente y de esta forma alcanzar el propésito

Los recursos se clasifican en:

e Recursos Materiales. Son aquellos bienes tangibles, propiedad de la empresa. La

administracion de recursos materiales consiste en obtener oportunamente, en el lugar

preciso, en las mejores condiciones de costo, en la cantidad y calidad requerida, los

bienes y servicios para cada area organica de la empresa segin se trate, con el
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propdsito de que se ejecuten las tareas de incrementar la eficiencia y eficacia en todas
sus operaciones.

Recursos humanos o capital humano. Los recursos humanos son los mas
importantes en la empresa dado que el actuar de estos, es decisivo en todas las fases
de trabajo de la empresa. El capital humano es el més valioso de las organizaciones
y posee caracteristicas como son: creatividad, generaciéon de ideas, imaginacion,
posibilidad de desarrollo, habilidades, experiencia, sentimientos, etcétera. Que son
base que lo hace diferente de los otros recursos. La administracion de recursos
consiste en obtener, ubicar, desarrollar, guiar y evaluar recursos humanos efectivos
para cada una de las areas de la empresa, con el propdsito de satisfacer los intereses
de quienes reciben el servicio y satisfacer, de igual forma, las aspiraciones

econdmicas, psicologicas y sociales de quienes prestan el servicio.

El proceso de integracion de recursos humanos se realiza de acuerdo con los siguientes

pasos:
o Reclutamiento

o Seleccién

o Contratacion

o Induccion

o  Administracion y desarrollo

El mencionado proceso deben de coordinarlo las personas que cumplan con el perfil para

gue obtengan los mejores resultados para el bien de la empresa.

o

o

Recursos Financieros. Los recursos financieros son elementos monetarios propios
y ajenos con que cuenta una organizacion, necesarios para la administracion de toda
la empresa. La administracion de recursos financieros incluye un control
presupuestal y significa llevar a cabo, la funcién de tesoreria, es decir, todas las
salidas o entradas de efectivo deben estar controladas por el presupuesto.

Recursos Tecnoldgicos. Son aquellos modelos o herramientas en la coordinacién de
los otros recursos, ejemplos de estos recursos son:

Sistemas de produccion, de comercializacion, de finanzas y de administracion.

Formulas, métodos, modelos, patentes, innovaciones, etcétera.
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o  Técnicas analiticas: técnica para la formulacion de presupuestos, estimacion de
probabilidades, técnicas para programaciones cronologicas, técnicas para analisis

de redes y logistica, entre otras.

2.2.16.3.3 Desarrollo para la integracion

Segun (Luna, 2008)

El desarrollo para la integracion toma como base las necesidades de recursos
humanos, recursos materiales, recursos financieros y recursos tecnoldgicos. Estos
deben ser en la cantidad, tiempo y calidad para que de esta forma se cumplan los

objetivos.

o Anadlisis de la informacion. La empresa debe definir, implementar y evaluar un
sistema de informacion; un sistema de informacion tiene como objetivo
fundamental “suministrar a los niveles de decisién de la empresa los datos e
informes que requieren para ratificar la validez de las estrategias que se estan
implantando o para introducir las medidas correctivas pertinentes”. En otras
palabras, el sistema de informacién debe permitir a los administradores contestar
con toda claridad a la siguiente pregunta “si continuamos como vamos, y seguimos
aplicando las mismas estrategias para la integracion de los recursos y planes de

accion jalcanzaremos los objetivos que nos habiamos fijado?”

Para cumplir eficazmente ese objetivo basico el sistema debe mostrar siete caracteristicas

bésicas:

o  Ser facil de compilar y utilizar

o  Ser fécil de entender analizar e interpretar

o Ser fiable, es decir, basado en datos e informaciones confiables.

o Ser consistente, es decir, contener datos elaborados con los mismos criterios, de tal
forma que puedan ser facilmente integrados y comparados.

o Disefiados para suministrar a tiempo la informacidon requerida

o Centrados en las variables clave.
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El andlisis de informacion para el desarrollo de los recursos humanos, materiales,
financieros y tecnoldgicos debe cumplir con las caracteristicas anotadas para que de esta
forma redefinan los recursos necesarios con base en una planeacion y organizacion,
también se cumpla con tiempos, forma y calidad de adquisicién de los recursos
necesarios, de la misma forma debe de realizarse la operacion de los recursos

correctamente.

2.2.16.4 Direccién

Segln (Robbins & Coulter, 2010) explica que:

Cuando los gerentes motivan a sus subordinados, ayudan a resolver conflictos en
los grupos de trabajo, influyen en los individuos o equipos cuando trabajan,
seleccionan el canal de comunicacién més efectivo o lidian de cualquier forma

con asuntos relacionados con el comportamiento del personal, estan dirigiendo.
Segun (Luna, 2008) comenta que:

Al dirigir se aplica realmente la administracion. A esta fase del proceso
administrativo, algunos autores relevantes la identifican también como liderazgo,
guiar, comando, ejecucion o como parte de la implementacion.

La direccién es ejercer el liderazgo mediante una adecuada comunicacion,

motivacion, supervision y toma decisiones para alcanzar en forma efectiva lo

planeado, organizado, y de esa forma lograr los propdsitos del organismo social
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2.2.16.4.1 Importancia de la Direccion

Segun (Luna, 2008)

La Direccidn es relevante porque:

Por medio de ésta se logra motivar a los recursos humanos de la empresa y al propio
ejecutivo.

Se logra el movimiento de forma sinérgica, aplicando el proceso de comunicacion.
Lo establecido en la planeacion y organizacion, se pone en movimiento como un
proceso continuo.

Se fundamenta un buen clima en la empresa entre colaboradores y directivos.

Se toman las decisiones para lograr lo que la empresa quiere en el futuro.

Es una de las bases para que se aplique el control.

2.2.16.4.2 Principio de la Direccion

Segun (Luna, 2008)

Impersonalidad de mando. El ejercicio de la autoridad se basa en las necesidades
del organismo social para alcanzar sus objetivos, no de su voluntad personal, es decir
no involucrar situaciones personales, ni abusar de la autoridad conferida.

De la armonia de objetivo o coordinacion de intereses. Los administradores con
sus colaboradores buscan la eficiencia y eficacia para coordinarse y lograr los
objetivos de la empresa.

De la via jerarquica. Este principio nos ubica en que hay que respetar los niveles,
para que las ordenes fluyan correctamente y de esta forma evitar problemas que
puedan repercutir en conflictos.

De la supervision directa. El administrador comunica y apoya a sus colaboradores
durante el desarrollo de sus funciones.

De la resolucion de conflictos. Los conflictos deben resolverse oportunamente,

aplicando la justicia, no importa el tamafio del problema.
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e  Aprovechamiento del conflicto. Cuando resolvemos el conflicto con justicia y en
forma oportuna, vamos a sembrar confianza en los colaboradores y el resultado, es

que la empresa va a lograr mas fortaleza.

2.2.16.4.3 Funciones, procesos o etapas de la direccién

(Luna, 2008)

A las funciones del proceso de la direccidn se les conoce como etapas 0 proceso,
éstas consisten en desarrollar la supervision, el liderazgo, la comunicacion, la

motivacion y la toma de decisiones.

Practicamente no existe una secuencia entre sus elementos, ya que se realiza

indistintamente.

e  Supervision. Es la conduccién y direccion de los empleados de nivel inferior en una
organizacion. La supervision para la empresa es muy valiosa, dado que mediante ella

se les orienta a la accién los colaboradores, para que se logren los objetivos.

Los supervisores deben ser lideres, lo mismo lo mismo que los demaés gerentes. Por esto,
las posiciones organizacionales, Unicas de los supervisores complican su trabajo de

liderazgo y merece un andlisis més profundo.

e Liderazgo. Consiste en influir en las personas para que realicen lo que gqueramos.
Es el proceso de motivar y ayudar a los demas a trabajar con entusiasmo para
alcanzar los propositos de la organizacion. Es también las personas que ayudan a un
equipo o grupo a identificar hacia donde se dirige y luego los motiva para lograr sus
metas.

e Comunicacion. E un proceso que consiste en que el emisor codifica un mensaje y

termina cuando el receptor lo decodifica.

Para definirlo llanamente, el proceso de comunicacion involucra al emisor, la transmision

de un mensaje por medio de un canal seleccionado y al receptor.
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Para una buena comunicacion deben cumplirse los siguientes requisitos.

o Integridad
o Equilibrio
o Claridad

o  Aprovechamiento de la organizacion informal
o Difusion

o Moderacion

e Comunicacion. Es el proceso para estimular a los empleados para que realicen su
trabajo, que los llevarda a cumplir con la meta deseada. Motivar significa mover,
conducir, impulsar a la accion. La motivacién es un elemento basico de la direccién
porque a través de ésta se logra la realizacion del trabajo para lograr los objetivos de
la empresa.

e Toma de Decisiones. Una decision es la eleccion de un curso de accién entre varias
alternativas. Una de las funciones méas valiosas del administrador es la toma de
decisiones, de ahi la importancia que en la fase de direccion se realice con eficiencia

y eficacia para para que la empresa alcance sus objetivos.

El proceso de toma de decisiones, en la realidad, el arte de tomar decisiones es
basico. Tomar decisiones es identificar y seleccionar un curso de accion para
enfrentar un problema especifico y obtener ventajas cuando se presenta una

oportunidad.

2.2.16.5 Control

Segun (Robbins & Coulter, 2010)

Una vez que los objetivos y planes estan establecidos (planificacion), las tareas y
acuerdos estructurales dispuestos (organizacién), y la gente contratada, entrenada
y motivada (direccién), debe haber alguna evaluacion para ver si las cosas
marchan segun lo planeado. Para asegurarse de que los objetivos se estan

cumpliendo y que el trabajo se esta llevando a cabo como debe ser, los gerentes
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deben dar seguimiento y evaluar el rendimiento. El rendimiento real debe
compararse con los objetivos establecidos. Si dichos objetivos no se estan
logrando, es trabajo del gerente reajustar el trabajo. Este proceso de seguimiento,

comparacién y correccion es la funcion del control.
Segun (Luna, 2008)
Es el proceso que consiste en medir, valorar y evaluar la planeacion,

organizacion, integracion y direccion, con la finalidad de corregir y

retroalimentar las variaciones para alcanzar lo que pretende la empresa.

2.2.16.5.1 Importancia del Control

Segun (Luna, 2008)

Es importante porque detecta los vacios que se dan en la planeacidn, organizacion y

direccion.

e Determina las medidas correctivas para corregir las desviaciones detectadas.

e Detecta las partes de la empresa en que se han generado los problemas.

e Cuenta con la capacidad para el andlisis de las variaciones y determinar las
soluciones méas adecuadas.

e Sedesarrollan en las cosas, la persona, grupos Y las actitudes y aptitudes.

e  Proporciona informacidn precisa y oportuna acerca de la situacion de la direccion de

los panes sirviendo como base para que en el futuro se mejore el proceso de

planeacion.

e Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores
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2.2.16.5.2 Principios de Control

Segun (Luna, 2008)

Desde la perspectiva de un proceso administrativo, el proposito del control es que
los negocios funcionen dentro del marco de normas fijadas por el medio interno y
externo.

A continuacion se explican los principios de control:

e De declaracion de objetos. La funcion de control es percibir desviaciones posibles
o reales de los planes trazados, con la suficiente anticipacion para poder corregirlos.

e De eficiencia de los controles. Las técnicas y enfoques de control son eficientes
cuando perciben y destacan las causas de desviaciones reales o potenciales de los
planes con un costo minimo 0 con muy pocas consecuencias no buscadas.

e De responsabilidad del control. La responsabilidad primaria del control recae en
el gerente responsable de la ejecucion de los planes.

e Del control directo. A mayor calidad de los gerentes y de sus subordinados, menor
necesidad de los controles indirectos.

e De excepcion. El control debe aplicarse, preferentemente, a las actividades
excepcionales y representativas a fin de reducir costos y tiempos, delimitando
adecuadamente cuéales funciones estratégicas requieren control.

e De equilibrio. Todo grupo conferido le corresponde un grado de control
correspondiente. Con referente a la autoridad que se delegue y la autoridad que se
comparte, al delegar autoridad es necesario establecer la responsabilidad conferida y
que la autoridad delegada esté siendo debidamente ejercida.

e De lacosteabilidad. El control debe justificar el costo que éste representa en tiempo
y dinero, en relacion con las ventajas reales que éste aporta.

e De las desviaciones. Las variaciones o desviaciones que resulten en relacién con
los planes deben aclararse para saber las causas que las originaron, para prever el

futuro.
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2.2.16.5.3 Etapas del control

Segun (Luna, 2008)

Los pasos necesarios para llevar a cabo una secuencia vy llevar a cabo el control, son:

e [Establecimiento de estandares. Toda empresa se fija metas relacionadas con
calidad, satisfaccion, innovacion y otras. Los estandares o unidades de medida
representan el estado de ejecucion correcto.

e Medicion de resultados. Trata la valoracion de la ejecuciéon y los resultados,
aplicando las unidades de medida, que deben ser determinadas de acuerdo con los
estandares. Al establecer dichas unidades, éste es uno de los problemas mas
complicados, sobre todo en areas eminentemente cualitativas.

e Comparacion del desemperio con el estandar. En este paso del proceso de control
es comparar el desempefio con el estandar. Los administradores responsables del
control deben analizar y evaluar los resultados con cuidado, dado que todo es
importante.

e Correccion. Tomar la decision correctiva es funcion de los ejecutivos. El
establecimiento de medidas correctivas da lugar a la retroalimentacion: es aqui donde
se encuentra la relacion mas estrecha entre la planeacién y el control.

e Retroalimentacion. E s basica en el proceso de control, dado que a través de ésta la
informacion obtenida se ajusta al sistema administrativo al transcurrir el tiempo. De
la calidad de la informacion, tendra como resultados el grado y oportunidad con que

se retroalimenta el sistema.

2.3 |IDEA A DEFENDER

Disefiar un manual de procesos para el control administrativo en la empresa
“Distribuidora Mercantil Oriental DIMERON CIA LTDA” y salvaguardar los recursos.
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24 VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente

e  Manual de procesos

2.4.2 Variable Dependiente

e Salvaguardar los recursos
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3.1

3.2

3.3

CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Cualitativa. Porque los datos estadisticos seran sometidos a analisis criticos e
interpretaciones.
Cuantitativa. Porque en la informacidn se recabara informacion numérica a través

de la investigacion descriptiva.
TIPOS DE INVESTIGACION
Investigacion de campo. Una investigacion de campo proporcionara una
informacion méas exacta, con alto grado de confiabilidad y por ende se obtendrian
resultados mas precisos en la investigacion, ya que se realizara dentro de la
institucion.
POBLACION
Poblacion
Segun (Bernal, 2006) menciona que:
De acuerdo con Fracica, poblacion es “el conjunto de todos los elementos a los

cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto de

todas las unidades de muestreo.

Secretaria Mobnica Edith Andrade Guerra
Contador Moreno Alava Ivan Marcelo
Auxiliar Contable Cristhian Andrés Silva Andrade

Cajera- Recepcionista | Ruiz Marin Maria Fernanda

Astudillo Gomez Wiliam Santiago
Vendedores ) )
Barros Zamora Luis Antonio
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Andy Grefa Israel Klever

Bodeguero Freire Villacis Jessica Paola

- Andrade Guerra Holger Gustavo
Auxiliar de Bodega ]
Byron Rafael Andrade Rivadeneyra

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Meétodos de investigacion

La investigacion se realizara mediante los siguientes métodos:

e Método Inductivo

Segun (Bernal, 2006)

Con este método se utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de

hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones, cuya aplicacién

sea de caracter general.

Con la aplicacion de este método se conocerd el diagnostico situacional de la empresa.

e Método Deductivo

Segun (Bernal, 2006)

Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales para

explicaciones particulares.
Con la aplicacion de este metodo deductivo, permitira establecer una herramienta

esencial como es el manual de procesos el mismo que ayudara para tener un

control administrativo dentro de la empresa.
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Al ser la poblacion muy reducida no se considerd la muestra.

Técnicas de investigacion

Para la realizacion de este trabajo investigativo se utilizara la técnica de la entrevista,

encuesta y la observacion directa. Que serd aplicada a todos los que conforman

DIMERON CIA LTDA. Quienes nos proporcionaran la informacién necesaria.

e Entrevista.
Segun (Franklin , 2009)
Esta herramienta consiste basicamente en reunirse con una persona con el fin de
interrogarla en forma meticulosa para obtener informacion. Este medio es
posiblemente el mas usado y el mas completo, pues el entrevistador, debido a que
tienen un estrecho contacto con el entrevistado. Ademas de obtener respuestas,
puede percibir actitudes y recibir comentarios.

La técnica de la entrevista se realizara al gerente.

e Encuesta.

Segun (Bernal, 2006)

Es una de las técnicas de recoleccion de informacién mas usadas, a pesar de que cada

vez se pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas.

La encuesta se fundamenta en un cuestionario 0 conjunto de preguntas que se preparan

con el proposito de obtener informacion de las personas.

En este caso las encuestas se efectuaran al personal de la empresa.
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e Observacioén Directa.

Segun (Franklin , 2009)

Este recursos es de gran utilidad para el equipo técnico responsable del estudio,
pues le permite conocer no solo la manera en que opera las unidades
administrativas, sino la cultura organizacional predominante en las areas donde se
desarrolla el trabajo diario. A partir del analisis de los datos recabados es
aconsejable conversar con algunas de las personas que prestan sus servicios en

estas areas para complementarlos o afinarlos.

e Internet
Segun (Bernal, 2006)

No existe duda sobre las posibilidades que hoy ofrece el internet como una técnica
de obtener informacidon; es mas se ha convertido en uno de los principales medios

para recolectar informacion.

Instrumentos de investigacion

e Cuestionario
Segun (Franklin , 2009)

Este recurso se utiliza para obtener los datos deseados en forma homogénea. Esta
constituido por series de preguntas escritas, predefinidas, secuenciadas y
separadas por capitulos o tematicas especificas. Por ello, permite ahorrar recursos
y tiempo; no obstante, la calidad de los datos que se obtengan dependen tanto de

su estructura y forma de presentacién como de la forma en que se aplique.
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e Guia de entrevista

Seré un instrumento de apoyo para que la entrevista se pueda realizar de una manera

ordenada.

3.5 RESULTADOS

A continuacion se presenta los resultados de la encuesta y su respectiva interpretacion
aplicada a los empleados de la empresa DIMERON CIA. LTDA.
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PREGUNTA#1

1. ¢Conoce usted, cual es la actividad de la empresa?

Tabla 9: Conocimiento de la Actividad de la empresa

ALTERNATIVA | FRECUENCIA|PORCENTAJE
Sl 10 100,00
NO 0 0,00
TOTAL 10 100,00

Gréfico 4: Conocimiento de la Actividad de la empresa

Andlisis e Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos en la investigacion se pudo comprobar que el 100%

del personal de la empresa DIMERON CIA LTDA. si tiene conocimiento de la actividad
que realiza la empresa.
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PREGUNTA # 2

2. ¢Tiene conocimiento usted, si la empresa tiene definida su mision, vision,

objetivos y valores?

Tabla 10: Conocimiento sobre la misidn, vision, objetos y valores de la empresa.

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 0 0,00
NO 10 100,00
TOTAL 10 100,00

Graéfico 5: Conocimiento sobre la mision, vision, objetos y valores de la
empresa

Sl
0%

Andlisis e Interpretacion
Mediante los resultados obtenidos en la investigacion se pudo comprobar que el 100%

del personal de la empresa DIMERON CIA LTDA. indican que no tienen conocimiento

de que la empresa tenga definida su mision, vision, objetivos y valores.
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PREGUNTA #3

3. ¢Sabe usted, si la empresa cuenta con un manual de procesos?

Tabla 11: Conocimiento sobre la existencia de un manual de procesos en la

empresa.
ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE
S 0 0,00
NO 10 100,00
TOTAL 10 100,00

Gréfico 6 : Conocimiento sobre la existencia de un manual de procesos en la
empresa.

Sl
0%

NO
100%

Analisis e Interpretacién
Mediante los resultados obtenidos en la investigacién se pudo comprobar que el 100%

del personal de la empresa DIMERON CIA LTDA. no conoce de la existencia de un

manual de procesos..
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PREGUNTA #4
4. ¢Tiene conocimiento usted de la utilidad que puede brindar un manual de

procesos dentro de una empresa ?

Tabla 12: Conocimiento de la utilidad del manual de procesos dentro de la
empresa.

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
S 7 70,00
NO 3 30,00
TOTAL 10 100,00

Gréfico 7: Conocimiento de la utilidad del manual de procesos dentro de la
empresa.

-

Analisis e Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos en la investigacién se pudo comprobar que el 70% del
personal de la empresa DIMERON CIA LTDA. si tiene conocimiento de la utilidad que

puede tener un manual de procesos en una empresa, mientras que el 30% desconoce.
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PREGUNTA #5

5. ¢Cree usted que con la implementacion de un manual de procesos la empresa

mejorard su control administrativo?

Tabla 13: Implementacion de un manual de procesos en la empresa

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 7 70,00

NO 3 30,00

TOTAL 10 100,00

Gréfico 8: Implementacion de un manual de procesos en la empresa

Analisis e Interpretacion
Mediante los resultados obtenidos en la investigacion se pudo comprobar que el 70%

del personal de la empresa DIMERON CIA LTDA. si cree que mejoraré el control

administrativo, mientras que el 30% no lo cree.
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PREGUNTA #6
6. ¢Laempresa cuenta con procesos para las actividades diarias?

Tabla 14: Procesos para las actividades diarias en la empresa.

ALTERNATIVA | FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 0 0,00
NO 10 100,00
TOTAL 10 100,00

Graéfico 9: Procesos para las actividades diarias en la empresa.

Andlisis e Interpretacién

Mediante los resultados obtenidos en la investigacion se pudo comprobar que el 100%
del personal de la empresa DIMERON CIA LTDA. Menciona que la empresa no cuenta
con procesos para las actividades diarias.
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PREGUNTA#7

7. ¢Existen capacitaciones al personal relacionados con el manejo de procesos?

Tabla 15: Conocimiento sobre capacitacion del personal en la empresa.

ALTERNATIVA | FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 0 0,00
NO 10 100,00
TOTAL 10 100,00

Gréfico 10: Conocimiento sobre capacitacion del personal en la empresa.

Sl
0%

100%

Analisis e Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos en la investigacién se pudo comprobar que el 100%
del personal de la empresa DIMERON CIA LTDA. Mencionan que no existen

capacitaciones al personal relacionados con el manejo de procesos.
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PREGUNTA #8

8. ¢Considera usted, que el personal puede manejar procesos?

Tabla 16: Conocimiento de personal sobre el manejo de procesos

ALTERNATIVA |FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 1 10,00
NO 9 90,00
TOTAL 10 100,00

Gréfico 11: Conocimiento de personal sobre el manejo de procesos

Analisis e Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos en la investigacion se pudo comprobar que el 90% del
personal de la empresa DIMERON CIA LTDA. considera que no pueden manejar

>

procesos, mientras que el 10% si puede.
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9. ¢En caso de aplicarse los procesos la empresa existira una mejor atencién

al cliente?

Tabla 17: Aplicacion de procesos para mejorar la atencion al cliente

PREGUNTA #9

ALTERNATIVA |FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 9 90,00
NO 1 10,00
TOTAL 10 100,00

Gréfico 12: Aplicacion de procesos para mejorar la atencion al cliente

Andlisis e Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos en la investigacion se pudo comprobar que el 90% del
personal de la empresa DIMERON CIA LTDA. Considera que si existiria una mejor

NO
10%

S|
90%

atencion al cliente, mientras que el 10% no.
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PREGUNTA No. 10

10. ¢ Cree usted, que si la empresa implementa un manual de procesos,

agilitara y mejorara el buen desempefio del personal?

Tabla 18: Aplicacion del manual de procesos para agilitar y mejorar el desempefio
del personal

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE

Sl 8 80,00
NO 2 20,00
TOTAL 10 100,00

Graéfico 13: Aplicacién del manual de procesos para agilitar y mejorar el
desempefio del personal

Analisis e Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos en la investigacién se pudo comprobar que el 80% del
personal de la empresa DIMERON CIA LTDA. cree que si la empresa implementa un
manual de procesos, agilitara y mejorara el buen desempefio del personal, mientras
que el 20% no .
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

“Disefio de un manual de procesos para el control administrativo en la empresa
“Distribuidora Mercantil Oriental DIMERON CIA LTDA” del Canton Tena, Provincia
de Napo”

4.2 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Resefa Historica

En la ciudad de San Francisco de Quito, Capital de la Republica del Ecuador, un 17 de
Agosto de 1993, fue constituida la compafiia de Responsabilidad Limitada bajo la
denominacion de DISTRIBUIDORA MERCANTIL ORIENTAL DIEMERON CIA.
LTDA. Por los siguientes hermanos y socios: Elba Yolanda Andrade Guerra, Alex
Roberto Andrade Guerra y Byron Alfonso Andrade Guerra, en la misma escritura queda
en constancia que la compafiia se dedicara a la compra venta, importacion, exportacion y
distribucion de toda clase de mercaderia y materiales para la industria de la construccion.
Los socios inician con un capital social de $ 1.500.000,00 sucres, suscritos y pagados en
su totalidad entre los tres socios.

Una vez ya constituida la compariia se retinen los socios para elegir al presidente y
Gerente General de la misma, quedando asi Elda Yolanda Andrade Guerra como Gerente
General y Byron Alfonso Andrade Guerra como presidente.

La compafiia inicia sus actividades comerciales desde el 05 de Octubre de 1993, de
acuerdo al Registro Unico de Contribuyentes, en la ciudad de Quito, lugar denominado
como la matriz de la compafiia, ya que afios mas tarde se logré abrir tres sucursales dentro
del pais, una en la provincia de Orellana, ciudad el Coca y dos en la Provincia de Napo,
en el canton el Chaco y Tena. Ya que por lo mismo reforman los estatutos sociales el 23
de Agosto de 1995 se incrementando el capital a $ 18.000.000,00.
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Desde entonces la compafiia ha tenido gran acogida en la provincia de Napo ya que no se
contaba con muchas ferreterias en el sector, llegando asi a ser distribuidor autorizado y
concesionario de diferentes marcas como Plastigama, Ideal Alambre, Andec, entre otros,
ademas la compafiia hasta hoy en la actualidad entrega directamente el material para los

proyectos.

El 22 de Mayo del 2005 Alex Roberto Andrade Guerra cede las participaciones a Elba
Yolanda Andrade Guerra, ya en estos afios la compafiia sufri6 unas crisis por falta de una
informacion clara y precisa de los movimientos financieros de la misma, y a causa del
fallecimiento de uno de los socios el Sr. Byron Alfonso Andrade Guerra, por tal motivo
en el afio 2006 ceden una parte de las participaciones a Cristhian Andrés Silva Andrade.
Viéndose afectada gravemente la situacion econémica de la compafia se procedio al
cierre de las sucursales quedando asi solo con la existente en la ciudad de Tena, que por

lo mismo se procedié al cambio de domicilio de la matriz el 13 de Enero del 2010.

Hoy en la actualidad la compafiia DIMERON CIA. LTDA. se mantiene en el margen de
la competencia, ofreciendo mercaderias de calidad y de un buen costo, es lo que le hace
diferente a las otras ferreterias pero con la misma necesidad de determinar la falencia en

la situacion financiera, administrativa y operativa.
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4.3 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.3.1 Diagnostico de la entidad

RAZON SOCIAL

Distribuidora Mercantil Oriental DIMERON
CIA. LTDA.

NUMERO DE RUC

1791254945001

NOMBRE COMERCIAL

DIMERON CIA LTDA

CLASE DE CONTRIBUYENTE

Especial

REPRESENTANTE LEGAL

Andrade Guerra Elba Yolanda

PRODUCTOS QUE
COMERCIALIZA

Materiales y herramientas de ferreteria,
materiales de construccion

No DE EMPLEADOS 10

PROVINCIA Napo

CANTON Tena

DIRECCION Barrio Ciudadela del Chofer — Av. Victor Hugo
San Miguel y Rubén Lerzon

TELEFONO 062 846 207

EMAIL dimeroncialtda@hotmail.com

LOGOTIPO MERON 7
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4.3.2 Diagnéstico Situacional de la empresa

El analisis FODA, consiste en una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacion actual de la institucion, permitiendo de esta manera obtener un diagnostico

preciso tanto del entorno como de la propia entidad.

Previo al analisis del FODA de la empresa Distribuidora Mercantil DIMERON CIA
LTDA. ,se realizé un reconocimiento dentro de la empresa de toda la informacion sobre
las deficiencias administrativas, que nos daria la base para realizar este analisis, dentro de
estas tenemos las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, con este analisis
se realizd una comparacion y un pareo para determinar el diagnostico situacional de la
empresa. Ademas se obtuvo informacion de la conversacion realizada con la Gerente de
la Empresa DIMERON CIA LTDA, como también a través de una entrevista y encuesta

establecida a los empleados.

Tabla 19: Diagndstico situacional de la empresa - FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

/

1. Infraestructura propia

2. Atencion al cliente personalizado
3. Precios competitivos

4. Personal bilingtie

5. Servicio de transporte gratuito

1. Personal no capacitado

2. Ausencia de un manual de funciones
3. Falta de una planificacion estratégica
4. Carencia de un manual de procesos

5. No cuentas con politicas de crédito y
cobro

FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Localizacion accesible y comoda para
los clientes

2. La empresa tiene acceso a convenios
con instituciones publicas y privadas

3.Incremento  del sector de
construccion

4.Acceso a nuevos mercados
5. Nuevos canales de comunicacion

la

Elaborado por: Betsy Grefa
Fuente: Empresa DIMERON CIA LTDA

1. Altas competencias

2. Desmedido otorgamiento crédito a los
clientes

3.Inestabilidad
economica

4.Clientes insatisfechos
5.Imposicion de nuevos impuestos

politica, social 'y

71



4.3.3 Significado FODA

Segun (Chiavenato, 1994) menciona que:

FODA, es una herramienta para el analisis estratégico que consiste en ubicar, al
interior de la organizacion, las fortalezas y debilidades de cada area; se completa
el analisis con la percepcion sobre el entorno y entonces se definen las

oportunidades y amenazas para la empresa.

e Fortalezas. Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen,
actividades que se desarrolla positivamente.

e Oportunidades. Factores del entorno que resultan positivos, favorables,
explotables.

e Debilidades. Recursos de los que se carece, habilidades que no se posee, actividades
que no se desarrollan positivamente

e Amenazas. Factores negativos del entorno.

4.3.4 Andlisis interno

La matriz de impacto interno evalla las Fortalezas y Debilidades que tiene la empresa,
haciendo un estudio interno de la misma, en donde se investiga la situacion que tiene la
empresa frente a su actual gestion, En este andlisis se toma en cuenta a la organizacion,

direccion, infraestructura, servicio al cliente y mercadeo.

La matriz de impacto interno presenta la informacion determinada en la organizacion para
analizar las fortalezas y debilidades detectadas en la matriz FODA que intervienen y se

relacionan con las actividades, acciones, planes de la empresa.

Fortaleza. Son aquellos factores en los cuales la institucion ha conseguido logros y posee

ventajas competitivas en todas las areas de competencia.

Debilidades. Son aquellos factores que provocan vulnerabilidad y desventaja para la

institucién
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4.3.4.1 Matriz de Factores Internos

Para realizar la matriz se considera lo siguiente:

Identificar las fortalezas y debilidades claves de la empresa DIMERON CIA LTDA

Establecer una ponderacion a cada variable que oscila entre:
Sin importancia 0,00
Muy importante 1,00

Nota: la suma de dicha ponderacion debe totalizar 1,00

Asignar una clasificacion de uno hasta cuatro a cada factor:

Debilidad grave 1
Debilidad Menor 2
Fortaleza menor 3
Fortaleza Importante 4

e Multiplicar la ponderaciéon de cada factor por su calificacién para establecer un

resultado ponderado para cada variable.

e Sumar los resultados ponderados para cada variable, con el objeto de establecer el

resultado ponderado para cada variable.

Sin importar el numero de factores incluidos, el resultado total ponderado puede fluctuar
de un resultado bajo de 1,00 a otro alto de 4,00 siendo 2,50 el resultado promedio; los
resultados mayores que 2,50 muestran una empresa poseedora de una fuerte posicion
interna, mientras que los menores de 2,50 muestran una organizacion con debilidades

internas
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Tabla 20. Analisis Interno

No Fortalezas Ponderacion Calificacion  Total
1 Infraestructura propia 0,25 4 1,00
- . . 1 :
2 Atencion al cliente personalizado 0.10 3 0.30
3 Precios competitivos 0.05 25 0.13
4 Personal bilingue 0.10 3 0.30
. . 0,05 2,5 0,13
5 Servicio de transporte gratuito
No Debilidades Ponderacion Calificacion  Total
1  Personal no capacitado 0,05 2 0,10
Ausencia de un manual de
2  funciones 0,10 1 0,15
Falta de una planificacion
3  estratégica 0,10 1 0,15
4 Carencia de un manual de procesos 0,10 2 0,10
No cuentas con politicas de credito 0.10 ) 0.10
5 ycobro
Total > 1,00 24,5 2,46

Elabrorado por: Betsy Grefa
Fuente: Datos proporcionados por la Gerencia de DIMERON CIA LTDA.

De acuerdo al analisis de las Fortalezas y Debilidades, se puede llegar a la conclusion que
la Empresa DIMERON CIA LTDA. ha alcanzado el 2.46 en los resultados promedio;
indicando que la Empresa posee una debilidad interna, la misma que hace necesario la

elaboracion y uso de manuales administrativos.
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4.3.5 Andlisis Externo

Se refiere a la identificacion de los factores mas alla de la organizacion, que condicionan
su desempefio, tanto en su s aspectos positivos (oportunidades), como negativos

(amenazas).

La evolucion economica del pais, su crecimiento y desarrollo, las relaciones
internacionales, los tratados de comercio. Los cambios demograficos u culturales que
alteran los niveles de demanda. El desarrollo tecnolégico y los avances cientificos que
la organizacion deberia conocer y eventualmente adoptar. El riesgo de factores naturales

( clima, terremotos, inundaciones, sequia), aspectos politicos y legales .
Permite identificar amenazas y oportunidades que el ambiente externo genera para el
funcionamiento y operacion de la empresa. Es preciso entender que estas externalidades

no son estaticas ni definitivas.

Oportunidades. Son fendmenos que estan ocurriendo o que podrian ocurrir en el futuro

y que cooperan al logro de los objetivos de la institucién, cooperando con su desarrollo.

Amenazas. Son fendmenos que estan ocurriendo o que podria ocurrir en el futuro, que

dificultan el logro de los objetivos de la empresa.

4.35.1 Matriz Andlisis Externos

Los procedimientos para la construccion de una matriz de andlisis Externos, son los

siguientes:
e Elaborar una lista de amenazas y oportunidades decisivas para la empresa
DIMERON CIA LTDA.

e Determinar una ponderacion a cada factor que oscila entre

Sin importancia 0,00
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Muy importante 1,00

Nota : la suma de dicha ponderacion debe totalizar 1,00

e  Asignar una calificacion de uno a cuatro a cada factor

Amenazas importantes

Amenaza menor

Oportunidad menor

A W N R

Oportunidad importante

e Aumentar la ponderacion de cada factor por su calificacién para establecer un
resultado ponderado para cada variable.
e Sumar los resultados ponderados para cada variable con el objeto de establecer el

resultado total ponderado para la empresa.

El resultado total ponderado maés alto posible para una empresa es 4,00 y el resultado
ponderado menor posible es 1,00; el resultado ponderado promedio es por tanto 2,50; un
resultado de 4,00 indicard que una empresa compite en una ramo atractivo y que tiene
grandes oportunidades externas, mientras que un resultado de 1,00 mostraria una empresa

gue esta en un negocio poco atractivo y que enfrenta graves amenazas externas.
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Tabla 21. Analisis Externo

No. Oportunidades Ponderacion | Calificacion | Total
1 Locallzam_on accesible y comoda 0,20 3.4 0,68
para los clientes
La empresa tiene acceso a
convenios con instituciones 0,10 2,5 0,25
2 | publicas y privadas
Incremento del sector de la
3 | construccién 0,05 2 0.10
4 Acceso a nuevos mercados 0,10 2 0,20
5 | Nuevos canales de comunicacion 0,10 2 0,20
No. Amenazas Ponderacién | Calificacion | Total
1 | Altas competencias 0,10 3 0,3
5 Desmec_jldo otorgamiento crédito 0.15 35 0,53
a los clientes
3 Inestgbl!ldad politica, social y 0,05 1 0,05
econoémica
4 | Clientes insatisfechos 0,05 1 0,05
5 | Imposicion de nuevos impuestos 0,05 1 0,05
Total ) 1 23 2,41

Elabrorado por: Betsy Grefa
Fuente: Datos proporcionados por la gerencia de DIMERON CIA LTDA.

Una vez realizado el analisis de las Oportunidades y Amenaza de la empresa DIMERON
CIA LTDA., se ha obtenido un resultado promedio de 2,41, llegando a la conclusion

que la empresa debe mejorar sus oportunidades externas.

4.3.5.2 Estrategias FODA

Una estrategia adecuadamente formulada en la empresa DIMERON CIA LTDA., ayuda
a poner en orden y asignar, con base tanto en sus atributos como en sus deficiencias
internas, los recursos de la empresa, con el fin de lograr una situacion viable y original,
asi como anticipar los posibles cambios en el entorno en las acciones imprevistas de los

oponente inteligente.
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DEBILIDADES

Tabla 22: MATRIZ FODA

*  Personal no capacitado
Ausencia de un manual de
funciones

Falta de una planificacion
estratégica

Carencia de un manual de
procesos

No cuenta con politicas de
crédito y cobro.

X

AMENAZAS

Altas competencias

Desmedido otorgamiento de crédito a los
clientes.

Inestabilidad politica, social y
econdmica

Clientes insatisfechos

Imposicion de nuevos impuestos

* * * *

FORTALEZAS
Infraestructura propia
Atencion al cliente personalizado
Precios competitivos
Personal bilingie

Servicio de transporte gratuito

OPORTUNIDADES
Localizacion accesible y cémoda para los
clientes

La empresa tiene acceso a convenios con
instituciones publicas y privadas

Incremento del sector de la construccidn
Acceso a nuevos mercados

Nuevos canales de comunicacion

Elaborado por: Betsy Grefa

ESTRATEGIAS

*  Organigrama Estructural

¥ Manual de Funciones
¥ Manual de Procesos

*  Documentos de respaldo

Fuente: Datos proporcionados por la gerencia de DIMERON CIA LTDA.
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4.3.6 Planteamiento Estratégico

Misidn

Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe.

Satisfacer las necesidades y exigencias de nuestros clientes mediante la distribucion de
materiales y herramientas de ferreteria y de construccion civil de calidad, ofreciendo

variedad, precios justos y un servicio personalizado.

Vision

Es una declaracion que indica hacia donde se dirige la empresa en el largo plazo.

Se reconocido como uno de los distribuidores lideres en proveer soluciones completas
en materiales y herramientas de ferreteria y de construccion civil y lograr desarrollar en
nuestros clientes confianza, prestigio y credibilidad dentro del mercado que atendemos;
y brindar seguridad, estabilidad y bienestar a todos sus colaboradores. Ofrecer la mejor
atencion posible a sus clientes a través de un personal altamente capacitado, eficiente y

responsable

Objetivos

e Incrementar en el mercado mediante la apertura de sucursales en lugares mas
estratégicos de la provincia.

e Realizar alianzas estratégicas para la entidad, de esa manera fortalecer a la empresa.

e Incrementar la cartera de cliente para mejorar la rentabilidad de la entidad.

e Mantener un nivel bajo de cartera vencida.

e Evaluar el rendimiento del personal en las diferentes areas de la empresa.

e  Proveer las operaciones metddicas, econdmicas, eficientes y eficaces y los productos

y servicios de calidad, acorde con la mision y vision que la institucion debe cumplir.
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Valores

e Respeto. Este valor es el mas importante ya que rige las relaciones entre la
organizacion y sus clientes, socios, empleados, proveedores y comunidad en general.

e Lealtad. Estar comprometidos con la compafiia en todo momento, con sus objetivos
y metas en forma decidida y constante, actuando siempre con honestidad y justicia
ante todo.

e Responsabilidad. Cumplir con nuestras obligaciones, dando siempre lo mejor de
cada uno, tomando decisiones justas y a tiempo que ocasionen el minimo impacto
negativo para los afectados.

e Trabajo en Equipo. Unir esfuerzos para el logro de nuestros objetivos, en un
ambiente de confianza, comunicacién permanente y respeto; compartiendo
conocimientos, experiencias e informaciones.

e Mejoramiento Continuo. Aprender y mejorar continuamente, reconociendo
nuestras fortalezas y debilidades.

e Compromiso. Demostrar vocacién de servicio y sentido de pertenencia frente a la
compafiia ejerciendo el liderazgo necesario para dar cumplimiento a los objetivos
organizacionales, respetando el medio ambiente.

e  Competitividad. Aplicar la cultura de calidad en el servicio y la oferta de productos
con calidad y exclusividad, ofreciendo una amplia cobertura, que permita responder
efectivamente frente a las exigencias del mercado dentro de un mundo globalizado.
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4.3.7 Organigrama Estructural

El organico estructural esta formado de la siguiente manera;

BODEGUERA

JUNTA GENERAL
DE SOCIOS
PRESIDENCIA
GERENCIA
|
| SECRETARIA I
COLLARA VENDEDORES
| |
CAJERO -
AUXILIAR DE RECEPCIONISTA
CONTABILIDAD

Elaborado por: Betsy Grefa
Fuente: Empresa DIMERON
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4.3.8 Cuadro Directivo

Elba Yolanda Andrade Guerra
Cristhian Andrés Silva Andrade
Junta General de Socios Yomaira del Rocio Andrade Falconi
Maria José Andrade Falconi

Byron Rafael Andrade Rivadeneyra

Presidente Cristhian Andrés Silva Andrade
Gerente Elba Yolanda Andrade Guerra
Secretaria Monica Edith Andrade Guerra
Contabilidad Moreno Alava Ivan Marcelo
Auxiliar Contable Cristhian Andrés Silva Andrade
Cajera- Recepcionista Ruiz Marin Maria Fernanda

Astudillo Gomez Wilian Santiago
Vendedores Barros Zamora Luis Antonio

Andy Grefa Israel Klever

Bodega Freire Villacis Jessica Paola

N Andrade Guerra Holger Gustavo
Auxiliar de Bodega

Byron Rafael Andrade Rivadeneyra

4.3.9 Manual funcional
Toda empresa posee gran variedad de cargos y cada uno de ellos ofrece un grado de

dificultad o complejidad diferente, por consiguiente, es necesario elaborar un manual de

funciones que permita a laempresa DIMERON CIA LTDA. funcionar en forma correcta.
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Presidente
DEPENDENCIA Junta general de socios
NUMERO DE CARGOS 1

JEFE INMEDIATO Junta General de Socios
Perfil

e Estudios Profesionales en Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial,
Derecho, Contaduria Publica o carreras afines.
e Especializacion y / o Maestria en areas relacionadas homologable por dos

afios adicionales en experiencia gerencial

Requisito
e Conocimientos en el manejo administrativo, comercial, financiero y legal,

cartera, administracion de convenios y contratos.

Funciones
e Garantizar la sostenibilidad de la empresa estableciendo la orientacion
estratégica de la organizacion,
e Verificar el uso 6ptimo de los recursos y la aplicacion de las politicas de talento

humano, promoviendo la comercializacion de nuestros productos
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Gerente

DEPENDENCIA Junta general de Socios
NUMERO DE CARGOS |1

JEFE INMEDIATO Presidente

Perfil

e Titulo Profesional Universitario en Administracion de Empresas, Ingenieria

Comercial, Economia o carreras afines

Requisitos

e Diplomados, postgrados y estudios de especializacion en maestrias que

contribuyan en la gestion.

e Amplio conocimiento de Organizacion y administracion

Funciones

e Planificar la gestion administrativa

e Ejecutary dirigir, la gestion administrativa.

e Tomar decisiones administrativas.

e Controlar las actividades planificadas.

Grafico 14: Proceso de las funciones del Gerente

Planificar la ‘

gestion Ejecutar y f\
administrativa L.

dirigir, la

gestion

administrativa.

Elaborado por : Betsy Grefa

Tomar '\

decisiones

administrativas Controlar las

actividades

planificadas
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO | Secretaria
DEPENDENCIA Junta general de socios
NUMERO DE CARGOS |1

JEFE INMEDIATO Gerente

Perfil

e Estudios superiores en Administracion de empresas, Ingenieria comercial,
ingeniera en finanzas, secretariado gerencial, secretariado gerencial, gestion

administrativa Contabilidad y Auditoria.

Requisito
e Experiencia minima de 2 afios
e Conocimiento del area comercial
e Preferentemente ser de género femenino, con una buena imagen
e Ser muy responsable, empatica, dindmica
e Contar con una muy buena atencion al cliente

¢ Buen manejo Office.

Funciones
e Recibir documentos
e Analizar los documentos recibidos
e Enviar documentos a los diferentes departamentos
e Recibir documentos de los departamentos
e Elaborar informes, solicitados por el gerente
e Enviar la documentacion a los clientes internos y externos

e Archivar
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Grafico 15: Proceso de Funciones de la Secretaria

Elaborado por: Betsy Grefa
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Contador
DEPENDENCIA Junta General de Socios
NUMERO DE CARGOS 1

JEFE INMEDIATO Gerente

PERFIL

Contador Publico Autorizado — Titulado

Requisitos

Experiencia minima de 5 afos
Conocimientos Técnico: Excel (intermedio-avanzado) Word, internet

Conocimientos Financieros, como también de contabilidad general

Funciones

Registrar informacion contable

Realiza el Proceso Contable

Declaracion mensual y anual de impuestos

Envio de informacion tributaria a entidades de control

Conciliacion y analisis de bancos.
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Gréafico 16: Proceso de las funciones del Contador

Registrar
informacion

contable

Realiza el
Proceso
Contable

Declaracion
mensual y
anual de
impuestos

Envio de
informacion
tributaria a

entidades de

control

Conciliacion y
analisis de
bancos.

Elaborado por: Betsy Grefa
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Auxiliar de Contabilidad
DEPENDENCIA Gerente

NUMERO DE CARGOS 1

JEFE INMEDIATO Contador

Perfil

e Contador Bachiller en Ciencias de Comercio y Administracion, egresado o
graduado, administracion de empresas, contabilidad y auditoria o carreras a
fines

e Cursos sobre tributacion.

Requisitos
e Experiencia minima de 1 afio en posiciones de asistencias en el area contable
— tributario.

e Amplio conocimiento de Excel e internet

Funciones
e Elaborar comprobantes de venta
e Remitir comprobante al cliente
e Registrar los comprobantes de ventas
e Registrar los documentos contables

e Remitir los documentos al contador
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Gréafico 17: Proceso de las funciones del Auxiliar de Contabilidad

Elaborar
comprobantes de
venta

Entregar
comprobante al
cliente

Registrar los
comprobantes de
ventas

Registrar los
documentos
contables

|
|
|
|

Remitir los
documentos al
contador

Elaborado por: Betsy Grefa

90



IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Vendedor
DEPENDENCIA Gerente
NUMERO DE CARGOS 3

JEFE INMEDIATO Secretaria
Perfil

Titulo : minimo bachiller

Chofer Profesional.

Requisito

Licencias Profesional de conducir tipo E

Edad entre 20 a 35 afios

Disponibilidad de viaje

Experiencia minima de un afio en ventas o a fines

Conocimiento minimo de la zona geografica de la ciudad base

Funciones

Atender los pedidos de los cliente

Solicitar la facturacién de los pedidos realizados por los clientes
Coordinar para que los pedidos lleguen a los clientes dentro de los plazos
establecidos en la negociacion.

Coordinar las devoluciones de los productos en mal estado..

Realizar informes de ventas

Remitir a bodegas informes de ventas
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Grafico 18: Proceso de las funciones del Vendedor

Atender los pedidos de los
cliente

Solicitar la facturacion de
los pedidos realizados por
los clientes
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plazos establecidos en la

negociacion

Coordinar las
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Remitir a bodegas
informes de ventas

Elaborado por : Betsy Grefa
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO | Cajera - Recepcionista
DEPENDENCIA Gerente

NUMERO DE CARGOS |1

JEFE INMEDIATO Contador

Perfil

e Bachiller, Técnico, obras civiles, contabilidad basico

e Cursos sobre Atencion al Cliente.

Requisito
e Experiencia minima de 1 afio
e De preferencia sexo femenino
e Conocimientos: sistemas, Office, preferiblemente sistema contable, Excel y
Word.
e Conocer productos de ferreteria o haber trabajado en empresas de
construccion.

e Disponibilidad Laboral..

Funciones
o Efectuar y entregar al cliente las factura por las ventas al contado y a crédito.
e Registrar los ingresos de efectivo.

Custodiar el dinero en efectivo.

Preparar el reporte de caja diariamente

Remitir los ingresos de efectivo a contabilidad.

Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada
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Grafico 19: Proceso de las funciones de la Cajera - Recepcionista

Efectuar y entregar al cliente las factura
por las ventas al contado y a crédito

|

Registrar los ingresos de efectivo

|

Custodiar el dinero en efectivo.

|

Preparar el reporte de caja diariamente

|

Remitir los ingresos de efectivo a

|

Realizar cualquier otra tarea

contabilidad.

afin que le sea asignada

Elaborado por: Betsy Grefa
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO | Bodeguero
DEPENDENCIA Gerente
NUMERO DE CARGOS 1

JEFE INMEDIATO Gerente
Perfil

Bachiller en Ciencias de Comercio y Administracion, egresado o graduado,

administracion de empresas, contabilidad y auditoria o carreras a fines

Requisitos

De preferencia sexo masculino

Experiencia minima de un afio cumpliendo funciones administrativas
relacionadas con la administracion de bodegas.

Capacitacion relacionada con el area de bodegas y/o informatica.

Edad entre 20 y 35 afos.

Funciones

Recibir y registrar la mercaderia.

Mantener actualizado el inventario general de bodegas
Custodiar la mercancia existente en bodega.

Realizar pedidos de mercaderias

Despachar las requisiciones de mercaderia
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Graéfico 20: Proceso de las funciones del Bodeguero

Recibir y registrar la
mercaderia

Mantener actualizado
el inventario general
de bodegas

Custodiar la
mercancia existente
en bodega

Realizar pedidos de
mercaderias

Despachar las
requisiciones de
mercaderia

Elaborado por : Betsy Grefa

96



IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO | Auxiliar de Bodega
DEPENDENCIA Gerente

NUMERO DE CARGOS |2

JEFE INMEDIATO Bodeguero

Perfil

e Bachiller en Ciencias de Comercio y Administracion, egresado o graduado,

administracion de empresas, contabilidad y auditoria o carreras a fines.

Requisitos
e Edad entre 20 y 35 afios
e De preferencia sexo masculino

e Experiencia minima de 1 afio

Funciones
e Recibir los productos
e Reportar los productos recibidos.

e Perchar los materiales o productos.

Gréfico 21: Proceso de las funciones del bodeguero

Recibir Ios\ Reportar los (Perchar los
productos : productos materiales o
recibidos productos.
J L

Elaborado por : Betsy Grefa
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4.3.10 Manual de procesos

FECHA: 26-04-2016
CODIGO: MPA
Presentacion, objetivos y Alcance del Manual | PAGINAS: 1/51

MANUAL DE PROCESOS

de Procesos

Presentacion

El presente documento es un instrumento administrativo, que tiene como propdsito
fundamental ordenar metodicamente los procesos y actividades referentes a la gestion
administrativa, de tal manera que faciliten la realizacion de tareas. Con la finalidad de
lograr eficiencia administrativa para ofertar un servicio de calidad a los clientes y a los

empleados.

Durante la elaboracion del compendio de procesos se identificd los procesos que realiza

el area administrativa en la empresa.

A razon de cumplir con los principios de eficiencia, eficaciay calidad es necesario que
la entidad cuente con este documento base, que permite tener los procedimientos
concernientes a la gestion administrativa debidamente normados y autorizados. Los

cuales podréan ser modificados cuando las necesidades lo justifiquen.

Objetivos

El presente Manual tiene como objetivo establecer de forma clara y concisa los criterios,
y procedimientos administrativos aplicables al sistema de administrativo.

Se pretende garantizar un alto grado de confiabilidad al unificar los procedimientos de

todas las unidades que integra la Empresa, lo cual permitiréa:

e Dotar a la empresa de un instrumento administrativo idéneo y facil de utilizar,
estandarizando métodos y procedimientos de trabajo, logrando agilidad en las
operaciones.

e Detallar las actividades que se dan dentro de un procedimiento determinado, el

personal involucrado en el proceso y su intervencion en cada paso.
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Fecha: 26-04-2016
Cddigo: MP

Presentacion, objetivos y Alcance del Manual | Paginas: 2/51

MANUAL DE PROCESOS

de Procesos

e Contribuir con una informacion clara de los procesos, funciones, documentos y
diagramas de flujo que intervienen en el desarrollo de las actividades de la

empresa.
ALCANCE

El presente manual se constituye como un elemento de caracter administrativo, cuya
aplicacion sera responsabilidad de la empresa DIMERON CIA. LTDA. Este manual

abarca funciones y procedimientos que se observara y operan en cada una de las areas de
la empresa de manera pertinente y eficiente.
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DIMERON

MANUAL DE PROCESOS

Fecha: 26-04-2016

Cédigo: MP

Proceso De Contrataciéon De Personal

Paginas: 3/51
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MANUAL DE PROCESOS

Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Procedimientos de Contratacion de Personal

Paginas: 4/51

RESPONSABLE | PASOS | ACTIVIDAD CONTROL
CLAVE
1 Determinar la necesidad de
GERENTE contratacion.
GERENTE 2 Definicion del perfil
SECRETARIA 3 Registro del proceso de | Elaboracion del
reclutamiento y seleccion de | perfil
personal
CONTADOR 4 Revision de proveedores para
contratar al mas apropiado.
OTROS 5 Contratacion de la publicacion | Publicacion de la
de la convocatoria convocatoria
POSTULANTES |6 Mediante la publicacion se
informan de la necesidad de
contratar personal.
POSTULANTES |7 Presentan los requisitos del
perfil solicitado
SECRETARIA 8 Recepcion de requisitos
entregados
SECRETARIA 9 Informe de los postulantes que
cumplen con el perfil
SECRETARIA 10 Convocatoria telefonica a los
postulantes aprobados para la
entrevista
POSTULANTES | 11 Preparacion para la entrevista
GERENTE 12 Aplicar entrevistas dirigidas a
los postulantes
GERENTE 13 Decision sobre las entrevistas

hechas a los postulantes
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Procedimientos de Contratacion de Personal Paginas: 5/51

GERENTE 14 Informe de resultados sobre la | Informe de
entrevista resultados
SECRETARIA 15 Convocatoria de terna que pasaron
a la siguiente etapa
POSTULANTE 16 Preparacion para la pruebas
GERENTE 17 Toma de pruebas a los postulantes | Pruebas
GERENTE 18 Decision sobre las personas que
pasan a la siguiente etapa
CONTADOR 19 Proclamacion del resultado Informe final
Contrato de
CONTADOR 20 Elabora el contrato de trabajo Trabajo
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Documentos de Soporte del Proceso de

Contratacion de Personal

Paginas: 6/51

E:TIIF’«E ELR éJ?\J CIA. LTDA

CONVOCATORIA No.

CONVOCATORIA

A LOS INTERESADOS EN PARTICIPAR PARA OCUPAR LA PLAZA DE

De acuerdo a las siguientes bases:

CARGO

SUELDO

DIRECCION

HORARIO DE TRABAJO

FUNCIONES GENERALES

REQUISITOS DEL CARGO

A) INSTRUCCION
ACADEMICA

B) CONOCIMIENTOS

C) HABILIDADES
NECESARIAS

E) MANEJO DE EQUIPO

F) IDIOMAS

G) EXPERIENCIA

H) OTROS REQUISITOS

Presentar los siguiente
documentos:

Hoja de Vida, copia de identificacion, copia del
titulo notariado

Lugar de entrega:

Barrio Ciudadela de Chofer - Calle Victor Hugo y
Rubén Lerzon / En Secretaria, de 14H00 a 16H30
horas de lunes a viernes.

Recepcién de Documentos :

De al

Mayor Informe al teléfono #

062 846 207 / de 14H00 a 17HO00 horas de lunes
a viernes.
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Contratacion de Personal

CONVOCATORIA PARA PUBLICAR

]@]E:\wg EE{ {)?\v IA. LTDA

Distribuidora Mercantil DIMERON CIA LTDA. , requiere contratar urgente
personal para el cargo de Cajera Recepcionista.
Perfil

e Bachiller, Técnico, obras civiles, contabilidad basico

e Cursos sobre Atencion al Cliente.

Requisitos
e Experiencia minima de 1 afio
e De preferencia sexo femenino
e Conocimientos: sistemas, Office, preferiblemente sistema contable y
Excel y Word
e Conocer productos de ferreteria o haber trabajado en empresas de
construccion.

e Disponibilidad Laboral.
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Contratacion de Personal

E}I\!/E LR (]T\; CIA. LTDA

DISTRIBUIDORA MERCANTIL ORIENTAL
DIMERON CIA LTDA.

MEMORANDUM No. 0058
DE : Monica Andrade — Secretaria Administradora
PARA : Yolanda Andrade — Gerente
ASUNTO : Informando resultado de postulantes
FECHA :25de marzo del 2016

Por medio del presente doy a conocer la ndmina de los postulantes para ocupar

el cargo de Cajera - Recepcionista con sus respectivas hojas de vida.

Ruiz Marin Maria Fernanda
Carla Marcia Barros Castro

Carlos Patricio Pilco Valdez

A w0

Juan Matias Grefa Tapuy

Atentamente

Monica Andrade
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Contratacion de Personal

DISTRIBUIDORA MERCANTIL ORIENTAL
DIMERON CIA LTDA.
MEMORANDUM No. 0061
DE : Yolanda Andrade — Gerente

PARA : Monica Andrade — Secretaria Administradora
ASUNTO : Comunicando el resultado de la preseleccién de los postulantes

FECHA : 26 de marzo del 2016

Por medio del presente doy a conocer la nébmina de los preseleccionados para

ocupar el cargo de Cajera - Recepcionista.

1. Ruiz Marin Maria Fernanda

2. Carla Marcia Barros Castro

Atentamente

Lic. Yolanda Andrade
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Contratacion de Personal

DIX!LR(}?\;‘ IA. LTDA

DISTRIBUIDORA MERCANTIL ORIENTAL
DIMERON CIA LTDA.
MEMORANDUM No. 0063

DE : Lic. Yolanda Andrade — Gerente
PARA : Ivan Moreno - Contador
ASUNTO : Disposicion

FECHA :29de marzo del 2016

Por medio del presente doy a conocer a usted que la sefiorita Ruiz Marin
Maria Fernanda, fue la ganadora para ocupar el cargo de Cajera -

Recepcionista, por lo tanto sirvase a elaborar el respectivo contrato.

Atentamente

Lic. Yolanda Andrade
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Contratacion de Personal

CONTRATO DE TRABAJO INDEFINIDO

En la ciudad de Tena, a los dos dias del mes de marzo del afio 2016, comparecen, por
una parte la Licenciada Elba Yolanda Andrade Guerra, Representante Legal de la
empresa Distribuidora Mercantil Oriental DIMERON CIA LTDA , portadora de la
cédula de ciudadania N° 1500082373, en calidad de EMPLEADOR; y por otra parte, la
sefiorita Ruiz Marin Maria Fernanda, portadora de la cédula de ciudadania N°
0201751237 en calidad de TRABAJADOR. Los comparecientes son ecuatorianos,
domiciliados en la ciudad de Tena y capaces para contratar, quienes libre y
voluntariamente convienen en celebrar este CONTRATO DE TRABAJO A PLAZO
INDEFINIDO con sujecién a las declaraciones y estipulaciones contenidas en las

siguientes clausulas:

AlEMPLEADOR y TRABAJADOR en adelante se los denominara conjuntamente como
“Partes” e individualmente como “Parte”.

PRIMERA.- ANTECEDENTES:

El EMPLEADOR para el cumplimiento de sus actividades y desarrollo de las tareas
propias de su actividad necesita contratar los servicios laborales de una Auxiliar en
Contabilidad.

SEGUNDA.- OBJETO DEL CONTRATO:

El EMPLEADOR para el cumplimiento de sus actividades contrata a la
TRABAJADORA en calidad de Auxiliar en Contabilidad. Revisados los antecedentes de
Freire Jesica Paola, esta declara tener los conocimientos necesarios para el desempefio
del cargo indicado, por lo que en base a las consideraciones anteriores y por lo expresado
en los numerales siguientes, El EMPLEADOR y el TRABAJADOR proceden a celebrar

el presente Contrato de Trabajo.
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MANUAL DE PROCESOS

Contratacion de Personal

TERCERA.- JORNADA Y HORARIO DE TRABAJO:

EL TRABAJADOR cumplira sus labores en la jornada ordinaria maxima, establecida en
el articulo 47 del Codigo de Trabajo, de lunes a viernes en el horario de 08HO00 -17H00,
con descanso de una hora para el almuerzo , de acuerdo al articulo 57 del mismo cuerpo
legal, el mismo que declara conocerlo y aceptarlo.

Las Partes podran convenir que el TRABAJADOR labore tiempo extraordinario y
suplementario cuando las circunstancias lo ameriten, para lo cual se aplicard las
disposiciones establecidas en el articulo 55 de este mismo Codigo.

El horario de labores podra ser modificado por el empleador cuando lo estime
conveniente y acorde a las necesidades y a las actividades de la empresa, siempre y
cuando dichos cambios sean comunicados con la debida anticipacion, conforme el
articulo 63 del Codigo del Trabajo.

Los sabados y domingos seran dias de descanso forzoso, segun lo establece el articulo

50 del Cdodigo de la materia.

CUARTA.- REMUNERACION:

El Empleador, de acuerdo a los articulos 80 y 83 del Cédigo de Trabajo, cancelara por
concepto de remuneracion a favor del trabajador la suma de CUATROCIENTOS
CINCUENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, USD -
450,00), mediante dinero en efectivo.

Ademas, el Empleador cancelard los demés beneficios sociales establecidos en los
articulos 97, 111 y 113 del Cdodigo de Trabajo, conforme el Acuerdo Ministerial No.
0046 del Ministerio de Relaciones Laborales. Asimismo, el Empleador reconocera los
recargos correspondientes por concepto de horas suplementarias o extraordinarias, de
acuerdo a los articulos 49 y 55 del Codigo de Trabajo, siempre que hayan sido

autorizados previamente y por escrito.

109



Fecha: 26-04-2016

MANUAL DE PROCESOS

Cdodigo: MP

Documentos de Soporte del Proceso de Paginas: 13/51
Contratacion de Personal
QUINTA.- PLAZO DEL CONTRATO:

El presente contrato, conforme el articulo 14 del Cddigo de Trabajo, es de plazo
indefinido.
Este contrato podra terminar por las causales establecidas en el Art. 169 del Codigo de

Trabajo en cuanto sean aplicables para este tipo de contrato.

SEXTA.- LUGAR DE TRABAJO:

El TRABAJADOR desempefiara las funciones para las cuales ha sido contratado en las
instalaciones ubicadas en el Barrio Ciudadela de Chofer - Calle Victor Hugo y Rubén
Lerzon, en la ciudad del Tena, provincia de Napo para el cumplimiento cabal de las

funciones a ella encomendadas.

SEPTIMA.- OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES Y EMPLEADORES:
En lo que respecta a las obligaciones, derechos y prohibiciones del empleador y
trabajador, estos se sujetan estrictamente a lo dispuesto en el Codigo de Trabajo en su
Capitulo IV “De las obligaciones del Empleador y del Trabajador”, a mas de las
estipuladas en este contrato.

OCTAVA.- LEGISLACION APLICABLE:

En todo lo no previsto en este Contrato, las partes se sujetan al Codigo del Trabajo.
NOVENA.- JURISDICCION Y COMPETENCIA:

En caso de suscitarse discrepancias en la interpretacion, cumplimiento y ejecucion del
presente Contrato y cuando no fuere posible llegar a un acuerdo entre las Partes, estas se

someteran a los jueces competentes del lugar en que este contrato ha sido celebrado, asi

como al procedimiento oral determinados por la Ley.
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DECIMA.- SUSCRIPCION:

Las partes se ratifican en todas y cada una de las clausulas precedentes y para constancia

y plena validez de lo estipulado, firman este contrato en original y dos ejemplares de igual

tenor y valor.

Suscrito en la ciudad del Tena, el dia 02 del mes de marzo del 2016.

EL EMPLEADOR EL TRABAJADOR
Cl CI
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DIAGRAMA # 2

BODEGUERO

SECRETARIA

GERENTE

INICIO

l

Busqueda de los

proveedores
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Proveedores

Determinar los

criterios de

seleccion
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Obtencion de
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Proveedores
RESPONSABLE | PASOS ACTIVIDAD CONTROL
CLAVE
BODEGUERO 1 Busqueda de los proveedores
5 Realiza una lista de proveedores | Lista de
BODEGUERO de acuerdo a los productos proveedores
Determina los criterios de
SECRETARIA 3 seleccion
Obtiene informacion de los
SECRETARIA 4 proveedores por los diferentes Informe de
edios cada proveedor
GERENTE 5 EvalUa a los posibles proveedores
Decide en seleccionar o no a los
GERENTE ° proveedores
Si decide por él, o por los
SECRETARIA proveedores, se procede al
7 ingreso del inventario de
proveedores, Y su respectivo
archivo
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EJEMPLO DE LISTADO DE PROVEEDORES

No- | Empresas
1 Plastigama
2 Plastidor
3 Ideal Alambrec
4 Ferremundo
5 Dipac
6 Pintulac
7 Andec
8 Proceplas
9 Tugal
10 Trujillo
11 Demaco
12 Remeco
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DIAGRAMA # 3

CAJERC
CLIENTES VENDEDORES B _ -
RECEPCHINISTA CONTADDR
IMBCROY
Nevesidad de | = Atencedn al
adguisicxin claente
Verthicacion de
produsctos v
Precins
FIM
— ' Efectin Ia factura de Ia |
p IP——— ] [-anrfdrlus 1, mercaderia entregada
CaraCiensticas roCicios
Reche la faciura | Enirega de la —
¥ la neercaderia factura Regsiro coninble
Cobro del efective s
padra cobar en efectiva, Archivo
chegue o tansierencia
bancaria
Rigimna o ingieso FIN
en el contsal deinio
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RESPONSABLE | PASOS ACTIVIDADES CONTROL
CLAVE
Clientes 1 Necesidades de adquisicién de
productos de ferreteria.
Vendedores 2 Atencion al cliente
Vendedores 3 Verifica los productos y precios en el
sistema.
En base a los productos necesitados
Cliente 4 de toma la decision de
Adquirir o no
Si es lo que necesita, realiza el
Cliente S pedido de la mercaderia
Entrega la mercaderia en caja para
Vendedores 6 su facturacion.
Cajera ) | Factura comercial
_— Efectla la factura de la mercaderia
Recepcionista 7 Documentos
recibida y entrega al cliente )
complementarios
Cliente 8 Recibe la factura y los productos
) ] Efectivo
) Cobro del dinero, en efectivo,
Cajera - 9 ] ) ~ | Cheque
o transferencia bancaria, cheque o si .
Recepcionista o Transferencia
fuera en caso a crédito. ]
Interbancaria
Cajera - Registro de la venta en el control
Recepcionista 10 diario.
Registro de la factura en
Contador 11 contabilidad y se procede al archivo

de los documentos fuente.

116




MANUAL DE PROCESOS

Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Documentos de Soporte del Proceso de Venta

Paginas: 20/51

FACTURA ELECTRONICA

DIM ERON cia. troa.

RU.C. 1791254345001
FACTURA

Nao- 003-001-000001387
NUMERO DE AUTORIZACION

r
0703201614041617912549450015024261078
FECHA Y HORA DE

AUTORIZACION 2016-03-07T14:04:16-05:00

DISTRIBUIDORA MERCANTIL DIMERON CIA LTDA

DIMERION CIA LTDA

Direccion Matriz

Direccion Sucursal

AMBIENTE:  PRODUCCION

EMISION: NORMAL

CLAVE DE ACCESO

Contribuyente Especial Nro. 285 0703201601179125494500120030010000013871234567816
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD Sl
Razon Social / Nombres y Apellidos: Identificacion:
Fecha Emision Guia de Remision:
Cod. Cod. .. Precio .
. . Cant. Descripcion Detalle Adicional . Descuento | Precio Total
Principal | Auxiliar Unitaio
SUBTOTAL 12%
Informacion Adicional SUBTOTAL 0%

SUBTOTAL No Objetade IVA

SUBTOTAL Exento de IVA

SUBTOTAL SIN IMPUESTO

TOTAL Descuento

ICE

IVA 12 %

IREPNR

PROPINA

VALORTOTAL
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DIMERON cia. 11oa. 7 CONTRIBUYENTE ESPECIAL

MATRIZ:CIUDADELA DEL CHOFER
VICTOR HUGO SANMIGUEL 5/N Y RUBEN LERZON
Teléfono: (06) 2846-207 * TENA-ECUADOR

FACTURA FISICA

RESOLUCION 285 DEL 29/07/2011

DISTRIBUIDORA MERCANTIL DIMEROH CIA LTDA

R.UC. : 1791254345001

003-001-00 oo054250

e T S S SE——

FACTURA ]
]
J

AUTORIZACION DEL S.RJ. 1118110133

Documento Categorizado:No

FECHA: ‘CLIENTE:

C.L/RLC.
DIRECCION: TELEFONOS ~ FAX:
FORMA DE PAGO: I:l ELABORADO POR:
CONTADO A A ENTREGA:
CANTIDAD DESCRIPCION P. UNITARIO VALOR DEVENTA
DECO Y PAGARE INCONDICICNALMENTE EN EL LUGAR QUE SE ME RECONVENGA, A LA ORDEN DE DIMERCN CIALTDA......coeeeiie Di4S FLIOS SUMAN
CONTADCR DESDE L& FECHA DE SUS SUSCRIFCIGN DE ESTEFAGARE, LA CANTIDAD QUE APARECE EN EL TOTAL DE ESTE DOCUMENTS, MAS EL
IMTERES LEGAL DE MORA DESDE SU VEMCIMIENTE, A5] COMO EL ADICICNAL FERMITIDOD POR LA LEY SIN PROTESTO, LA PERSONA QUEFIRMA EN DESCUENTO
ACEPTACION A LOS TERMINOS DE ESTE DOCUEMENTO, TIENE AUTORIZACION ¥ RESPOMSABILIDAD DEL DEUDOR DE ESTA FACTURA.
SUBTOTAL
ENTREGADO POR: ACEPFTO'Y RECIBI COMFORME: LV.A.12%
LV.A.0%
FIRMA AUTCRIZADA FIRMA AUTORIZADA TOTAL
FACTURADO §

FAMOE PANTOSIN ROMEL FERNANDO “IMPRENTA-LIBRERIA ¥ PAPELERLA "HAMOS" * RUC: 1711888534001 AUT SR11097* TELEFS : 1888.033 1886, 845¢ FECH.A DE AUTORIZACION: 18171013 DEL 053401 AL 034400

VALIDA PARA SU EMISION HASTA EL 20 DE DICIEMBRE DEL 2016
ORIGINAL: CLIENTE -CELESTE: EMISOR - VERDE: SIN VALOR TRIBUTARIO
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Documentos de Soporte del Proceso de Ventas

Paginas: 22/51

IDDINAERRCII .

MATRIZ:CIVPADR ELA DELCHOFER
ICTOR HUGO SANMIGUEL S/N ¥ RUBEN LERZC

TELEFOMNO: [DE) 2B46-207 * TEMA-ECUADOR

RECIBO DE coBro:| 0000556

[Fecha: oficina: COMERADO POR: |
leLiEnTE: ]
COMPFROBANTE WALOR FECHA BAMCO CHEQUE Ma. RETEMCION

DIa_| MES | afio COMPROBANTE VALOR Mo-
[ TOTAL TOTAL

FIRM & & UT ORES DA

2!
asa1

& 0D IR

FIRMA ¥ SELLLO CLIENTE

CONTRIBUYENTE ESPECIAL
RESOLUCION 285 DEL 29/07/2011

Matriz: DEL CHOFER VICTOR HUGO SANMIGUEL S/N ¥ RUBEN LERZON

Teléfono: (06) 2846-207 * TENA-ECUADOR

Documento Categorizado: NO

DISTRIBUIDORA MERCANTIL DIMERCHN CIA LTDA
R.UC. : 1791254945001

[ GUIA DE REMISION

FECHA DE INICIACION
DEL TRASLADO:
FECHA DE TERMINACION
DEL TRASLADO:

_ o

COMPROBANTE 003-001-00 oo15636
DE VENTA:

FECHA DE AUTORIZACION DEL 5.RJ. 1118245001
EAISTON: VALIDA PARA SU EMISON HASTA

MOTIVO DEL TRASLADO

EL 25 DE ENERO DEL 2017

[ VvENTA

[0 conpra

D TRANSFORMACION
[ coxsieNacioN

TRASLADO ENTRE ESTABLECIMIENTOS
DE UNAMISMA EMPRESA
TRASLADO POR EMISOR ITINIRANTE
DE COMPROBANTES DE VENTA

[ pEvOLUCION
[ niporTACION
[ expoRTACION
1 otrRos

DESTINATARIO

NOMBRE O RAZON SOCIAL:
RUC/C.L:
PUNTO DE LLEGADA

FECHA DE EMISION:
DEESTA CUIA
PUNTO DE PARTIDA:

CANTIDAD UNIDAD

DESCRIPCION

IDENTIFICACION DE LA PERSONA ENCARGADA DEL TRANSPORTE

NOMBRE O RAZON SOCTAL:

RUC/ C.L:

DESPACHADO POR RECIBIDO POR

ramos

RomEL

119

IBRERTA T PAPELERTA "RAMOS® * RUC: 17111834481 AUT SRIZ687" TELEFS.c ZHEE-$337 ZHH0-2457 FECHA DE AUTORIZACION: 25-41-2618 DEL $15541 AL $15188

* BLANCO / USUARIO

* CELESTE/ EMISOR “ROSADO/S.R.I.
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Proceso Devolucion en Ventas

Paginas: 23/51

DIAGRAMA # 4

factura

) AUXITTAR
CLIENTE VENDEDOE GERENTE CONTABLE
INICIO
Dievuslve la Comprueba fecha Control de calidad
mercaderia de compra en la »

Mo ze acepta
devolucion

No

!

si

R

Elabora la nota de
cradito

-

Eecibe la
mercaderia

|

FIN

Archiva
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Procedimiento del Proceso de Devolucion en

Paginas: 24/51

Ventas
RESPONSABLES | PASOS ACTIVIDAD CONTROL
CLAVE

Cliente 1 Devolucidn del producto
Comprueban fecha de compra

Vendedor 2 Factura
en la factura
Realiza el control de calidad, es

Gerente 3 decir que se encuentre en buen
estado.
Toma la decision de aceptar o

Gerente 4 negar de acuerdo con la calidad
del producto

Auxiliar de

. En caso de acepar se procede a | Nota de

Contabilidad 5 o o
elaborar la nota de crédito Crédito
Recibe el cliente la mercaderia

Vendedor 6

Auxiliar de )

- Archiva el documentos
Contabilidad 7
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MANUAL DE PROCESOS

FECHA: 26-04-2016

CODIGO: MP

Devolucion en ventas

Documentos de soporte del Proceso de

PAGINAS: 25/51

DIMERONGaa. uroa g/

MATRIZ:CIUDADELA DEL CHOFER
VICTOR HUGO SANMIGUEL S/MN Y RUBEN LERZON
Teléfono: (06) 2846-207 * TENA-ECUADOR

Documento Categori

CONTRIBUYENTE ESPECIAL
RESOLUCION 285 DEL 29/07/2011

DISTRIBUIDORA MERCAMTIL BIMERON CIA LTDA
R.UC. : 1791254545001

FACTURA
003-001-00 oos4250

AUTORIZACION DEL S.R.. 1118110133

[ ]
[ J
( J
( )

FECHA: |CLIENTE:

C.I./R.U.C.:

DIRECCION:

TELEFOMNOS FAX:

FORMA DE PAGO:
CONTADO A A ENTREGA:

[ ]

ELABORADO POR:

CANTIDAD DESCRIPCION

P. UNITARIO VALOR DE VENTA

DEDO ¥ PAGARE INCONDICIONALMENTE EN EL LUGAR QUE SE ME RECONVENGA, A LA ORDEN DE DIMERON CIALTDA
DESDE LA FECHA DE
AL DEMORAD
A LOS TERM

ENCIMI

O EL ADICIONAL FERMITIDS P
. TIEME AUTCRIZACION v RES

TEPAGARE, L& CANTIDAD QUE APARECE EN EL TOTAL DEESTEDD
4 LEY SIN PROTESTO, LA PE
SABILIDAD DEL DEUDCR DE ESTA FACTURA

ENTREGADO POR: ACEPTO ¥ RECIBI COMFORME:

FIRMA AUTORIZADA FIRMA AUTORIZADA

Dia SUMAN
MENTC, MAS EL
OMAQUEFIRMA EN DESCUENTO
SUBTOTAL
LV.A12%
LW.AL0%
TOTAL

FACTURADO $

RAMOS PANTOSIN ROMEL FERNANDO “IMFRENTA LTERER{A ¥ FAFELERA "RAMOS" * RI'C: 1711888614001 - ATT SR 1047 TELEFS

2555 033° 158 §45° FECHA DE AUTORIZACION: 15,11

VALIDA PARA SU EMISION HASTA EL 20 DE DICIEMBRE DEL 2016
ORIGINAL: CLIENTE -CELESTE: EMISOR - VERDE: SIN VALOR TRIBUTARIO

MATRIZ: CIUDADELA DEL CHOFER
VICTOR HUGO SANMIGUEL S/N Y RUBEN LERZON
Teléfono: (06) 2846-207 * TENA-ECUADOR

DIMERON s 11 ;

FECHA:
Cliente: RU.CICL:
Direccion:

REFERENCIA FACTURA No- : DE FECHA:

CONTRIBUYENTE ESPECIAL
RESOLUCION 285 DEL 29/07/2011

DISTRIBUIDORA MERCANTIL DIMEROH ClA LTDA
R.UC. : 1791254945001

NOTA DE CREDITO
| 003-001-00 0000605

[ AUTORIZACION DEL 5.R.J. 1117676466
Documento Categorizado: NO

}
]
)
)

RAZON DE LA MODIFICACION

VALOR DE LA MODIFICACION

V. CON TARIFA 12%
12%IVA
TOTAL CREDITO

RAMOS PANTOSIN ROMEL FERNANDO IMPRENTA -LIERER & ¥ FAPELER A "RAMO " " FUC: 17153 £6 240017 AUT.SRI2067" TELEF £, 2848-032" 2846~ 245* FECHA DE AUTORIZACIAN: 02-10-2015 DEL 000601 AL 000700

VALIDA PARA
STUEMISION HASTA

FIRMA AUTORIZADA EL 02 DE OCTUBRE DEL 2016

FIRMA PROVEEDOR
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Fecha: 26-04-2016
DIMERON . MANUAL DE PROCESOS _
“ Cddigo: MP
Proceso para Otorgamiento Crédito Paginas: 26/51
DIAGRAMA #5
CLIENTE GERENTE SECRETARIA
INICIO
Mecesidad de
adquirir a
crediba
l' Andlisis de bkas
Solicimsd para el ank scecentes ol
crédito [ cleenite
Mo
Sasborita
FIN
Sl l
Se atonga bajo las
condiciones o la
CMPreEsa
Mo
FIN
1
dﬁ__ﬁm.k " Registro del
rirpalds |Litra da chente
i )
Archivo
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Procedimiento del Proceso de otorgamiento

Paginas: 27/51

Crédito
Responsable | Pasos Actividad Control Clave
Cliente 1 Necesidad de adquirir a crédito
_ Realiza una solicitud de crédito dirigidaa | Solicitud de
Cliente 2 o
la gerente crédito
Gerente 3 Analisis de los antecedentes del clientes
Gerente 4 Tiene la potestad de negar o autorizar el
pedido
Gerente S5 Si autoriza, el credito se lo hara bajo las
condiciones de la empresa
Cliente 6 De igual manera el cliente decidira si
acepta o no, las condiciones del
otorgamiento del crédito
Cliente ! Si acepta, se procede a la firma del Letra de
documento de respaldo Cambio
Secretaria 8 Se registra en el inventario de clientes
Secretaria 9 Archivo de los documentos
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Cddigo: MP

Documentos de respaldo del procesos de

otorgamiento de crédito

Paginas: 28/51

Tena, 30 de marzo del 2016

Licenciada
Yolanda Andrade

GERENTE - DISTRIBUIDORA MERCANTIL ORIENTAL “DIMERON” CIA

LTDA.

Presente.

Estimada Gerente:

Reciba un cordial saludo, el presente es con la finalidad de solicitar de la manera mas

comedida, me otorgue un crédito para la adquisicion de materiales de construccidn civil, cuyo

pago lo realizaré en un plazo de un mes.

Esperando su respuesta favorable me suscribo de usted.

Atentamente,

Pablo Morales
CLIENTE

LETRA DE CAMBIO

"SIN PROTESTO"
mercantiles entre

in
cas.

REFERENCIAL

El dia

ACEPTADO

orden de.

FIRMA DEL ACEPTANTE

CIUDAD O LUGAR DONDE SERA FAGADA

Nombre del Librado

Direccion

mensual

LUGAR Y FECHA
y por esta letra de cambio se servird(n) pagar a la
la cantidad de.

Firma def Librador

FECHA
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Fecha: 26-04-2016
DIMERON . MANUAL DE PROCESOS __
° Codigo: MP
Compra de Mercaderia Paginas: 29/51
DIAGRAMA # 6
AUXILIAR :
BODEGUERO DE GERENTE FROVEEDOR | CONTABILIDAD
BODEGA

INICIO
Neresidad de

Adiquirir la

mercaderia
Elaborar lista de Recibe y
mer@aderiaper o} | analiza la lista

el pedido de reposicion
M l
Recibe 1a lista , .
nagada N Amiorie
l si
Fecibe 1z lista Envia la lista
amtorizady dal pedido a
odaza

Envis la )
solimd ~ de | | Recibe
pedido al v ED]JFll'lld da
provesdor pedido
. _--"f__
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Proceso de Compra de Mercaderias

Paginas: 30/51

DIAGRAMA # 7

BODEGUERD

AUXILIAR DE

BODEGA

GERENTE

FROVEEDOR

CONTABILIDAD

Recibe el

Elahspra
Protorma

documaento

:

Amaliza
Profiorma

P

Desasicn

51 7 -

Confirma el

Hecibe |a
confirmacidn

pedido

Hecibe la guia

de rermisian,
fictura ¥ los
productos

del Pedido

,—l'—

Enviode la guia
de  remisidn,

Verthicar que la
i con esle &
comfiorm dad

Degmon

factura vy los

productos

Dievue bvie al
oz adinr

Envia a
ol lickad 1a
r;!r,.1 1]

—

=
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Proceso de Compras de Mercaderia

Paginas: 31/51

DIAGRAMA # 8

BODEGL ERO

AUMEIAR DE
BODEGA

GERENTE

PROVEEDOR

CONTABILIDAD

Koabe la factra

I
ﬁ
'
Remsima «l
Iger st bt

mercaderias en
las kadex

b __,.1f

Colocar laa
chdigos en cada
praduga

'

Realiza un

Percha |

ggmesn de
mercaderia

prosductos an el
almacén

- |

FIN

para ol rempectiva
PEgO ¥ TR0
o &bl e

_Ff”'f_
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Fecha: 26-04-2016

MANUAL DE PROCESOS

Cddigo: MP

Procedimientos de las compras de mercaderias

Paginas: 32/51

Responsable Pasos Actividad Control Clave
Bodeguera 1 Necesidad de adquirir la mercaderia
_ Lista de
Bodeguera 2 Elabora una lista de productos
Productos
Gerente 3 Recibe la lista del pedido a realizar
Gerente 4 Autoriza o niega realizar el pedido
Bodeguera 5 Recibe la lista de pedidos sea ésta autorizada o
negada.
Si es autorizada, se envia la solicitud de pedido Solicitud de
Bodega 6 . .
g al proveedor idéneo Pedidos
Proveedor 7 Recepta la solicitud de pedido
) Proforma
Proveedor 8 Elabora y envia la proforma
Bodeguera 9 )
Recibe la proforma
Analiza el contenido de la proformas
Bodeguera 10 Si consta con las especificaciones requeridas
Si esta conforme con la proforma confirma el
Bodeguera 11 ) )
pedido realizado
Proveedor 12 Recibe la confirmacion del pedido
) Guia de
Procede al despacho del pedido, con los L
Proveedor 13 . remision
respectivos documentos de soporte
Factura
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Procedimientos de las compras de

mercaderias

Paginas: 33/51

Responsable

Pasos

Actividad

Control Clave

Recibe la mercaderia con los documentos

Bodeguera 14 _
respectivos
Auxiliar de Verifica que la mercaderia este a
Bodega 15 conformidad y en perfecto estado
Si no esta conforme se procede a la
Bodeguera 16 N )
devolucidn del pedido
Pero si esta conforme se envia la factura a
Bodeguera 17 -
contabilidad.
- Recibe la factura par registr
Contabilidad | 18 eC|be_ a factura para su registro y pago
respectivo.
Registra el ingreso de las mercaderias en
Bodega 19 g greso Kardex
las kardex y en el sistema MQR
Posteriormente pr locar |
Bodega 20 9S'Fe ormente procede a colocar los
codigos en los productos
Realiza un egreso de las mercaderias que
Bodega 21 van a salir a la venta.
N Procede a perchar las mercaderias en el
Auxiliar de )
22 almacén.
Bodega
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Fecha: 26-04-2016

MANUAL DE PROCESOS

DIMERON —
— Cddigo: MP

Documentos de soporte de las compras de o
] Paginas: 34/51
mercaderias

ERTIE osszzseza0001L
FACTURA No.
010-006-000019383

MO DE AUTORIZACION:
1201201607351 209922562 20001 2216361911

FECHA ¥ HORA DE AUTORIZACION

FERREMUIMNDO S, 13/01/2016 7:35
Direccién mMatriz APABIENTE: Produccicn
16 1/2 Wia Daule S1. C3 Maz28 ERAISION: Mormal

Contribuyente Especial Mrea. EE CLAVE DE ACCESO

oriaAne AnEvAn conTannan ™ 00 0 D N O O RO )
o

r 032016011791254945001200300100000135871234567516

Razén social / Mombres y Apellidos: DISTRIBUIDORA MERCAMNTIL Identificacion: 1791254945001
ORIEMNTAL DIMEROMN CLA LTOA.

Fecha Emisién: 13/01/2016 Guia de Remisién: 010-006-000021251

PRECIO
coDiGo caraT. [ETeTTSY BOO DESCRIPCICN . %% DESCUEMNMTO | TOTAL METO

SUBTOTAL

nlormacian Adicional VEMTA COM TARIFA O
3 mail VEMNTA COM TARIFA 125
TOTAL DESCUENTO
[T
VALOR TOTAL

Email
Frotorma
orma de Pago

Ctura interna

dividendo 1
dividendo 2
dividendo 2
dividendo 4

LA MERCADERDA VIALA FOR CUENTA ¥ RIESSO DEL COMPRADOR UMA WEZ RECIBIDA MO SE ACERTAN DEVOLUCIONES, CUALOUIER RECLAMO SE DEDE
EFECTUAR MAXIMO EM LAS 24 HORAS SIGUIENTESDE LA RECERCION DE LA MISMA ES IMPRECIMNDIBLE COMSERVAR LOS EMPAQUES ORIGIMNALES COMO
REQUISITO PARA TRAMITAR SU RECLARMO.

Debo v pagars incondicionalmentes a la Orden de FERREMUMDO 5. A. =n =l lugar ¥ fecha en aus me reconvenga, =l valor total expresado =n sste
decumento, mibs el manbme interés legal per mora, auterizado por el Banco Central del Ecuador, desde esta fecha.
Sin protesio exlimese de presentacdn, para el page asi come de avise por falta de esta fecha.

Renunce damiclio v me somete a lols jusces competentes de la cudad de Guavaguil v al tramite sjecutive o verbal sumario de acaerde a la Ley.

Acepto de FERREMUMNDO S A, ceda y transflera en cualguier moments los derechos gue smanen del presente documents sln que sea necesaria
OIS SIEUNS P NLEVE B8 DTRCISn 8 T Derte.
SUSCHIBS Bl BrEsENtE DRERFE O CONPOrMIIRG SO TOdos BUS ThrMINoS.

Fara descargar su comprobante slectrénico acceder al portal v ferrsmundocom.ec/comprobantes, la primera vesz gue ingresa o nuestro portal,
su Lsuario v contrasefia serdn su cédula de ldentidad o RUC

DISTRIEUIDORA MERCANTIL DIMERON CIA LTDA
R.UC. : 1791254945001

DIMERON cia 1rpa / CONTRIBUYENTE ESPECIAL

MATRIZ:CIUDADELA DEL CHOFER COMPROBANTE DE RETENCION

VICTOR HUGO SANMIGUEL S/N ¥ RUBEN LERZON
Teléfono: (06) 2846-207 = TENA-ECUADOR

003-001-00 0010601

RESOLUCION 285 DEL 29/07/2011 [[
[ AUTORIZACION DEL §.R.l. 1118245001

FECHA: [ }
Documento Categorizado:No
NOMBRE O RAZON SOCIAL: R.U.C./ C.1.:
DIREC: TELEFONO!
TIPO DE COMPROBANTE DE VENTA: No-DE COMPROBANTE DE VENTA:
EJERCICIO BASE IMPONIBLE IMPUESTO %o DE VALOR
FISCAL PARA LA RETENCION RETENCION RETENIDO

TOTALRETEMIDS |:|

RAMOS PANTOSIN ROMEL FERMANDOTMPRENT A-LIERERIA ¥ PAPELERI A RAMOS "RUC: 1711888634007 AUT SFI.2097 TELEF 5.2868-033"2886-845 FECHA DE AUTORIZACIONE: 2-12-2016 DEL 010501 AL 010300
VALIDA PARA
SU EMISION HASTA
AGENTE DE RETENCION EL 25 DE ENERO DEL 2007 SUJETO PASIVO RETENIDO

ORIGINAL: BL :SUJETO PASIVO RET! LO: AGENTE DE RETEMCION
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i Fecha: 26-04-2016
DIMERON ., MANUAL DE PROCESOS —
Cédigo: MP
Proceso de Autorizacion de Gastos Paginas: 35/51
DIAGRAMA #9
GERENTE SECRETARIA | CONTADOR OTROS
ADMINISTAD. FUNCIONARIOS
INICIO
v
Establecimiento
de gastos
v
Informe de
gastos
Decision FIN
si
Autorizacion Liberacion de
Ingresos al > los gastos
presupuesto
Lista de
Precios
1
Informe de
¢ Proveedores
Decision EIN

Autorizacion

v

FIN
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Procedimiento de Autorizacion de Gastos

Paginas: 36/51

Responsables | Pasos | Actividad Control clave
Otros 1 Realiza el informe de gastos.
Empleados
Otros 2 Elabora y entrega a gerencia el informe | Informe de
Empleados de gastos gastos
Gerencia 3 Decide autorizar o negar el informe de
gastos
Contador 4 Se registra la liberaciéon de recursos Liberacion de
para cubrir los gastos. gasto
Contador 5 Elaboracién de la lista de precios Lista de precios
Contador 6 Elaborar el informe de proveedores para | Informe de
que tome la decision el Gerente Proveedores
Finalmente autoriza el informe de
Gerente 7 gasto con el respectivo proveedor
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Fecha: 26-04-2016

MANUAL DE PROCESOS

Cddigo: MP

Documentos de soporte del Proceso de Paginas: 37/51

Autorizacién de Gastos

DISTRIBUIDORA MERCANTIL ORIENTAL DIMERON CIA
LTDA.
MEMORANDUM No. 0065

DE . Jessica Freire — Bodeguera
PARA : Yolanda Andrade — Gerente
ASUNTO : Entrega de Informe de gastos

FECHA : 25 de marzo del 2016

Adjunto a la presente el informe de gastos, requeridos en bodega para uso

de la oficina para respectiva aprobacion.

Atentamente

Jessica Freire
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Cddigo: MP

Documentos de soporte del Proceso de Paginas: 38/51

Autorizacién de Gastos

Paredes Torres Jose Vinicio [ S UC. - 1500650138001
ENTREPAPELES PAPIROS e
Direccion TRA
’ | Chofer Av. 15 de Noviembre342 y FACTLU
]:" AFPIROS Victor Hugo Sanmiguel oo1-001-000008151
i = Telef. 2 346 450
2 > [ AUTORIZACION DEL S.R.1. 1118417966
TEMA - NAPO DOCUMENTO CATEGORIZADO:NO
L0 = 0SS
BT 12 ot ae et anemsmes sasams s ens et s nms e mms seame s samt s st 22 £ enme s sn s amn s
DM@ LT O ttearssasnresassssmasssmss ms et nsmss e sasnms sanass saass sns s snmns seamms sasenssasmrenas Telef: e e
CADUCA: 26 de mayo del 2016 ORIGINAL: CLIENTE - COPIA: EMISOR
CANTID. DETALLE V. TO
SUBTOTAL
DESCUENTO
0% 1.V.A.
RECIBI CONFORME PROPIETARIO 12 % LV.A
TOTAL §
DIMERON cia tron /) CONTRIBUYENTE EsPECIAL [ TRe.  Tretasasaso0r
RESOLUCION 285 DEL 29/07/2011 -
MATRIZ:CIUDADELA DEL CHOFER [ COMPROBANTE DE RETENCION
VICTOR HUGO SANMIGUEL S/N Y RUBEN LERZON [ 003-00100 0010601
Teléfono: (06) 2846-207 * TENA-ECUADOR
[ AUTORIZACIGN DEL 5.R.l. 1118245001

Documento Categorizado:iio

NOMERE O RAZON SOCIAL: R.U.C./ C.L:
DIREC: TELEFONO:
TIPO DE COMPROBANTE DE VENTA: No-DE COMPROBANTE DE VENTA:
EJERCICIO BASE IMPONIBLE IMPUESTO % DE VALOR
FISCAL PARA LA RETENCION RETENCION RETENIDO

TOTAL RETENIDO |:|

RAMOS PANTOSIN ROMEL FERMANDOIMPRENTA-LIERERIA ¥ PAPELERIA RAMDS ™ RUC: 1711838624001 AUT.SR1. 2097 TELEF $.:2898-033"2586- 845 FECHA DE AUTORIZACION: 29-12-2016 DEL 010501 AL 010800
VALIDA PARA
SU EMISION HASTA
AGENTE DE RETENCION EL 25 DE ENERO DEL 2007 SUJETO PASIVO RETENIDO

ORIGINAL: BLANCO:SUJETO PASIYO RETI LO: AGENTE DE
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Proceso de Entregay Recepcién de Activos

Paginas: 39/51

DIAGRAMA # 10

OTROS AUXILIAR DE
GERENTE CONTADOR EMPLEADOS CONTABILIDAD
INICIO
Informe de activos
No
Si

Autorizacion
del informe de
activo

—>

Elaboracién de actas

de entrega y
recepcion

A 4

Firma de actas

ArchiVO

v

FIN
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Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Procedimiento de Entregay Recepcion de

Paginas: 40/51

Activos
Responsables | Pasos Actividad Control clave
Informe de
Contador Elabora y presenta un informe de activos
1 activos Actas de entrega
recepcion.
Gerente ) Autoriza el informe de activos
Contador Elabora las actas de entrega y recepcion
_ Actas de entrega
que deben ser firmados por los y
3 ) ) y recepcion de
funcionarios responsables de cada )
) activos
activo.
Otros A Firman en las actas cada empleado que
Empleados sera custodio del bien asignado
Auxiliar de
Contabilidad 5 Procede al archivo de los documentos
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Fecha: 26-04-2016
MANUAL DE PROCESOS

Cddigo: MP

Documentos de Soporte del Proceso de o
Paginas: 41/51

Entrega y Recepcion de Activos

DISTRIBUIDORA MERCANTIL ORIENTAL
DIMERON CIA LTDA.

MEMORANDUM No. 0065
DE : Ivan Moreno — Contador
PARA : Yolanda Andrade — Gerente

ASUNTO : Entrega de Informe de activos
FECHA :30de marzo del 2016

Por medio del presente le entrego a usted, el informe de activos para su
aprobacién y posteriormente realizar la entrega a los funcionarios que se

haran cargo del bien, mediante actas de entrega y recepcion.

Atentamente

Ivan Moreno
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Fecha: 26-04-2016
MANUAL DE PROCESOS

Cddigo: MP

Documentos de Soporte del Proceso de o
» ) Paginas: 42/51
Entrega y Recepcion de Activos

DIMERON ; FORMATO

ACTA DE ENTREGA Y RECEPCION DE ACTIVOS FIOS

Fecha:

Punto de Recaudo/ Oficina
Entrega

Recibe

Por medio de la presente, se ha hace laentrega formal del (los) siguiente (s) ACTIVO(S) FUO (S)

DESCRIPCION DEL ACTIVO | MARCA SERIAL COLOR ESTADO |OBSERVACION

Quien ocupa el cargo de . quién como responsable adquiere el
compromiso de informar cualguier tipo de novedad que suceda con dicho (s ) activa {s), como
dafio, necesidad de mantenimiento preventivo, movimiento a otra oficina, punto persona; al
lider del proceso de infraestura y activos fijos

OBSERVACIOMNES GEMERALES

FIRMAN

QUIEM ENTREGA QUIEM RECIBE
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Fecha: 26-04-2016
MANUAL DE PROCESOS —
Cddigo: MP
Proceso de Pago de Nomina Paginas: 43/51
DIAGRAMA # 11
GERENTE CONTADOR SECRETARIA AUXILIAR DE
CONTABILIDAD
INICIC
solicita informe Elabora Informe
mensual de labores - solicitado
pe rsonal
Mo
Aprueba
Si
Elabara la ndmina
™ pam pagos .
Mo
Autoriza
5i Transferencias
N Inte rbancarias
Firman en &l rol de
pagos el recibido del
sueldo
Archivo
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MANUAL DE PROCESO

Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Procedimiento y Descripcién de Pago de

Nomina

Paginas: 44/51

Responsables Pasos Actividades Control clave
1 Solicita Informe de jornada laboral
Gerente mensual
Control Diario
Secretaria 2 Elabora el informe solicitado Control de
Asistencia
Gerente 3 Aprueba o desaprueba el informe de
labores
Contador 4 Elabora la ndmina Rol de pagos
Gerente 5 Aprueba o desaprueba la némina de
los empleados
Auxiliar de 6 Transferencias bancarias de los
Contabilidad sueldos a los empleados
Auxiliar de 7 Como respaldo a lo actuado firman
Contabilidad los roles de pago.
Auxiliar de 8 Se archiva los documentos
Contabilidad
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MANUAL DE PROCESO

Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Documentos de Soporte del Proceso de Pago

de NOmina

Paginas: 45/51

JIMERON c1a. 1104 ;

CONTROL DIARIO

LUMNES 14 - 03 -2016

VENTAS
MNa- FACTURA DETALLE GASTOS DETALLE
EFECTIWO | CHEQUE | POR COBRAR
BILLETES 5
MONEDAS S
TOTAL S
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Fecha: 26-04-2016
MANUAL DE PROCESOS i
Cddigo: MP
Documentos de Soporte del Proceso de Pagode | .

JISTRIBUIDORA MERCANTIL ORIENTAL "DIMERON CIA LTDA."
TEMA - MAPO - ECUADOR

CONTROL DE ASISTENCIA

MNONMEBRES:
CARGO:
FECHA :

MANANA TARDE
ENTRADA| FIRMA | SALIDA | FIRMA |ENTRADA| FIRMA | SALIDA | FIRMA | OBSERVACION

SECRETARIA
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MANUAL DE PROCESOS
DIMERONGco

Fecha: 26-04-2016

Caddigo: MP

Documentos de Soporte del Proceso de Pago de

Nomina

Paginas: 47/51

f{ECIBO DE PAGO DE HABERES CON GLOSE )

Seccion: Administracion

NOMBre: w0 R X

Cadulas s w000

Periodo del: 01al 31 (por 30 dias)
DEVENGADO POR: criiiiiiesrssrssrs s ssssss sosssssss sosssssss sos sssses sos sassss s0s as ses ses ss sas ses ves o
Sueldo Base 00.00
Horas Extraordinarias 00.00
Horas Nocturnas 00.00
Horas Suplementarias 00.00
TOTAL DEVENGADO: S 00.00
DED U CCIOMNES D s iteiasiassrnves s srs ses s s sas s sas ses s s00 50000 500 500000 500 508 500 500 500 200 000 200 2000
Anticipos 00.00
Aporte al IESS 00.00
Impuestos 00.00
Préstmos Quirografario 00.00
Atrasos 00.00
Alimentacion 00.00
QUINCENA 00.00
ANTICIPO 00.00
TOTAL DEDUCIDO: 00.00
NETO A PAGAR S 00.00
SOOI T 0
Observaciones

FIRMA
\ J
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Fecha: 26-04-2016
DIMERON s, MANUAL DE PROCESOS Cod i
: odigo:
Proceso de solicitud de vacaciones Paginas: 48/51
DIAGRAMA # 12
OTROS EMPLEADOS GERENTE SECRETARIA

INICIO

l

Solicitud de

-

Vacaclones

Se posterga para ofro

momento
Se remite la copradela
soliciiud de |-

Analiza wiabilidad de
peticion

Mo 5i

Autoriza

Eecepta 1a soliciiud

i
-

—

vacaciones, aprobada

S5e llena un ‘

fornmlario

Firman las partes

l

Archivo

FIM
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MANUAL DE PROCESOS

Fecha: 26-04-2016

Cddigo: MP

Procedimiento del Proceso de solicitud

Paginas: 49/51

vacaciones
Responsables Pasos | Actividad Control clave
Otros Empleados | 1 Realiza solicitud para gozar de sus | Solicitud de
vacaciones anuales. vacaciones
Secretaria 2 Recibe el documento
Gerente 3 Analiza viabilidad de peticion para
cubrir los espacios minimos.
Gerente 4 Si es negada el pedido de vacaciones
lo hara en otro momento.
Gerente 5 Si es autorizada, envia a secretaria a
llenar un formulario
Secretaria 6 Llenan un formulario de solicitud de | Formulario de
vacaciones para llevar un control. Vacaciones
Secretaria 'y 7 Firman las partes por duplicado
Empleado (a)
Otros Empleados | 8 Recibe la copia de la solicitud donde
consta la aprobacion de las
vacaciones
Secretaria 9 Archiva los documentos
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Fecha: 26-04-2016
MANUAL DE PROCESOS

Cddigo: MP

Documentos de Soporte del Proceso de o
o ) Paginas: 50/51
solicitud de vacaciones

Tena, 30 de marzo del 2016

Licenciada
Yolanda Andrade
GERENTE DISTRIBUIDORA MERCANTIL “DIMERON CIA LTDA.

Presente.

Estimada Gerente:

Por medio del presente, solicito de la manera mas comedida a usted, autorice 7 dias
de vacaciones anuales, los cuales desearia tomarlos a partir del 04 de abril hasta el 11

de abril del 2016, los otros dias faltantes los solicitare en lo posterior.

Esperando contar con su respuesta favorable a mi pedido, me suscribo de usted.

Atentamente

Jessica Freire
BODEGUERA
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Fecha: 26-04-2016

MANUAL DE PROCESOS

Cddigo: MP

Documentos de Soporte del Proceso de .
o ) Paginas: 51/51
solicitud de vacaciones

SOLICITUD DE
VACACIONES No-

DI\IERONH LTDA.

Licenciada
Yolanda Andrade
GERENTE DISTRIBUIDORA MERCANTIL ORIENTAL “DIMERON CIA LTDA

Presente.
Yo, , funcionario del departamento
, solicito me sean otorgados dias de
vacaciones correspondientes a mi periodo . A partir del
hasta el . Reintegrandome

a mis funciones el dia

En mi ausencia seré reemplazado por:

Atentamente,

C.L

PARA USO DE LA EMPRESA

[_1Si puede gozar los dias solicitados
[ 1se sugiere goce dias, desde el hasta el

Yo, AUTORIZO que el/la funcionario/a

puede tomar sus vacaciones en los dias solicitados.

GERENTE
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CONCLUSIONES

La empresa carece de una planificacion estratégica que permita direccionar a la
misma.

No cuenta con un manual de funciones que identifique las actividades a realizar cada
empleado.

No existe un manual de procesos, provocando que el nuevo personal desconozca a
un inicio los procesos que debe seguir para el correcto desempefio de sus funciones.
El servicio al cliente que la empresa brinda carece de un servicio post venta, factor
determinante en la satisfaccion y fidelidad de los clientes.

La capacitacion y motivacion de los empleados tanto administrativos como
operativos no es considerado como parte primordial para la creacion de una cultura
operacional a fin de lograr mayor compromiso y resultados.

La ausencia de politicas de crédito y cobranza han provocado el aumento de cartera
vencida, que en ciertos casos no lo han podido recuperar generando pérdida para la

empresa.
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RECOMENDACIONES

Es importante que la empresa establezca una planificacién estratégica que permita
fortalecer y direccionar a la institucion.
Instaurar un manual de funciones, en donde se defina las diferentes actividades que
debe cumplir o ejecutar cada empleado.
El manual de proceso es de gran utilidad e importancia ya que agilita y simplifica el
trabajo, sin importar el tamafio, tipo de empresa y fin que persiga. Es por eso y
tomando en cuenta lo antes mencionado recomiendo al gerente la aplicacion de este
manual de procesos, por los distintos beneficios que aportara a la empresa.

La ejecucion de post venta permitird mantener un dialogo directo con los clientes de
la empresa; debido a que las necesidades, gustos y preferencias de los consumidores
cambian constantemente, el servicio “post venta permitirad tomar mejores decisiones
en funcién de lo que requiere nuestros clientes.

Es importante considerar que el desarrollo de una empresa debe ir de la mano con
sus planes, programas y procedimientos, por tal razén se debe elaborar un plan anual
de capacitacion y efectuar analisis y evaluaciones periddicas de los nuevos
procedimientos.

Es necesario e imprescindible implantar politicas de crédito y cobranza que permita
controlar los otorgamientos de crédito y recuperacion de cartera vencida de los

clientes
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ANEXOS

Anexo No. 1: ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA EMPRESA

Esta encuesta tiene por objeto conocer sus puntos de vista en relacion con su empresa y
su trabajo, los que seran de gran utilidad para corregir y mejorar las fallas que puedan
existir, de preferencia no coloque su nombre, ni firma, pues deseamos que nos exprese su
opinion con toda libertad y franqueza; toda la informacion suministrada seré
estrictamente confidencial.

Su cooperacion meditada y franca, y sus sugerencias seran de gran valor para la empresa
y para usted mismo

CUESTIONARIO

1. ¢Conoce usted, cual es la actividad de la empresa?

Si No|

2.  ¢Existe evidencia de las funciones que deben realizar el personal?

Si No

3. ¢Tiene conocimiento usted, si la empresa tiene definida su mision, vision,

objetivos y valores?

Si No

4.  ¢Sabe usted, si la empresa cuenta con un manual de procesos?

Si No
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¢Cree usted que con la implementacién de un manual de procesos la empresa

mejorara su control administrativo?

Si No

¢La empresa cuenta con procesos para las actividades diarias?

Si No

¢Existen capacitaciones al personal relacionados con el manejo de procesos?

Si No

¢Considera usted, que el personal puede manejar procesos?

Si No

¢En caso de aplicarse los procesos la empresa existird una mejor atencion al

cliente?

Si No

¢, Cree usted, que si la empresa implementa un manual de procesos, agilitara y
mejorara el buen desempefio del personal?
Si No

GRACIAS POR SU COOPERACION
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Anexo No. 2: INFRAESTRUCTURA - EMPRESA DISTRIBUIDORA MERCANTIL
ORIENTAL DIMERON CIA LTDA
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