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RESUMEN EJECUTIVO

SERVICIOS EXEQUIALES DEL SUR EXEQUIESUR S.A. es una empresa ecuatoriana
fundada en el afio 2012, ubicada en el Distrito Metropolitano de Quito, dedicada a brindar

servicios funerarios, su principal cliente es el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

La presente investigacion se ejecuta tomando en cuenta como antecedente que la empresa
no opera bajo una estructura organizacional y todas sus operaciones se desarrollan sin
basarse en lineamientos previamente establecidos, especialmente no cuenta con un control
interno que le permita el desarrollo empresarial; debido a estos inconvenientes se procedera
a realizar un andlisis de las principales actividades influyentes en el desarrollo de la empresa
y que generen un impacto de manera directa en el cumplimiento de los objetivos
empresariales, ademas tomando en cuenta los controles con los que cuenta la empresa y las
acciones que han ejecutado con el proposito de cumplir con los objetivos empresariales; con
toda esta informacion proceder a disefiar una propuesta de control interno con la finalidad

de que la empresa alcance sus objetivos.

Una vez que se ha realizado un analisis de las principales actividades de la empresa,
conjuntamente con las debilidades encontradas se propone a la empresa un nuevo sistema
que le permita generar una estructura organizacional, lineamientos para delegar funciones y
procedimientos especificos para desarrollar de manera correcta las actividades que
involucran a la empresa y politicas que de manera conjunta ayuden a un mejor desempefio

empresarial.



Xi
Adicionalmente se establecen recomendaciones que se consideran necesarias que la empresa
tome en cuenta, debido a que le permitira una mejor gestion y el cumplimiento de los

objetivos.



INTRODUCCION

SERVICIOS EXEQUIALES DEL SUR EXEQUIESUR S.A. es una empresa gque se basa en
parametros empiricos en cuanto a la direccion y operacion de sus actividades, por tal motivo
estas circunstancias han causado problemas y desventajas a la empresa dentro del ambito de

servicios funerarios.

Con estos antecedentes encontrados, el objetivo de este trabajo es realizar un andlisis de las
actividades principales que tiene la empresa, conjuntamente con los controles respectivos,
esta informacidn se obtendra mediante entrevistas con el Gerente de la empresa, asi también
con el personal que labora en la empresa, adicionalmente se realizara inspecciones fisicas
para observar el desarrollo del cumplimiento de las funciones e identificar debilidades en los

procedimientos.

Ademas se realiza un analisis con su respectiva calificacion de los posibles riesgos que en

cierta manera pueden influir de manera negativa y detener el cumplimiento de los objetivos.

Cabe recalcar que se procedera a proponer estrategias para mitigar los riesgos,
adicionalmente se incluira propuestas generales que ayuden a la empresa en la consecucion

de sus objetivos.



Finalmente se proporcionard una guia con los procedimientos que cada trabajador debe
cumplir dentro de la empresa, conjuntamente con politicas administrativas y contables y sus

respectivos controles, para que de esta manera se logre un mejor desempefio.



1.1

1 LAEMPRESA

INTRODUCCION A LA EMPRESA

SERVICIOS EXEQUIALES DEL SUR EXEQUIESUR S.A. es una empresa
ecuatoriana establecida en el Distrito Metropolitano de Quito desde el afio 2012,
constituida por el sefior Abdén Logrofio Lozada, en calidad de Secretario General y
por tanto Representante Legal de la Federacion Provincial de Jubilados de Pichincha,

y José Manuel Illescas Trujillo por sus propios derechos.

Anteriormente la Federacion Provincial de Jubilados de Pichincha administraba las
instalaciones ubicadas en la Av. 18 de Septiembre, ademas de las instalaciones
ubicadas en la Av. Rio Coca, las cuales pertenecian al INSTITUTO ECUATORIANO
DE SEGURIDAD SOCIAL, es importante mencionar que funcionaban bajo el nombre
comercial de “LOS LIRIOS”, nombre que pertenece a la Federacion Provincial de

Jubilados de Pichincha.

El momento en que se termina el convenio, la Federacion de Jubilados de Pichincha,
convencidos de su experiencia en servicios funerarios, decide crear su propia Funeraria
con el nombre SERVICIOS EXEQUIALES DEL SUR EXEQUIESUR S.A., ubicada
en el Sur del Distrito Metropolitano de Quito, en donde cuenta con adecuadas,
modernas y confortables instalaciones para ofrecer servicios exequiales de calidad a

los clientes, cumpliendo con todos los parametros legales y técnicos es acreditada por
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el INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL como prestadora de
servicios de la entidad antes mencionada, es decir brinda servicios funerarios a

jubilados, afiliados y montepios.

SERVICIOS EXEQUIALES DEL SUR EXEQUIESUR S.A. es la Unica funeraria que
cuenta con una oficina de atencién al cliente en los interiores de la morgue del Hospital

Carlos Andrade Marin.

La empresa actualmente consta en sus registros con el nombre comercial

EXEQUIESUR S.A., por tal motivo para fines de esta investigacion se utilizara este

nombre para mencionar a la Funeraria.

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.2.1 Mision de la empresa

Somos una empresa gque cuenta con un equipo de trabajo comprometido en

brindar servicios funerarios de manera integral, y realizando todo el esfuerzo

necesario para satisfacer a los clientes.

1.2.2 Vision de la empresa

La Funeraria Los Lirios — Exequiesur es una empresa lider en servicios

Exequiales, razén por la cual fuimos homenajeados por la Corporacion Andina

de los paises Andinos como la mejor Funeraria del pais, orientada a dar un apoyo
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que garantiza su confianza en los momentos mas dificiles, con un servicio de

calidad y calidez.

1.2.3 Reglamento interno de trabajo de la empresa

DE LA ADMINISTRACION

La Administracion sera responsable del buen manejo y funcionamiento de las
Salas de Velacion, buscara planes de mejoramiento, contratara y controlara el
cumplimiento de las funciones encomendadas a cada uno de los Empleados.
Seré responsable del cumplimiento de obligaciones laborales, fiscales y demas

establecidas en los Organismos de Control.

La atencion de los servicios funerarios serd permanente, para lo cual la
Administracion de las Salas de Velacion establecerd los turnos, horarios,
cambios, etc. de todo el personal bajo su responsabilidad, de conformidad con
los Convenios de Concesidn de las Salas de Velacion de propiedad del IESS que

se suscribieren.

La Federacion Provincial de Jubilados de Pichincha, representada por el
Secretario General, es la autoridad nominadora y le corresponde administrar los
recursos humanos de las Salas de Velacion Los Lirios, suscribir contratos y
declarar la terminacion de aquellos en la forma que determine el Cddigo del

Trabajo.



BENEFICIARIOS

El IESS prestara los servicios de las Salas de Velacién, en caso de fallecimiento
de Jubilados, Afiliados, beneficiarios de Montepio y particulares que

voluntariamente lo soliciten.

SERVICIOS:

Los servicios que brindan las Salas de Velacion durante todos los dias del afio

son:

e De velacion para todas las posibilidades,
e De velacion a domicilio y

e De velacion y cremacion con dos niveles: estandar y especial.

Cada servicio comprende:

1. Lirios 1 Basico,

2. Lirios 2 Auxilio de Funerales

3. Lirios 3 Estandar,

o1

. Lirios 4 Especial,

6. Servicio de Cremacion.

Estan en funcionamiento cuatro Salas de Velacion de propiedad del IESS,
ubicadas en las calles 18 de Septiembre y Versalles, cinco Salas de Velacion en

la Avenida Eloy Alfaro y Rio Coca de esta ciudad de Quito.



COSTOS

Los costos de los servicios que prestan las Salas de Velacion se estableceran de
comudn acuerdo entre la Comision de Gestién y Aplicacion del Convenio
Modificatorio suscrito entre el IESS y la Federacion Provincial de Jubilados de

Pichincha.

Los costos del servicio contratado, se cubriran con el beneficio del Auxilio de
Funerales, de acuerdo a la Resolucion del Consejo Directivo que se encuentre

vigente sobre el otorgamiento de la prestacion.

DISTRIBUCION DE EXCEDENTES

El Convenio Modificatorio de Concesion, Administracion y Operacion de las
Salas de Velacion Los Lirios de propiedad del IESS, suscrito con la Federacién
Provincial de Jubilados de Pichincha, en el Art. 3 Obligaciones de las partes,
numeral 3.6 dice textualmente: "La diferencia entre los ingresos y egresos,
incluidas las obligaciones tributarias que generen el servicio de las Salas de
Velacion y el Horno crematorio se distribuiran entre la Federacion y el Instituto
en parte iguales, luego de financiar el equipamiento y remodelaciones

necesarias.

Lo correspondiente al IESS sera depositado en una cuenta especial. En lo que
se refiere a las utilidades del camposanto se observaré la distribucion prevista en

el proyecto de factibilidad aprobado™.
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RESPONSABILIDAD Y GARANTIAS

Los familiares del fallecido seran personal y pecuniariamente responsables por
los dafios, pérdidas o sustracciones que se causaren a los locales, instalaciones y

mas equipos de las Salas de Velacion.

La Administracion debera entregar mediante inventario los activos de la Sala,
debiendo ser receptado en la misma condicion inicial. Para garantizar el pago
de eventuales dafios los deudos suscribirdn una letra de cambio, a treinta dias

plazo.

POLITICA DE PAGOS

La diferencia entre el costo del servicio entregado y el valor del Auxilio de

Funerales, sera pagada en efectivo por la persona que contrato el servicio. Sera

responsabilidad de la Administracién establecer politicas de manejo de

recuperacion de los valores adeudados.

1.2.4 Organigrama Estructural de la Empresa

En la siguiente figura se observa las principales areas de la empresa y sus

funciones.



Presidente

Gerente

Contabilidad

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

Supervisor
Operativo

CAPTADOR DE CAPTADOR DE CAPTADOR DE
CLIENTES CLEINTES CLIENTES

CAPTADOR DE

CONSERIE CLIENTES

Figura 1: Organigrama Estructural de la Empresa

Fuente: Funeraria Exequiesur S.A.

Cabe recalcar que en el Departamento Operativo existe cuatro trabajadores que
se encuentran en la morgue del Hospital Carlos Andrade Marin, el resto del
personal desarrolla sus actividades en la Funeraria, excepto el Supervisor, que
es la persona quien se encuentra en ocasionalmente en los dos sitios,

dependiendo de las actividades por realizar.

1.2.5 Actividad Economica de la Empresa

La Funeraria Exequiesur S.A. es una empresa que se dedica a brindar servicios

funerarios, cuenta con modernas instalaciones y herramientas complementarias

para brindar un servicio de calidad a sus clientes.
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La empresa cuenta con cuatro salas que se detallan a continuacion.

Sala 1: Capacidad para 70 personas.
Sala 2: Capacidad para 90 personas.
Sala 3: Capacidad para 110 personas.

Sala 4: Capacidad para 100 personas.

Ademas la Funeraria Exequiesur S.A. cuenta con una sala de tanatopraxia, en la
cual se realiza el proceso de desinfeccion y preservacion del cadaver, esto se

Ileva a cabo mediante inyecciones y quimicos adecuados para este proceso.

Otro servicio adicional que la empresa ofrece es el servicio de carroza, el cual

esta disponible las 24 horas.

Por altimo la Funeraria ofrece servicios de capilla a domicilio en el caso que los

clientes lo requieran.

1.2.5.1 Servicios de Inhumacién

La Funeraria Exequiesur S.A. ofrece servicios de inhumacion con una

infraestructura adecuada para el desarrollo de los mismos.

Inhumar.- Depositar de manera solemne el cadaver de una persona en una
fosa o en un nicho para, posteriormente, cubrir la cavidad con tierra o
cerrarla con una lapida o losa. (Diccionario Manual de la Lengua

Espafiola, 2007)
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SERVICIO DE AUXILIO
FUNERALES SOLIDARIO

* Cofre copa

* Sala de velacion por 24 horas

* Traslado a las salas de velacion y al
camposanto

* Servicio Religioso

* 1 Arreglo floral, (1cubre cofre)
* Autoservicio de cafeteria

* Libro de condolencias

* Formolizacion y tanatopraxia

» Wifi en salas

» Musica ambiental

FONDO MORTUORIO IESS

* Cofre clasico

* Sala de velacion por 24 horas

* Traslado a las salas de velacién y al
camposanto

* Servicio Religioso

* Tres Arreglos florales (2 laterales,
1cubre cofre)

* Autoservicio de cafeteria

* Libro de condolencias

» Tarjetas de agradecimiento

* Formolizacion y tanatopraxia

* Tramites de auxilio Funerales de
IESS

» Mtisica ambiental

* Nicho en arrendamiento por 4 afios

SERVICIO AUXILIO DE
FUNERALES PLUS

* Cofre de madera ejecutivo o clésico
* Sala de velacion por 24 horas

* Traslado a las salas de velacion y al
camposanto

* Servicio Religioso

* Acompanamiento musical

* Cuatro arreglos florales (3 laterales y
1 cubre cofre)

* Libro de condolencias

* Autoservicio de cafeteria

* Tarjetas de agradecimiento

* Formolizacién y tanatopraxia

* Tramites de auxilio Funerales del
IESS

» Wifi en salas

» Musica ambiental

SERVICIO ESPECIAL

* Cofre de finas maderas Ibérica o
Espariola

+ Sala de velacion por 24 horas

* Traslado a las salas de velacion y al
camposanto

* Servicio Religioso

* Acompanamiento musical

* Seis arreglos florales (3 laterales y 1
cubre cofre 2 porta floreros)

* Libro de condolencias

* Autoservicio de cafeteria

* Formolizacion y tanatopraxia

* Tarjetas de agradecimiento

* Tramites de auxilio Funerales del
IESS

» Wifi en salas

» Musica ambiental

SERVICIO INHUMACION
CAPILLA BASICA

* Cofre copa

* Capilla x 48 horas

* Traslado al domicilio y al
Campoasanto

* 1 arreglo floral, (1cubre cofre)
* Insumos de cafeteria

* Libro de condolencias

* Formolizacion

SERVICIO INHUMACION
CAPILLA NEONATO

* Cofre copa

* Capilla x 48 horas

* Traslado al domicilio y al
Campoasanto

* 1 arreglo floral, (1cubre cofre)
* Insumos de cafeteria

* Libro de condolencias

* Formolizacion

Figura 2: Servicios de Inhumacién
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1.2.5.2 Servicios de cremacién

Es importante sefialar que en caso de que los familiares del fallecido
soliciten el proceso de Cremacidn, éste proceso no lo realiza directamente
la empresa, es decir la Funeraria Exequiesur S.A ejecuta todo el proceso
de velacion de cuerpo presente, y el momento del proceso de Cremacion
se traslada el cuerpo del fallecido a las instalaciones de funerarias

autorizadas a realizar este proceso y con guienes tienen convenios.

Cremacion.- Incineracion de cadaveres, especialmente humanos.

(Diccionario Manual de la Lengua Espariola, 2007)
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FONDO MORTUORIO IESS

* Velacion en salas de cuerpo presente
* Sala de velacion por 24 horas

* Traslado a las salas de velacion y al
crematorio

» Servicio Religioso

* Tres arreglos florales (2 laterales,
1Cubre-cofre)

* Autoservicio de cafeteria

* Libro de condolencias

* Tarjetas de agradecimiento

* Formolizacion y tanatopraxia

* Servicio de Cremacion

* Urna de madera para restos
cremados

* Tramites de auxilio Funerales del
IESS

» Musica ambiental

SERVICIO DE AUXILIO
FUNERALES PLUS

* Velacion en salas de cuerpo presente
* Sala de velacion por 24 horas

* Traslado a las salas de velacion y al
crematorio

* Servicio Religioso

» Acompafiamiento musical

* Cuatro arreglos florales (3 laterales y
1 cubre cofre)

* Formolizacién y tanatopraxia

* Servicio de cremacion

* Urna de madera para restos
cremados

* Libro de condolencias

* 50 Tarjetas de agradecimiento

* Auto servicio de cafeteria

* Tramites de auxilio Funerales del

SERVICIO ESPECIAL

* Velacion en salas de cuerpo presente
* Sala de velacion por 24 horas

* Traslado a las salas de velacion y al
crematorio

* Servicio Religioso

* Acompafiamiento musical

* Seis arreglos florales (3 laterales y 1
cubre cofre 2 porta floreros)

* Libro de condolencias

* 100 Tarjetas de agradecimiento

* Autoservicio de cafeteria ilimitada

» Formolizacién y tanatopraxia

« Servicio de cremacion

* Urna de madera para restos
cremados

* Tramites de auxilio funerales del
IESS

SERVICIO DE CREMACION
CAPILLA BASICA

* Cofre en préstamo

* Capilla x 48 horas

* Traslado al domicilio y al
Crematorio

* 1 arreglo floral, (1cubre cofre)
* Insumos de cafeteria

* Libro de condolencias

» Formolizacién

« Servicios de cremacién

* Urna de madera para restos
cremados

SERVICIO DE CREMACION
CAPILLA PLUS

* Cofre en préstamo

* Capilla x 48 horas

* Traslado al domicilio y al
Crematorio

« 3 arreglo floral, (1cubre cofre, 2
laterales)

* Insumos de cafeteria

* Libro de condolencias

* Tarjeta de agradecimiento

* Formolizacion, Tanatopraxia
* Servicios de cremacion

* Urna de madera para restos
cremados

SERVICIO DE CREMACION
CAPILLA NEONATO

* Cofre copa

* Capilla x 48 horas

* Traslado al domicilio y al
Crematorio

« 1 arreglo floral, (1cubre cofre)
* Insumos de cafeteria

* Libro de condolencias

* Formolizacion

* Servicios de cremacion

* Urna de madera para restos
cremados

Figura 3: Servicios de cremacion




2 MARCO CONCEPTUAL

2.1 CONTROL INTERNO

2.1.1 Antecedentes histéricos del Control Interno

La evolucion social dio lugar al surgimiento de la escritura y los nimeros, como
una respuesta a la necesidad de comunicarse, controlar los recursos y las
pertenencias, y transferir productos y recursos mediante el comercio. Conforme
se consolidaron los grupos humanos y se intensificd el comercio, la necesidad
de control se incrementd, es asi como en Egipto, Fenicia, Siria entre otros
pueblos, se observa el uso de registros contables simples. Fue en la edad media
el comercio se generaliz0, que aparecieron los libros de contables para controlar
las operaciones de los negocios, el afio 1494 en Venecia, Fray Lucas Paccioli
escribi6 el primer tratado sobre la Contabilidad de Partida Doble, que da origen
al Control Interno. No es sino hasta fines del siglo X1X, que los propietarios de
las empresas se preocupan por establecer procedimientos para proteger sus

intereses (Gonzalez, 2014, pag. 23).

Con el advenimiento de la revolucion industrial, las empresas realizan
importantes inversiones en maquinaria, contratan personas para manejarlas y el

volumen de las operaciones se multiplica exponencialmente, lo que impide a los
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propietarios de las empresas ser ellos quienes las administren personalmente, y

surge entonces la necesidad de (Doryan, 2014, pag. 36):

e Delegar funciones, para que otras personas gestionen las diversas areas de

la organizacion: produccion, comercializacion y administracion entre otras.

e Crear sistemas y procedimientos para controlar la gestion, pues
anteriormente se habia prestado mayor atencion en la produccion y

comercializacion que en la administracion y organizacion.

Nace asi el control como una funcién gerencial, que busca verificar que los
objetivos, planes y politicas se cumplan conforme fueron establecidas (Doryan,

2014, pag. 37).

Conforme las organizaciones han evolucionado, lo ha hecho también el enfoque
del control, actualmente es una funcidén que debe estructurarse técnicamente,
para garantizar una gestién administrativa y financiera contable eficientes, y

asegurar razonablemente el logro de los objetivos.

2.1.2 Concepto de Control Interno

Las definiciones del Control Interno son variadas, a continuacién se enuncian

varias de ellas:

e El Instituto Mexicano de Auditores lo define como las acciones que toma la

direccién de la empresa para incrementar la probabilidad de que los



16
objetivos y metas establecidas se cumplan, mediante el uso eficiente de los

recursos disponibles en la empresa (Instituto Mexicano de Auditores, 2013).

Segun el Marco Integrado de Control Interno del Ecuador, es un proceso
que lo gestiona la direccion y el personal, con el fin de proporcionar
seguridad razonable sobre el logro de los objetivos relacionados a la
eficacia y eficiencia operativa; suficiencia y fiabilidad de la informacion;
integridad de los recursos y patrimonio organizacional; cumplimiento
legal y normativo; y el desarrollo de una gestién honesta y responsable

(Colegio de Auditores del Ecuador, 2012, pag. 5)

Para Mitchell y Laudon, el control interno es un proceso presente en la
ejecucion de todas las operaciones de la organizacion, para aportar un
grado de seguridad razonable sobre el cumplimiento de metas y objetivos,
con eficiencia y economia; transparencia y confiabilidad de la
informacidn, proteccion de los activos y cumplimiento legal; es ejecutado
por los directivos y empleados de las que laboran en las organizaciones
por lo que el capital humano es el elemento mas importante para su

funcionamiento (Mitchell & Laudon, 2012, pag. 17).

Para Meigs el control interno es toda accién que implementa la direccién
de una organizacion para incrementar la probabilidad de que los objetivos
y metas se cumplan; lo hace mediante la planificacion, organizacion,
ejecucion y monitoreo, para proporcionar una seguridad razonable de

éxito. (Meigs, 2014, pag. 27).
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e Weber y Murray sefialan que el control interno es toda accion
implementada por la gerencia institucional para asegurar con la menor
incertidumbre el logro de los objetivos y metas establecidas; no puede
establecerse mediante un modelo Unico pues cada organizacion tiene una
naturaleza, estructura y mision propias; €s un proceso continuo presente
en todos los sistemas de la empresa; debe ser evaluado por una persona
especializada e independiente; debe motivar la construccién de un entorno
ético y orientarse permanentemente a controlar los riesgos que pueden
obstaculizar el logro de los objetivos; no es infalible, proporciona una
grado de seguridad razonable porque puede verse afectado por

limitaciones propias (Weber & Murray, 2014, pag. 18).

o Wyland sefiala que el control interno es el sistema nervioso de la empresa,
se lo disefia para que se entrelace con todas las actividades que desarrolla
esta con el fin de asegurar el logro razonable de los objetivos, con
eficiencia efectividad y economia; incluye mas que los sistemas operativos
y de gestion, las préacticas de talento humano, el control de calidad, la
planificacion estratégica y las politicas; todos los empleados lo ejecutan

sin percatarse de que son elementos activos de él (Wyland, 2013, pag. 7)

Consolidando los aspectos mas relevantes de los diversos conceptos expuestos,

se manifiesta que el control interno en la empresa:

e Es una red estructurada de procedimientos y acciones adoptadas por los
accionistas y gerentes de las empresas, para dirigir y controlar sus

operaciones; involucra a todas las personas que la conforman la



18
organizacion; no es un elemento restrictivo, sino que apoya la ejecucion
de los procesos, para proporcionar un grado razonable de la consecucion

de los objetivos.

Es un plan de organizacién que establece las politicas y procedimientos
para: proteger los recursos organizacionales contra el fraude, el
desperdicio y el uso inadecuado; garantizar la suficiencia, exactitud y
veracidad de la informacion; promover la eficiencia y efectividad
operativa; y dar una seguridad razonable del logro de los objetivos, por lo
que no puede existir sin objetivos claramente definidos, ya que si no se
conocen los resultados deseados es imposible definir acciones para

alcanzarlos y evaluar su grado de cumplimiento.

No es universal y debe disefarse de acuerdo a: la naturaleza, estructura y
mision de la empresa; es un proceso continuo formado por las acciones
que ocurren constante en la operacion de la empresa; la responsabilidad de
establecerlo, mantenerlo y perfeccionarlo le corresponde al nivel directivo;
forma parte integrante de todos los sistemas de la organizacion; motiva la
construccién de un entorno ético; no es infalible, proporciona una grado
de seguridad razonable ya que puede verse afectado por una serie de
limitaciones propias como las personas, que son imperfectas y pueden

equivocarse, o asociarse ilicitamente para evadirlo.
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2.1.3 Importancia del Control Interno

Gonzalez sefiala que la importancia de tener un sistema de control interno en las
pequefias y medianas empresas ha ido incrementando en los ultimos afios, pues
en base a las necesidades y limitaciones del negocio establece procedimientos
para resguardar y proteger los activos, verificar la eficiencia, productividad y
custodia en las operaciones. El contar con un sistema de control adecuado para
la empresa, permitird maximizar la utilizacion de recursos para alcanzar una
adecuada gestion financiera y administrativa, obtener mejores niveles de
productividad; también ayudara a contar con recursos humanos motivados,
comprometidos con su organizacion y dispuestos a brindar al cliente servicios

de calidad (Gonzalez, 2014, pag. 45).

El Control Interno permite evaluar y controlar la gestion integral de la empresa,
la evaluacion permanente coadyuva al mejoramiento continuo, en consecuencia
ayuda a la administracién a alcanzar las metas y objetivos previstos dentro de un
enfoque de excelencia y optimizacion de las operaciones; al estar entrelazado
con todas las actividades operativas de la empresa, es posible determinar el grado
de consecucion de objetivos, identificar desviaciones fuera de los limites
permisibles, para implementar acciones preventivas y correctivas que apoyen al
logro de los objetivos planteados. Por lo que es vital para asegurar la eficiencia
de la gestion, lo que beneficia a todas las personas que tienen interés en la
empresa, desde los propietarios hasta el cliente, que al tener confianza

prevalecera en el tiempo y generara utilidades y crecimiento interno.
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Mediante el Control Interno se fomenta: la calidad y la delegacion; la eficiente
utilizacion de recursos pues se evitan los gastos innecesarios; se dota a la
empresa de mecanismos de respuesta rapida ante el dinamismo del entorno; se
reduce el riesgo de pérdida de valor de los activos; se garantizar la fiabilidad de

la informacion y el cumplimiento legal.

En conclusion es posible manifestar que para que un control interno tenga
efectividad, debe lograrse razonablemente los objetivos operativos, la
informacidn debe ser Gtil, confiable para los grupos de interés y sin dejar a un

lado el cumplimiento de leyes y normativas.

Es evidente que en la mayoria de empresas no implementan un sistema de control
interno, debido a que la Gerencia o propietarios de empresas no lo consideran
atil u 6ptimo para el progreso y cumplimiento de objetivos de la empresa. Cabe
recalcar que el control interno ayudara a encontrar debilidades y procesos que
no estan siendo un aporte para las organizaciones, ademas sirve de gran utilidad
ya que comprende procedimientos adecuados de acuerdo a cada negocio,
verificar la certeza en los datos de la empresa, asi como mejorar la eficiencia y

productividad de la empresa.

2.1.4 Consideraciones de Control

Las politicas y procedimientos en relacion con autorizacion, salvaguardia de

activos, responsabilidad sobre activos y segregacion de funciones son

establecidos por la gerencia para poder proveer una seguridad razonable de que:
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a. Los activos son adquiridos, custodiados y usados, los pasivos son incurridos

y liberados conforme a las decisiones de la gerencia.

b. La informacion financiera es mantenida correctamente en los libros y

registros con respecto a activos y pasivos resultantes de dichas decisiones.

Estas politicas y procedimientos son parte integral de un sistema de control
interno y se relacionan bésicamente con el control de la gerencia sobre la
disposicion de los activos y pasivos de la empresa y, Unicamente de manera
indirecta, con los controles sobre el procedimiento de datos, los cuales se ocupan
con la contabilizacion correcta, puntual y completa de las transacciones. Sin
embargo, la ausencia de dichos controles podria incrementar el riesgo de errores
de importancia en la informacion financiera incluida en los libros y registros de

la empresa.

En vista de que las politicas y procedimientos frecuentemente toman la forma de
controles, la ausencia de politicas y procedimientos adecuados sobre cualquiera
de estas pareas puede afectar la forma en que el equipo a cargo del proyecto juzgue

la eficacia de controles especificos sobre los procesos. (Ambrosio, 2014, pag. 12).

2.1.5 Tipos de Controles

En funcidn de sus objetivos que busca alcanzar, los controles pueden ser:

Administrativo.- Compuesto por los mecanismos, procedimientos y registros

relacionados a los procesos de decision que llevan a la autorizacion de
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transacciones o actividades por la administracion, de manera que fomenta la
eficiencia operativa, la observancia de las politicas establecidas y el
cumplimiento de los objetivos y metas programados (Gordon, 2012, pag. 35).
Segun Estupifian, existe un solo sistema de control interno administrativo, el
plan de organizacion de la empresa, que en base a los procedimientos y métodos
operacionales y contables, busca ayudar, mediante el establecimiento de un

acuerdo, al logro del objetivo administrativo de:

¢ Informarse constantemente sobre la situacion;

e Coordinar sus funciones;

o Verificar el logro de los objetivos establecidos.

e Mantener una gestion eficiente;

e Corroborar que la empresa opere conforme las politicas establecidas;

e Para verificar el logro de estos objetivos la administracion establece:
e El control del medio ambiente o ambiente de control.

e El control de evaluacion de riesgo.

e El control y sus actividades

¢ El control del sistema de informacién y comunicacion.

e El control de supervision o monitoreo. (Estupifian, 2015, pag. 47)

En sintesis, el control administrativo se basa en las politicas y métodos,
relacionadas con aspectos legales, reglamentos, politicas de los niveles de
direccion; ademas se enfoca en el nivel de eficiencia con el que la organizacién

desarrolla y cumple sus operaciones, en el cual se incluyen analisis, controles de
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calidad del producto o servicio que ofrezca la organizacion, asi como programas

vinculados con el personal.

Contable.- Formado por los mecanismos, procedimientos y registros que
conciernen a la salvaguarda de los recursos y la verificacion de la: exactitud,
veracidad y confiabilidad de los registros contables, y de los estados e informes
financieros que se produzcan sobre los activos, pasivos, patrimonio y demas

derechos y obligaciones de la organizacion (Gordon, 2012, pag. 35).

Estupifian manifiesta que consecuencia del control administrativo sobre el
sistema de informacion, surge el control interno contable, con los siguientes

objetivos:

¢ Que todas las transacciones se registren oportunamente, por el valor, en
las cuentas apropiadas, y en el periodo contable en que se llevan a cabo,
para permitir la preparacion de estados financieros y mantener el control

contable de los activos.

¢ Que todo lo contabilizado exista y que lo que exista esté contabilizado,
investigando cualquier diferencia para adoptar la consecuente y apropiada

accion correctiva.

¢ Que las operaciones se realicen de acuerdo con autorizaciones generales y

especificas de la administracion.
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e Que el acceso de los activos se permita sélo de acuerdo con autorizacion

administrativa. (Estupifian, 2015)

Resumiendo, el control contable comprende procedimientos y planes cuyo
objetivo es tener una seguridad razonable, es decir las operaciones efectuadas
tengan sus registros respectivos, debe existir una validez en la informacion,
ademas se debe salvaguardar los activos ya que el acceso a los mismos asi como

su documentacion debe ser manejado por el personal autorizado.

Por su aplicacion, el control interno puede ser (Gordon, 2012, pag. 37):

Preventivo, se usa para prevenir eventos indeseables y errores que pudieran
tener un efecto material negativo sobre un proceso o producto final; son méas
rentables pues evitan costos de correccion o reproceso, y deben quedar

incorporados en los sistemas permanentemente.

Detectivo, existen pues algunos sucesos y errores no pueden ser evitados en la
etapa preventiva, acttan cuando fallan los preventivos para tratar de conocer
cuanto antes el evento; son mas costosos que los preventivos y miden su

efectividad.

Correctivo, facilitan la vuelta a la normalidad cuando se han producido
incidencias. Implica que se tomen acciones y procedimientos de correccion, son

comunicados a la gerencia para que prevea acontecimientos futuros.
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2.1.6 Implementacion del Sistema de Control Interno

El control interno es un proceso fundamental en el desarrollo de una empresa,
pues su propdsito es proteger los recursos organizacionales, detectar y resolver
desviaciones o posibles hechos que afecten a la empresa e impida el desarrollo

del cumplimiento de los objetivos planteados.

Para su implementacion existen varios modelos, en este documento se han

desarrollado los dos de mayor difusion a nivel mundial.

2.1.6.1 Modelo COSO

Ante la globalizacién las empresas vieron la necesidad de aplicar controles
y estrategias para su buen funcionamiento, para apoyarlas y evitar que
sufran fraudes, malversacion de fondos y afectaciones criticas; nacié el
Informe COSO, que plasma los resultados del grupo de trabajo que la
Treadway Commission, National Commission On Fraudulent Financial
Reporting, que estd compuesta por cinco organizaciones: Instituto
Americano de Contadores Publicos, Asociacion Americana de
Contabilidad, Instituto de Auditores Internos, Instituto de Administracion
y Contabilidad, e Instituto de Ejecutivos Financieros, cre6 en Estados
Unidos en 1985 bajo la sigla COSO (Committee Of Sponsoring
Organizations), el informe sobre el resultado del trabajo desarrollado lo
emitio la empresa Coopers & Lybrand y fue publicado el afio 1992

(Coopers & Lybrand, 2012).
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El documento trata de definir un marco conceptual del control interno,
capaz de integrar las diversas definiciones y conceptos utilizados, y
disponer de con conceptos consensuales y una vision que integre y
satisfaga las demandas de todos los sectores involucrados (Coopers &

Lybrand, 2012).

La comprension del control interno bajo el modelo COSO, ayuda a
cualquier organizacion publica o privada, a que su desempefio se dé con
eficiencia, eficacia y economia, y que cuente con indicadores que permitan

el analisis, la toma de decisiones y el cumplimiento de metas.

La importancia de tener un buen sistema de control interno, bajo el modelo
COSO en las organizaciones, se ha incrementado en los Gltimos afios,
debido a lo practico que resulta al medir la eficiencia y la productividad al
momento de implantarlos; en especial si se centra en las actividades

basicas que ellas realizan.

Conforme COSO, el control interno es un proceso que lo ejecuta la junta
directiva o el consejo de administracion de la organizacion, la alta
direccion y todo el personal, disefiado para proporcionar seguridad
razonable sobre la consecucion de tres categorias de objetivos: efectividad
y eficiencia operativa; amplitud y confiabilidad de la informacion

financiera, y cumplimiento legal y normativo (Coopers & Lybrand, 2012).
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En conclusion, la importancia del sistema de control basado en COSO
radica en que promueve la eficiencia de las operaciones, ayuda a reducir
los riesgos a que pudieran estar expuestos los recursos, aporta mayor
confiabilidad a la informacién, proporciona seguridad respecto al
cumplimiento efectivo de las leyes, normas y politicas aplicables, y
permite detectar oportunamente desviaciones significativas en el
cumplimiento de las metas y objetivos establecidos. Cabe resaltar que la
empresa que aplique el modelo COSO en sus operaciones, podra conocer
su situacion real, por eso la importancia de tener una planificacion capaz
de verificar que los controles se cumplan para darle una mejor vision sobre

su gestion.

El control interno basado en el modelo COSO, consta de cinco
componentes: ambiente o entorno de control; evaluacion del riesgo;
actividades de control; informacion y comunicacién, y, supervision y
monitoreo; cada uno es un conjunto de normas que permiten medir la

efectividad del control interno (Ford, 2015, pag. 87).
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Figura 4: Modelo COSO |
Fuente: COOPER & LYBRAND, informe COSO |
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En la figura anterior se ve como el entorno de control, es el ambiente en el
que las personas desarrollan sus actividades y cumplen con sus
responsabilidades, sirve de base a los otros componentes, dentro de este
entorno, se evaltan los riesgos y se establecen las actividades que ayudaran
a hacer frente a los riesgos, mientras la informacion se capta y se comunica
por toda la organizacion, supervisando todo este proceso y modificandolo

segun las circunstancias.

Para una mayor comprension se analiza a continuacion, cada uno de los

componentes del modelo COSO I:

Entorno de control

Este elemento define al conjunto de circunstancias que enmarcan el
accionar de la organizacion desde la perspectiva del Control Interno y que
son determinantes del grado en que los principios de este ultimo, imperan
sobre las conductas y los procedimientos empresariales; por lo que es el
reflejo de la actitud asumida por la alta direccion y por los demas agentes
con relacion a la importancia del Control Interno y su incidencia sobre las

operaciones y resultados de la empresa (Coopers & Lybrand, 2012).

Los principales factores que fijan y determinan el grado de fortaleza o

debilidad del ambiente de control, son (Perdono, 2014, pags. 74-75):
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El estilo de direccion y gerencia.

La estructura y plan organizacional, los reglamentos y los manuales

de procedimiento.

Integridad, valores éticos, competencia profesional y compromiso de

todas las personas que forman la organizacion.

La adhesion a las politicas y objetivos establecidos, por parte de

todas las personas que forman la organizacion.

La forma de asignacion de responsabilidades, de administracion y

desarrollo del personal.

El grado de documentacion y comunicacién de politicas y

decisiones.

El grado de formulacion de programas que establezcan objetivos e

indicadores para evaluar su consecucion.

La existencia y frecuencia de estudios de auditoria independientes,

realizados por personal calificado y profesional.
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Evaluacion de riesgos

Los objetivos se fijan con anterioridad a la evaluacion de los riesgos,
porque si no se conocen los resultados deseados es imposible evaluar el

riesgo y su grado de cumplimiento.

El Control Interno busca limitar los riesgos en las operaciones de la
empresa; por esto para evaluar los riesgos se estudia el control interno con
el fin de identificar sus puntos fuertes y débiles. Una vez identificados los
puntos débiles y por ende los riesgos, se analizan y evalGan conforme su
importancia, probabilidad o frecuencia de ocurrencia, y el modo en que se

manejaran (Coopers & Lybrand, 2012).

Actividades de control

Comprenden los procedimientos especificos para reasegurar el
cumplimiento de los objetivos, se orientan principalmente a la prevencién y
mitigacion de los riesgos. Se ejecutan en todos los niveles de la
organizacion y en cada etapa de la gestion; una vez conocidos los riesgos se
disponen los controles destinados a mitigarlos (Coopers & Lybrand, 2012).
Los controles se interrelacionan con: las operaciones, la informacion
financiera su amplitud y fiabilidad, y el cumplimiento normativo y legal;
y, pueden ser: preventivos o correctivos; manuales o automatizados v,

gerenciales.
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Informacion y comunicacion

La informacion operacional, financiera y de cumplimiento generada
internamente, y la proveniente del ambiente externo, son necesarias para
la toma de decisiones; por esto debe cumplir una serie de requisitos:
calidad, contenido, oportunidad, actualidad, exactitud y accesibilidad

(Coopers & Lybrand, 2012).

La informacion relevante debe ser: captada, procesada y transmitida,
eficientemente en sentido multidireccional, para que llegue oportunamente
a todos los elementos de la organizacion, permitiéndoles asumir sus
responsabilidades y rol dentro del sistema de control interno (Coopers &

Lybrand, 2012).

Supervision

La alta direccion que estructura el Control Interno, debe revisarlo y
actualizarlo periédicamente para mantenerlo en un nivel eficiente; la
evaluacion de las actividades de control debe ser permanente, pues la
organizacion se encuentra en constante cambio, y tiene areas criticas que

necesitan ser reforzadas (Coopers & Lybrand, 2012).

La modalidad de supervision puede ser por medio de: actividades
continuas o evaluaciones puntuales, en los dos casos las debilidades
detectadas deben comunicarse inmediatamente a la alta direccion, para que

se disefien las medidas de ajuste correspondientes.
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2.1.6.2 Modelo COSO Il — ERM (Gestion Integral del Riesgo)

Luego de una serie de escandalos e irregularidades que afectaron a
inversionistas, empleados y gran parte de la sociedad norteamericana, a
fines de Septiembre de 2004 el Committee of Sponsoring Organizations of
the Treadway Commission, publico el informe Enterprise Risk
Management, conocido como informe COSO Il o COSO ERM, establece
un concepto de control interno mas amplio y proporciona un marco robusto
y extenso para la identificacion, evaluacion y gestion integral de riesgo

(Price Waterhouse & Chandwick, 2013, pag. 3).

El modelo COSO |1 no sustituye el marco de control interno que define
COSO 1 sino que lo incorpora como parte de él, para que las compafias
mejoren sus practicas de control interno mediante un proceso mas
completo de gestion de riesgo; como esta totalmente alineado con COSO
I, plantea que las mejoras en la gestion de riesgo permiten mejorar,
utilizando la base existente de control interno ya que la gestion integral de
riesgo es un proceso desarrollado por toda la organizacién para identificar
eventos que pueden afectar la consecucion de sus objetivos, de modo que
incrementa su capacidad de respuesta y dentro del nivel aceptado de riesgo
provee una seguridad razonable del logro de los objetivos (Price

Waterhouse & Chandwick, 2013, pag. 5).

El sistema de control interno basado en el modelo COSO Il consta de ocho

componentes interrelacionados:
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Figura 5: Articulacion de COSO ERM
Fuente: (Price Waterhouse & Chandwick, 2013, pag. 5).

Ambiente interno

Establece los parametros bajo los cuales las personas de la entidad
perciben y tratan los riesgos, los factores que considera son (Cardenas,

2014, pag. 73):

e Culturay filosofia para administrar los riesgos
¢ Nivel de riesgo aceptable

e Principios y valores

¢ Vision organizacional

e Compromiso de competencia profesional

e Estructura de la organizacion

¢ Niveles de autoridad y responsabilidad

e Politicas y practicas de Talento Humano
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Establecimiento de objetivos

En el contexto de la misién o vision definidas, la gerencia establece los
objetivos estratégicos, selecciona la estrategia y establece los objetivos
alineados a esta, que fluyen a través de la empresa; ERM asegura que la
direccion defina objetivos y los alinee con la mision y la vision para que
sean compatibles con el nivel de riesgo aceptado (Cardenas, 2014, pag.

75).

Los objetivos de la organizacion pueden ser referidos a cuatro categorias

(Cardenas, 2014, pag. 76):

o Estratégicos, relacionados con las metas de alto nivel, apoyan y estan

alineados con la mision y vision organizacional.

e Operativos, relacionados con su eficacia y eficiencia, incluyen metas
de desempefio y rentabilidad; varian en funcion de los niveles de

desempefio y estructura fijados por la gerencia.

¢ A la eficacia del proceso de elaboracion de informacion, interna o

externa, financiera o no financiera.

¢ Al cumplimiento normativo, relacionados con el cumplimiento de la

entidad con las leyes y regulaciones aplicables.
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Identificacion de eventos

La direccion reconoce que no conoce con certeza Si un evento ocurrira,

cuando y las consecuencias en caso de ocurrir (Cardenas, 2014, pag. 78).

Para identificar eventos, una entidad puede respaldarse en una
combinacion de técnicas y herramientas; enfocadas tanto en el pasado

como en el futuro y pueden ser (Cérdenas, 2014, pégs. 82-84):

e Técnicas enfocadas en eventos y tendencias pasadas, que consideran
eventos como: cesacién de pagos, variaciones en los precios, y

pérdidas de tiempo por accidentes.

e Técnicas que consideran posibles escenarios futuros, respecto a
asuntos como: cambios demograficos, aparicion de nuevos

mercados, y competidores entre otros.

Puede ser util agrupar los posibles eventos en categorias, horizontalmente
a traves de la entidad y verticalmente entre unidades operativas; para
disponer de mas informacién la gerencia puede buscar interrelaciones

entre los eventos, para fundamentar la apreciacién de riesgos.

Los acontecimientos pueden tener eventualmente impacto positivo,
negativo o ambos; los eventuales acontecimientos que pueden generar un
impacto negativo representan riesgos que requieren apreciacion y

respuesta de la gerencia.
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En funcidn de ello, riesgo es la probabilidad que ocurra un acontecimiento
0 evento, que afecte adversamente el logro de objetivos de la organizacion

(Cardenas, 2014, pag. 79).

Las empresas estan expuestas a diversos tipos de riesgos, que pueden

resumirse en los siguientes:

e Contabilidad err6nea o inapropiada.

e Pérdida o destruccidn de activos fijos o recursos financieros.
e Costos excesivos/Ingresos deficientes.

e Sanciones legales.

e Fraude o robo.

o Decisiones erroneas de la gerencia.

¢ Interrupcién del negocio.

o Deficiencias en el logro de objetivos y metas.

¢ Desventaja ante la competencia.

e Desprestigio de imagen.

Los eventos que eventualmente pueden generar un impacto positivo,
constituyen oportunidades que pueden canalizarse hacia los procesos

gerenciales, y definir acciones estratégicas u objetivos para aprovecharlos.

Los acontecimientos que eventualmente reduzcan el impacto negativo de
los riesgos son considerados en la apreciacion de y respuesta a los riesgos

por parte de la gerencia (Cardenas, 2014, pag. 84).
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Evaluacion de riesgos

La apreciacion de riesgos permite considerar como los acontecimientos

eventuales podrian afectar el logro de los objetivos.

La gerencia debe apreciar los posible eventos desde dos perspectivas,
probabilidad e impacto; la probabilidad es la posibilidad de ocurrencia del
evento, y el impacto el efecto generado en caso de ocurrencia (Montero,

2013, pag. 49).

Para estimar la probabilidad e impacto generalmente se emplean datos
histdricos, pues proveen una base mas objetiva; los datos internos pueden
ser menos subjetivos y su utilizacién puede generar mejores resultados que
emplear datos externos, que pueden ser Utiles para fortalecer el analisis

(Montero, 2013, pag. 49).

Normalmente la metodologia para apreciar el riesgo consiste en combinar
técnicas cuantitativas y cualitativas; se utiliza técnicas de apreciacion
cualitativa cuando los riesgos no pueden cuantificarse o no se dispone de
informacion confiable y suficiente para la apreciaciéon cuantitativa. Las
técnicas cuantitativas son mas precisas y se utilizan en actividades mas
complejas y sofisticadas para complementar las técnicas cualitativas. Las
técnicas de apreciacion que utiliza una organizacién pueden varias en las
diversas unidades de negocios. Por el contrario, la eleccion de técnicas

debe reflejar la necesidad de precision y la cultura de la unidad de
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negocios, Sea cualquiera el caso, los métodos utilizados deben facilitar la

apreciacion global de los riesgos (Montero, 2013, pag. 51).

Puesto que los riesgos se aprecian en el contexto de la estrategia y los
objetivos, a menudo la gerencia se centra en riesgos de corto o mediano
plazo, pese a que algunos elementos de la orientacién y objetivos
estratégicos se extienden hasta el largo plazo, por lo que la gerencia

necesita no debe ignorar riesgos que podrian suceder en el largo plazo.

La apreciacion de riesgos en primera instancia es inherente, mide el riesgo
en ausencia de acciones de mitigacion de probabilidad o impacto. Una vez
implementadas las respuestas al riesgo, la gerencia aprecia el riesgo para
determinar el riesgo residual, riesgo remanente luego de la accion de la

gerencia para modificar la probabilidad o impacto del riesgo.

Respuesta al riesgo

La gerencia define acciones de respuesta al riesgo, considerado el efecto
sobre la probabilidad y el impacto del evento con relacidn a la tolerancia
al riesgo y al costo-beneficio, disefia e implanta la respuesta; que
corresponden a las categorias de evitar, reducir, compartir y aceptar el

riesgo (Price Waterhouse & Chandwick, 2013, pag. 29)

e Evitarlo, eliminar las actividades que generan riesgo.
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e Reducirlo, acciones para reducir el impacto, la probabilidad de

ocurrencia del riesgo o ambos.

e Comepartirlo, acciones para reducir el impacto o la probabilidad de

ocurrencia, al transferir una porcion del riesgo.

e Aceptarlo, no se toman acciones para mitigar el impacto y/o

probabilidad de ocurrencia del riesgo.

Luego de seleccionar la respuesta al riesgo, la gerencia vuelve a medir el

riesgo residual (Price Waterhouse & Chandwick, 2013, pag. 30).

Siempre existe riesgo residual, porque los recursos son limitados, por la
incertidumbre en el futuro y las limitaciones inherentes en todas las

actividades.

Actividades de control

Las actividades de control comprenden las politicas y procedimientos que
buscan asegurar que las respuestas al riesgo se ejecuten conforme lo
establecido; tienen lugar en toda la organizacion, a todos los niveles y en

todas las funciones.

Las actividades de control son parte del proceso que procura lograr los

objetivos de negocios; generalmente involucran una politica, lo que debe
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hacerse, y los procedimientos para ejecutarla (Price Waterhouse &

Chandwick, 2013, pag. 32).

Informacion y comunicacién

La informacién externa e interna, debe ser identificada, capturada y
comunicada oportunamente y de tal forma que permita al personal cumplir
con sus cometidos. La comunicacion eficaz es multidireccional, ya que se
requiere informacion en todos los niveles de la organizacién para
identificar, apreciar y responder a los riesgos, administrarla y alcanzar sus

objetivos (Price Waterhouse & Chandwick, 2013, pag. 41).

La gerencia debe asegurar que se procese Yy refine grandes volimenes de
datos externos e internos, para convertirlos en informacion utilizable para
generar respuestas a riesgos en tiempo real (Mitchell & Laudon, 2012, pag.

82).

La informacion constituye una base para la comunicacion que debe
satisfacer las expectativas de grupos e individuos, permitiéndoles cumplir

eficazmente con sus cometidos.

Monitoreo

Para monitorear el sistema de control bajo el enfoque ERM, se evalla la
presencia, funcionamiento y desempefio de los componentes a lo largo del

tiempo. Puede realizarse mediante actividades continuas o evaluaciones
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independientes, ambas aseguran que ERM sea aplicado en todos los
niveles de la entidad. EI monitoreo continuo implica las actividades
operativas normales y recurrentes de la organizacion, es ejecutado en
tiempo real, se ajusta a los cambios del entorno y estd arraigado en la
entidad, por lo que mas eficaz que las evaluaciones independientes (Price

Waterhouse & Chandwick, 2013, pag. 46).

Es fundamental distribuir la informacién, por lo que deben establecerse
parametros que definan la necesidad y correspondencia de informacion, a
cada nivel para que la toma de decisiones sea eficaz y lograr sus objetivos

especificos.

Los pasos a seguir para la gestion del riesgo en las organizaciones es (Price

Waterhouse & Chandwick, 2013, pag. 50):

Medicion

Identificacion

Divulgacion

Control

Monitoreo

Figura 6: Proceso para la gestion integral del riesgo ERM
Fuente: (Price Waterhouse & Chandwick, 2013, pag. 50).
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¢ Identificacion, de riesgos internos y externos que pueden afectar la

operatividad de las diversas &reas y procesos.

e Medicidn, en funcién de la probabilidad de ocurrencia e impacto en

caso de materializarse; sobre bases inherentes y residuales.

e Mitigacion, se analizan los riesgos y las respuestas para evitarlos,
aceptarlos, reducirlos, o compartirlos, en funcién del nivel de riesgo

aceptado por la organizacion.

e Control, se evaltan los controles en funcion del disefio y aplicacion,
para determinar su eficiencia, necesidad de mejora o cambio; la
eficiencia del control debe contrastarse con al costo y la fluidez de

los procesos.

e Monitoreo, a través de la verificacion, evaluacion y administracion
del sistema para una adecuada retroalimentacion; de aqui se

desprenden continuos ajustes al sistema para hacerlo mas efectivo.

e Divulgacidn, para comunicar oportuna y pertinentemente a todos los
niveles, los riesgos identificados, su evaluacion, controles y la forma

de llevarlos a niveles que no afecten la operatividad de la entidad.

Puede concluirse que la administracion de riesgos establece un sistema de

acuerdo a la necesidad de la organizacion, que le permite mantener la
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vision y los objetivos planteados, y tener mayor eficiencia y eficacia, con

lo que los beneficios que genera son entre otros:

e Conocer los riegos existentes.

e Gestionarlos eficazmente.

¢ Identificarlos oportunamente.

e Proveer los posibles impactos.

e Tener repuesta oportuna a los eventos que se sucedan.

e Asignar eficientemente los recursos para la gestion del riesgo.
e Disponer de informacion de calidad para la toma de decisiones.
e Tener una comunicacion adecuada.

e Incrementar la credibilidad y confianza.

2.1.6.3 Diferencias entre COSO | y COSO Il - ERM

En base a la teoria expuesta, se concluye que las diferencias entre los

modelos de control interno COSO | y COSO 11 son:

e EI modelo COSO I define un marco conceptual del control interno
comun cuya comprensién puede ayudar a cualquier entidad publica
0 privada, a obtener logros significativos en su desempefio; COSO
Il permite a la gerencia tratar efectivamente el riesgo para

incrementar la capacidad de la entidad a crear valor.
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e EI modelo COSO 1 sefiala que el control interno es un proceso,
ejecutado por la alta direccion para proporcionar seguridad
razonable sobre el logro de objetivos; COSO Il es un proceso
integral de la organizacion para identificar y dar respuesta a

probables eventos que pueden dificultar el logro de los objetivos.

e El modelo COSO I integra el control interno en cinco elementos, en
el modelo COSO Il se incrementan tres elementos, divide el
ambiente de control en ambiente interno y establecimiento de
objetivos; y la evaluacion de riesgos en identificacion de riesgos,
evaluacion de riesgos y respuesta a los riesgos, con esto el sistema
de control interno basado en COSO Il permite una mayor respuesta

a los riesgos.

La comparacion de los modelos COSO | y COSO Il se aprecia en la

siguiente tabla:
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Tabla 1: Comparacion entre los modelos COCO |y COSO Il

COSO |

COSO Il - COSO ERM

1. Ambiente o entorno de control =>
fija el tono de la empresa y provee la
disciplina necesaria en base a la
influencia que ejerce sobre el
comportamiento del todo el personal.

2. Evaluacion  de  riesgos =>

identificar puntos débiles => riesgos

estimados, analizados y evaluados en

funcion  de: importancia y

trascendencia;  probabilidad vy
frecuencia de ocurrencia, y modo en
gue se manejaran.

3. Actividades  de

procedimientos especificos fijados

control =>

para reasegurar el cumplimiento de

los objetivos => prevencion vy
neutralizacion de los riesgos.

4. Informaciéon y comunicacion =>
informacion de las acciones de todo
el conglomerado humano de las
organizaciones hacia el logro de los
objetivos => comunicacion eficiente.

5. Supervision => alta direccion =>
revisar y actualizacion periddica =>
organizacion se encuentra en

constante cambio => controles deben

ser reforzados o reemplazados.

1. Entorno

. Identificacion de

interno  => principios,
valores de la entidad, pardmetros de
competencia y desarrollo del personal,
estilo operativo y cémo se asigna

responsabilidad y autoridad.

. Fijacion de objetivos => en base a la

misién y vision, la gerencia define la
estrategia. Se requiere definir objetivos
deben para identificar acontecimientos
gue puedan afectar su logro.

eventos =>
identificar hechos que pueden afectar el

logro de los objetivos.

. Evaluacién de riesgos => considerar

cOmo acontecimientos eventuales

podrian afectar el logro de los

objetivos.

. Respuesta al riesgo => disefio y plan

de implementacion de las acciones a
desarrollar ante la ocurrencia o impacto
de un acontecimiento que afecte a la

institucion.

. Actividades de control => politicas y

procedimientos que ayudan a asegurar
que las respuestas al riesgo sean

ejecutadas adecuadamente.

. Informacién y comunicacion =>

necesario para identificar, apreciar y

y para
administrar la entidad y lograr sus

responder a los riesgos

objetivos.

. Monitoreo => continuo o evaluaciones

independientes => ERM se aplica a
todos los niveles y a través de toda la
entidad.
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2.2 PLANIFICACION ESTRATEGICA

2.2.1 Concepto

Para Chirinos la planificacion estratégica es una herramienta que permite la
interaccion sistematica e integral de las estrategias, proyectos y acciones, para
alcanzar los objetivos, en base a aprovechar las oportunidades, mitigar las
amenazas; mejorar las competencias, el posicionamiento y la calidad de los

productos y servicios. (Chirinos, 2016, pag. 12).

Para Kaplan y Norton, la planeacion estratégica es una dinamica de gestion
participativa que permite a las personas involucradas, estudiar el entorno interno
y externo de la organizacion, y en base a los resultados establecer principios
filosoficos y acciones que la guiaran al cumplimiento de objetivos establecidos
bajo el criterio del sistema social, tecnolégico, administrativo, financiero,

productivo y cultural (Kaplan & Norton, 2011, pag. 41).

En resumen la planificacion estratégica es un proceso que permite dar el
direccionamiento para desarrollar al interior de la organizacién procedimientos
que le permitan afrontar con menor incertidumbre el futuro; y desarrollar
capacidad para reaccionar y anticipar; parte de una situacion inicial (resultado
del diagnostico realizado) y desde alli establece una trayectoria (arco

direccional) hacia la nueva situacion modelada y deseada a futuro.
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2.2.2 Limitantes

La planificacion estratégica enfrenta limitantes que deben solventarse para
asegurar disponer de una base solida para realizar una buena planificacion

estratégica, éstos son:

e Buena calidad de informacion. Cada proceso de la cadena de valor tiene
necesidades particulares de informacion, lo que permite determinar las
brechas y planificar las tecnologias de informacion requeridas para
cerrarlas y soportar apropiadamente las necesidades de informacién de los

procesos.

e Grupos de analisis.- Para determinar el nivel de satisfaccion de los
directivos con los sistemas de informacion, para detectar problemas e

implementar estrategias correctivas. (Concreta, s.f.)

o Cultura organizacional orientada al Cliente. Todo el personal debe orientar
sus esfuerzos a brindar un servicio de calidad, y generar experiencias

positivas y Unicas a los clientes.

e Alineacion de la Estructura, Estrategia, Procesos, Tecnologia y Cultura
organizacional. Para que la informacion fluya en forma natural en diversos
sentidos, y genere retroalimentacion a los objetivos e iniciativas
estratégicas, de tal forma que se fortalezcan los distintos niveles
organizativos y procesos de la cadena de valor para que cada nivel formule,

mida y controle sus propios indicadores alineados con los corporativos, y
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defina los proyectos y acciones que contribuirdn con el logro de las

iniciativas y objetivos del negocio.

e Participacion de todos los niveles de la empresa en el proceso de la
Planificacion Estratégica. En la medida que todos los niveles y
organizaciones de la empresa participen en la elaboracion del plan, en esa
misma medida habrd mayor compromiso para lograr los objetivos del

mismo. (Chirinos, 2016)

Como consecuencia de la dindmica del entorno, la planificacion estratégica debe

responder a los siguientes desafios:

La dinamica del mercado exige que se en el corto y mediano plazo, se efectten
varios ciclos de planificacion una retroalimentacion constante, lo que demanda
que las empresas tengan capacidad para almacenar grandes volumenes de

informacidn, e invertir en tecnologias de informacién y comunicacion de punta.

2.2.3 Proceso

Las etapas de la planeacion estratégica son: diagnostico estratégico,
direccionamiento estratégico, evaluacion financiera, y monitoreo y control

(Levi, 2014, pag. 119).

El diagndstico estratégico es el medio por el cual se reconoce la realidad de la
empresa tanto a nivel interno como del entorno; sirve para valorar, evaluar y

analizar variables y factores.
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El anélisis del entorno es el marco contextual de la planeacion estratégica, el

ambiente interno es el contexto en que se da el trabajo.

El punto de partida es reconocer que existen fuerzas internas y externas que
actuan influenciando, obstaculizando o impulsando la concrecion de los
propdsitos basicos y objetivos estratégicos de la organizacion (Kaplan & Norton,

2011, pag. 48).

2.3 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

El BSC proporciona un marco, una estructura y un lenguaje para comunicar la mision
y la estrategia; utiliza mediciones para informar los causantes de éxito actual y futuro.
Al articular los resultados que la organizacidn desea, y sus inductores, la alta direccion
puede canalizar la energia, capacidades y conocimiento del personal hacia la

consecucion de los objetivos a largo plazo (Kaplan & Norton, 2011, pag. 67).

El BSC conjuga indicadores financieros y no financieros, que vinculan al cliente, los
procesos internos, los empleados y la actuacion de los sistemas de la organizacion,
generando una vision mas detallada de su gestion, permitiendo identificar falencias
especificas lo que facilita tomar acciones puntuales para solucionarlas (Kaplan &

Norton, 2011, pag. 69).

No afecta las operaciones institucionales, pues se construye con datos relacionados a

la gestion de la misma.
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Permite trasladar la vision y estrategia planteada, hacia el seguimiento de los objetivos
establecidos al largo plazo, y evaluar el logro de la vision y la eficiencia de la estrategia

en términos de medicion y desempefio (Kaplan & Norton, 2011, pag. 71).

Permite alinear proyectos con la estrategia a través de los objetivos estratégicos.

Promueve el dialogo entre todas las personas involucradas, para analizar los resultados

obtenidos, identificar las causas de las desviaciones y proponer soluciones.

No solamente sera una herramienta de gestion y evaluacion sino un sistema de alerta,
pues en base a indicadores mostrara desviaciones de riesgo y fuera de limites, de los

diversos elementos.

La metodologia proporcionada por el BSC se enfoca al aprendizaje continuo de la
organizacion, ya que la estudia como un sistema integrado, de esta manera minimiza
la sobrecarga de informacion al limitar el nimero de medidas utilizadas basandose en
los factores criticos de éxito de las siguientes perspectivas (Kaplan & Norton, 2011,

pags. 73-74):

e Perspectiva Financiera: Estrategia de crecimiento, rentabilidad y riesgo,

observada desde la perspectiva del accionista.

o Perspectiva del Cliente: Estrategia para crear valor y diferenciacion tomando en

cuenta al cliente.
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e Perspectiva del Proceso Interno: Son las prioridades estratégicas de los distintos
procesos institucionales, que crean satisfaccion para el cliente y los

inversionistas.

e Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Son las prioridades para crear un

clima que soporte el cambio, la innovacion y el crecimiento organizacional.

Las perspectivas del BSC se encadenan en una relacion de causa y efecto, que indica
que si la organizacion crece y aprende, dispondra de procesos internos eficientes que
le permitiran generar una oferta de valor que satisfaga las expectativas de los clientes,

lograr maximo beneficio econdmico y alcanzar el éxito.



3 PLAN DE TRABAJO, RECOLECCION DE DATOS Y ANALISIS

PRELIMINAR DE LA EMPRESA

3.1 PLAN DE TRABAJO

El plan de trabajo permitira estructurar y ordenar la informacion necesaria para la
elaboracion de este proyecto, el cual debe tener una coherencia en cada uno de sus
puntos. En su elaboracion se detallara los procedimientos para el Trabajo de

Titulacion.

Para la elaboracidon de este trabajo se requiere que la Funeraria Exequiesur S.A.
proporcione informacion detallada y relevante acerca de la situacion de la empresa,
para identificar las situaciones claves de la entidad, una vez obtenida la informacion
requerida se procederd a elaborar una propuesta de control interno, que apoyara el

cumplimiento de objetivos y el mejoramiento en el desemperio.
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Tabla 2: Plan de Trabajo

N° Descripcion

1 |Realizar una visitar personal a la empresa con el fin de conocer acerca de la entidad,
asi como conocer los procedimientos y forma de operar; revisar su estructura
organizacional, conocer acerca de las funciones especificas que realiza cada uno de
los trabajadores.

2 |Levantar los procesos gque desarrolla la organizacion con el objetivo de analizar las
actividades, asi como verificar el cumplimiento de las mismas por parte del personal
de la Funeraria Exequiesur S.A.

3 | Verificar de qué manera los encargados de cada area, realizan los controles a cada
proceso para que se puedan cumplir de manera correcta.

4 | ldentificar posibles debilidades y areas criticas de la empresa, para evaluarlas a detalle
y realizar una propuesta de mejoras para lograr cumplir con los objetivos.

5 |Desarrollar pruebas especificas aplicadas a las areas de mayor importancia para la
empresa para obtener informacion importante que permita detectar riesgos,
debilidades y proporcionar recomendaciones Utiles para la consecucién de objetivos.

6 |Disefiar encuestas tanto al personal administrativo asi como a los accionistas para
obtener informacion que permita detectar debilidades asi como conocer acerca de los
puntos fuertes de la empresa.

7 |Realizar una matriz en la que consten los objetivos, riesgos, impactos y estrategias
empresariales, en la cual se analice cada uno de los puntos.

8 |Elaborary dar a conocer las principales recomendaciones que ayuden a la consecucion

de los objetivos, tomando en cuenta toda la informacién recopilada a lo largo de este

proyecto.

3.1.1 Resultado del Anélisis Preliminar

De acuerdo a la informacion recabada, se ha establecido que la empresa es
dirigida por la Contadora de la empresa, y no disponen de un modelo de gestion

formal que define procedimientos operativos que puedan servir como guia.

La Funeraria Exequiesur S.A. carece de un direccionamiento estratégico, no

tiene definido de una manera clara y precisa la misién, vision, politicas ni
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estrategias, por tal motivo constituye en una fuerte debilidad que afecta a la

empresa.

Es importante recalcar que la Funeraria Exequiesur S.A. no cuenta con politicas
administrativas ni contables, ademéas la empresa carece procedimientos
especificos y debidamente disefiados para ejecutar su operatividad al momento

de brindar un servicio funerario.

Segun indicaciones de la Contadora- Administradora, los precios que ofrece la
Funeraria Exequiesur son de manera similar a los que ofrece la competencia, y
sus servicios son difundidos a través de una pagina web en la que dan a conocer

sus servicios e informacion adicional.

En relacion al &mbito Contable-Financiero, las transacciones generadas producto
del giro del negocio son registradas Gnicamente por la Contadora de la empresa,
quien trabaja a tiempo completo y su vez se encarga de administrar y controlar

a toda la empresa.

Al momento del registro de las transacciones se utiliza Microsoft Excel, debido
a que la empresa no cuenta con un software contable, por tal razon los Estados
Financieros y el resto de informacion deben procesarse cada vez que se requiera,
esto ocasiona que la informacion financiera no sea detallada y oportuna, de esta
manera impide que sirva como base para medidas de control interno, asi como

tampoco que ayude a la toma de decisiones.
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En la actualidad la Funeraria Exequiesur S.A. cumple con sus obligaciones hacia

organismos reguladores y de control.

La Funeraria Exequiesur S.A. dispone de una infraestructura fisica adecuada
para brindar los servicios funerarios, por tal motivo es prestadora de servicios
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, cumpliendo todas las

especificaciones técnicas y legales que requiere esta institucion.

Por otra parte el personal que labora en la empresa no cuenta con las capacidades
técnicas y los conocimientos para desarrollar las actividades, lo que ha

significado una gran debilidad y desventaja para ser competitivos en el mercado.

3.2 PRINCIPALES OBJETIVOS DE LA EMPRESA

“Consolidar y fortalecer como importancia sustantiva, el Servicio Funerario,
comprometido en el servicio de caracter social; dotado de la infraestructura fisica,
técnica y recursos adecuados, asi como de un staff ejecutivo de un equipo humano
calificado, apoyado en una estructura administrativa moderna y profesional, brindando

un servicio a todo publico en general”.

Cabe mencionar que los objetivos planteados, unicamente se lo ve reflejado en papeles
y no ha sido difundido a todo el personal de la empresa, por lo que se evidencia que
los trabajadores unicamente se enfocan en el trabajo diario, sin tener en mente el

cumplimiento de los objetivos que la empresa plantea en un periodo de tiempo.
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Ademas en la informacion que proporciona la empresa acerca de los principales
objetivos de la misma, se puede evidenciar que dichos objetivos son planteados sin

una base técnica que permita desarrollarlos en un tiempo determinado.

Los objetivos con los que cuenta la Funeraria Exequiesur S.A., no brindan la suficiente
informacidn que abarque distintos aspectos relevantes que toda empresa necesita, sin

poner énfasis en circunstancias de crecimiento, controles, satisfaccion del personal.

DETECCION DE FUNCIONES

Es necesario identificar las principales areas de la Funeraria Exequiesur S.A. con el
propdsito de conocer la situacion de la empresa; las areas que se trataran a continuacion

en cierto modo son influyentes para determinar el desempefio de la empresa.

3.3.1 Area de contabilidad

En el organigrama, después del Presidente y Gerente, se encuentra el
departamento de Contabilidad, conformado por una persona, y que a su vez es
quien tiene a su cargo a siete personas que trabajan en los diferentes

departamentos. Entre sus principales funciones se encuentra:

Supervisar al personal

Realizar los tramites legales

Control de proveedores

Contratacion del personal
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o Realizar los registros contables
o Realizar los balances mensuales y anuales

3.3.2 Area Administrativa

Existe una persona que se encuentra en las oficinas de la Funeraria Exequiesur

S.A., entre sus funciones se encuentra:

e Dar a conocer los diferentes tipos de servicios que ofrece la Funeraria.

o Verificar el buen estado de la sala de velacion y adicionales de acuerdo al

servicio escogido por los clientes.

e Llamar al proveedor de servicios de formolizacion y/o tanatopraxia en el

caso de que el familiar requiera el servicio.

e Emision de facturas de servicios funerarios utilizados y debidamente

legalizados por el cliente y por quien lo emite.

o Elaboracion de contratos y firma de los mismos.

3.3.3 Area Operativa

Existe un responsable en esta area, y es el encargado de coordinar el traslado del

fallecido desde la morgue o desde el sitio en el que se encuentre el fallecido.
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Ademas entre sus principales funciones es el responsable de coordinar el trabajo
con cuatro personas que se encuentran trabajando en la morgue del Hospital

Carlos Andrade Marin.

La principal actividad de las cuatro personas es ser captadores de clientes en el
sitio antes mencionado, en el cudl existe un potencial que se considera
importante para lograr obtener clientes, debido a que la oficina se encuentra en
los interiores de la morgue del Hospital Carlos Andrade Marin, entonces desde
este punto es donde logran captar clientes, al momento de la muerte de un ser

humano.

Otra de las actividades que cumplen los captadores de clientes es solicitar

informacidn del fallecido a los familiares para proceder al retiro respectivo.

Existe otro trabajador que se encuentra trabajando en la Funeraria que se encarga
de preparar y arreglar las salas de velacion, mantener la limpieza, ademas revisar

periédicamente que todo marche de la mejor manera durante la velacion.
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3.4 DESCRIPCION NARRATIVA DETALLADA DE LAS FUNCIONES DE CADA
AREA DE LA COMPANIA DETERMINANDO CONTROLES ACTUALES DE LA

MISMA

3.4.1 Actividades que tienen como responsabilidad los empleados de la empresa

Tabla 3: Actividades que tienen como responsabilidad los empleados de la

empresa

Area de Contabilidad

Area Administrativa

Area Operativa

Supervisar al personal

Dar a conocer los servicios

gue ofrece la Funeraria.

Supervisar  que  cada

trabajador cumpla las
funciones asignadas en el

area operativa.

Realizar tramites legales y

asesoramiento.

Verificar el buen estado de
la sala de wvelacion de

acuerdo al servicio

Preparar y arreglar la

carroza y salas de velacion

Realizar  los  registros

contables vy Estados

Financieros

Llamar a los proveedores

para solicitar sus servicios.

Trasladar al fallecido a la

sala de velacién

Control de proveedores

Emision de facturas de

servicios funerarios

Captar clientes en la

morgue del Hospital Carlos
Andrade Marin.

Contratacion del personal

Elaboracion de contratos y

firmas de los mismos.

Solicitar informacion

acerca del fallecido.

Se ha procedido a realizar un levantamiento de las principales actividades, a su

vez identificar los controles efectuados a los procesos, asi como para proceder a

realizar evaluaciones para la medicion de un correcto funcionamiento.
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3.4.2 Contabilidad

3.4.2.1 Supervision del personal

La Contadora de la Funeraria Exequiesur S.A. es quien coordina y se

encuentra al mando de todo lo sucedido en la empresa, ademas supervisa

al personal tanto que trabaja en las oficinas principales de la Funeraria, asi

como al personal que labora en la morgue del Hospital Carlos Andrade

Marin.

Controles:

e Acudir a la morgue del Hospital Carlos Andrade Marin.

e Mantenerse en contacto via telefonica para verificar que el personal

se encuentre en las instalaciones.

3.4.2.2 Tramites legales

La contadora-administradora de la empresa es quien orienta al familiar

sobre los trdmites que deben seguir, asesorando con la documentacion que

deben reunir para cumplir con este proceso.

Ademas realiza tramites vinculados con el cementerio para lograr inhumar

el cuerpo del fallecido.
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Otro aspecto importante son los tramites que realiza con el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social para brindar toda la informacion en caso

de que el fallecido sea Jubilado, afiliado o montepio.

Controles:

e Documento de defuncion emitido por un médico autorizado.

¢ Revisar todos los documentos habilitantes.

e Inscripcion de defuncion.

3.4.2.3 Registros contables y Estados Financieros

Procesa y registra toda la informacion contable, a través del registro

numérico de las operaciones diarias de la empresa, es decir realiza todo el

proceso contable de la Funeraria Exequiesur S.A.

Controles:

o Verificar la veracidad y correcto registro de la informacion.

e Verificar en las hojas de calculos que las transacciones sean

registradas en la misma fecha que consta en el documento de

respaldo.

o Sellar cada documento registrado.
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3.4.2.4 Control de proveedores

La persona encargada del area de contabilidad, es quien se encarga de
seleccionar los proveedores, por consiguiente analiza las propuestas,
cotiza los precios que le ofrecen, calidad en los productos o servicios, y
procede a escoger las mejores opciones y a su vez realizar convenios de

descuento, formas de pago.

Controles:

o Serealiza un analisis de las cotizaciones de los posibles proveedores.

e Obtener informacion de las empresas para conocer su reputacion en

el mercado.

3.4.2.5 Contratacién del personal

Cuando la Funeraria Exequiesur S.A. tiene la necesidad de contratar un
trabajador se realiza el proceso de seleccién que estara a cargo del
Coordinador - Administrador, en este caso es la Contadora de la empresa,
quien se encarga de efectuar el proceso de seleccion del personal en su

totalidad.

Controles:

o Realizar el proceso de contratacion del personal.
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e Indagar acerca de la experiencia de los trabajadores en cargos

similares.

e Guiarse a través de recomendaciones.

3.4.3 Area Administrativa

3.4.3.1 Dar a conocer los servicios funerarios

La asistente administrativa se encarga de ofrecer y recomendar los
servicios con los que cuenta la Funeraria Exequiesur S.A., ademas recibe
a los familiares y explica el proceso de preparacion del cuerpo antes de la

velacion y los conduce a la sala asignada

Controles:

e Registro de personas que han recibido la informacién.

3.4.3.2 Verificar el buen estado de la sala de velacién de acuerdo al servicio

La persona que ocupa el cargo de asistente administrativo y trabaja en las

instalaciones de la Funeraria Exequiesur S.A. es quien se encarga de

verificar que la sala de velaciéon se encuentre lista, luces encendidas,

capilla ardiente encendida, servicio de cafeteria, floreria listos y el libro de

condolencias y rotulo de entrada.
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Controles:

¢ Revisar visualmente que todos los detalles e implementos necesarios

para la velacion se encuentren completamente listo.

3.4.3.3 Llamar a los proveedores para solicitar sus servicios

La asistente administrativa es quien se encarga de llamar a las personas

encargadas de realizar el servicio de formolizacion y/o tanatopraxia para

que acudan a la Funeraria a cumplir con sus actividades.

Ademas es la responsable de realizar los pedidos cuando hacen falta

insumos y materiales en la empresa.

Controles:

e Registro escrito de la recepcion de los insumos, detallando la

cantidad y tiempo de entrega.

¢ Registro de asistencia firmada por parte de los proveedores.

3.4.3.4 Emision de facturas de servicios funerarios

Emite facturas de servicios funerarios utilizados y debidamente

legalizados por el cliente y por quien lo emite.
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Controles:

e Mantienen la evidencia fisica de la copia de la factura original y

registran en sus libros contables.

3.4.3.5 Elaboracion de contratos

El asistente administrativo es la persona encargada de realizar los contratos
con los clientes en el cual constan las obligaciones creadas

contractualmente.

Controles:

e Los contratos son firmados y correctamente efectuados por ambas

partes.

3.4.4 AREA OPERATIVA

3.4.4.1 Supervisar al personal operativo

En la morgue del Hospital Carlos Andrade Marin se encuentra una persona

cargo de esta plaza, en donde tiene como responsabilidad supervisar y

coordinar las actividades con el personal (4 trabajadores) que labora en

dicho establecimiento.
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Controles:

e Coordina las operaciones telefénicamente y personalmente con las

personas que se encuentran de turno.
3.4.4.2 Preparar y arreglar la carroza y salas de velacion
La persona encargada de supervisar al personal en la morgue del Hospital
Carlos Andrade Marin es quien se encarga de preparar la carroza con los

implementos necesarios y a su vez arreglar las salas de velacion, tomando

en cuenta la limpieza y el correcto funcionamiento de las instalaciones.

Controles:

¢ Realizan una revision de las salas de velacion y carroza antes de

proceder a dar un servicio funerario.

3.4.4.3 Trasladar al fallecido a la sala de velacion

La persona encargada de coordinar y supervisar en la morgue es quien se

encarga del traslado del fallecido hasta la sala de velacion. Ademas este

proceso se realiza en caso de que el fallecido se encuentre en otro sitio.
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Controles:

e Documento fisico emitido por un médico en el que consta la
informacion del fallecido, con la respectiva firma de

responsabilidad.

3.4.4.4 Captacion de clientes

Existen cuatro personas que laboran en la morgue del Hospital Carlos
Andrade Marin, los cuales se encargan de captar clientes, es decir ofrecer
los servicios funerarios a los familiares de las personas que han fallecido
en ese momento. Existen tres turnos dentro de la morgue, cada turno esta
conformado por una persona, 0 en distintas ocasiones puedes ser dos

personas.

Controles:

e Los captadores de clientes llevan una lista de los clientes que han

obtenido en la morgue.

¢ Analisis de ventas por cada turno efectuado.
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3.4.4.5 Solicitar informacién

Las personas que se encuentran de turno en el momento que los familiares

del fallecido deciden aceptar los servicios funerarios, proceden a solicitar

la informacion del fallecido para su posterior retiro.

Controles:

e Formulario de requerimiento de informacion.

3.5 ENCUESTA

La encuesta se realizara a todos los trabajadores de la Funeraria Exequiesur S.A.

3.5.1 Objetivo General de la encuesta

Obtener informacion del personal que trabaja en la Funeraria Exequiesur S.A.

que sirva como fuente para evaluar como se encuentra el ambiente laboral y por

ende el crecimiento de la empresa.

3.5.2 Objetivo especifico de la encuesta

Conocer la satisfaccion de los trabajadores y detectar las situaciones o

circunstancias que afecta al ambiente laboral.
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3.5.3 Instrucciones

En el determinado caso que la pregunta requiere una calificacion, tomar en

cuenta que 5 la calificacion mas alta y 1 es la calificacion mas baja.

3.5.4 Disefno de la encuesta

1.- Cuénto tiempo trabaja en la empresa?

Menos de un afio 1 a 3 afos Mas de 3 afnos

2.- Considera gue su salario va de acorde con su carga laboral?

3.- Mencione el nombre de su jefe inmediato

Nombre:

4.- Mantiene buena comunicacién con su jefe o supervisor inmediato?
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6.- Existe motivacion por parte de sus supervisores cuando realiza una actividad

de manera exitosa?

7.- Considera que su trabajo es estable?

9.- Con relacion a su jefe o superior inmediato calificar los siguientes aspectos

L Rara Casi )
Descripcion Nunca Frecuentemente | Siempre
vez siempre

Sabe escuchar sus opiniones

0 recomendaciones

Comunica de forma clara'y
precisa las actividades a

realizar

Demuestra liderazgo

Siente el respaldo de sus
jefes en caso de tener algin

inconveniente

10.- Conoce los objetivos, mision, vision que tiene la empresa

Sl NO
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11.- Marca en el casillero que corresponda a cada pregunta

L Rara Casi .
Descripcion Nunca Frecuentemente | Siempre
vez siempre

Demuestro interés en las

actividades designadas

Colaboro con mis compafieros

de trabajo

Mi actitud es positiva

Soy creativo y propongo
sugerencias con el objetivo de

mejorar el servicio.

Cuando finalizé la tabulacion de la encuesta a los trabajadores, se procedera

a analizar los resultados obtenidos.

3.5.5 ¢ Cuanto tiempo trabaja en la empresa?

PREGUNTA 1

B Menos de 1 afio
B 1a3anos

Mas de 3 afios

Figura 7: ¢ Cuanto tiempo trabaja en la empresa?
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Segun la figura, indica que el 38% de los trabajadores trabaja en la empresa mas
de 3 afios, y en su gran mayoria se encuentran laborando en el lapso de 1 a 3
afios, se concluye que existe una estabilidad laboral bastante importante y no

existe rotacion de personal a corto plazo.

3.5.6 ¢Considera que su salario va de acorde con su carga laboral?

PREGUNTA 2

ml

2

m4

-

Figura 8: ¢Considera que su salario va de acorde con su carga laboral?

Mediante los resultados que arroja la pregunta, ningin trabajador considera que
su trabajo es perfectamente bien remunerado, el 29% de los trabajadores otorg6
una calificacion de 4, por otra parte el 57% de los encuestados dio una
calificacion de 3, y finalmente un 14% de los trabajadores calific con 2. En
conclusion se puede observar que los trabajadores se encuentran en un nivel

medio de satisfaccion con el salario que reciben.
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3.5.7 Mencione el nombre de su jefe inmediato

PREGUNTA 3

M Gerente

M Contadora

Figura 9: Mencione el nombre de su jefe inmediato

El 88% de los trabajadores considera que la Contadora es su jefe o supervisor
inmediato, con esta informacion se detecta con no existe un orden jerarquico
definido, debido a que segun la informacion obtenida, existe un supervisor

operativo.
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3.5.8 Mantiene buena comunicacién con su jefe o supervisor inmediato?

PREGUNTA 4

[

2

m4

5

Figura 10: Mantiene buena comunicacién con su jefe o supervisor

inmediato?

Mediante la figura se puede evidenciar que el 13% de los trabajadores calificaron
con el parametro mas alto, es decir con 5; y por ultimo el 50% dio una
calificacion de 4. Con estos resultados se puede concluir que en términos
generales existe un buen ambiente de comunicacion y entendimiento para
desarrollar las actividades entre el supervisor inmediato con el resto de
trabajadores, debido a que ningin trabajador se manifestd con alguna

calificacion inferior.
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3.5.9 Existen riesgos fisicos o psicologicos en su puesto de trabajo?

PREGUNTA 5

[

2

m4

5

Figura 11: Existen riesgos fisicos o psicolégicos en su puesto de trabajo?

En la figura se puede evidenciar que ningln trabajador indica una calificacion
de 5, el 13% da una calificacion de 4, la gran mayoria es decir el 50% de los
trabajadores se manifestd con una calificacion de 3, un 37% califico con 2 y
finalmente ningun trabajador calific6 con 1. Con esta informacion
proporcionada se puede evidenciar que el riesgo laboral se encuentra en un
término medio, tomando en cuenta que segun el relato de los entrevistados, el
riesgo se debe principalmente al aspecto psicoldgico, debido a que es un trabajo
en la que se debe enfrentar a situaciones dolorosas que en ese momento estan
pasando los familiares (clientes), por lo que es recomendable que los
trabajadores se sometan a talleres psicoldgicos en ciertos periodos de tiempo

para tener un mejor manejo de emociones.



76

3.5.10 Existe motivacion por parte de sus supervisores cuando realiza una

actividad de manera exitosa?

Pregunta 6
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u2
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Figura 12: Existe motivacion por parte de sus supervisores cuando realiza

una actividad de manera exitosa?

Segun la figura indica que el 50% de los trabajadores calificé con 4, y el 50%
restante dio una calificacién de 3, tomando en cuenta que fueron las Unicas
calificaciones otorgadas por los trabajadores, se puede concluir que la persona
gue supervisa a cada trabajador, en determinados casos o instancias suele

motivar y ayudar a que las actividades se cumplan de excelente manera.
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3.5.11 Considera que su trabajo es estable?

Pregunta 7
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Figura 13: Considera que su trabajo es estable?

Mediante la evidencia de la figura, el 38% de trabajadores calificaron con 4, el
50% califico con 3 y finalmente el 12% dio una calificacion de 2. Como
conclusion se puede determinar que en su gran mayoria los trabajadores sienten
estabilidad laboral, consideran que al menos a corto plazo pueden mantener su

trabajo.
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3.5.12 Existe apoyo y colaboracion entre los comparieros de trabajo?

PREGUNTA 8
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5

Figura 14: Existe apoyo y colaboracion entre los compafieros de trabajo?

Segun la figura indica que el 12% califico con 5, la mayoria de trabajadores es
decir el 50% manifestaron una calificacion de 4, el 38% dio una calificacion de
3. Con esta informacion se determina que el nivel de apoyo y colaboracion entre
comparfieros es bastante positiva para desarrollar las actividades de mejor

manera.
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3.5.13 Con relacion a su jefe o superior inmediato calificar los siguientes aspectos

Sabe escuchar sus opiniones o
recomendaciones

ml
H2
)
4
uS5

Figura 15: Sabe escuchar sus opiniones o recomendaciones

Segun la figura indica, el 13% de los trabajadores calificaron con 5, el 37%
dieron una calificacion de 4, el 50% de los trabajadores calificd con 3. Con la
informacion proporcionada, se concluye que existe un nivel intermedio alto en
el que los trabajadores consideran que su jefe o superior inmediato sabe escuchar

las opiniones o recomendaciones.

Comunica de forma clara y precisa las
actividades a realizar

ml
m2
:
m4
m5

Figura 16: Comunica de forma claray precisa las actividades a realizar
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Mediante esta figura, el 50% de los trabajadores de la empresa calificaron con 4,

y el otro 50% de trabajadores optaron calificar con 3.

Tomando en cuenta la calificacion de los trabajadores, se puede conocer que el
jefe o supervisor inmediato mantiene un rango considerablemente bueno al
momento de comunicar las actividades a realizar, lo que permitiria desarrollar

las actividades de una mejor manera.

Demuestra liderazgo

mil

u2

m4

m5

Figura 17: Demuestra liderazgo

A través de la figura indica que el 13% de los trabajadores calificaron con 5, un
25% calificd con 4, la mayoria, es decir el 37% calificd con 3, y finalmente otro

25% del total califico con 2.

Segun los datos obtenidos, la gran mayoria de personas considera que existe un
liderazgo en un nivel intermedio, ciertos trabajadores no lograban identificar o

reconocer una actitud de liderazgo por parte de su supervisor inmediato.
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Siente el respaldo de sus jefes en
caso de tener algun inconveniente

ml

2

4
H5

Figura 18: Siente el respaldo de sus jefes en caso de tener algin

inconveniente

Se puede observar que el 25% de los trabajadores calificaron con 5, en su gran
mayoria es decir el 63% de personas calificd con 4, finalmente un 12% calific

con 3, considerando que esa calificacion fue la inferior.

Con los resultados obtenidos, se puede concluir que los trabajadores sienten la
confianza para dirigirse a sus jefes en el caso de tener algin inconveniente,
consideran que tienen la apertura para sentir el respaldo tanto en el ambito

laboral asi como en el supuesto caso de tener un problema de indole familiar.
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3.5.14 Conoce los objetivos, mision, vision que tiene la empresa

Pregunta 10

m Sl
mNO

Figura 19: Conoce los objetivos, mision, vision que tiene la empresa

Mediante la figura, se determina que la gran mayoria de trabajadores es decir el
71% no conoce los objetivos, misidn vision de la empresa y unicamente un 29%

de trabajadores indico si tener conocimiento acerca de la pregunta.

A través de esta pregunta, se puede analizar que los trabajadores no tienen una
certeza concreta en lo que corresponde a los objetivos, mision, vision de la
empresa, Unicamente se centran en desarrollar su trabajo dia a dia sin enfocarse

en el propdsito a futuro que tiene la empresa.
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3.5.15 Marca en el casillero que corresponda a cada pregunta

Demuestro interés en las actividades
designadas

m Nunca

M Raravez

Frecuentemente
Casi siempre

M Siempre

Figura 20: Demuestro interés en las actividades designadas

Segun los resultados obtenidos, se puede evidenciar que el 63% de los
trabajadores siempre demuestra interés en las actividades designadas, y por otra
parte un 37% casi siempre, por lo que en términos generales se considera
positivo ya que existe la predisposicion de realizar de manera correcta las

actividades.

Colaboro con mis compaferos de
trabajo

m Nunca

M Rara vez

¥ Frecuentemente
Casi siempre

M Siempre

Figura 21: Colaboro con mis comparieros de trabajo
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Es notable observar segun los datos, que existe colaboracidn entre comparieros
y s un aspecto importante para que la empresa funcione y progrese, debido a
que el comparierismo que existe en toda organizacion es una pieza clave para
lograr un mejor desarrollo. En los resultados indica que existe un alto indice de

colaboracion al interior de la empresa.

Mi actitud es positiva

B Nunca

M Rara vez
Frecuentemente

B Casi siempre

W Siempre

Figura 22: Mi actitud es positiva

Con la informacion obtenida de esta pregunta se puede llegar a la conclusion de
que existe un nivel alto en la predisposicion y actitud de los trabajadores tanto
para desempefiar sus funciones, asi como para colaborar y aportar a la empresa;
es por tal razén que el 63% indico que siempre tiene actitud positiva, y un 25%

casi siempre.
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Soy creativo y propongo sugerencias
con el objetivo de mejorar el servicio

0% : A m Nunca
| 25% )
E W Rara vez

Frecuentemente

Casi siempre

M Siempre

Figura 23: Soy creativo y propongo sugerencias con el objetivo de mejorar

el servicio

Segun los datos reflejados en la figura, el 63% de los trabajadores ha indicado
que casi siempre propone sugerencias cuando detecta ciertas anomalias o
situaciones que afectan al desempefio de la empresa; sin embargo se debe
considerar que un 25% de personas rara vez lo hace, por lo que es necesario que
todos los trabajadores siempre propongan sugerencias de cada inconveniente que
se presenta con el objetivo de mejorar el servicio y lograr que la empresa siga en

crecimiento.

3.6 DESCRIPCION DE LAS DEBILIDADES ACTUALES ENCONTRADAS EN LA

COMPANIA DESPUES DE IDENTIFICAR LAS PRINCIPALES ACTIVIDADES

A continuacion se presentaran las principales debilidades que se ha encontrado
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3.6.1 Area de Contabilidad

3.6.1.1 Supervision del personal

La persona encargada de llevar la Contabilidad de la Funeraria Exequiesur
S.A. es asu vez la administradora y por ende quien supervisa y coordina a

todo el personal; el &rea de Contabilidad no esta de forma independiente.

La Contadora de la Funeraria Exequiesur S.A. trabaja de lunes a viernes,
por lo que en el caso de tener un servicio funerario el fin de semana o

feriado, no podra controlar y supervisar las actividades.

3.6.1.2 Tramites legales

La Contadora de la empresa es la Unica persona que conoce de manera
clara y precisa todo el proceso legal que se debe hacer con el IESS y en
general los tramites legales, por lo que en varias ocasiones debe realizarlos
personalmente, esto implica que debe abandonar su lugar de trabajo y
ocasiona que se retrase en su trabajo o en coordinar las actividades con los

trabajadores a su cargo.

3.6.1.3 Registros contables y Estados Financieros

El registro de todas las transacciones y todo el proceso contable se realiza
sin utilizar un programa o software contable debidamente programado para

llevar a cabo las operaciones con un servicio computarizado.
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3.6.1.4 Control de proveedores

No existe un andlisis profundo de las opciones en cuanto a precio, calidad,
tiempo de entrega, plazo de cobro que los proveedores ofrecen. Es decir
no han realizado un hecho analisis de las cotizaciones para asi determinar

los proveedores ideales para la Funeraria.

No cuentan con otras opciones para proveedores, en caso de que los

actuales no puedan cumplir con los pedidos que solicita la empresa.

3.6.1.5 Contratacion del personal

No realizan un adecuado proceso de contratacion, por tal motivo no
permite realizar una correcta evaluacion de las destrezas y aptitudes de

cada postulante al cargo que se necesita.

Toman en cuenta como factor primordial para la contratacién de un nuevo
trabajador que tenga recomendacion de una persona conocida, es decir a
través de amistades o familiares, dejando en segundo plano al proceso de
seleccion del personal, y en ocasiones no analizan la falta de experiencia

en cargos similares.
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3.6.2 Area Administrativa

3.6.2.1 Dar a conocer los servicios de la Funeraria

No se encontrd una debilidad que afecte al cumplimiento de esta actividad.

3.6.2.2 Verificar el buen estado de la sala de velacion de acuerdo al servicio

No existe una revision basada en pardmetros de calidad para asegurarse el
buen estado de la sala de velacion en la cual se encuentre todos los

implementos y materiales de acuerdo al servicio que el cliente desea.

En ocasiones no verifica el buen estado de la sala de velacion, debido a
gue se encuentra desempefiando otras funciones y no le permite revisar el

buen funcionamiento.

3.6.2.3 Llamar a los proveedores para solicitar sus servicios

No realiza la llamada a tiempo a los proveedores para solicitar los
implementos y materiales necesarios que hacen falta a la Funeraria; este
retraso en ocasiones se produce, debido a que la Contadora debe aprobar e

informar lo que va a necesitar que los proveedores entreguen.

Para solicitar el servicio de formolizacion y/o tanatopraxia se realiza una
Ilamada con pocas horas de anticipacion, es decir unicamente cuando

existe un fallecido.
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3.6.2.4 Emisién de facturas de servicios funerarios

En ocasiones no se registran las firmas de responsabilidad en cada factura

por los servicios prestados de la Funeraria.

3.6.2.5 Elaboracion de contratos

En ocasiones no especifican todos los detalles que incluyen los servicios
funerarios, ademéas no incluyen ciertas clausulas o prohibiciones, por lo
que esto causa confusion en los clientes, y ocasiona problemas e

inconformidades en los clientes.

3.6.3 Area Operativa

3.6.3.1 Supervisar al personal operativo

No permanece constantemente en su sitio de trabajo, debido a que cumple
otras funciones como por ejemplo: ser el conductor de la carroza, por lo
que debe ausentarse y comunicarse Yy supervisar Unicamente via

telefénicamente.

3.6.3.2 Preparar y arreglar la carroza y salas de velacion

La persona encargada de supervisar al personal en la morgue del Hospital
Carlos Andrade Marin es quien se encarga de preparar la carroza con los

implementos necesarios y a su vez arreglar las salas de velacion,
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conjuntamente con el auxiliar de limpieza, tomando en cuenta la limpieza

y el correcto funcionamiento de las instalaciones.

3.6.3.3 Trasladar al fallecido a la sala de velacion

En ocasiones existe retraso para retirar y trasladar al fallecido, debido a
que se encuentra preparando las salas de velacién y procurar que todo se

encuentre listo para recibir al fallecido.

3.6.3.4 Captacion de clientes

En este punto es donde se encuentra la mayor problematica, debido a que
el personal que trabaja en esta area no tiene los conocimientos suficientes
como para atraer clientes y brindar una informacién adecuada y concreta

a la vez de los servicios que ofrece la Funeraria.

La morgue del Hospital Carlos Andrade Marin es un punto clave, porque
en este sitio es donde se obtiene la mayor cantidad de clientes, pero debido
a la falta de conocimientos técnicos en atencion al cliente, marketing y
organizacion, no se logra aprovechar que se encuentran en un lugar en el

gue pueden potencializarse y obtener mayor cantidad de clientes.

3.6.3.5 Solicitar informacién

La informacion que solicitan a los familiares del fallecido cuenta con todos

los parametros necesarios para obtener todos los datos acerca del fallecido.
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3.6.4 Estructura Matriz FODA

Tabla 4: Estructura Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Existe un buen clima laboral

Sus decisiones son en forma empirica, sin

sustentos técnicos y de forma centralizada

Existe respeto entre el Gerente General y los
trabajadores

No cuentan con un manual especifico de

funciones

Infraestructura moderna

Falta de capacitacion técnica para el
desarrollo de las actividades

Experiencia en el campo de los servicios

funerarios.

Los trabajadores no cuentan con la

preparacion académica para desempefiar

ciertos cargos

Precios accesibles dentro del mercado.

Falta de control administrativo-contable

Variedad en servicios funerarios

Inseguridad en el barrio

No utilizan una publicidad masiva para dar

a conocer la empresa

Pagina web carece de informacion oportuna

Los captadores de clientes no cuentan con

las aptitudes para desempefiar el cargo

Carecen de alianzas estratégicas

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Ampliar las ofertas de servicios.

La

constantemente.

competencia continGa innovando

Aprovechar la experiencia en el servicio

funerario para captar clientes.

Crisis econdmica en el pais.

Incrementar el nimero de clientes a traves
de referencias de usuarios que han recibido

el servicio funerario.

Cambios en normativas técnicas, permisos
de funcionamiento y renovacion de los

mismos.

Obtener descuentos por parte de los|Aumento en el precio de los insumos.
proveedores.
Posibilidad de  establecer  alianzas | Mejores ofertas de servicios y promociones

estratégicas.

por parte de la competencia.

Acceder a un sector de mercado (nicho de

mercado)
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3.6.5 Matriz FODA Ponderada

Se establecio una entrevista con el Gerente de la Funeraria Exequiesur S.A. en
la que se procede a dar un grado de importancia en secuencia humérica a la
matriz FODA, tomando en cuenta que uno (1) se considera de mayor

importancia, y la secuencia continGia segun corresponda.

Tabla 5: Matriz FODA Ponderada
FACTOR JERARQUI'A
FORTALEZAS 1

Experiencia en el campo de los servicios funerarios.

Infraestructura moderna

Precios accesibles dentro del mercado.

Existe respeto entre el Gerente General y los trabajadores

2
3
Variedad en servicios funerarios 4
5
6
7

Existe un buen clima laboral

DEBILIDADES

Sus decisiones son en forma empirica, sin sustentos técnicos y de 1

forma centralizada.

Falta de control administrativo-contable 2
No cuentan con un manual especifico de funciones 3
Los trabajadores no cuentan con la preparacion académica para 4

desempefiar ciertos cargos

Falta de capacitacion técnica para el desarrollo de las actividades 5

Los captadores de clientes no cuentan con las aptitudes para 6

desempefiar el cargo

Inseguridad en el barrio 7
Péagina web carece de informacién oportuna 8
Carecen de alianzas estratégicas 9

No utilizan una publicidad masiva para dar a conocer la empresa 10
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FACTOR

JERARQUIA

OPORTUNIDADES

Aprovechar la experiencia en el servicio funerario para captar

clientes.

Acceder a un sector de mercado (hicho de mercado)

Posibilidad de establecer alianzas estratégicas.

Ampliar las ofertas de servicios.

Incrementar el nimero de clientes a través de referencias de usuarios

gue han recibido el servicio funerario.

gl B WO DN

Obtener descuentos por parte de los proveedores.

AMENAZAS

Mejores ofertas de servicios y promociones por parte de la

competencia.

Aumento en el precio de los insumos.

La competencia continGia innovando constantemente.

Aumento de la crisis econémica en el pais.

Cambios en normativas técnicas, permisos de funcionamiento y

renovacion de los mismos.

gl B~ WD

3.7 PROPUESTA DE OBJETIVOS PARA LA EMPRESA

los que cuentan, no se han logrado ejecutar en su gran mayoria.

de la empresa en todo sentido.

Anteriormente se pudo observar que los objetivos planteados por la Funeraria,
Unicamente tienen un enfoque en relacién a un buen servicio de calidad, sin tomar en
cuenta que la empresa necesita obtener rentabilidad, generar ganancias, lograr mayor

participacion en el mercado. Ademas se debe tomar en cuenta que los objetivos con

Se realizé una reunidn con el Gerente de la Funeraria en la que se obtuvo informacidn

acerca de los Objetivos que tenia en mente, los cuales permitiran mejorar la situacién
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Con la informacién obtenida por parte de la Gerencia se ha realizado una matriz con

los objetivos Generales y Especificos.

3.7.1 Objetivos Generales

A continuacion se presentara una matriz con los objetivos generales.

Tabla 6: Objetivos Generales

N° Objetivos

1 | Alcanzar mayor participacion y posicionamiento en el mercado

2 | Generar un entorno laboral positivo

3 | Producir y entregar servicios que satisfagan la expectativa del cliente
4 | Lograr una rentabilidad adecuada

3.7.2 Objetivos Especificos

Tabla 7: Objetivos Especificos

1A) Incrementar el nimero de clientes

1B) Transmitir una imagen corporativa atractiva

2A) Considerar permanentemente las sugerencias del trabajador

2B) Fomentar la colaboracion en el equipo de trabajo

2C) Incrementar y mantener la satisfaccion de los colaboradores

2D) Evaluar la satisfaccion del equipo de trabajo

3A) Definir el plan estratégico de la empresa

3B) Disponer de personal adecuado

3C)Desarrollar procesos internos eficientes

3D) Crear una oferta de valor adecuada conforme precios y calidad.

4A) Fijar los costos de los servicios con una base objetiva y técnica

4B) Establecer precios adecuados




4 PROPUESTA DE MEJORAS PARA LA EMPRESA

41 PROPUESTA DE MEJORAS EN BASE A OBIJETIVOS EMPRESARIALES

CONSIDERANDO RIESGOS ENCONTRADOS

Culminado el proceso de evaluacion de riesgos, analizar los objetivos empresariales y
tomando en cuenta los nuevos objetivos considerados como claves e importantes para
la empresa, se procedié a identificar a través de pruebas de cumplimiento para

verificar, los riesgos que afectan a la Funeraria.

Es importante recalcar que la valoracion de los eventos negativos (riesgos) se ha

realizado en base a la probabilidad e impacto, definiéndose éstas como:

e Probabilidad, es la posibilidad de que ocurra el evento.

e Impacto, es la consecuencia que genera cuando ocurre el evento.

La probabilidad establecida se define en los siguientes parametros:
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Tabla 8: Parametros de Probabilidad

N° | Denominacion Descripcion

3 ALTO Se espera la ocurrencia del evento en la mayoria de las circunstancias.
Casi con certeza se espera la ocurrencia del evento

2 MEDIO El evento ocurrira en algin momento
Mediana probabilidad de ocurrencia

1 BAJO El evento puede ocurrir solo bajo circunstancias excepcionales

Muy baja probabilidad de ocurrencia

El impacto se encuentra establecido de la siguiente manera:

Tabla 9: Parametros de Impacto

N°| Denominacion Descripcién

3 ALTO En caso de ocurrir puede afectar significativamente los ingresos o gastos
de la empresa.

2 MEDIO En caso de ocurrir genera problemas que deben solucionarse mediante
acciones de corto plazo y genera pérdidas menores.

1 BAJO En caso de ocurrir genera problemas que pueden solucionarse

inmediatamente.

Debido a que los riesgos se mitigan con controles, el criterio para valorar los controles

en base a su disefio y aplicacion es el siguiente:

Tabla 10: Parametros de Diseno

N°| Denominacion Descripcién

3 ALTO Los controles son adecuados en cuanto a su disefio inherente

2 MEDIO Los controles son adecuados, sin embargo existen algunas debilidades
que no representan un riesgo significativo

1 BAJO Los controles no son de nivel aceptable

0 | NOEXISTE |No existe ningln tipo de control.
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Tabla 11: Parametros de Aplicacién

N° | Denominacion Descripcién

3 ALTO El control se aplica de la forma planeada, en cuanto a su periodicidad
establecida y duefios de control asignados.

2 MEDIO El control tiene algunas fallas en su aplicacion, sin embargo no
representa mayores riesgos.

1 BAJO El control no se aplica de la forma planeada.

0 | NOEXISTE |No existe ningun tipo de aplicacion.

Se debe tomar en cuenta lo siguiente:

En la elaboracion de la matriz, una vez que se ha detectado los posibles riesgos de los

objetivos y el impacto que ocasionan, para evaluar el riesgo, se tomo6 en cuenta la

opinion de la Gerencia de la Funeraria Exequiesur S.A., y el criterio del Investigador

de este Trabajo de Titulacién, entre los resultados de los dos criterios, se procedié a

realizar un promedio.

Por otra parte para determinar el control que tiene la empresa (en caso de tenerlo) se

basa en la multiplicacion entre el Disefio y su Aplicacién y obteniendo un promedio

entre estos dos aspectos.

Finalmente para determinar el Riesgo Residual, se toma en cuenta la diferencia entre

el Riesgo y el Control.

A continuacion se presenta las formulas con sus respectivas siglas.
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Tabla 12: Férmula de Célculo

Férmula de Calculo Siglas
Riesgo= Probabilidad * Impacto R= P*|
Control = Disefio * Aplicacion C=D*l
Riesgo Residual = Riesgo — Control RR=R-C

Alto 3
3 .
g Medio 2
5]
Bajo 1
1 2 3
Bajo Medio Alto
Probabilidad
Alto 3 | Moderado
3 .
3 Medio 2 Acepto Moderado
g
Bajo 1 Acepto Acepto | Moderado

1 2 3
Bajo Medio Alto
Probabilidad

Figura 24: Parametros de resultados




Tabla 13: Objetivo Especifico 1A) Incrementar el nimero de clientes

OBJETIVO GENERAL N° 1

Alcanzar mayor participacion y posicionamiento en el mercado.

OBJETIVO ESPECIFICO

1A) Incrementar el nimero de clientes.

GERENCIA | INVESTIGADOR
3 . Riesgo
RIESGO ¢QUE SE GENERA? P | P | Riesgo CONTROL Control ) Respuesta
residual
Que se fragmente el Desarrollar monitoreo constante del
Crecimiento de la mercado. . entorno para ajustar la oferta de valor a la
) ) 2 2 2 2 4,00 |No existe - 4,00 .
competencia. Que surjan empresas competencia.
mas eficientes. Incrementar la publicidad de la empresa.
Cumplimiento  de
Que la empresa no )
) o parametros
disponga de suficiente ) ) ) 1 3 1 3 3,00 ) 1,00 2,00 -
] Generar insatisfaccion establecidos por el
infraestructura y personal. ]
en los clientes. IESS
Mala imagen Elaborar alianzas con Funerarias para
Que la empresa no . . .
) ) corporativa. brindar el servicio en caso de que las
disponga de capacidad L . .
Disminucion del ) instalaciones se encuentren ocupadas, de
para generar mayor 1 3 1 2 2,50 |No existe 0,50 2,00
) o mercado. esta manera aunque genera un menor
cantidad de servicios de _
] margen de ganancia, pero se cumple con
calidad. o
el servicio.
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OBJETIVO ESPECIFICO

Tabla 14: Objetivo Especifico 1B) Transmitir una imagen corporativa atractiva

1B) Transmitir una imagen corporativa atractiva.

GERENCIA | INVESTIGADOR
3 . Riesgo
RIESGO ¢QUE SE GENERA? P | P | Riesgo CONTROL Control . Respuesta
residual
Confusidn en los clientes para o .
L o La empresa ha Definir un logotipo  que
Que el disefio de la marca | identificar la marca. o o .
L o definido y a su vez identifique y permita
genere ambigiiedades y no | Pérdida de mercado. 3 3 3 3 9,00 . ) 0,50 8,50 o
o transmite dos tipos posicionarse en el mercado de
sea adecuado. Gastos ineficientes de ) o .
o de logotipos. servicios funerarios.
publicidad.
Pérdida de posicionamiento en
el mercado
Que el plan de Carencia de informacion L .
o ) ] Disefiar un plan de marketing
comunicacion no se elabore | proporcionada a los potenciales . .
o ) . . conjuntamente con agencias
técnicamente, considerando | clientes. 2 3 3 3 7,50 | No existe - 7,50 L
. . . publicitarias, que se encarguen
una mezcla de marketing La Gerencia tendria la )
) ] de ejecutarlo.
adecuada. necesidad de implementar un
nuevo plan para dar a conocer
sus servicios.
) Bajo impacto de la marca en Ejecutar una publicidad masiva a
Que exista una marca . ) o
) futuros clientes. través de medios impresos, vallas
dominante y con alto ] . S ]
o ] Las personas tienen en mente 1 2 2 3 4,00 | No existe - 4,00 |publicitarias, redes sociales, para
posicionamiento en el . )
otra empresa al momento de lograr introducirse en la mente de
mercado. ) o ) ]
necesitar un servicio funerario. los futuros clientes.
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OBJETIVO GENERAL 2

Tabla 15: Objetivo Especifico 2A) Considerar permanentemente las sugerencias del trabajador

Generar un entorno laboral positivo

OBJETIVO ESPECIFICO

1 A) Considerar permanentemente las sugerencias del trabajador.

GERENCIA | INVESTIGADOR
3 ) Riesgo
RIESGO ¢QUE SE GENERA? P | P | Riesgo CONTROL Control . Respuesta
residual
Realizar reuniones dos veces al mes con
Que no existan Falta de comunicacion. todo el personal, para conocer sus
adecuados y suficientes | El personal de la empresa propuestas, las cuales deben tener su
) ) . 1 2 2 2 3,00 - 3,00 . o .
canales de interpretaria que Unicamente respectiva justificacion, analizarla y
comunicacion. sirve para cumplir 6rdenes. Didl ejercutarla en el caso de comprobar que
idlogos
) J brinde un valor agregado.
i informales entre
Personal poco comprometido . ) )
los trabajadores y Realizar conversaciones de manera
con la empresa. . . .
L o la Gerencia. privada con cada trabajador para
Falta de motivacion Incumplimiento en las )
. . . escuchar sus sugerencias.
para que el trabajador actividades designadas. 1 3 1 2 2,50 - 2,50 i L
B o Crear un buzén de sugerencias interno,
participe. Poco interés de los .
) para que los trabajadores expresen sus
trabajadores para generar o
] opiniones.
nuevas ideas.

Que el modelo de . Llevar un registro de las propuestas de
o Malestar en los trabajadores. ) .
gerenciamiento no tome L los  trabajadores y  analizarlas

. » Poca comunicacion y . .
en consideracion la . . 1 2 2 3 4,00 | No existe - 4,00 |conjuntamente entre el Gerente y la
L confianza entre la Gerencia y . o
opinién de los ] Coordinadora Administrativa-
. los trabajadores. . .
trabajadores. Financiera.
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Tabla 16: Objetivo Especifico 2B) Fomentar la colaboracion en el equipo de trabajo

1B) Fomentar la colaboracion en el equipo de trabajo

GERENCIA

INVESTIGADOR

RIESGO

¢ QUE SE GENERA?

P |

Riesgo

CONTROL

Control

Riesgo

residual

Respuesta

Existencia de
personal con mala

actitud y egoismo.

Conspiracion entre
trabajadores.

Carencia de ayuda mutua
para cumplir con las
actividades.

Ambiente de trabajo
inadecuado.

Disminuye el cumplimiento
de objetivos.

Los trabajadores no realizan
eficientemente sua
actividades.

Poco respeto en el interior de

la empresa.

5,00

No existe

5,00

Desarrollar un cronograma de actividades

motivacionales, en la cual implementen
actividades de interaccion, deportivas, culturales-
participativas, para afianzar los lazos de amistad

y comparierismo.

Falta de capacidad
de la direccion para
consolidar el equipo
de trabajo.

Desorden al interior de la
empresa.

No cumplen con sus
funciones los trabajadores.
Poco respeto por parte de los

trabajadores a la Gerencia.

1,50

No existe

1,50

Utilizar medidas de liderazgo para encaminar al

logro de los objetivos al personal.
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Tabla 17: Objetivo Especifico 2C) Incrementar y mantener la satisfaccion de los colaboradores

1C) Incrementar y mantener la satisfaccion de los colaboradores

GERENCIA | INVESTIGADOR
. . Riesgo
RIESGO ¢QUE SE GENERA? P | P | Riesgo | CONTROL Control . Respuesta
residual
Personal desmotivado para
cumplir con los objetivos
Falta de empresariales. . )
o Mantener un registro del nimero de ventas
reconocimiento del En caso de encontrar otras . ) ] )
) ] 3 3 3 3 9,00 No existe 0,50 8,50 por trabajador, y asignar un porcentaje de
trabajo y logros opciones laborales, pueden optar L )
. . comision por haber realizado la mayor
personales. por ir con la competencia. )
. o cantidad de ventas.
Bajo rendimiento e ] )
. . . En el area operativa se debe escoger al
incumplimiento en sus funciones. ) )
_ S— trabajador del mes en base a parametros de
Dificulta la comunicacién en el o L
o cumplimiento de actividades de manera
] interior de la empresa. o )
Establecer niveles de . eficiente y de esta manera proporcionarle
y Puede fomentar competencia . . . .
remuneracion no ) 2 3 2 2 5,00 No existe - 5,00 un incentivo monetario.
o desleal entre trabajadores.
equitativos. .
Malestar laboral del equipo de
trabajo con la Gerencia.
Irrespeto entre los trabajadores y
la Gerencia.
Falta de capacidad de | Desobediencia o resistencia para El Gerente y la Coordinadora
la direccion para tratar | el cumplimiento de actividades. ) Administrativa-Financiera deben recibir
] ] 1 2 2 3 4,00 No existe - 4,00 o ) )
las relaciones con el Los trabajadores no cuentan con capacitaciones de liderazgo y manejo del
equipo de trabajo. un respaldo y liderazgo. personal al menos una vez por afio.
Problemas internos entre
trabajadores.
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Tabla 18: Objetivo Especifico 2D) Evaluar la satisfaccion del equipo de trabajo

1D) Evaluar la satisfaccion del equipo de trabajo

GERENCIA | INVESTIGADOR
. . Riesgo
RIESGO ¢QUE SE GENERA? P | P | Riesgo | CONTROL Control . Respuesta
residual
Obtener informacion errénea.
. Tomar decisiones incorrectas.
No evaluar mediante los ]
) Desorientar al personal. )
métodos adecuados la . 1 2 2 2 3,00 No existe - 3,00
. » No permite conocer las

satisfaccion del personal. . .
necesidades que tiene cada
trabajador. Encuestas de satisfaccion al
Insatisfaccion por parte de los personal, para conocer la
trabajadores. problemética global que afecta a

i Puede afectar al rendimiento en los trabajadores.
Interpretar erroneamente los .
. las actividades de los )
resultados de la evaluacion y . 1 3 2 3 4,50 | No existe - 4,50
o . trabajadores.

tomar correctivos inapropiados. .
Implementar correctivos en
situaciones que no implica ser
mejorado.
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OBJETIVO GENERAL 3

Producir y entregar servicios que satisfagan la expectativa del cliente.

Tabla 19: Objetivo Especifico 3A) Definir el plan estratégico de la empresa

OBJETIVO ESPECIFICO

3 A) Definir el plan estratégico de la empresa.

GERENCIA | INVESTIGADOR
3 . Riesgo
RIESGO ¢QUE SE GENERA? P 1 [P 1 Riesgo Control Control . Respuesta
residual
Deficiencias en la Los trabajadores se enfocan Gnicamente a
planeacion estratégica | cumplir con las actividades designadas.
y operativa, tales como | Rechazo en los trabajadores para 1 2 2 3 4,00 - 4,00
definicion de politicas, |acoplarse a una nueva metodologia de
estrategias, etc. trabajo.
La empresa no conoce lo que pretende
conseguir. L
L L Elaborar una planificacion
o Toda la organizacion trabaja Ginicamente . . )
Objetivos mal ] o o No existe un estratégica, que debera ser
para cumplir las actividades diarias. 1 1 2 3 3,50 0,50 3,00 .
planteados o . plan analizado anualmente y
Pérdida de presencia en el mercado. . -
o estratégico modificado en caso de ser
Limitaciones al momento de tener .
. . . necesario.
iniciativas para innovar en mejoras.
El personal puede continuar laborando con
. ) la metodologia antigua.
Poco involucramiento . .
L Desperdicio de recursos para realizar la
y comunicacion al L . 1 3 2 3 4,50 - 4,50
planificacion estratégica.
personal. . )
Escasas probabilidades de mejorar y
seguir surgiendo en el servicio funerario.
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Tabla 20: Objetivo Especifico 3B) Disponer de personal adecuado

3B) Disponer de personal adecuado.

GERENCIA | INVESTIGADOR
i ) Riesgo
RIESGO ¢QUE SE GENERA? P | P | Riesgo CONTROL Control ) Respuesta
residual
Contratacion erronea. N
o . Proceso de seleccion del
Desarrollo de actividades ejecutadas de . o
. personal ejecutado por la Disefiar un proceso de
. manera incorrecta por parte de los y

No disponer de ) ) Contadora de la empresa. seleccion, y en caso de

trabajadores, debido a que no cuentan .
un proceso de ) El factor determinante para escoger un nuevo

. con el perfil adecuado al cargo. 1 1 2 2 2,50 » 0,50 2,00 . )

seleccion . efectuar la contratacion de trabajador, debera  ser

Constantes cambios en el personal.
adecuado. N ) una persona, es aprobado por el Gerente

Alteracion del clima laboral. o .

) ] principalmente  debido a General.
Gastos innecesarios efectuados durante )
y sugerencias de personas.

el proceso de seleccion.

Baja productividad.
No realizar un | Retraso en el cumplimiento de Disefiar un proceso de

o La Contadora de la empresa . y .
proceso de objetivos. ) induccion que brinde todas
. y . . es quien se encarga de .
induccion El trabajador puede tener confusiones 1 2 3 3 5,50 . 0,50 5,00 |las facilidades para que el
o ) realizar el proceso de )
adecuado del de las actividades a realizar. i dUccis nuevo trabajador cumpla
induccion

personal. El trabajador no conoce los objetivos con sus futuras funciones.

de la empresa.
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Tabla 21: Objetivo Especifico 3C) Desarrollar procesos internos eficientes

3C) Desarrollar procesos internos eficientes.

GERENCIA | INVESTIGADOR
, . Riesgo
RIESGO ¢(QUE SE GENERA? P | P | Riesgo | CONTROL | D Control . Respuesta
residual
Confusion en las actividades de los
trabajadores.
. . Atribuciones erréneas de los trabajadores.
Que no se asignen con claridad )
. Mal ambiente laboral. )
y detalle las funciones que debe L 1 2 2 3 4,00 No existe |1 0,50 3,50
. Retraso en el cumplimiento de
realizar el personal. .
actividades. )
. L Elaborar un manual de funciones y
Dificulta la organizacion y control de las L . .
L procedimientos, y ser difundido a cada
actividades. ] ] N
_ _ _ trabajador al momento de la induccion.
Cumplimiento errénea de las actividades
. o o funciones respecto a cada cargo.
Que no existan procedimientos | =~ .
] . Ejecucion de actividades de forma .
establecidos para realizar el . 1 1 3 3 5,00 No existe |1 0,50 4,50
. empirica.
trabajo. L
Desorganizacion al interior de la empresa.
Disminuye la calidad de los servicios.
Conflictos internos de las diferentes éareas . . .
. . El  Supervisor Operativo debe realizar
Que no se ejecute el trabajo de la empresa. . . .
) . revisiones perioddicas de las funciones
conforme los parametros Personal de la empresa poco 1 2 2 2 3,00 No existe |1 0,50 2,50 . ) ) o
. . . . realizadas, basandose en pardmetros especificos
establecidos. comprometido con el mejoramiento de la . L
previamente disefiados.
empresa.
Tomar decisiones de manera empirica.
Que no se evalle el No permite identificar aspectos que Disefiar parametros de cumplimiento de las
cumplimiento del trabajo y no | afectan a la empresa. . actividades, tanto para el  personal
. . 2 2 2 3 5,00 No existe |1 0,50 4,50 L .
se tomen los correctivos Los trabajadores de la empresa van a administrativo y operativo, al menos una vez
necesarios. continuar ejecutando sus actividades por semana.
cometiendo los mismos errores.
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Tabla 22: Objetivo Especifico 3D) Crear una oferta de valor adecuada conforme precios y calidad

3D) Crear una oferta de valor adecuada conforme precios y calidad.

GERENCIA | INVESTIGADOR
3 . Riesgo
RIESGO ¢QUE SE GENERA? P | P | Riesgo CONTROL Control ) Respuesta
residual
Pérdida de futuros potenciales Realizar un estudio de la competencia
Que la oferta de valor . o
) clientes. Oferta de servicios de manera mensual, comparando la
de la competencia sea L . . o
) . Perder participacion en el 2 2 2 3 5,00 |en base aloque 0,50 4,50 |diferencia en los servicios que ofrecen,
mas atractiva para el o . . ) o
lient mercado. indica la Gerencia para determinar mejoras a los servicios
cliente.
Disminucion en las ventas. de la Funeraria Exequiesur S.A
Confusién del cliente al
. momento de solicitar un Catalogo de
Que los servicios que o . . ) .
servicio. servicios Actualizar el catalogo de servicios de
entrega la empresa . 1 2 1 3 2,50 . 1,00 1,50
. L Los trabajadores pueden establecidos por la manera semestral.
estén mal disefiados. ] ) )
asignar insumos que no Gerencia.
corresponda al servicio.
) Pérdida de futuros clientes.
Que no se considere la . . . »
L . Baja calidad en innovacion. . y
opinidn del cliente para ) . Elaborar encuestas de satisfaccion al
) o | Obsolescencia en los 1 3 2 3 4,50 |No existe - 4,50 .
ajustar el servicio segun o } cliente.
) procedimientos, asi como en la
sus expectativas. y o
prestacion de los servicios.
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Tabla 23: Objetivos Especificos 4A) Fijar los costos de los servicios con una base objetiva y técnica

OBJETIVO GENERAL 4
Lograr una rentabilidad adecuada
OBJETIVOS ESPECIFICOS

4 A) Fijar los costos de los servicios con una base objetiva y técnica.

GERENCIA | INVESTIGADOR
3 . Riesgo
RIESGO ¢QUE SE GENERA? P | P | Riesgo | CONTROL Control . Respuesta
residual
Que los costos de los servicios se Pérdidas en el ejercicio
fijen por apreciacion y sin detalle, contable. ) Establecer costos estandares para
o ) o 1 2 3 3 5,50 No existe - 5,50 .
Unicamente aplicando un Incumplimiento a los los servicios que ofrece la
conocimiento empirico proveedores. empresa.
Errénea asignacion en los Actualizar y revisar
Falta de control en los costos costos del servicio. . mensualmente los presupuestos
. ] o 2 2 2 3 5,00 No existe - 5,00 . .
operativos, para ajustarlos a los Genera pérdidas en cada para los costos que puede incurrir
presupuestos. servicio prestado. la empresa
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Tabla 24: Objetivos Especificos 4B) Establecer precios adecuados

4B) Establecer precios adecuados

GERENCIA | INVESTIGADOR
, . Riesgo
RIESGO ¢ QUE SE GENERA? P | P | Riesgo| CONTROL Control ) Respuesta
residual
Los precios se fijan sin Genera pérdidas en cada servicio.
considerar el costo La empresa debe disminuir la . )
. . . . 2 3 3 3 7,50 0,50 7,00 Realizar ~ estudios de la
interno, sino en base a la | calidad del servicio para lograr ) ) )
) ) Precios en base competencia, analizando  sus
competencia. obtener ganancia. ] )
_ _ ala factores, y ademas analizar
) Pérdidas en el ejercicio contable. ) ] ] »
Que los precios o . competencia internamente la situacion de la
. Disminucion de la calidad en los
consideren un margen de o . 2 3 3 3 7,50 0,50 7,00 empresa.
. . servicios, para intentar generar una
ganancia muy bajo. .
mayor rentabilidad.
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4.1.1 Estrategias complementarias para el logro de los objetivos

4.1.1.1 Oferta de nuevos servicios

Ofrecer planes mortuorios dirigidos a personas de la tercera edad, personas
que sufran de enfermedades terminales, que tengan la facilidad de realizar

sus pagos en cuotas mensuales de manera anticipada.

Ofrecer paquetes funerarios “pre- pagados” por adelantado, a personas que

deseen hacerlo de manera voluntaria.

4.1.1.2 Disefio de pagina web

Segun investigaciones, se pudo determinar que la empresa no cuenta con
una pagina web que brinde una informacion concisa y adecuada para lograr
un impacto positivo en los usuarios, por tal motivo se recomienda realizar
una reestructuraciéon de la pagina web en la cual deberia incluir nuevos
ofrecimientos y promociones, preguntas frecuentes, cotizaciones para

servicios funerarios.

Implementar una opcién para que los usuarios se registren y reciban

informacion de interés permanentemente.
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4.1.1.3 Alianzas estratégicas

Realizar convenios con empresas de seguros, ofreciendo descuentos para
que incluyan en sus ofertas de seguros de vida, el servicio funerario de la

empresa.

Contactarse con los directivos de asociaciones, instituciones educativas,
empresas, para brindar informacion acerca de los servicios que ofrece la
empresa y las ventajas de prevenir y proteger a sus familias, de igual

manera con la adquisicion de un paquete de servicio funerario.

Realizar alianzas con instituciones bancarias para ofrecer planes de pago a

todos los clientes que desean cancelar con tarjetas de crédito.

Realizar un seguimiento a los clientes que poseen contratos del paquete de
servicios funerarios anticipados, para medir las expectativas que tienen del
servicio que se les brindard. Por otra parte realizar un analisis post venta
aproximadamente un mes después de haber recibido el servicio, para medir

su nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios prestados.

42 PROPUESTA DE MEJORA DE ACUERDO A LOS HALLAZGOS

ENCONTRADOS

Adicionalmente a los objetivos que desea alcanzar la gerencia, en base a hallazgos
anteriores, la empresa debe implementar un marco para la organizacién y gestion de

la empresa.
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4.2.1 Organigrama
Con el proposito de mejorar la situacion de la empresa se propone a la Funeraria
Exequiesur S.A. definir una estructura jerarquica, en la que existe una
reestructuracion correctamente definida en comparacion a la que actualmente

tiene la empresa.

A continuacion se presenta el Organigrama Estructural.

PRESIDENTE

GERENTE GENERAL

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO-
FINANCIERO

SUPERVISOR OPERATIVO -

ASISTENTE CONTABLE COMERCIAL

CAPTADORES DE ASISTENTE LOGISTICO - ASISTENTES
CLIENTES OPERATIVO OPERATIVOS

Figura 25: Organigrama Estructural Propuesto

4.2.2 Misién

Somos una empresa comprometida en brindar servicios funerarios de calidad,
generando confianza, seriedad y un compromiso ético orientado a satisfacer a

los clientes y responder a sus necesidades de manera inmediata.



114

4.2.3 Vision

Convertirnos en una empresa que logre un liderazgo en la calidad de los servicios
funerarios, comprometiéndose en un mejoramiento continuo y dotado de un
capital humano altamente calificado para ser la mejor opcién al momento de un

servicio funerario.

4.2.4 Principios y Valores Empresariales

e Honestidad

¢ Solidaridad

e Trabajo digno

e Respeto

o Etica

4.2.5 Manual de Funciones y Procedimientos

Con este documento permitira formalizar las responsabilidades de cada area de

la empresa.

El manual de funciones sustenta los siguientes objetivos:

Explicar de manera clara y precisa las responsabilidades y funciones para lograr

el cumplimiento de los objetivos empresariales.
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Determinar los requerimientos indispensables para cada cargo en relacion a los

conocimientos, habilidades y aptitudes de area de trabajo.

Para el correcto uso y manejo del manual de funciones se debe tener en cuenta

los siguientes aspectos:

El manual de funciones debe ser comunicado y difundido para toda la empresa,
con el proposito de aplicar a la realidad lo que se planifica, y de esta manera los

trabajadores puedan tener conocimiento especifico de sus tareas asignadas.

En caso de existir modificaciones en el manual de funciones, se debe comunicar
con anticipacion a los trabajadores para que los trabajadores asimilen y se

acoplen a los nuevos cambios.

Conjuntamente con el manual de funciones, se define un manual de

procedimientos, cuyo objetivo sera:

Establecer normas y procedimientos para la prestacion de Servicios Funerarios,
en las Salas de Velacion de la Funeraria Exequiesur S.A. para brindar servicios
de calidad con una atencion directa y personalizada que permita optimizar el

recurso humano y material.
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Tabla 25: Manual de Funciones y Procedimientos — Gerente General

CARGO:

Gerente General

Personas a su cargo:

Todos los trabajadores de la Funeraria

Principales Funciones:

Procedimiento especificos

Dirigir y supervisar a todo

el personal de la Funeraria

Guiar a los trabajadores con el desarrollo y cumplimiento de las

actividades en cada uno de los cargos y velar por su cumplimiento.

Evaluar el desempefio de los trabajadores y tomar decisiones en

cuanto al ambiente laboral.

Establecer, plantear y|Establecer controles administrativos y financieros para un
ejecutar objetivos | adecuado funcionamiento de la empresa
relacionados  con  la| Verificar el cumplimiento de los objetivos empresariales establecidos
empresa Coordinar para que los servicios que brinda la Funeraria se
desarrollen en base a parametros de calidad
Elaborar y transmitir a los trabajadores el Reglamento Interno de
la empresa.
Obtener mejor | Disefiar programas para ejecutar alianzas estratégicas con otras
posicionamiento en el |instituciones

mercado local

Elaborar campafias de publicidad y estrategias para aumentar su

nivel de ingresos.

Tabla 26: Manual de Funciones y Procedimientos- Coordinador

Administrativo-Financiero

CARGO:

Coordinador Administrativo-Financiero

Jefe inmediato

Gerente General

Funciones Principales

Procedimientos especificos

Elaboracion de los Estados
Financieros y declaracion

de los impuestos

Elaborar e interpretar los Estados Financieros

Mantener actualizada la informacion financiera- contable de la

empresa

Realizar informes acerca de la situacién financiera de la empresa

Cumplir con las obligaciones tributarias

Organizar y controlar el
proceso contable de la

Funeraria

Guiar y organizar los procedimientos contables, conjuntamente

con el personal a su cargo

Especificar y establecer las normas contables a seguir

Contribuir a la solucién de problemas de la empresa y

asesoramiento respectivo

Colaborar con el auxiliar contable en relacién a la informacion y

soportes contables

Controlar las operaciones diarias que se realizan en la empresa
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Tabla 27: Manual de Funciones y Procedimientos - Asistente

Administrativo

CARGO

Asistente Administrativo

Jefe inmediato

Gerente General

Principales funciones

Procedimientos especificos

Atencion al cliente

Recibir a las personas que ingresan a la Funeraria y brindar

informacion de los servicios que ofrece la empresa

Atender de manera oportuna las llamadas telefénicas y direccionar

cada una de las llamadas de acuerdo a la solicitud del usuario.

Informar al jefe inmediato o al resto del personal acerca de

mensajes recibidos

Elaborar documentos

seglin sea necesario

Redactar oficios segln sea el caso requerido

Enviar informacion o documentos a distintas entidades y

asegurarse que han recibido

Mantener de manera actualizada el archivo con los documentos
gue corresponda a su area

Elaborar documentos que su jefe inmediato dispone.

Ayudar al departamento

operativo en caso de

solicitarlo

Colaborar con el desarrollo de la prestacion de los servicios

funerarios

Tabla 28: Manual de Funciones y Procedimientos - Asistente Contable

CARGO:

Asistente Contable

Jefe Inmediato

Coordinador Administrativo-Financiero

Principales funciones

Procedimientos especificos

Manejo de la informacion

contable

Procesar, examinar, organizar, registrar contablemente las

transacciones diarias.

Brindar informacion para la elaboracion de informes

Mantener un correcto orden del archivo de los documentos contables.

Generar informacion oportuna

de

registros contables

Actualizacion los

Revisar y mantener actualizada la codificacion del Plan de Cuentas

Mantener en orden el registro contable.

Actualizar los registros contables producto de las transacciones

generadas.

Realizar conciliaciones bancarias

Elaborar comprobantes de retencion

Verificar los documentos que soportan las transacciones

efectuadas.
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Tabla 29: Manual de Funciones y Procedimientos - Supervisor Operativo

y Comercial

CARGO

Supervisor Operativo y Comercial

Jefe inmediato

Coordinador Administrativo-Financiero

Funciones Principales

Procedimientos especificos

Supervisar la logistica y el

Inspeccionar la correcta utilizacidn de los insumos y verificar el

desarrollo del servicio|estado de las salas de velacion, de acuerdo los servicios
funerario contratados por los clientes
Llevar un control de los materiales utilizados y reportar en el caso
de requerir en mayor cantidad
Guiar y controlar al|Coordinar las actividades en las salas de velacion, asi como en la

personal operativo

morgue del Hospital Carlos Andrade Marin

Ejercer un control sobre su supervision directa

Aplicar medidas disciplinarias en caso de anomalias al interior de

la empresa.

Instruir a los trabajadores que se encuentran bajo su mando para el

correcto desarrollo de las actividades pertinentes

Tabla 30: Manual de Funciones y Procedimientos - Captadores de Clientes

CARGO

Captadores de Clientes

Jefe inmediato

Supervisor Operativo - Comercial

Principales funciones

Procedimientos especificos

Atencion al cliente

Comunicar de manera adecuada a los clientes acerca de los

servicios que ofrece la Funeraria Exequiesur S.A

Asesorar a los clientes

Informar las obligaciones tanto del cliente como de la empresa

Integrarse con las actividades de marketing que realice la empresa

Retroalimentar a la empresa las inquietudes, sugerencias de los

clientes

Ejecutar campafias de publicidad, técnicas de comunicacion,

manejo de promociones.
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Tabla 31: Manual de Funciones y Procedimientos - Asistente Logistico-

Operativo

CARGO

Asistente Logistico-Operativo

Jefe inmediato

Supervisor Operativo - Comercial

Funciones principales

Procedimientos especificos

Transporte de los | Recibir el cadaver en el sitio en el que se encuentre el fallecido
fallecidos de  manera | Llenar el formulario de retiro del cadaver emitido por el INEC.
adecuada Trasladar al fallecido a las salas de velacion

Mantenimiento del | Conducir el vehiculo utilizando las debidas normas de precaucién

vehiculo asignado

Preparar y arreglar la carroza con los implementos necesarios

Realizar un chequeo y mantenimiento preventivo del vehiculo

Informar a su jefe inmediato en caso de existir dafios de gravedad

Entregar documentos y

realizar tramites varios

Realizar trdmites en lo que corresponde a solicitud o entrega de

documentos

Depositar o retirar dinero de las agencias bancarias

Cooperar con los servicios

funerarios

Brindar ayuda al personal operativo en el cumplimiento de
actividades para los servicios funerarios
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Tabla 32: Manual de Funciones y Procedimientos - Asistentes Operativos

CARGO

Asistentes Operativos

Jefe inmediato

Supervisor Operativo - Comercial

Principales funciones

Procedimientos Especificos

Preparar las salas de

velacion

Arreglar la sala de velacion asignada, tomando en cuenta lo
siguiente: Limpieza de la sala, sala de tanatopraxia y servicios

higiénicos.

Utilizar adecuadamente los implementos de aseo e insumos para

el servicio funerario

Controlar periédicamente la sala de velacién para verificar que

todo se encuentre bien

Receptar las necesidades de los familiares

Verificar los insumos de cafeteria

Mantenimiento y cuidado

de las instalaciones

Limpieza diaria de las oficinas de la empresa.

Reportar de manera inmediata en caso de encontrar problemas en

las instalaciones que requieran mantenimiento.

Vigilar el orden dentro de las instalaciones al momento de un

servicio funerario.

Realizar el proceso de

tanatopraxia

Recibir el cadaver y trasladarlo al area de tanatopraxia

Colocar al fallecido en la mesa de preparacion para realizar el

proceso de formolizacion y tanatopraxia

Lavar el cuerpo con agua y jabén

Secar el cuerpo

Realizar un incision en las arterias y la vena en el cuello

Preparar los quimicos de embalsamiento

Inyectar el quimico via arterial

Saturar los cortes y acomodar la boca

Maquillar y peinar el cuerpo

Vestir el cuerpo

Trasladar el cuerpo hasta el atald y posteriormente a la sala de

velacion
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4.2.6 Politicas Empresariales

Las politicas empresariales ayudaran a mejorar las actividades de la Funeraria
Exequiesur S.A., enfocandose directamente en disminuir los riesgos existentes

y que permita cumplir con los objetivos empresariales.

El Gerente General debera ser quien supervise el cumplimiento de las politicas

en cada una de las areas de la empresa.



4.2.6.1 Politicas administrativas

Tabla 33: Politicas administrativas

POLITICAS ADMINISTRATIVAS

INVOLUCRADOS

CONTROL

RESPONSABLE DE
CONTROL

Observar el manual de procedimientos de la

empresa para el desarrollo de las funciones.

Todo el personal

Informe mensual del jefe de area respecto al desarrollo de

trabajo de cada persona.

Gerente General

Tener un compromiso que apoye a la mejora

institucional.

Todo el personal

Realizar reuniones con el personal de forma mensual para
coordinar las actividades y analizar situaciones que

implique mejoras.

Gerente General

Las compras se cancelaran en un plazo minimo de
30 dias, a partir de la fecha de recepcion de la

factura.

Asistente Contable

Emitir en el sistema contable automatizado un reporte de
compras mensuales para verificar que los pagos a
proveedores se hayan realizado conforme la politica

establecida.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Las facturas por servicios a clientes particulares
seran canceladas en efectivo o mediante tarjeta de

crédito.

Asistente

Administrativo

Emitir en el sistema contable automatizado un reporte de
facturas mensuales para verificar que el cobro por los
servicios prestados se hayan realizado conforme la politica

establecida.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Fomentar el respeto entre compafieros y un

ambiente laboral positivo.

Todo el personal

Evaluar semestralmente el ambiente laboral.

Gerente General

¢l



POLITICAS ADMINISTRATIVAS

INVOLUCRADOS

CONTROL

RESPONSABLE DE
CONTROL

La empresa ofrecera los servicios en que puede

garantizar su calidad y cumplimiento.

Todo el personal

Aplicar a todos los clientes un cuestionario para establecer
su grado de satisfaccion con el servicio recibido.

Gerente General

Los servicios prestados seran documentados

mediante un contrato.

Asistente

Administrativo

Verificar que todas las facturas estén respaldadas por un

contrato de prestacion de servicios.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

La empresa cumplira integramente con la
legislacién relacionada y aplicada a su actividad,

en todos los ambitos de su quehacer

Todo el personal

Verificar anualmente que la empresa disponga de todos los
permisos que requiere para operar dentro del marco legal

que la regula.

Gerente General

La empresa cumplira estrictamente las
condiciones u obligaciones impuestas por los

contratos.

Todo el personal

Aplicar a todos los clientes un cuestionario para establecer

su grado de satisfaccion con el servicio recibido.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

En cada servicio contratado se documentaran
circunstancias o hechos que podrian haber

generado malestar en los clientes.

Supervisor Operativo

Documentar permanentemente posibles quejas que los
clientes presenten por insatisfaccion, para establecer las

causas.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

A



4.2.6.2 Politicas Contables

Tabla 34: Politicas Contables — Caja Chica

RESPONSABLE DE
CAJA CHICA INVOLUCRADOS CONTROL
CONTROL
Cuando se requiera cubrir gastos de cuantia menor se constituird un Elaborar quincenalmente un reporte de
fondo de caja chica, cuyo manejo sera responsabilidad de una sola los gastos de caja chica, con los respaldos
persona, y los desembolsos estaran respaldados por comprobantes Asistent respectivos. Coordinador
sistente

o facturas que justifique el valor entregado.

Administrativo

Se prohibe el uso del fondo de caja chica para hacer efectivo

cheques de trabajadores, clientes y otras personas

Emitir un cheque a favor de la persona
gue maneja caja chica para su reposicion.
El(a) contador(a) de la a empresa debe

realizar arqueos sorpresivos de caja.

Administrativo-

Financiero

El monto maximo permitido por transaccion en caja chica es de $20

dolares.

Asistente

Administrativo

Verificar el reporte quincenal de caja para
determinar si el monto individual de los
gastos realizados cumple la politica
establecida.

El(a) contador(a) de la a empresa debe

realizar arqueos sorpresivos de caja.

Coordinador
Administrativo-

Financiero
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Tabla 35: Politicas Contables — Caja-Bancos

CAJA-BANCOS

INVOLUCRADOS

CONTROL

RESPONSABLE DE
CONTROL

Separar funciones entre el personal para el manejo del

efectivo, emision de cheques, conciliaciones.

Asistente
Administrativo

Asistente Contable

Verificar trimestralmente que en el personal,
existe separacion de funciones de manejo de
efectivo, expedicion de cheques, operacion de

auxiliares y conciliaciones.

Gerente General

Los cheques girados a los proveedores seran cruzados y

emitidos a nombre propio.

Asistente Contable

Verificar mensualmente que los cheques

entregados a proveedores se han depositado en

cuentas pertenecientes a éstos.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Mensualmente determinar el origen y aplicacion de los

recursos empleados en el giro del negocio.

Asistente Contable

Elaborar mensualmente el flujo de caja histérico.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Los ingresos por ventas seran depositados diariamente o

mas tardar al dia siguiente.

Asistente Contable

Verificar diariamente que los recibos de
depositos cuadren con los valores facturados en

efectivo.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Las cobranzas, de tarjetas y el IESS serén transferidos

directamente a las cuentas de la empresa.

Asistente Contable

Verificar quincenalmente en el estado de cuenta,
que las tarjetas de crédito e IESS hayan

transferido los valores pendientes.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

1A



CAJA-BANCOS

INVOLUCRADOS

CONTROL

RESPONSABLE DE
CONTROL

Las cuentas bancarias seran conciliadas mensualmente y las
partidas de conciliacion aclararse plenamente; este trabajo
debe hacerse mensualmente por una persona diferente de

guien maneja las cuentas.

Asistente Contable

Realizar conciliaciones bancarias los primeros

dias de cada mes.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Los cheques anulados se anexardn a sus respectivos

comprobantes de pagos y conservar su numeracion.

Asistente Contable

Verificar mensualmente que los cheques

anulados se hayan anexado a sus respectivos

comprobantes de pagos con su humeracion.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Se prohibe la firma de cheques en blanco.

Guardar los cheques sin usar, de tal manera que se evite que

sean usados sin autorizacion.

Asistente Contable

El(a) contador(a) de la a empresa debe realizar
chequeos sorpresivos a las chequeras de la

empresa.

Coordinador
Administrativo-

Financiero
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Tabla 36: Politicas Contables — Cuentas por Cobrar y Ventas

RESPONSABLE DE
CUENTAS POR COBRAR Y VENTAS INVOLUCRADOS CONTROL
CONTROL
Las cuentas por cobrar por concepto de préstamos . ) Coordinador
Verificar mensualmente que las transacciones

0 usos personales se concederd con la debida

autorizacion.

Asistente Contable

efectuadas tengan autorizacion.

Administrativo-

Financiero

La empresa mantendrd en una cuenta contable

independiente la provision igual al 1%.

Asistente Contable

Verificar mensualmente que el saldo de la cuenta de
provision corresponda al 1% de las ventas acumuladas

hasta la fecha.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Enviar mensualmente confirmaciones de saldos a
los clientes con el objetivo de asegurarse que los

saldos sean reconocidos por éstos.

Asistente Contable

Analizar el reporte del cliente para identificar su

conformidad con el saldo de cartera.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Identificar con claridad las cuentas por cobrar que
corresponde al giro del negocio y al personal de la

empresa.

Asistente Contable

Verificar la correccién del registro de las transacciones

en cada una de estas cuentas.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Separar funciones entre el personal encargado de la
elaboracion de registros, recepcion de cobros y/o

realizacién de ventas.

Asistente Contable
Asistente

Administrativo

Verificar semestralmente que existe separacion de las
labores de las personas que afectan los auxiliares, de

quienes reciben cobros y/ o realizan ventas.

Gerente General

En caso de conceder descuentos y/o rebajas en los

servicios, existird una previa autorizacion.

Asistente

Administrativo

Firma de autorizacion del Gerente General

Gerente General
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Tabla 37: Politicas Contables — Activos Fijos

ACTIVOS FIJOS

INVOLUCRADOS

CONTROL

RESPONSABLE DE
CONTROL

Cada activo sera registrado y asignado un codigo, por grupo
conforme su uso; su registro debe contener la suficiente

informacién y detalle segun las necesidades de la empresa.

Asistente Contable

Comparar los registros del activo fijo
con el mayor, cuando menos una vez

al afio.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Se efectuaran recuentos fisicos de los activos fijos, bajo la
supervision de empleados no responsables del cuidado y control

de los activos.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Comparar los reportes de inventario
de activos fijos con el mayor, cuando
menos una vez al afio.
Verificar regularmente que la suma de
las auxiliares integre el saldo de la

cuenta de mayor relativa.

Gerente General

Las altas (compras) y bajas (ventas, desmantelamientos) estaran
debidamente autorizadas; esta autorizacion serd otorgada por la

Gerencia.

Asistente Contable

Verificar la autorizacion en las
transacciones de bajas y altas de

activos.

Gerente General

La depreciacion de los activos fijos se realizara cada afio,

conforme los parametros fijados por la LORTI.

Asistente Contable

Verificar anualmente el célculo de la

depreciacion, antes de su registro.

Coordinador
Administrativo-

Financiero
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Tabla 38: Politicas Contables — Pasivos y Gastos

PASIVOS Y GASTOS

INVOLUCRADOS

CONTROL

RESPONSABLE DE
CONTROL

Existira una documentacion de toda transaccion
generadora de pasivos: compras, obtenciéon de

préstamos, y otras.

Se necesita una autorizacion escrita para efectuar

todas las compras.

Asistente Contable

Verificar mensualmente que las transacciones
generadoras de pasivo estén adecuadamente

documentadas y autorizadas.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Existird un registro oportuno y clarao de toda

transaccién generadora de pasivos: compras,

obtencidn de préstamos y otras.

Los pasivos registrados tendran un soporte correcto
con el bien o servicio recibido, y someterse a revision

y autorizacion adecuada previamente al registro.

Asistente Contable

Verificar el registro de las transacciones, y que esta
contenga condiciones de pago, precios y totales,

comparando las facturas con la cotizacion.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Solicitar semestralmente estados de cuentas a los

proveedores.

Asistente Contable

Conciliar los estados de cuentas recibidos de los
proveedores, con el registro de cuentas por pagar

para determinar su conformidad.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Las facturas seran canceladas para evitar su doble

paso.

Asistente Contable

Conciliar los estados de cuentas recibidos de los
proveedores, con el registro de cuentas por pagar

para determinar su conformidad.

Coordinador
Administrativo-

Financiero
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PASIVOS Y GASTOS

INVOLUCRADOS

CONTROL

RESPONSABLE DE
CONTROL

Existird una revision periodica de la antigledad y

programacion adecuada de pagos.

Asistente Contable

Controlar permanentemente el cumplimiento

oportuno de las obligaciones.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

La gerencia autorizard la contratacion de todos los

préstamos, previa consulta con la Junta de Socios.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Verificar que la gerencia haya firmado los distintos

documentos del crédito

Gerente General
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Tabla 39: Politicas Contables — Inventarios

RESPONSABLE DE
INVENTARIOS INVOLUCRADOS CONTROL
CONTROL
) ) o ) . Elaborar quincenalmente un reporte de los Coordinador
Para los diversos insumos, se constituira un registro de Supervisor ) . o
. _ insumos  utilizados, con los respaldos Administrativo-
kardex. Operativo ) ] )
respectivos. Financiero
Los diversos insumos seran adquiridos una vez al mes, y s ) Verificar quincenalmente que los insumos Coordinador
. . upervisor - . S
tener un plazo de caducidad de al menos 60 dias a la fecha Operat adquiridos deben ain un plazo adecuado para Administrativo-
perativo

de adquisicion.

Su uso.

Financiero

Los registros de los diversos insumos  seran

permanentemente estar actualizados.

Asistente Contable

El(a) contador(a) de la a empresa debe realizar

arqueos sorpresivos del inventario de

insumos.

Coordinador
Administrativo-

Financiero
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Tabla 40: Politicas Contables — Nomina

RESPONSABLE DE

NOMINA INVOLUCRADOS CONTROL
CONTROL
Conservar en la carpeta de cada empleado documentos tales como:
Contrato de trabajo. Aviso de entrada a IESS. Cambios en las ) ) -
Asistente Llevar registros auxiliares con la

condiciones del trabajador (salario, posicion) Solicitud de empleo y
evidencia de investigacion de referencia. Examen médico de

ingreso

Administrativo

informacidn de cada empleado

Gerente General

Las personas involucradas en el proceso de elaboracion, revision,

aprobacion y pago de la némina seran diferentes.

Asistente Contable

Verificar semestralmente que existe
separacién de las labores de las

personas que elaboran, revisan,

aprueba y paga la némina.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Los porcentajes para constituir las provisiones para prestaciones

sociales seran debidamente establecidos.

Asistente Contable

Verificar mensualmente que se hayan

efectuado las provisiones respectivas.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

La empresa cumplira con todas las disposiciones laborales.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Verificar mensualmente que se hayan
cumplido con las disposiciones legales

vigentes en materia laboral.

Gerente General

La Gerencia aprobard, la contratacion de nuevos empleados o su

despido.

Coordinador
Administrativo-

Financiero

Verificar que en toda contratacion de
nuevos empleados o despido, exista la

aprobacion de la gerencia.

Gerente General
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos en este Trabajo de Investigacion se concluye que:

La falta de organizacién y conocimientos técnicos ha sido un factor negativo en el
cumplimiento de los objetivos empresariales, debido a que para lograr un buen
desempefio se requiere crear e incentivar una cultura de calidad en la Funeraria
Exequiesur S.A.; ademas no cuenta con una planificacion estratégica, este factor es

una debilidad que no le permite seguir creciendo en un lapso de tiempo.

La Funeraria Exequiesur S.A. carece de controles internos que garanticen una

determinada confianza como para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados.

A través de este Trabajo de Titulacion, permitira a la Funeraria Exequiesur S.A. tener
una opcion desde un punto de visto del inicio de un mejoramiento continuo que le
permitira tomar decisiones de manera correcta a través de la aplicacion de las

estrategias que permitira la continuidad de la accion empresarial.

La participacion por parte de los accionistas, asi como de los trabajadores es un factor

clave y fundamental que permite formular, implementar y evaluar las estrategias; sin
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dejar a un lado el alto nivel de comunicacion que debe existir en el interior de la

organizacion, debido a que esto generard un compromiso ante los cambios requeridos.

RECOMENDACIONES

Se sugiere implementar una correcta estructura organizacional, conjuntamente con un
manual de funciones y procedimientos para que cada trabajador conozca sus

actividades a desempefiar.

Ademas es necesario que la Funeraria Exequiesur S.A. realice capacitaciones a todo
el personal que trabaja en la empresa, segmentando las capacitaciones segun cada area
de la empresa. Dentro de este aspecto, se recomienda poner un énfasis en
capacitaciones al personal que realiza las funciones de captadores de clientes, en
servicio al cliente, técnicas de venta, relacion y comunicacion, cultura técnica y

comercial.

Un aspecto importante es capacitar al personal logistico-operativo, con capacitaciones
para obtener conocimientos en técnicas de conservacion temporal del cadaver, de esta

manera evitara la tercerizacion del servicio de tanatopraxia.

Con el propdsito de mejorar la gestion de la Funeraria Exequiesur S.A., se recomienda
que la empresa implemente el plan estratégico, debido a que esto le va a permitir la
posibilidad para que la Funeraria emprenda nuevas actividades y logre influir

positivamente en ellas.
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Es de vital importancia que la empresa realice un constate control de las actividades
realizadas por los trabajadores, con el objetivo de asegurar un correcto cumplimiento
de las operaciones, y a su vez efectuar un seguimiento y evaluacién de dichas

actividades para detectar deficiencias y posibles riesgos.

Se debe considerar un plan de incentivos para los trabajadores para incentivar al
alcance del incremento de ventas y lograr una motivacion en los trabajadores y la

eficiencia operativa.

Un aspecto importante que se recomienda a la empresa es definir una Unica e uniforme

imagen corporativa que permita la identificacion del mercado potencial.

Se recomienda implementar un software contable que le permita reducir errores,
obtener informacién de una manera oportuna, y que ayude a tomar decisiones de

manera correcta para la toma de decisiones.
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Anexo 1: Fotografias Funeraria Exequiesur S.A.
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T anatopraxia

Carroza
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Anexo 2: Encuesta de Satisfaccion Laboral
OBJETIVO: Obtener informacién del personal para conocer la percepcion que tiene cada
uno en relacién a los diferentes aspectos de la empresa y tomar acciones para promover
iniciativas positivas para crear un mejor ambiente laboral.
INSTRUCCIONES

Marque con un X segun corresponda su respuesta

Con relacion a su jefe inmediato sefiale lo siguiente:

, RARA CASI
DESCRIPCION NUNCA FRECUENTEMENTE SIEMPRE
VEZ SIEMPRE

Se siente conforme con el

trabajo en la Funeraria.

Considera gue cuenta con
los implementos
necesarios para
desempefiar sus

funciones.

Considera gue existe una
guia y apoyo constante
por parte de su jefe

inmediato.

Existe buena relacion
entre compafieros de

trabajo.

Considera que existe

trabajo en equipo.

Su jefe inmediato sabe
escuchar sus sugerencias

0 comentarios.
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DESCRIPCION

NUNCA

RARA
VEZ

FRECUENTEMENTE

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

Mantiene una buena
relacién con su jefe

inmediato

Su actitud es positiva

para la empresa

Considera que tiene una

estabilidad laboral.

Recibe capacitaciones o
actualizaciones para
desemperiar sus

funciones.

Se siente motivado para
cumplir con su trabajo de

una manera éptima.

Considera gue existe
incentivos por el correcto
cumplimiento en las

actividades

Se siente orgulloso/a de
brindar sus servicios a la
Funeraria Exequiesur
S.A.
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Anexo 3: Encuesta de Satisfacciéon del Cliente

OBJETIVO: Obtener informacion de las personas que han recibido los servicios de la

Funeraria Exequiesur S.A.

1.- Mediante qué medio conoci¢ acerca de nuestra empresa?

Internet |Revistas |Referencias personales | Vallas publicitarias | Venta personalizada

OTROS:

2.- Cémo considera que fue el servicio prestado por la empresa?

Malo Regular Bueno Excelente

3.-Califique los precios que ofrece la Funeraria Exequiesur S.A. en relacién con la

competencia

Malo Regular Bueno Excelente

4.- Como considera que fueron las instalaciones de la Funeraria Exequiesur S.A.

Incémodas En mal estado Modernas Adecuadas

5.-Indigue con una X los siguientes aspectos el momento que recibié el servicio funerario

considerando los siguientes aspectos:

E= Excelente
B= Bueno
R= Regular
M= Malo
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DESCRIPCION M R B E

Atencion recibida

Asesoramiento en tramites legales

Limpieza de la sala de velacion

Servicio de tanatopraxia
Cofre

Arreglos florales

Insumos de cafeteria

Cumplimiento en el contrato establecido

Traslado del fallecido en la carroza

Servicio post — venta

Seguridad en las instalaciones

6.- Con relacion a otras empresas, nuestros servicios son:

Malos Regulares Algo mejor Excelentes

7.- Recomendaria nuestra empresa a otras personas

Si NO

8.-En caso de considerar que es necesario recomendaciones 0 sugerencias adicionales,

escribir a continuacién




