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1.1.

1. LOS SERVICIOS DE IMPORTACION, EXPORTACION,

DESADUANIZACION Y TRANSPORTE

INTRODUCCION

El comercio exterior se basa en el intercambio reciproco de bienes entre los
diferentes paises, mediante la entrada y salida de productos, originando los actos de

importacion y exportacion, respectivamente. (GONZALES, 1986)

Asi mismo se puede indicar que el comercio exterior es la actividad de negociacion
entre dos 0 mas personas, empresas o instituciones ubicadas en distintos paises, que
culmina con la compra y venta de bienes y/o servicios con el objeto de satisfacer

necesidades individuales o colectivas.

Los paises suelen comercializar los productos en los cuales tienen ventaja
comparativa, es decir aquellos productos que fabrican con un coste relativamente
mas bajo y con mayor eficiencia respecto al resto del mundo, y tendran que
importar los bienes en los que son mas ineficaces y que por tanto producen con

unos costes comparativamente mas altos que los demas paises.



De acuerdo a la informacion emitida por la FAO (Food and Agriculture
Organization of the United Nations) el Ecuador el afio 2012 fue el mayor
exportador de banano a nivel mundial, alcanzando exportaciones brutas de 4 982.1
miles de toneladas de banano principalmente destinadas a los Estados Unidos de
Ameérica, seguido por Filipinas con exportaciones de 2626.1 miles de toneladas, lo
que indicaria claramente que el pais posee ventaja comparativa en la produccién

bananera frente al resto del mundo.

Una importacion es la entrada en el territorio nacional de bienes o servicios
adquiridos en otro pais, acompafiada de una salida de divisas como contrapartida.

(CULTURAL S.A., 2000)

Una exportacién es la venta de bienes, mercancias producidas en territorio nacional,
a paises extranjeros, acompafiado de una entrada reciproca de divisas como

contrapartida. (CULTURAL S.A., 2000)

Balanza comercial es la diferencia entre las importaciones y las exportaciones de un
pais, su célculo es el total de exportaciones menos el total de importaciones, si la

balanza comercial es negativa quiere decir que es una balanza con déficit.

En el caso puntual del Ecuador, de acuerdo a las cifras emitidas por el Banco

Central del Ecuador, la balanza comercial de enero a octubre del afio 2013 refleja



que se realizaron exportaciones por 20.752 millones de ddlares, y las
importaciones alcanzaron los 21. 812 millones de ddlares, dejando como resultado

un déficit en la balanza comercial de 1060,00 millones de ddlares.

Balanza Comercial Ecuador a Octubre 2013
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Gréfico 1
Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Wilson Egas

El total de las exportaciones nacionales, el 57,26% corresponden al sector petrolero
y el 42,74% al no petrolero. De las exportaciones no petroleras alrededor del 77,5%

pertenecen al sector agroindustrial. (BUCHELI, 2013)

La desaduanizacion o nacionalizacion es el proceso de declaracion y salida de carga

del distrito aduanero. (RACINEZ, 2013)



El proceso de nacionalizacion, comienza con la llegada del medio de transporte y
finaliza con la salida de las mercaderias del depdsito, e intervienen varios actores

de los cuales la aduana, es tan solo uno de ellos. (SENAE, 2013)

El tiempo total de nacionalizacion de las mercancias bajo el régimen de
Importacion Consumo a nivel nacional se registré en 5.71 dias al final del 2013;
este tiempo corresponde aquellas declaraciones aduaneras que ingresaron en el afio

2013 y han seguido su flujo normal de desaduanizacion. (SENAE, 2013)

El flujo normal de desaduanizacion consta de cinco etapas que son:

1. Llegada: Arribo del medio de transporte al territorio nacional

2. Deposito: Ingreso de la mercaderia al depdsito temporal

3. Pago: Transmision de la declaracion seguida por el pago de tributos

4. Aduana: Autorizacion por parte de la aduana para la salida de la mercaderia

5. Salida: Salida del deposito temporal y entrega de la mercaderia al importador
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SERVICIO NACIONAL DE ADUANA DEL
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Gréfico 2
Fuente: Informe Resultados SENAE 2013

Elaborado por: Wilson Egas

En el Ecuador existen 304 Agentes de Aduana en los registros de la SENAE, ellos
son los encargados de facilitar las importaciones y exportaciones trabajando de

manera conjunta con la aduana y los diferentes operadores de comercio exterior.

De acuerdo al Informe de Gestion de la SENAE el afio 2013 se procesaron 879.732
declaraciones de aduana, tanto de importaciones, exportaciones como de regimenes
especiales, el valor minimo a cobrar por cada uno de estos tramites para el afio
2013 era de $160,00 lo que significa que este es un mercado de servicios potencial

en el Ecuador.
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IMPORTANCIA DEL COMERCIO EXTERIOR EN EL ECUADOR.

Alrededor del mundo cada pais fabrica sus propios bienes y servicios, pero también
carece de algunos insumos Yy activos sean estos humanos, naturales, financieros y/o
industriales, es por esto que existe la necesidad que las naciones exporten e
importen productos. Ni los paises mas ricos a nivel mundial son autosuficientes por
si mismos, debido a las diferentes ubicaciones geogréficas, climas, calidad de la
tierra inclusive la idiosincrasia de sus habitantes, es por esto que la idea es que cada
uno de ellos pueda ofrecer al resto de paises lo que los demés escasean o carecen, y

viceversa, generando a su vez el bienestar y supervivencia de la poblacion.

La comercializacion de productos entre los paises se logra promoviendo
negociaciones y acuerdos mundiales, que buscan generar mayores ingresos para
ambas partes y facilitar el intercambio de productos. Las empresas de cada pais
deben impulsar las relaciones internacionales de comercio, no solo buscando el

bienestar empresarial sino de la nacion.

El comercio internacional permite una mayor movilidad de los factores de

produccidn entre paises, dejando como consecuencia las siguientes ventajas:

1. Cada pais se especializa en aquellos productos donde tienen una mayor
eficiencia, lo cual le permite utilizar mejor sus recursos productivos y
elevar el nivel de vida de sus trabajadores.

. Los precios tienden a ser més estables.

3. Hace posible que un pais importe aquellos bienes cuya produccién

interna no es suficiente o no sean producidos.

4. Hace posible la oferta de productos que exceden el consumo a otros

N
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paises, en otros mercados. ( Exportaciones)
. Equilibrio entre la escasez y el exceso.
6. Los movimientos de entrada y salida de mercancias dan paso a la balanza
en el mercado internacional.
7. Por medio de la balanza de pago se informa que tipos de transacciones
internacionales han llevado a cabo los residentes de una nacion en un
periodo dado. (GUAJARDO, 2011)

o1

El comercio exterior ha sido una actividad fundamental para la economia
ecuatoriana. El éxito o fracaso de nuestras exportaciones ha marcado nuestra
prosperidad, nuestra estabilidad politica, en definitiva, nuestra historia. En
los afios 1920 del siglo pasado, el cacao determind una época de
prosperidad, y su declive otra de incertidumbre. En los afios cincuenta el
rumbo del pais estuvo sujeto al vaivén de los precios mundiales del banano.
Los ingresos petroleros sentaron las bases de la incipiente industrializacion
del pais durante los afios setenta. Como vemos en todos estos casos, un solo
producto determinaba, en buena medida, la marcha de nuestra economia.

Algo, aunque no lo suficiente, ha cambiado esta realidad. Cuatro productos
(petréleo, banano, frutos del mar y flores) constituyen ain mas del 70% de
las exportaciones ecuatorianas. Seguimos siendo basicamente un exportador
de materias primas de escaso o nulo valor agregado, productos sujetos tanto
a grandes variaciones de precios en los mercados internacionales, como a
cambiantes reglas de acceso a los mercados por parte de los paises
industrializados. (FLACSO, 2005)

Las exportaciones totales del Ecuador al Mundo para el periodo 2007-2011,
han presentado una tendencia creciente, exceptuando el 2009 donde hubo
una caida que se podria alegar a la crisis econémica mundial de ese afio.
Para noviembre del 2012 las exportaciones alcanzaron los USD 21887
millones de ddlares. La tasa de crecimiento promedio anual de las
exportaciones ecuatorianas para el periodo 2007-2011 ha sido positiva de
11.74%. (PRO ECUADOR, 2013)
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Fuente: Guia Comercial de la Republica del Ecuador 2013 — PRO ECUADOR

Las importaciones del Ecuador desde el mundo para el periodo 2007-2011
han tenido una tendencia creciente, alcanzando los USD 22,011 millones
hasta noviembre del 2012. La tasa de crecimiento promedio anual
corresponde al 15.50% para el periodo 2007-2011. (PRO ECUADOR,

Elaborado por: Wilson Egas
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De acuerdo a las cifras emitidas por el Banco Central del Ecuador, para el periodo
de enero a octubre del afio 2013, el pais recibié 11.883 millones de dolares
correspondientes a la venta de 122.780.000 barriles de petréleo y sus derivados a un

precio promedio de 96, 8 dolares por barril.

Las exportaciones no petroleras de enero a octubre, se situaron en 8.869 millones
de dolares; de las cuales 4.164 millones de dolares el (47%) son de productos
tradicionales (banano, camaron, cacao y elaborados, atiun y pescado, café y
elaborados) y 4.705 millones de dolares (53%) son de productos no tradicionales

(enlatados, flores, productos mineros, entre otros).

De acuerdo al Informe de Gestion de la SENAE para el afio 2013, los principales
paises a los cuales el Ecuador exporta sus productos son: Estados Unidos con el

44%, Chile con el 10% y Peru con el 8%.
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Elaborado por: Wilson Egas

En cuanto a las importaciones nacionales para el mismo periodo del 2013, estas
sumaron 21.812 millones de dolares, segun cifras el Banco Central del Ecuador,
ubicando en primer lugar a las importacion de materias primas con 6.681,40
millones de dolares, lo que nos indica que en el Ecuador principalmente se importa
materiales que luego son procesados en industria nacional, mas no bienes de

consumo que recién ocupan el cuarto lugar con 4.160,20 millones de dolares.

En el Informe de Gestion de la SENAE para el afio 2013, se muestra que el
Ecuador importa la mayor pare de productos a: China con el 22%, Estados Unidos

con el 17% y Colombia con el 10%.
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Con la informacion antes mencionada se puede concluir que el comercio exterior

forma parte sustancial de la economia del pais no solo por los ingresos monetarios

que se reciben directamente por concepto de servicios, sino principalmente porque

la industria nacional depende estrechamente de los insumos importados para su

funcionamiento y desarrollo, ofreciendo plazas de trabajo e impulsando el

comercio.
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EVOLUCION DEL COMERCIO EXTERIOR EN EL ECUADOR

Histéricamente, Ecuador ha sido un pais agroexportador que ha mantenido una
participacion desproporcionada en las exportaciones de monocultivos tropicales
(cacao, banano). Ha dependido de las importaciones para la obtencion de bienes
industriales y de la agricultura de la serrania para atender la demanda nacional.

(FLACSO, 2005)

Desde sus inicios, el comercio exterior estuvo afectado por la falta de
autonomia propia de la colonia, pues al ser una real Audiencia dependiamos
mucho del Virreinato del Perd, en una politica monopolica implantada por
la Corona en la administracion de sus colonias, aislandolas del resto del
mundo por medio del Consejo de Indias y la Casa de la Contratacion de
Sevilla, instituciones creadas para manejar la politica y comercio colonial, la
Corona Espafiola prohibi6 que otros reinos tengan contacto con la América
Espafiola. Sumemos a esto el bloqueo para la venta del cacao ecuatoriano
impuesto por decreto obtenido desde Caracas penalizando casi por tres
siglos a la agricultura de la costa ecuatoriana. (ORDONEZ, 2012)

Durante los primeros afios de la conquista, sus principales mercados fueron las
ciudades del norte del Per( y Callao, pero a medida que pasaron los siglos, los
mercados se multiplicaron y para fines del periodo colonial los productos de la

Audiencia se vendian a una docena de paises y reinos.

Durante los primeros afios de la conquista, sus principales mercados fueron
las ciudades del norte del Perl y Callao, pero a medida que pasaron los
siglos, los mercados se multiplicaron y para fines del periodo colonial los
productos de la Audiencia se vendian a una docena de paises y reinos.

El primer rubro de exportacion fue el oro, actividad congruente con la
politica comercial que la Corona implant6 en la América Espafiola durante
el siglo XVI1y parte del XVII. Durante dicho periodo, la mayor parte de las
exportaciones fueron generadas por las minas auriferas de Cuenca, Zamora
y Zaruma. El volumen de embarques a Espafa era de alrededor de 800.000
pesos anuales, pero al pasar los afios esta cifra comenzo a decaer alrededor
de los 300.000 a 400.000 pesos por afio. En aproximadamente un siglo el
saqueo fue tan grande que el oro se habia extinguido, y en el afio de 1630,
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las exportaciones alcanzaban la cantidad de 3.696 pesos.

El cacao se inicid con gran auge, pero en un primer ciclo fue de corta
duracion. Entre 1600 y 1615 se exporto6 alrededor de un millén de pesos por
afio. Pero en la década siguiente decayd debido a la caida en los precios
internacionales, la destruccion de Guayaquil y las primeras prohibiciones de
exportar el grano, casi se llegaron a exportar unos 24.000 pesos y por
algunas décadas se mantuvo a niveles de los 100.000 pesos anuales.

El segundo ciclo del cacao se inici6 a partir de 1773, cuando sus
exportaciones sobrepasaron los 300.000 pesos. EI monto de las mismas, se
mantuvo en constante aumento, con excepcion de ciertos afios de mermas de
produccidn y/o caidas de los precios, hasta sobrepasar los 500.000 pesos en
1799 y 1800.

De un andlisis global de las exportaciones se observa que los niveles
maximos de prosperidad se logran en los siguientes periodos: 1575 a 1615
con exportaciones hasta por un millon de pesos por afio; 1660 a 1720 es el
periodo de mayor esplendor de la Real Audiencia de Quito, las
exportaciones sobrepasaron los dos millones de pesos; 1773 a 1810
bordearon las exportaciones los 700.000 pesos; y, 1817 a 1820 las
exportaciones alcanzaron los 900.000 pesos. De estos cuatro ciclos
econdmicos los dos primeros son los que dejan mayor riqueza per capita
durante la larga historia de la Real Audiencia de Quito. (ORDONEZ, 2012)

Estos son los periodos que tuvieron saldos positivos, pero en muchas
ocasiones durante Real Audiencia de Quito, el comercio exterior arrojo
saldos negativos en su balanza, por las enormes remesas de capitales que se
hicieron a Cartagena, Panama (ciudad de Colombia), y otras ciudades de la
América Espafiola y a Sevilla.

A partir de 1820, y como consecuencia de la revolucion industrial, se logré
una expansion de la demanda de café y para 1860 Estados Unidos aumentd
su consumo en este periodo de 100.000 sacos de 60 kg a 1.6 millones de
sacos, equivalente a un 30% del consumo mundial. En Europa, Alemania,
Francia y Gran Bretafia tuvo sus principales mercados; aunque en este
ultimo, debido a la creciente competencia del té, su tasa de crecimiento fue a
un ritmo inferior. A pesar de que en el Ecuador se produjo el café desde la
colonia, la produccién no prosperd y se mantuvo estancada, aun cuando el
precio del quintal del café era superior al del cacao. A manera de ejemplo,
en 1854 el café se cotiz6 a 10 ddlares el quintal y el cacao a 6 ddlares.
Posiblemente la causa de este estancamiento se atribuye a la mala seleccion
de las variedades de las semillas y a la siembra indiscriminada, en zonas no
adecuadas. (ORDONEZ, 2012)

El advenimiento de la explotacion petrolera en la década de los setenta y la
aplicacion de una politica de sustitucion de importaciones impulsada por la
Comision Econémica para América Latina -CEPAL- en toda Ameérica
Latina, dieron como resultado una modificacion sustancial de la
composicion del comercio exterior ecuatoriano a partir de esa década.
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Las exportaciones petroleras aumentaron dramaticamente durante el boom
petrolero, y se impusieron restricciones a las importaciones que, aunque
lograron efectivamente una cierta industrializacion del aparato productivo,
provocaron un sesgo anti exportador para la economia ecuatoriana.
(FLACSO, 2005)

Desde 1877 el Ecuador inicio la exportacion del platano y el banano a Chile en
pequefias cantidades alrededor de unos 11.000 pesos por afio. Entre 1877 y 1884 se
exportaron unos 164.000 racimos, para 1991 se exportaba 2,654.300 toneladas y al

2002 la exportacion del banano ascendia a 4.296.000 toneladas (ORDONEZ, 2012)

En la actualidad se mantiene el petroleo y sus derivados como la principal fuente de
ingresos por exportaciones al Ecuador, seguido del banano, camarén y el cacao. De
acuerdo a datos emitidos por el Banco Central del Ecuador, el pais en el afio 2008
cerr6 la balanza comercial con saldo positivo de 1. 266 395.740, pero a partir de
este afio hasta la actualidad el Ecuador ha tenido una Balanza comercial negativa,

siendo el 2010 el peor afio con -1.788780270.

CARACTERISTICAS GENERALES DEL SECTOR DE SERVICIOS

El sector servicios es un importante generador de empleo y es de gran importancia
tanto en economias desarrolladas como en economias en desarrollo, como es el
caso del Ecuador, cuando hablamos de servicios nos referimos al sector
econémico que enmarca los trabajos en beneficio de otros, sin tener que producir

bienes materiales.
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En el caso particular de los servicios de Aduana, estos comprenden los tramites de
importaciones, exportaciones y otros regimenes especiales. Para esta investigacion
se tomara principalmente en consideracion los servicios de desaduanizacion o
nacionalizacion de mercaderias importadas, asi como el servicio de transporte de

estas mercaderias desde su puerto de llegada al Ecuador hasta su destino interno.

Para esto debemos comenzar explicando que para brindar servicios de Aduana, la
persona natural o juridica debe estar registrada en la SENAE como Agente

Nacional de Aduanas.

Una vez se encuentre registrado como Agente Nacional de Aduanas se podra
comenzar a prestar servicios a todas las personas y empresas interesadas en
nacionalizar sus mercaderias, el trabajo de agente de aduana consiste en la
declaracion aduanera, en este documento se indica los articulos a ser importados,
sus cantidades, lugar de origen, partidas arancelarias, etc. y documentos adjuntos
que sustenten lo antes mencionado. Con esta informacion la SENAE determina el
tipo de aforo para la mercaderia y emite la liquidacion de tributos que deberan ser
pagados por el importador para poder sacar su mercaderia del recinto aduanero y
comercializarla libremente en el Ecuador, como se muestra en el siguiente flujo

gramas.
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En el caso particular de la empresa estudiada también se brindan servicios de
transporte de la mercaderia desde las bodegas hasta las oficinas o bodegas de los
clientes para lo cual se debe coordinar con transportistas los horarios de salida de la
mercaderia, camiones necesitados para el transporte, lugares de entrega y negociar
los costos para de esta forma poder entregar los productos a los clientes de una

manera garantizada y segura y obtener un margen de ganancia por estos servicios.

En la actualidad los Agentes de Aduana del Ecuador deben cobrar un minimo igual
al 50% del salario basico unificado, por cualquier tramite aduanero que realicen
esto con el objetivo de evitar la competencia desleal, que por muchos afios afecto a

este sector de servicios.

EL SERVICIO NACIONAL DE ADUANA DEL ECUADOR (SENAE)

El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador es una empresa estatal,
auténoma y moderna, orientada al servicio.

Son parte activa del quehacer nacional e internacional, facilitadores del
comercio exterior, con un alto nivel profesional, técnico y tecnolégico.

El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador estd en constante innovacion, y
perfeccionamiento de los procesos, con el objetivo de brindar la mejor
calidad en el servicio al usuario.

La presente administracion se ha empefiado en cambiar la imagen de la
organizacion frente a la colectividad. EI concepto de una Aduana moderna
estd simbolizado en la nueva imagen corporativa expresada a través de
nuestro logotipo que nos reafirma como empresa ecuatoriana, agil, flexible
y en constante renovacion. Dentro de este concepto esta también el sistema
electronico de comercio exterior, como elemento facilitador e integrador
que surge en respuesta a los requerimientos del mercado global.

La mision de la Aduana es impulsar el Buen Vivir de la sociedad
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ecuatoriana, a traves de un control eficiente al comercio exterior, que
promueva una competencia justa en los sectores econdmicos; teniendo
como base un recurso humano honesto y productivo, una tecnologia
adecuada y un enfoque a la mejora permanente de nuestros servicios.

La vision institucional de la SENAE para el 2016 es ser un referente
tecnoldgico en controles y servicios aduaneros con todos sus procesos
automatizados e integrados, sustentados en un recurso humano altamente
productivo, con una gestion orientada a los usuarios y a un comercio agil y
seguro. (SERVICIO NACIONAL DE ADUANA DEL ECUADOR, 2011)
La estructura organica de la SENAE se encuentra principalmente regida por una
Direccion General ubicada en la ciudad de Guayaquil y una Subdireccion de apoyo
regional en la ciudad de Quito, que conjuntamente comandan los distintos distritos

a nivel nacional, que se encuentran representadas en el mapa a continuacion tomado

de la pagina oficial de la SENAE.
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2. LAEMPRESA MODELO, DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

ANTECEDENTES GENERALES

La empresa comienza sus actividades en el afio de 1996, liderada por Clara
Magdalena Martinez Viteri, Agente Afianzada Nacional de Aduanas y actual
Gerente General de la empresa, que en su deseo de dejarles a sus hijos un
patrimonio decide fundar la compafiia. Apoyada en sus amplios conocimientos de
comercio exterior, aduana, su buen nombre y esfuerzo, logra establecer una

empresa, con clientes de renombre a nivel internacional.

La actividad econdémica principal es el asesoramiento profesional en trdmites de
comercio exterior, tales como importaciones, exportaciones, registros, entre otros,

asi como el servicio logistico de transporte interno a nivel nacional.

Las oficinas de la empresa operan en la ciudad de Quito en la Av. Rumifiahui

E6-140 y Via Interoceénica.

Los Socios de la empresa son sus siete hijos con capital social de $28,00 y su
persona con un capital de $204,00, siendo ella la socia mayoritaria y responsable de
la toma de decisiones de la empresa. (SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS ,

2013)
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En la actualidad, lastimosamente la empresa atraviesa por una crisis tanto
financiera como de control interno, que a pesar de los continuos esfuerzos
gerenciales no se han podido solucionar debido a la inexperiencia en manejo de
problemas y exceso de confianza en los trabajadores; esto ha provocado que la
empresa se vea involucrada en problemas con clientes y entidades de control,
ocasionando no solo pérdidas monetarias sino también afectando la salud mental y

fisica de los administradores, socios y empleados de la empresa.

La parte contable es manejada por un contador externo de confianza, que es
apoyado internamente por un empleado de la compafiia, y liderados directamente

por la Gerente General.

NORMATIVA DE CONSTITUCION

El articulo 92 de la Ley de Compafiias establece que la compafiia de
responsabilidad limitada es la que se constituye entre dos o mas personas, que
solamente responden por las obligaciones sociales hasta el monto de sus
aportaciones individuales y hacen el comercio bajo una razon social o
denominacion objetiva, a la que se afiadird, en todo caso, las palabras "Compafiia
Limitada". La empresa modelo utilizada para este estudio, es una compafiia de

responsabilidad limitada.
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Al ser una compafiia de responsabilidad limitada se encuentra regulada y debe
basar sus operaciones, derechos y obligaciones en lo establecido en la ley de
Compaiiias, especificamente desde el articulo 92 hasta el articulo 142 de la ley

antes mencionada.

La empresa se constituyd mediante escritura pablica el dia viernes 23 de Agosto de
1996 en la Notaria Decima del Canton Quito ante el Dr. Eduardo Orquera
Zaragosin con un capital inicial de dos millones de sucres, dividido en dos mil
participaciones de mil sucres cada una, con la denominacion de “Organizacion

Magdalena Martinez Viteri e hijos, asesoramiento Prof. en Tram. CL”

En la escritura de constitucion se establece también que la compafia tendra su
domicilio principal en la ciudad de Quito, y que se podran establecer y abrir
sucursales en cualquier parte de la Republica del Ecuador mediante resolucién de la

Junta General.

El objeto de la Compafia es realizar trdmites de importacion, exportacion,

desaduanizacion, a personas interesadas, naturales o juridicas.

El plazo de duracién de la Compafiia es de 25 afios, a partir del 25 de noviembre de
1996, que es la fecha de inscripcion de la escritura publica en el Registro Mercantil

de la Republica del Ecuador.

Debido a la dolarizacion, y la regulacion establecida por la Superintendencia de

Compaiiias, el capital suscrito en la actualidad es de cuatrocientos dolares
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americanos, siendo el minimo legal, dejando a los socios con participaciones

detalladas en el cuadro a continuacién, elaborado en base a los registros de la

Superintendencia de Compaiiias.

Cédula De

Identidad Nombre Del Socio Capital % Participacion
MARTINEZ VITERI

1701375519 | CLARA MAGDALENA 204,00 51%
RACINES MARTINEZ

1706945035 | CAROLINA ELIZABETH 28,00 7%
RACINES MARTINEZ

1706730130 | FRANCISCO JAVIER 28,00 7%
RACINES MARTINEZ

1706939913 | MARIA JACQUELINE 28,00 7%
RACINES MARTINEZ

1706730106 | MARIO ENRIQUE 28,00 %
RACINES MARTINEZ

1706318233 | SANDRA MARIA LUISA 28,00 %
RACINEZ MARTINEZ

1706945043 | GIOVANNA NATHALIE 28,00 %
RACINEZ MARTINEZ

1706724448 | LUIS GIOVANNI 28,00 7%

CAPITAL TOTAL 400,000

Grafico 11

Fuente: Escritura de constitucion

Elaborado por: Wilson Egas
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PLAN ESTRATEGICO

El plan estratégico es cuantitativo, manifiesto y temporal. Es cuantitativo porque
indica los objetivos numéricos de la compafiia. Es manifiesto porque especifica
unas politicas y unas lineas de actuacion para conseguir esos objetivos. Finalmente,
es temporal porque establece unos intervalos de tiempo, concretos y explicitos, que
deben ser cumplidos por la organizacion para que la puesta en practica del plan sea

exitosa. (BERJANO, 2013)

En la actualidad la empresa no cuenta con un plan estratégico formalizado por
escrito, Unicamente cuenta con la misién y vision de la empresa, lo que nos indica
que se quiso comenzar a realizar un plan estratégico, pero que no fue finalizado y
se fue desvaneciendo con el tiempo, sin siquiera llegar a ser comunicado a los
empleados, que desconocen de la existencia de este documento en el que constan

tanto la mision como vision de la empresa.

Para conocer los motivos por los cuales este plan estratégico no fue finalizado, se
realizd una entrevista al empleado encargado de realizar el plan. Este indicd que
esta iniciativa comenz6 con fuerza aproximadamente a mediados del afio 2012,
cuando la Gerente General solicito a todos los empleados que realicen una
presentacion en la cual se indiquen al menos 10 objetivos de la empresa para el
corto, mediano y largo plazo, ademas de que se indique los problemas mas visibles
de la empresa y se brinde las posibles soluciones a los mismos. Este trabajo debia
ser entregado en un plazo no mayor de 15 dias y se podia realizar en las horas de

trabajo, lastimosamente solo un empleado realiz0 este trabajo, y a pesar de la
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insistencia de la Gerente, al finalizar el plazo, nunca se realizaron dichas

presentaciones y el proyecto fue desechado.

Al preguntar al empleado los motivos que él considera fueron las causas del fracaso
del  proyecto, respondié que éste no tuvo la acogida de los deméas empleados,
que consideraron que este trabajo realmente les restaba tiempo del trabajo diario
que debian realizar relacionado con el giro del negocio, y preferian mantenerse al
dia en sus labores diarias que retrasarse en éstas para poder presentar el proyecto;
otro de los motivos fue que, al ser la mayoria de los empleados familiares, no existe
un real orden jerarquico en la empresa, es decir no existe la relacién jefe-empleado,
sino una relacién familiar lo que permite a los empleados tomar decisiones sin que

existan sanciones.

Por otra parte si bien la Gerente solicito que se le presenten los trabajos en la fecha
limite y realiz6 un reclamo verbal a los empleados que no cumplieron, este reclamo
no fue lo suficientemente tajante como para que los empleados se lo tomen en serio,
ademas no hubo un seguimiento de éste, pues luego de este reclamo no se volvio a

mencionar el tema y tanto empleados como Gerente se olvidaron del mismo.

De igual manera la empresa no cuenta con ningun documento formal en relacion a
los principios y valores. En entrevista con la Gerente General y los empleados se
logrd definir que en la empresa se tiene como bases: la confianza, la honestidad, la
palabra dada y la libertad de los trabajadores para ejercer sus funciones de una

manera humana, siempre buscando el beneficio de la empresa y de los clientes.
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En la empresa se maneja como principio, que para tener la confianza de los clientes
y compafieros se debe siempre hablar con la verdad y mantener la palabra de cada
uno, es decir se debe actuar en relacion a lo que se dice, sin importar lo dura que

sea la realidad, ésta siempre es mejor que una mentira.

De manera personal la Gerente indico que el valor que ella mas aprecia y reconoce
en sus trabajadores es la honestidad consigo mismo, esto significa que primero los
empleados se deben conocer profundamente, tanto en sus virtudes como defectos,
para asi poder aceptar responsabilidades, siendo honestos en su trabajo y
rendimiento: para ella no es mejor trabajador el que no se equivoca, sino el que a
pesar de las equivocaciones reconoce sus errores y los enmienda para no volverlos
a repetir, alguien que esta en constante aprendizaje y aprovecha el tiempo al

maximo.

En cuanto a los clientes, el valor que mas reconocen en la empresa, es la
responsabilidad en los diferentes servicios que brinda la misma, en los cuales
siempre estd presente la eficiencia, eficacia y honestidad, la seriedad con que se
realizan los tramites, sin engafiar al Estado ni al cliente, mostrando una

responsabilidad corporativa ampliamente desarrollada y respetada.

Por su parte los empleados reconocen y aprecian la libertad que tienen para
desarrollar sus funciones, combinadas con el respeto que reciben de sus superiores.
Estos son valores corporativos que fomentan el desarrollo personal e institucional

de la compafiia.
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Otro elemento presente en la empresa es la amistad y confianza entre empleados
que comparten tanto el almuerzo como las golosinas de media mafana, lo que
fortalece las relaciones interpersonales de los empleados.

Como detalle interesante, se debe mencionar que en la organizacion existe un fuerte
sentimiento de ayuda al projimo y respeto a la naturaleza, pues se recicla el 100%

de los papeles, cartones y botellas.

La empresa no cuenta con objetivos estratégicos establecidos, se podria tomar
como unico objetivo alcanzar la visién de la empresa, que es encontrarse entre las
25 empresas lideres en tramites de desaduanizacién, con la satisfaccion total de los
clientes alcanzando reconocimiento a nivel nacional e internacional por la

eficiencia y ética empresarial.

Cabe mencionar que en la empresa tampoco existe un organigrama formal
establecido, ya que al ser un reducido nimero de empleados, los mismos deben ser

multifacéticos y encontrarse en la capacidad de desempefiar cualquier funcion.

SITUACION FINANCIERA

La situacion financiera de una empresa es el diagnostico econdémico de la
organizacion, basado en un conjunto de variables contables dirigido a evaluar la
posicién financiera, presente y pasada, asi como los resultados de las operaciones
de una empresa, con el objetivo primario de establecer las mejores estimaciones y
predicciones posibles sobre las condiciones y resultados futuros, este diagndstico
parte del analisis del Estado de Situacion Financiera y del Estado de Resultados, y

se complementa con el desarrollo y analisis de varios indicadores financieros.
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El analisis de estados financieros descansa en 2 bases principales de conocimiento:
el conocimiento profundo del modelo contable y el dominio de las herramientas de
analisis financiero que permiten identificar y analizar las relaciones y factores

financieros y operativos. (ANONIMO, 2010)

Estos analisis nos permiten conocer principalmente la rentabilidad, endeudamiento,
solvencia, rotacion y liquidez de la empresa para un periodo determinado,
generalmente un afio, y el analisis comparativo de estos entre varios afios nos
permite conocer el desarrollo de la empresa, siendo siempre lo esperado que la
empresa crezca afio tras afio, mejorando sus ingresos, reduciendo costos y por

consiguiente mejorando su utilidad.

OM Cia. Ltda. Es una compafiia que presta servicios de asesoramiento sobre
tramites aduaneros, sus ingresos estan dados por la facturacidn a personas naturales
y compafiias, sus gastos tienen relacion con sus ingresos, y son contabilizados los
estrictamente necesarios, este control ha permitido lograr una rentabilidad de

un 6% neto.

Los Activos, Pasivos y Patrimonio, tienen un valor relativamente bajo, esto
es acertado porque no representan una carga financiera para la Compaiiia, y
con ellos produce una rentabilidad. Un problema muy delicado que afronta
la empresa es la iliquidez mensual bastante pronunciada debido a que su
clientes no son puntuales en sus cancelaciones, esto lo solventan con
endeudamiento, a través de préstamos.

El campo en el que desarrolla sus actividades es bastante amplio, por lo
que se podria mejorar su monto de facturacion y de esta manera manejar
Mejor Sus recursos.

El sistema que se utiliza para el control de la parte contable, tributaria,
bancos, ventas, cuentas por cobrar y por pagar es el SISTEMA TMAX 2000
PLUS.
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La Compafiia al 31 de diciembre de 2013 ha experimentado cambios en
sus resultados, debido a medidas gerenciales en bien de la Compafiia, a
continuacioén se hace una comparacién de los resultados entre los periodos
2012 y 2013 (HARO, 2014)

PERIODO ANO 2012 ANO 2013 AUMENTO
UTILIDAD BRUTA 6.926.13 19.767.93 12.841.80
15% TRABAJADORES 1.038.92 2.965.19 1.926.27
IMP. A LA RENTA 1.354.06 3.696.60
2.342.54

RESERVA LEGAL 90.67 380.73 290.06
UTILIDAD NETA 4.442.48 12.725.41 8.282.93

TALENTO HUMANO

Los recursos humanos son todos los empleados que forman parte de la organizacion
y son los encargados de desarrollar y ejecutar de la mejor manera posible las
acciones, actividades, labores y tareas que deben realizarse en la empresa para su
continuo funcionamiento, con el fin de alcanzar los objetivos de la empresa; estos
pueden aportar tanto conocimientos teodricos, operacionales, fuerza fisica, entre

otros, con el objeto de incrementar y mejorar la produccidn de bienes y servicios.

En el Ecuador cominmente se conoce como recursos humanos al departamento

encargado de la contratacion y pagos de roles al personal de la empresa.

En la actualidad se cree que solo las grandes empresas deben tener un departamento
de recursos humanos, pero la realidad es que este departamento puede ayudar al
crecimiento de todo tipo de compafiias, logrando mejores incorporaciones,
programas de compensaciones, y estrategias de incentivos en el area comercial,
disminuyendo la rotacion de personal, aportando al desarrollo de las empresas y

fomentando la capacitacion del personal.
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La capacitacion del personal entrega grandes beneficios a mediano y largo
plazo, lo que es fundamental para crear ventajas competitivas entre
compaiiias.

El area de Recursos Humanos se encarga de la distribucion, desarrollo,
coordinacion y creacion de estrategias para mantener a los empleados con
un desempefio eficiente dentro de la compafiia. Esto implica la ardua tarea
de conquistar y retener a los trabajadores dentro de la organizacion,
trabajando y rindiendo al maximo, con una actitud positiva y favorable.

La herramienta fundamental de cualquier empresa son sus trabajadores, la
direccion de éstos y el fomento de sus diferentes talentos en favor del

progreso de la compafiia, es tarea del &rea de recursos humanos.
(AMEDIRH CONTENIDOS, 2011)

Las principales funciones del area de recursos humanos son:

1) Las Reclutamiento y seleccion: Contratar el personal indicado para hacer crecer

la empresa.

2) Induccién: Acompafiamiento y capacitacion a los empleados durante los

primeros dias de labores en la empresa.

3) Capacitacion: Es la formacion adicional que se brinda a los empleados para que
puedan desempefiar mejor sus funciones, manteniéndolos motivados Yy

actualizados.

4) Remuneraciones: Mas que el pago de sueldos y demés beneficios de ley, esta
funcion deberia contemplar que las compensaciones se mantengan equitativas,

reflejen resultados y ayuden a mantener la motivacion.

5) Motivacion y clima laboral: Desarrollar el sentido de pertenencia, el liderazgo,
la iniciativa y el compromiso de los empleados con la empresa. Un clima de

trabajo positivo ayuda a mejorar la productividad, reducir el ausentismo, retener
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al personal, reducir los conflictos y aumentar la satisfaccion del cliente interno

como externo.

La empresa sin contar con un departamento de recursos humanos, cuenta con
empleados altamente capacitados con muchos afios de experiencia en el servicio de
desaduanizacion, la Gerente General cuenta con mas de 25 afios de experiencia en
servicios relacionados al comercio exterior, pues desde el periodo presidencial de
Ledn Febres Cordero en el afio de 1984 ocupo el cargo de vistaforadora de la
Aduana del Ecuador en el distrito Quito, en el que se desempefid de manera
ejemplar, sustentando siempre su trabajo en la honestidad, laboriosidad Yy
dedicacion, contando con el respaldo total del Presidente y su familia, que
encontraron en la Sra. Martinez valores altamente incorruptibles, que la llevaron a
ser merecedora de su respeto y carifio convirtiéndola en invitada permanente en el

palacio de Carondelet.

Durante este mismo periodo presidencial, por su trabajo altamente eficaz e
incorruptibilidad, a la Sra. Martinez se le ofrecio la direccion aduanera del Distrito
Quito, cargo que no fue aceptado por la Sra. Martinez ya que ella no creia contar
con los conocimientos necesarios para tan alto cargo y responsabilidad, por lo cual

continud ejerciendo sus labores de vistaforadora al servicio de la Patria.

En el afio de 1994 la sefiora Martinez decidi0 retirarse de su cargo como
vistaforadora de Aduanas, deseando cambiar de actividad, para alejarse del mundo
aduanero, pero el destino le deparaba lo contrario, pues por cuestiones personales y

problemas financieros tuvo que regresar a las Aduanas, pero esta vez como Agente
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de Aduanas; impulsada por el deseo de dejarles a sus hijos un sustento propio

constituy6 la empresa OM Cia. Ltda.

Sus hijos, la Ing. Giovanna Racines, el Sr. Javier Racines y Sr. Mario Racines,
actuales empleados de la compafiia han obtenido la mayoria de sus conocimientos
de su madre, de quien han sido colaboradores por mas de 15 afios durante los cuales
han aprendido diariamente con la practica todo lo relacionado al comercio exterior
y aduanas. En el caso personal de la Ing. Racines, obtuvo, conjuntamente con su
madre, un diplomado en comercio exterior en Chile, considerado uno de los
mejores recintos aduaneros del mundo, convirtiéndolos en empleados ampliamente

capacitados y eficaces.

Ademas la empresa cuenta con la colaboracion de la Srta. Magdalena Olivo, ultima
hija de la Sra. Martinez, estudiante de la Universidad de Loja, carrera de Psicologia,
quien impulsada por el deseo de aprender y desarrollarse en el mundo laboral se
encuentra realizando labores de asistente de gerencia, brindando soluciones a
diferentes problemas, aplicando lo aprendido en la universidad, y colaborando de
manera directa con clientes y Aduana. También ejerce el cargo de asistente
contable, siendo la encargada de entregar toda la documentacion pertinente al

contador general de la empresa.

Por otra parte, la empresa cuenta con el apoyo constante de la Ing. Nithza
Valladares que cuenta con mas de 20 afios de experiencia en comercio exterior y

manejo de sistemas informaticos.



39

En el ambito contable-financiero, la empresa cuenta con el Sr. Herndn Haro quien
es el encargado de realizar todas las declaraciones tanto de IVA como de Fuente de
la empresa y en general todo lo relacionado con el SRI. EI Contador General
cuenta con mas de 35 afios de experiencia y ha manejado empresas tales como:
Clinica Conclina, Maresa, Hacienda la Palma, Hacienda San Antonio, Hacienda
Oasis, entre otras empresas pertenecientes al Grupo De Empresas Antonio Granda
Centeno, también se ha desempefiado como Contador General, Gerente Financiero,
y Gerente Encargado de Auto Sueco Ecuador S.A. , comercializador de todo lo
relacionado con la marca VOLVO en el Ecuador ( repuestos. autos, buses,
maquinaria pesada); en la actualidad se desempefia como gerente general nacional
de Quimba ya Tours Cia. Ltda., que es una compafiia multinacional de
asesoramiento en viajes y turismo, avalandolo como un profesional intachable con

amplios conocimientos no solo en el ambito contable sino también administrativo

La empresa también cuenta con el Sr. Angel Dutan quien se desempefia como
mensajero de la empresa por mas de dos afios, caracterizado por su honestidad,
agilidad, carisma y conocimientos de la ciudad y su transporte, colabora
eficazmente con la compafiia, ejecutando sus labores de manera répida y

responsable.
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JUNTA GENERAL

Toman las deciciones claves para el
desarrollo de la sociedad

GERENTE GENERAL CONTADOR

Responsable del manejo y Responsable de realizar y
desarrollo de la empresa en nalizar los balances contable

la cotidianidad. de la empresa

PRESIDENTA/

AUXILIAR DE ADUANA/

DIGITADORA

esponsable de realizar la
declaraiones de aduana

2.6

MENSAJERO

Responsable de entrega y recepcion de documentos.

AUXILIAR DE ADUANA/TRABAJO DE CAMPO UIO
Responsable de salida y entrega de mercaderias.

AUXILIAR DE ADUANA/TRABAJO DE CAMPO GYE

Responsable de salida y entrega de mercaderias.

ASISTENTE GERENCIA/CONTABILIDAD

esponsable de facturacion, cuentas por cobrar, cuentas por paga
libro diario, creditos.,atencion al cliente.

Gréfico 12

Elaborado por: Wilson Egas

COMERCIALIZACION

El plan de marketing es la herramienta basica de gestion que debe utilizar
toda empresa orientada al mercado que quiera ser competitiva. En él
quedaran fijadas las diferentes acciones que deben realizarse en el area del
marketing, para alcanzar los objetivos marcados. Este no se puede
considerar de forma aislada dentro de la compafiia, sino totalmente
coordinado y congruente con el plan estratégico, siendo necesario realizar
las correspondientes adaptaciones con respecto al plan general de la
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empresa, ya que es la inica manera de dar respuesta valida a las necesidades
y temas planteados.

El plan de marketing proporciona una vision clara del objetivo final y de lo
que se quiere conseguir en el camino hacia la meta, a la vez informa con
detalle de la situacion y posicionamiento en los que nos encontramos,
marcandonos las etapas que se han de cubrir para su consecucion.

Se debe tener en cuenta que el plan de marketing no es algo magico que
hace que se incrementen las ventas de la empresa, sino el fruto de una
planificacion constante con respecto al producto o servicio y la venta del
mismo con respecto a las necesidades detectadas en el mercado. Cualquier

empresa, independientemente de su tamafio, tipo de actividad o entorno en
el que opere, debe trabajar en base a un plan de marketing. (MUNIZ, 2010)

Para elaborar un plan de marketing, se debe hacer constar en un documento escrito
bien estructurado, los datos objetivos de que disponemos procedentes del estudio y
analisis tanto de la empresa y productos, como del mercado y sector objetivo o

target. En este documento se deben definir: (PUBLICOMUNICACION, 2012)

1) Los objetivos a conseguir y a dénde se quiere llegar
2) Las acciones a realizar para conseguir estos objetivos

3) El tiempo en que se van a realizar estas acciones

Conociendo que la empresa se dedica a la prestacion de servicios en comercio
exterior y transporte interno de mercaderias, y partiendo de la observacion se
puede inferir que el mercado de OM Cia. Ltda., son medianas y grandes empresas
dedicadas a la importacion de productos al territorio nacional; a empresas
dedicadas a la telecomunicacion, a la comercializacion de todo tipo de productos
como son computadoras, marcos para lentes, partes de autos, ascensores, entre

otros.
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Por lo tanto, el target de la empresa, es decir a quienes va direccionado el producto,
son todas las personas naturales y juridicas que se dediquen a la importacion de
productos, con especial énfasis a las medianas y grandes empresas ubicadas en las

ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca.

RECURSOS TECNOLOGICOS

El diccionario de la Real Academia de la Lengua define a un recurso como el
procedimiento 0 medio del que se dispone para satisfacer una necesidad, llevar a
cabo una tarea o conseguir algo, y a la tecnologia como el conjunto de los
conocimientos, instrumentos y métodos teécnicos empleados en un sector

profesional.

Por lo tanto se puede inferir que los recursos tecnolégicos son todos los
conocimientos, instrumentos y métodos técnicos, que se disponen para satisfacer
necesidades, conseguir objetivos de la organizacion y facilitar las tareas efectuadas

por los trabajadores de la empresa.

Los recursos tecnoldgicos constituyen un medio que se sirve de la tecnologia para
cumplir con un propdsito, sirve para optimizar procesos, tiempos, recursos
humanos; agilizando el trabajo y tiempos de respuesta, que finalmente impactan en
la productividad y muchas veces en la preferencia del cliente. Los recursos
tecnoldgicos se clasifican en: especificos o tangibles y transversales o intangibles.

(MYRIAM, 2010)
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Otra forma de ver la tecnologia, es como una herramienta que permite compartir y
ser mas eficientes, un arma que una vez adoptada, permite a la organizacion

diferenciarse positivamente de su entorno general. (MORA, 2009)

Los recursos especificos incluyen herramientas, equipos, instrumentos,
materiales, maquinas, dispositivos y software especificos necesarios para
alcanzar los propositos técnicos establecidos. Por su parte, los recursos
transversales son de tipo intangible, y pueden ser identificados como capital
intelectual, es decir informacion y conocimiento.

Algunos recursos transversales, son: el personal que interviene en procesos
técnicos, estructura organizacional asociada a la actividad técnica,
proveedores y usuarios con los que se tiene relacion, informacién necesaria
para los procesos técnicos de la organizacién y conocimiento sobre los
mismos. (MYRIAM, 2010)

En el pasado se consideraba que una buena gerencia era aquella que
optimizaba los recursos con los que contaba. Hoy en dia, el sentido de la
optimizacion tiene una dimension distinta, porque todo cambia
rdpidamente. La gerencia moderna plantea un escenario mucho mas
dindmico en el cual la organizacion exitosa es aquella que se mantiene en la
cima del cambio.

En la actualidad se busca que la alta gerencia brinde mayor relevancia al
desarrollo tecnoldgico, para lo cual debe contar con la tecnologia adecuada
para poder competir en los diferentes mercados, en donde cada vez se
presentan nuevos productos, fabricados con una nueva y mejorada
tecnologia que garantiza una alta productividad y calidad de los bienes y
servicios.

Hay que tener presente que el factor tecnologia no es un elemento que se
toma, se incorpora a la empresa y da un resultado magico. Cuando se hace
un cambio de tecnologia en la organizacion, se esta buscando mayor
eficiencia y eficacia, es hacer mejor las cosas, lo cual va a dar mas tiempo
para invertirlo en eficacia, es decir, hacer cosas mas importantes. Esto
ayuda a aumentar el valor de la organizacion. (MORA, 2009)

La empresa cuenta con una computadora para cada trabajador, exceptuando al
mensajero y a la Sra. Gerente, ademas cuenta con cuatro impresoras, fax, 3 lineas
telefonicas, acceso a internet de alta velocidad y todo el mobiliario necesario para

que los empleados puedan efectuar su trabajo con comodidad, estos activos fijos no
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se encuentran a nombre de la empresa, son prestados sin costo alguno por parte de
gerencia para la compafiia. De acuerdo a la normativa contablemente estos activos
deberian ser registrados por la compafiia, ya que esta tiene control total sobre estos,

y deberia existir una cuenta por pagar a Magdalena Martinez.

Los auxiliares de aduana trabajan con el programa ECUAPASS, que es el programa
desarrollado y proporcionado por la SENAE para la elaboracion de los diferentes
tramites aduaneros como son las importaciones, exportaciones, regimenes
especiales, entre otros lastimosamente este programa tiene un sinnimero de errores
que complican el trabajo diario, motivo por el cual la empresa cuenta con el
programa SOFI, que es el programa desarrollado por la Ing. Nithza Valladares para
complementar el ECUAPASS vy facilitar el trabajo de digitacion y transferencia de

datos al sistema de Aduana, optimizando tiempo y recursos de la empresa.



3.1.

3. CASO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA

GENERALIDADES DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

La Auditoria es el examen objetivo, sistematico y profesional de las
operaciones financieras o administrativas, realizado con posterioridad a su
ejecucion, con el objeto de verificar, evaluar y elaborar el respectivo
informe sustentado en las evidencias obtenidas por el auditor, que contiene
sus comentarios, conclusiones y sugerencias para mejoras. (DAVALOS,
1981)

Una Auditoria Administrativa es la revision analitica total o parcial de una
organizacion con el propoésito de precisar su nivel de desempefio y perfilar
oportunidades de mejora para innovar valor y lograr una ventaja competitiva
sustentable. (FRANKLIN, 2007)

La Auditoria Administrativa puede definirse como un examen completo y
constructivo de la estructura organizativa de una empresa, institucion o
departamento gubernamental; o de cualquier otra entidad y de sus métodos
de control, medios de operacién y empleo que dé a sus recursos humanos y
materiales. (LEONARD, 1971)

“Una Auditoria Operativa es un examen objetivo y sistematico de
evidencias con el fin de proporcionar una evaluacion independiente del
desempefio de una organizaciéon, programa, actividad o funcién
gubernamental que tenga por objetivo mejorar la responsabilidad ante el
publico y facilitar el proceso de toma de decisiones por parte de los
responsables de supervisar o iniciar acciones correctivas.

La Auditoria Operativa abarca la economia y eficiencia y la auditoria de los
programas” (Concepto de la GAO-Contraloria General de los Estados
Unidos de América).

“Es un examen independiente con el fin de proveer a la legislatura una
evaluacion e informe sobre la marcha en que los administradores de las
entidades y dependencias del Estado han descargado sus responsabilidades
de administrar los programas del Estado de manera fiel, eficiente y
efectiva”. (Lennis M.Knigton. La Auditoria Posterior de Rendimiento)
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“Auditoria Administrativa. Examen y evaluacién realizados en una entidad
para establecer el grado de eficacia y eficiencia de la implementacion de las
normas que dictan los sistemas administrativos de apoyo, asi como su
planificacion y control administrativo interno”. (Ley Orgénica del sistema
Nacional de Control del Pert)

“La Auditoria Integral es la evaluacion multidisciplinaria, independiente,
con enfoque de sistemas, del grado y forma de cumplimiento de los
objetivos de una organizacion, de las relaciones con su entorno, asi como de
sus operaciones, con el objeto de proponer alternativas para el logro mas
adecuado de sus fines y/o mejor aprovechamiento de sus
recursos”.(Academia Mexicana de Auditoria Integral)

Canada:  (“Auditoria ~ Comprehensiva”)  Responsabilizar a  los
administradores en la elaboracion de informes de desempefio, donde se
resalte el efecto de las decisiones tomadas, para facilitar la interpretacion y
evaluacion externa. El auditor interno debe profundizar sus revisiones en los
sistemas gerenciales donde se genera la informacion.

Estados Unidos: (“Auditoria de Gestion y Desempefio”) Dan énfasis a la
medida de la calidad de los productos y servicios gubernamentales,
comparten la opinion de que los funcionarios gubernamentales deben dar
seguridad a los contribuyentes de que los fondos publicos son utilizados con
criterios de: economia, eficiencia y eficacia.

Reino Unido: (“Auditoria de Gestion™) Aprovechar al méximo el resultado
de estudios especificos que proporcionen informacion detallada, lo cual
permite incursionar con confianza en el analisis de informacion
gubernamental, apoyada con indicadores de gestion que faciliten la
evaluacion de desempefio.

Australia: (“Auditoria Integral”) Enfatizan los aspectos que contribuyen al
desarrollo de la administracion publica, iniciando con la insustituible
exigencia del ciudadano de ser informado con el detalle necesario del
manejo de los recursos publicos. La Auditoria Integral es un instrumento
que permite dimensionar el grado en que los servidores publicos estan
cumpliendo su compromiso de servicio y responsabilidad ante su
comunidad.

México: (Auditoria Integral) Induce a una reflexion sustantiva sobre el plan
estratégico de una dependencia o entidad publica y orienta la toma de
decisiones hacia el cabal cumplimiento de los objetivos que demanda la
sociedad, la funcion preventiva de la Auditoria Integral permite identificar a
tiempo: los errores humanos, contables, financieros y la desviacion de
objetivos o funciones institucionales; el incumplimiento, retraso o falta de
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interés en las tareas y responsabilidades y en las necesidades de informacion
a titulares de los entes para la toma de decisiones.

Price Waterhouse.- “La auditoria integral es la ejecucion de examenes
estructurados de programas, organizaciones, actividades o segmentos
operativos de una entidad publica o privada, con el propésito de medir e
informar sobre la utilizacion econdmica y eficiente de sus recursos y el
logro de sus objetivos operativos.” (MALDONADO E, AUDITORIA DE
GESTION, 2011)

Este tipo de consultoria es atil para medir y evaluar la gestion administrativa
en una empresa. Analiza y evalia las funciones del administrador:
planeacion, organizacion, integracion de personal, direccion y control, y
aspectos como: Modelo de negocio utilizado, toma de decisiones
estratégicas por parte de la gerencia, estilo de liderazgo aplicado, enfoque al
cliente, motivacion al personal, efectividad en las comunicaciones. Los
resultados financieros de una empresa son la consecuencia de la gestion
administrativa y operativa de todos los departamentos de la misma, por lo
que este tipo de consultoria, al realizarsela de manera preventiva, permite
una oportuna correccién de cualquier falla detectada, adicionalmente los
costos que éste tipo de servicios genere, pueden ser insignificantes en
relacion al beneficio incremental de utilizarla. (VITERI, 2013)

Una auditoria ademas, evalla el grado de eficiencia y eficacia con que se
desarrollan las tareas administrativas y el grado de cumplimiento de los
planes y orientaciones de la gerencia. (FLORES, 2005)

La Auditoria Interna busca el cumplimiento de los objetivos estratégicos y
mejoramiento de las operaciones de las organizaciones, esto se puede
alcanzar aplicando un enfoque sistematico de control interno para evaluar y
mejorar la eficacia de los procesos de control, gobierno y administracién de
riesgos. (DELOITTE, 2013)

En general el trabajo del auditor interno esta orientado a la revision del
cumplimiento de politicas o procedimientos dentro de la organizacion, para
en base a ello, realizar las recomendaciones respectivas a fin de mejorar la
estructura de control interno y apoyar en la consecucién de los objetivos
empresariales, es decir agregar valor a la empresa. (SILVA MANTILLA,
2013)

Para entender y comprender la Auditoria Administrativa es necesario
conocer la evolucion desde sus inicios hasta la actualidad. Al principio, las
empresas sintieron la necesidad de contar con informacion acerca del
manejo Y registro de los bienes, asi nacié la Auditoria Financiera. Con el
crecimiento de las empresas, surgid una nueva necesidad, que existan
personas dentro de la organizacién que realicen funciones de Auditoria en
las areas de procesos, relacionadas con la contabilidad, asi surge la
Auditoria Interna.

La evolucion de la Auditoria Interna tiene como resultado la Auditoria
operacional que presenta la necesidad de evaluar la manera de como se
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estdn haciendo las cosas, es decir los aspectos operativos de algunas
funciones de la empresa. La necesidad de evaluar aspectos netamente
administrativos origina una nueva evolucion en la Auditoria, asi nace la
Auditoria Administrativa, que pretende evaluar como los dirigentes de la
empresa estan desempefando sus actividades. (CONSECO, 2007)

La Auditoria Administrativa es y sera siempre la herramienta mas util en la
administraciéon de una organizacion, ya que a través de ella se puede
penetrar en lo mas hondo de la empresa, para entender donde esta ubicada,
como llegd hasta alli, de donde parti6 y a donde quiere llegar.
(UNIVERSIDAD INTERAMERICANA PARA EL DESARROLLO, 2012)

La Auditoria Administrativa no intenta evaluar la capacidad técnica de
ingenieros, contadores, abogados u otros especialistas, en la ejecucion de
sus respectivos trabajos. Mas bien se ocupa de llevar a cabo un examen y
evaluacion de la calidad tanto individual como colectiva, de los gerentes, es
decir, personas responsables de la administracion de funciones
operacionales y ver si han tomado modelos pertinentes que aseguren la
implantacion de controles administrativos adecuados, que aseguren: que la
calidad del trabajo sea de acuerdo con normas establecidas, que los planes y
objetivos se cumplan y que los recursos se apliquen en forma econémica.
(JIMENEZ, 2008)

Los objetivos de la Auditoria Administrativa varian dependiendo de los resultados
especificos que busca la organizacion, es decir, de si la organizacion quiere atender

un problema o deficiencia en particular, o si pretende hacer mas eficiente a toda la

empresa.

En virtud de lo anterior, es necesario definir los criterios que soportan los objetivos

de la Auditoria Administrativa.

Los criterios que deben ser considerados como base para la definicion de los
objetivos de la Auditoria, deberan estar siempre enfocados a apoyar a los
miembros de la organizacion en el desempefio de sus actividades y a
garantizar el buen funcionamiento administrativo y operativo de la misma.
Estos pueden ser:

a) Control. Plantear los objetivos sustentados en este criterio, sirve para
garantizar el cumplimiento de las metas de la organizacion.

b) Productividad. Desde este criterio, se aprecia el que un proceso o area
arroje mejores resultados, es decir, haga mas con menos.
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c¢) Organizacion. De acuerdo con este criterio, los objetivos contemplan que
cada quien realice sus funciones correspondientes y que no haya actividades
sin un responsable.

d) Servicio. Con base en este criterio se plantean objetivos vinculados con la
atencion y satisfaccion del cliente, tanto interno como externo.

e) Calidad. Este criterio implica tener claras las expectativas de la
organizacion.

f) La toma de decisiones. Es una constante en la organizacion. Tomar
decisiones que amortigien o0 minimicen los riesgos es imprescindible para
su buen funcionamiento. Este criterio implica que la informacion recopilada
a través de la Auditoria permita a los directivos decidir con firme
conocimiento de los hechos. (UNIVERSIDAD INTERAMERICANA
PARA EL DESARROLLO, 2012)

g) Cambio. La transforman en un instrumento que hace mas permeable y
receptiva a la organizacion.

h) Aprendizaje. Permiten que se transforme en un mecanismo de
aprendizaje institucional para que la organizacion pueda asimilar sus
experiencias y las capitalice para convertirlas en oportunidades de mejora.
(JIMENEZ, 2008)

Una vez definidos los objetivos que se pretende alcanzar a traves de la
Auditoria Administrativa, se establece el alcance de la misma.

La auditorita administrativa puede abarcar desde un area o departamento
hasta la totalidad de la empresa, en el que se tendré que descubrir y analizar
todo su funcionamiento administrativo. Ademas, incluye: aspectos de su
estructura organizacional, niveles jerarquicos, relaciones interpersonales,
operaciones, estandares de desempefio, desarrollo tecnoldgico, entre otros.

El alcance define la amplitud y profundidad con que se aplicara la Auditoria
Administrativa, esto significa delimitar el nimero de areas o departamentos
y los tipos de procesos; asi como si se desea solo la deteccion de
necesidades o problemas, o hasta su correccion.

La Auditoria Administrativa es una herramienta que nos permite descubrir
las deficiencias y areas de oportunidad en una organizacion, ya que muchas
veces el trabajo diario no nos permite ver que existen aspectos sujetos a
mejora.

Es importante realizar una Auditoria Administrativa, al menos una vez al
afo, para descubrir cuales son las fallas, en qué se puede mejorar y qué se
esta haciendo bien para fortalecerlo.

De acuerdo con lo anterior, la Auditoria no es importante en si misma, sino
en funcion de las caracteristicas de los resultados y el momento en que se
obtienen, pues de ellos depende la toma de decisiones que marcan el futuro
de la organizacion. (UNIVERSIDAD INTERAMERICANA PARA EL
DESARROLLO, 2012)
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En el desarrollo de la Auditoria Administrativa , varios estudiosos del tema han
propuesto formas de llevarla a cabo, en otras palabras, han propuesto una
metodologia. A continuacion se daran a conocer algunos de los modelos de autores

reconocidos:

Modelo de W. P. Leonard

Para Leonard, el objetivo primordial de la Auditoria Administrativa
consiste en descubrir deficiencias o irregularidades en cualquiera de los
elementos examinados, y sefialar las posibles mejoras. Su fin es ayudar a los
dirigentes a lograr la mas eficiente administracion de las operaciones.

El panorama que presenta Leonard es amplio y variado. En su obra todo
esto lo resume en un modelo de cuatro etapas; a) examen, b) evaluacién, c)
presentacion, d) seguimiento. Ademas de la identificacion de los factores
precisos que él considera deberdn ser evaluados en la Auditoria
Administrativa .

En la primera etapa de examen, identifica las posibles areas que deben
revisarse, a saber:

Una o mas funciones especificas.

Un departamento o grupo de departamentos.
Una division o grupo de divisiones.

La empresa en su totalidad.

En esta etapa también identifica los factores precisos que deberan ser
estudiados, a saber:

a) Planes y objetivos. Deberan revisarse y discutirse con la gerencia las
condiciones actuales de los planes y objetivos.

b) Estructura organizacional. Debera estudiarse la estructura organizacional
del é&rea evaluada, comparandola con el organigrama (si es que existe) y
asegurandose de que cumpla con los principios de la buena organizacion,
funcionalidad y adecuada departamentalizacion.

c) Politicas y practicas. Hacer un estudio para averiguar qué accion debe
emprenderse, si es necesario, para mejorar la efectividad de las politicas y
las préacticas.

d) Reglamentos. Determinar si la empresa cumple cabalmente con las leyes
locales, estatales y federales.

e) Sistemas y procedimientos. Estudiar los sistemas y procedimientos en
busca de posibles defectos o irregularidades en sus elementos, e identificar
métodos para su mejoramiento.

f) Métodos de control. Determinar si los métodos de control son adecuados
y efectivos.
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g) Mechas de operacion. Evaluar las operaciones, para precisar qué se
necesita para contar con controles mas precisos, una mejor comunicacion y
coordinacion, y resultados mas satisfactorios.

h) Recurso humano. Estudiar las demandas generales del personal, y su
aplicacion en el trabajo del area estudiada.

1) Instalaciones y equipo. Determinar si pueden hacerse mejoras en las
instalaciones y un mayor o mejor uso de equipo moderno.

En la segunda etapa, de evaluacion, Leonard dice que para poder hacer un
buen analisis se necesita contar con un buen nivel de conocimientos y
experiencia, y mientras mayor sea la capacidad del auditor, mayor sera el
valor de sus resultados. En esta etapa identifica el proceso y los factores de
evaluacion, a saber:

Panorama econdémico.

Adecuacion de la estructura organizacional,
Cumplimiento de las politicas y procedimientos.
Exactitud y confiabilidad de los controles.
Adecuacién de los métodos de seguridad.
Causas de las variaciones.

Uso adecuado del recurso humano y del equipo.
Lo satisfactorio de los métodos de operacion

Asimismo, sefiala el método con caracter cientifico, de analisis,
interpretacion y sintesis, a saber:

|. Estudio de los elementos.

. Diagnostico detallado.

. Determinacion de las relaciones y el propdsito.
. Blsqueda de deficiencias.

. Balance analitico.

. Pruebas de efectividad.

. Busqueda de problemas.

. Identificacion de soluciones.

. Determinacion de alternativas.

10. Busqueda de métodos de mejoramiento.

O©oo~NOoTorT bk~ wN

En la tercera etapa, la de presentacion, Leonard afirma que la preparacion
cuidadosa del informe, con todos los aspectos y recomendaciones, corona el
trabajo del auditor. Los descubrimientos se presentaran siempre en orden de
importancia, siempre se tendrd presente a quién se enviara el informe y
cOmo se presentara el mismo, sin olvidar qué parte de la informacion se
presentara oralmente, pero que la mayor parte sera por escrito. Para esta
etapa propone tres fases:

Discusion oral sobre aspectos importantes.
Redaccion del informe con los descubrimientos y recomendaciones.
Presentacion del informe final.
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En la cuarta etapa, de seguimiento, Leonard nos dice que su objetivo
principal es completar cualquier asunto pendiente, que forme parte de las
recomendaciones, y sobre el cual no se haya hecho nada. Considera
Importante que exista una persona encargada y con la autoridad suficiente
para hacer que se implementen las recomendaciones. Esta etapa se lleva a
cabo con actividades tales como:

Revision de las instalaciones.

Apoyo en el disefio de formas y procedimientos.
Terminacion de cualquier asunto pendiente.
Verificacion del informe con la alta gerencia.

Modelo de John W Buckley

Segun Buckley, el objetivo de la Auditoria Administrativa es apreciar la
organizacion, las técnicas y los resultados administrativos con miras a
mejorarlos.

Su modelo distingue dos formas o sistemas para llevar a cabo la Auditoria
Administrativa: el ad hoc y el ex natura rerum.

El primero se propone para un proposito especial, donde el problema ha sido
previamente identificado, y el equipo de Auditoria propone un programa
especial para resolverlo. El segundo se usa para llevar a cabo la Auditoria
Administrativa como una practica natural y regular de la administracion de
la empresa. Es decir, sin existir problema previamente definido, la Auditoria
se lleva a cabo periddicamente.

Las fases del modelo son las siguientes:

I. Identificacion del criterio de la gerencia. Permite que el auditor parta de
los objetivos y planes de la gerencia, relacionados con la calidad de la
administracion, la calidad de los empleados, las politicas y los
procedimientos adecuados, etc.

2. Preparacion para la Auditoria Administrativa. Esta fase se subdivide en:

a) Introduccion al medio. En esta etapa el auditor estudia fisicamente la
situacion y conoce al personal de la empresa que se vera involucrado en la
Auditoria.

b) Relacion de los criterios establecidos para la Auditoria Administrativa
con la situacion particular de que se trate. ¢Son validos los criterios de la
administracion estandarizada para evaluar las circunstancias particulares de
esta empresa?

c¢) Confirmacion del alcance del compromiso. La Auditoria Administrativa
es un acto de cooperacion, por tanto hay que dejar en claro cuél es el papel
que cada quien juega para el éxito de la misma.
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3. Efectuar el estudio de la administracion. Esta fase la divide en dos:

a) Seleccionar la técnica para el estudio, la cual puede ser en forma de
cuestionario o en forma de memorandum.

b) Evaluar el estudio administrativo. El proposito sera medir la efectividad
general de la unidad auditada y descubrir probables &reas con problemas.

4. Efectuar la Auditoria Administrativa afondo. Los problemas importantes
que se observaron durante el estudio administrativo son investigados en
detalle y resueltos en esta fase.

5. Informe sobre la Auditoria Administrativa. Esta fase la divide en dos
etapas:

a) Informe sobre el estudio administrativo. Esto se hace en base a informes
preforma, donde el auditor se concreta a sefialar las categorias que
corresponden mas a la realidad percibida.

b) Informe sobre los resultados de la Auditoria Administrativa. Estos
generalmente son muy descriptivos, e intentan dar una impresion general de
la situacion, tal y como la ve el auditor, refiriendo aspectos positivos y
negativos.

6. Revision posterior. Esta fase la apoya en dos conceptos:

a) Los periodos subsiguientes. Una caracteristica importante que la
Auditoria Administrativa debe tener es su periodicidad.

b) Las areas especificas con problemas. La Auditoria Administrativa se
aplicara solo en aquellas areas donde se encontraron problemas y se
aplicaron soluciones.

Modelo de John Nolan

Para Nolan, el objetivo de la Auditoria Administrativa es evaluar la
eficiencia y eficacia de la organizacion (empresa), y aunque considera que
no puede haber un solo programa tipo para usarse en todos los casos, debido
a que las distintas funciones de la empresa tienen sus caracteristicas propias,
si considera que la Auditoria Administrativa debe desarrollarse a traves de
una serie de pasos generales. Estos pasos son los siguientes:

1. Definicion del alcance del proyecto (de Auditoria). Esta definicion debe
darse entre la alta gerencia y los auditores: ;Qué abarcara la Auditoria?

2. Planeacién, preparacion y organizacion. Debera elaborarse un programa
de trabajo donde se definan las actividades y los tiempos que se van a
emplear en ellas.

3. Recoleccion de hechos y actualizacion de la documentacion. Consiste en
obtener toda la informacion pertinente sobre el area que se va a estudiar.

4. Investigacion y analisis. Es la fase mas importante de la Auditoria
Administrativa y consiste en acumular la evidencia que Sustentara nuestras
recomendaciones a la gerencia.
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5. Informe. En él se presenta un resumen del trabajo realizado, su alcance,
los descubrimientos y las recomendaciones para resolver los problemas.

Una vez planteados estos pasos, Nolan propone que la Auditoria
Administrativa inicie con una evaluacion de la efectividad y eficiencia de la
administracion de la empresa o de la unidad que se va a auditar.

Los criterios que deberan usarse para esta evaluacion son los siguientes:

a) Establecimiento de los objetivos formales. El primer paso sera evaluar la
existencia y cumplimiento de los objetivos de la empresa, en un periodo de
tres afios.

b) Proceso de planeacion. El proceso de planeacion incluye politicas,
procedimientos, programas Yy prioridades establecidos para lograr los
objetivos.

c) Evaluar el proceso de organizacion. Los auditores evaluaran si la
estructura organizacional de la empresa es la adecuada para facilitar el logro
de los objetivos,

d) Analisis del proceso de control. Habra que revisar si las actividades que
deben hacerse estan realizandose correctamente.

Una vez realizada esta evaluacion general de la administracion de la
empresa, Nolan propone que se disefie un programa especial para auditar
cada una de las diferentes funciones de la empresa, entre las cuales propone:
finanzas, compras, produccion, mercadotecnia, administracion de recursos
humanos e informatica.

Modelo de Robert J. Thierauf

Segln Thierauf, el objetivo de la Auditoria Administrativa es evaluar la
capacidad de los administradores para administrar, partiendo del
cumplimiento de los objetivos organizacionales, de su planeacion,
organizacion, direccion y control.

El modelo tiene una marcada influencia de la Auditoria contable, lo cual se
percibe en la certificacion, que Thierauf propone que se haga al final del
informe, tal y como lo acostumbran los auditores contables.

En términos generales, plantea los siguientes pasos:

1. Obtencion de datos por medio de entrevistas. Esta fase sirve como
planeacién de la Auditoria, debe escogerse bien a los gerentes que habran de
entrevistarse, se determina el propdsito de la Auditoria Administrativa , pero
no se hacen recomendaciones en este momento.

2. Medicion del desempefio del trabajo. Mediante el cuestionario de
Auditoria Administrativa : Si todas las respuestas al cuestionario son
afirmativas, entonces las operaciones son tal y corno se desean, pero si hay
respuestas negativas, entonces es sefial de que hay dificultades y éstas
deberan ser aclaradas por escrito.
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3. Presentacion de las recomendaciones en pro del mejoramiento. Esta
presentacion se hace ante los miembros del equipo del gerente general.
Primero se discuten las recomendaciones que son soluciones factibles y que
seran aceptadas facilmente; habrd que tener soluciones opcionales,
especialmente para aquellas recomendaciones que se esperan dificiles de
aceptar.

4. Preparacion del informe de la Auditoria Administrativa. La extension del
informe puede variar, pero de cualquier forma deberd contener aspectos
corno el proposito y alcance de la Auditoria, la capacidad de la
administracion, los términos explicitos del compromiso y las
recomendaciones de la Auditoria.

La influencia contable en el mismo, se denota en que los resultados
obtenidos de los cuestionarios deben ser medibles y cuantificables para
poder establecer un pardmetro numerico de comparacion entre lo real y lo
esperado.

Lo mas importante del modelo de Thierauf es el cuestionario en que sustenta
su Auditoria. Este, estda dividido de acuerdo con las diferentes areas
funcionales de la empresa; a su vez estas secciones estan divididas en partes
que abarcan aspectos especificos. Los renglones que se evalan con respecto
a esas partes son: planeacion, estructura organizacional, direccion,
liderazgo, comunicacion y control.

El cuestionario debe dividirse en las areas funcionales o estructurales de la
empresa y éstas se subdividen en partes que abarquen aspectos muy
especificos.

Planeacion de la empresa: Esta area del cuestionario debe preguntar respecto
de la vision general y objetivos, los planes, estrategias, programas, politicas,
procedimientos y normas de la organizacion. Se debe preguntar primero si el
personal conoce estos aspectos, si los aplica y la forma en como lo hace a
fin de descubrir si existe concordancia entre lo que la empresa espera y lo
que realmente sucede en la operacion diaria.

Contabilidad y finanzas: Comprende la vision general contable y financiera
de la empresa. Si se tienen los registros claros, si se conoce la situacion
financiera y si esta situacion corresponde a las expectativas que se tienen del
negocio.

Mercadotecnia: Trata de identificar la visiébn general del area de
mercadotecnia, quiénes son sus principales clientes, cuanto les venden, en
donde se ubican, a quién méas le podrian vender y qué comunican en su
publicidad.

Investigacion, desarrollo e ingenieria: En este apartado se trata de conocer
cuéles son las expectativas de la organizacidon para modernizar sus procesos
y actualizar sus productos.
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Personal: En este apartado se descubre qué tan planificada estd la mano de
obra, como son las relaciones laborales, sueldos, prestaciones, capacitacion
y desarrollo.

Ambiente de trabajo y elemento humano: Implica identificar el ambiente de
trabajo, las relaciones interpersonales y los sistemas de control.

Sistema de informacion: Finalmente, en este apartado se revisa la
infraestructura con la que se cuenta para operar y controlar la informacion.
(MANCILLAS, 2001)

Modelo Enrique Benjamin Franklin

La metodologia de la Auditoria Administrativa tiene el proposito de servir
como marco de actuacién para que las acciones en sus diferentes fases de
ejecucion se conduzcan en forma programada y sistematica, se unifiquen
criterios y se delimite la profundidad con que se revisaran y aplicaran los
enfoques de analisis administrativo para garantizar el manejo oportuno y
objetivo de los resultados.

También cumple la funcién de facilitar al auditor la identificacion y
ordenamiento de la informacidn correspondiente al registro de hechos,
hallazgos, evidencias, transacciones, situaciones, argumentos Yy
observaciones para su posterior examen, informe y seguimiento.

Para utilizarla de manera logica y accesible se la ha dividido en etapas, en
cada una de las cuales se brindan los criterios y lineamientos que deben
observarse para que las iniciativas guarden correspondencia con los planes.

De conformidad con lo que se ha explicado hasta aqui, las etapas que
integran la metodologia son: (FRANKLIN, 2007)

Planeacion
Instrumentacion
Examen
Informe
Seguimiento

Concepto De Las 5 E'S De Auditoria De Gestidn - Milton K Maldonado E.
Eficiencia: Consiste en lograr la utilizacion mas productiva de bienes,
materiales y de recursos humanos y financieros (Academia Mexicana de
Auditoria Integral).

Eficiencia: Grado optimo y racional con que se utilizan los recursos
humanos, financieros, tecnoldgicos, materiales y el tiempo

Eficacia: Es el grado en que los programas estan consiguiendo los objetivos
propuestos (Academia Mexicana de Auditoria Integral)

Economia: Se refiere a los términos y condiciones conforme a los cuales se
adquieren bienes y servicios en cantidad y calidad apropiadas, en el
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momento oportuno y al menor costo posibles (Academia Mexicana de
Auditoria Integral)

Economia: Uso de los recursos sin desperdicio innecesario y mejor y menor
costo posible.

Etica: Parte de la Filosofia que trata de la moral y las obligaciones del

hombre.

La conducta del personal en funcion de sus deberes contemplados en la
Constitucidn, las leyes, las normas de buenas costumbres de la sociedad. El
Codigo de Conducta o Etica de la entidad, son susceptibles de evaluarse en
una Entidad.

El informe COSO contiene una buena orientacion para su evaluacion.

Ecologia: Podra definirse como el examen y evaluacion al medio ambiente,
el impacto al entorno y la propuesta de soluciones reales y potenciales.
(MALDONADO E, AUDITORIA DE GESTION, 2011)

Las 5 Auditorias
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combatir la corrupcién
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NOTA. Este cuadro inicialmente se tomé del ILACIF y fue complementado por el autor.

Gréfico 13

Fuente: Auditoria Forense

Elaborado por: Milton K. Maldonado E.
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OBJETIVOS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Por sus caracteristicas, la Auditoria Administrativa  constituye una
herramienta fundamental para impulsar el crecimiento de las
organizaciones, toda vez que permite detectar en qué &reas se requiere de un
estudio mas profundo, qué acciones se pueden tomar para subsanar
deficiencias, como superar obstaculos, como imprimir mayor cohesion al
funcionamiento de dichas areas y, sobre todo, realizar un analisis causa-
efecto que concilie en forma congruente los hechos con las ideas.

En virtud de lo anterior, es necesario establecer el marco para definir
objetivos congruentes cuya cobertura encamine las tareas hacia resultados
especificos. Entre los criterios méas sobresalientes para lograrlo se pueden
mencionar:

a. De control

Destinados a orientar los esfuerzos en la aplicacion de la auditoria y evaluar
el comportamiento organizacional en relacion con estandares
preestablecidos.

b. De productividad

Encauzan las acciones de la auditoria para optimizar el aprovechamiento de
los recursos de acuerdo con la dindmica administrativa instituida por la
organizacion.

c. De organizacion

Determinan que el curso de la auditoria apoye la definicién de la estructura,
competencia, funciones y procesos a través del manejo eficaz de la
delegacion de autoridad y el trabajo en equipo.

d. De servicio

Representan la manera en que la auditoria puede constatar que la
organizacion esta inmersa en un proceso que la vincula cuantitativa y
cualitativamente con las expectativas y satisfaccion de sus clientes.

e. De calidad

Disponen que la auditoria tienda a elevar los niveles de actuacion de la
organizacion en todos sus contenidos y ambitos, para que produzca bienes y
servicios altamente competitivos.

f. De cambio
Transforman la auditoria en un instrumento que hace mas permeable y
receptiva a la organizacion.

g. De aprendizaje
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Permiten que la auditoria se transforme en un mecanismo de aprendizaje
institucional para que la organizacion pueda asimilar sus experiencias y las
capitalice para convertirlas en oportunidades de mejora.

h. De toma de decisiones

Traducen la puesta en préactica de los resultados de la auditoria en un sélido
instrumento de soporte del proceso de gestion de la organizacion.

i. De interaccion

Posibilitan el manejo inteligente de la auditoria en funcién de la estrategia
para relacionar a la organizacién con los competidores reales y potenciales,
asi como con los proveedores Yy clientes.

j- De vinculacion

Facilitan que la auditoria se constituya en un vinculo entre la organizacion y
un contexto globalizado. (FRANKLIN, 2007)

Obijetivo General

Evaluar la empresa OM Cia. Ltda., a través de la ejecucion de una auditoria
administrativa con el propdsito de encontrar oportunidades de mejora para

la organizacion.

3.2.2. Obijetivos Especificos

a) Verificar que tanto la mision, vision y los objetivos planteados son
alcanzables, medibles y han sido disefiados de manera técnica.

b) Identificar las funciones de cada uno de los empleados vy
responsabilidades de los mismos.

¢) Comprobar que todos los empleados se encuentran familiarizados con las
politicas de la empresa y su vision al futuro.

d) Realizar un analisis de riesgos
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e) Analizar si las decisiones gerenciales se estdn tomando de la mejor
manera para minimizar los riesgos, 0 si estas se encuentran comprometidas
por situaciones ajenas a la empresa.

f) Proponer mejoras en los procesos y en control interno

ALCANCE DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

El area de influencia que abarca la Auditoria Administrativa comprende la
totalidad de una organizacion en lo correspondiente a su estructura, niveles,
relaciones y formas de actuacion. Esta connotacién incluye aspectos tales como:

(FRANKLIN, 2007)

Naturaleza juridica
Criterios de funcionamiento
Estilo de administracién
Enfoque estratégico

Sector de actividad

Giro industrial

Ambito de operacion
Tamario de la empresa
Numero de empleados
Relaciones de coordinacion
Desarrollo tecnolégico
Sistemas de comunicacién e informacion

Nivel de desempefio
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Trato a clientes (internos y externos)
Entorno
Generacion de bienes, servicios, capital y conocimiento

Sistemas de calidad

El alcance de la Auditoria Administrativa para este caso particular abarca la totalidad de la

empresa, con el objeto de examinar y evaluar el manejo administrativo de la misma.

3.4.

APLICACION DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

El analisis se realizara mediante una matriz de riesgo obtenida en base a la

observacion directa, cuestionarios y entrevistas al personal de la compafiia.

Para poder evaluar en términos cualitativos y cuantitativos el desempefio
administrativo y gerencial de la compafiia se utilizaran los siguientes indicadores

financieros y de gestion.

3.4.1. Indicadores financieros

Rentabilidad

Rendimiento de la inversion:

(Utilidad neta / capital de trabajo (activo corriente — pasivo corriente)) x 100
Margen de utilidad:

Utilidad neta / Activo total

Grado de seguridad de los acreedores:
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Utilidad neta / Pasivo total

Rentabilidad operacional:

Utilidad operacional / Ventas
Rendimiento del capital social:

Utilidad neta / capital social
Rentabilidad neta:

Utilidad neta / ventas netas

Rentabilidad operacional del patrimonio:

Utilidad operacional / patrimonio

Liquidez

Liquidez:

Activo corriente / Pasivo corriente
Capital de trabajo:

Activo corriente-pasivo corriente
Razon de efectivo:

Efectivo / Pasivo corriente

Solvencia

Endeudamiento del activo:

Pasivo total / Activo total
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Endeudamiento patrimonial:
Pasivo total / Patrimonio
Apalancamiento:

Activo total / Patrimonio

Indicadores De Gestién

Rotacion de cartera:

Ventas / Cuentas por cobrar

Rotacion de ventas:

Ventas / Activo

Rotacion de capital de patrimonio:

Ventas / Patrimonio

Periodo medio de cobranza:

Clientes-Provision cuentas incobrables*365 / ventas
Impacto de los gastos de administracion y ventas:
Gastos administrativos y ventas / ventas

Impacto de la némina:

Nomina / Ventas

Tasa WACC

((iTerceros*KTerceros)+(iPropio*KPropio))/(KTerceros+KPropio)



Resultados de Indices financieros

N°
INDICES DE LIQUIDEZ
LIQUIDEZ

73,432
CAPITAL DE TRABAJO

73,432
RAZON EFECTIVO

73,432
INDICES DE SOLVENCIA
ENDEUDAMIENTO DEL ACTIVO

102,510

ENDEUDAMIENTO PATRIMONIAL

29,077
APALANCAMIENTO

29,077
INDICES DE GESTION
ROTACION DE CARTERA

20,387
ROTACION DE VENTAS

102,510
ROTACION DE CAPITAL DE

PATRIMONIO
18,208

208,349
IMPACTO DE LOS GASTOS DE

ADMINISTRACION Y VENTAS
INDICES DE RENTABILIDAD
RENDIMIENTO DE LA

INVERSION

INDICE FINANCIERO

ACT.CORRIENTE/PASIVO CORRIENTE

ACT. CORRIENTE - PASIVO
CORRIENTE

EFECTIVO / PASIVO CORRIENTE

PASIVO TOTAL / ACTIVO TOTAL

PASIVO TOTAL / PATRIMONIO

ACTIVO TOTAL / PATRIMONIO

PRESTACION DE SERVICIOS / CXC
CLIENTES

PRESTACION DE SERVICIOS /
ACTIVO TOTAL

PRESTACION DE SERVICIOS /
PATRIMONIO

319

GASTOS ADMI' Y VENTAS /
PRESTACION DE SERVICIOS

(UTILIDAD NETA/ CAPITAL DE
TRABAJO) X100

FORMULA

102,510

102,510

6,428

73,432

73,432

102,510

208,349

208,349

208,349
29,077
CXC CLIENTES-PROVISION CTAS

INCOBRABLES *365/ PRESTACION DE
SERVICIOS

129,456

208,349
12,725

29,077

65

RESULTADOS

14

29,077.3

0.1

2%

25

35

10.2

2.0

7.2

La compafia se demora en promedio 32

dias en cobrar sus cuentas y documentos
por cobrar

62%

44%

INTERPRETACION

La capacidad de la empresa para enfrentar
sus obligaciones corto plazo es 1.4,
conociendo que no alcanza a los promedios
ideales (1,5-2), sin embargo presenta un
acercamiento a estos promedios. Hay que
considerar que $68.000 estan prestados a
los accionistas de la empresa y se encuentra
como activo corriente.

$29 M valor que le quedarfa a la empresa,
después de cancelar sus pasivos corrientes.

Mantiene un flujo de efectivo minimo ya
que posee $0.10 ctvos en efectivo para
cubrir un délar de deuda.

Determinando el nivel de autonomia
financiera, es elevado 72% ya que indica
que depende mucho de sus acreedores y
dispone de una limitada capacidad de
endeudamiento

El grado comprometido del patrimonio para
con los acreedores de la empresa esde $2.5
por ddlar aportado.

Por cada dolar del patrimonio de generan
3,50 de activo.

10.2 es el nimero de veces que las cuentas
por cobrar giran, en promedio, en un
Periodo determinado de tiempo (afio).

La empresa tiene eficiencia de $2.0 en la
utilizacion del activo total respecto a los
servicios prestados anuales

La empresa muestra 7.2 veces en que el
Patrimonio es capaz de generar las ventas

PERIODO MEDIO DE COBRANZA

Del total de ingresos brutos el gasto
administrativo y ventas tiene un efecto del
62%

EL negocio rinde 44% de mi capital de
trabajo



MARGEN DE UTILIDAD

102,510
GRADO DE SEGURIDAD

DE LOS ACREEDORES
RENTABILIDAD OPERACIONAL

208,349
RENDIMIENTO DE CAPITAL

SOCIAL
RENTABILIDAD NETA

208,349
RENTABILIDAD OPERACIONAL

DEL PATRIMONIO
TASA WACC

63,520
6%
29,077

UTILIDAD NETA/ACTIVO TOTAL

UTILIDAD NETA /PASIVO TOTAL

19,755

UTILIDAD NETA / CAPITAL SOCIAL

UT. NETA/PRESTACION DE
SERVICIOS

UTILIDAD OPERACIONAL /
PATRIMONIO

15%

12,725

12,725

9%

12,725

12,725

19,755

12.21%

66

12%

17%

73,432
UTILIDAD OPERACIONAL /
PRESTACION DE SERVICIOS

3181%

400
6.11%
0.7
29,077

El rendimiento promedio del negocio es
12,21%

Gréafico 14

La eficiencia para generar utilidades es del
12% con los activos que dispone la
organizacion

Los acreedores cuentan con una seguridad
muy baja de solo el 17% para recuperar su
dinero.

El giro normal del negocio genera un 9%
independientemente de ingresos y egresos
por actividades no directamente
relacionadas.

La empresa tiene un 3181% de eficiencia de
la administracién para generar utilidades
con el aporte de constitucion de la
coampafiia.

Los servicios de la empresa generan un
6,11% de utilidad respecto a las ventas.

Por cada ddlar de patrimonio se generan
0,70 centavos de utilidad

((ITERCEROS*KTERCEROS)+(IPROPIO
*KPROPI0))/ (KTERCEROS+KPROPIO)

Fuente: Estados Financieros OM Cia. Ltda.

Elaborado por: Wilson Egas
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Indicadores de Gestion

3.4.2.1.

Planeacién

Vision

> Nivel en que enmarca el logro de las aspiraciones comunes.
° Forma en que fomenta el nivel de compromiso.

o Manera en que eleva la moral y el espiritu de equipo.

Mision

o Medida en que enlaza lo deseable con lo posible.
° Manera en que conforma el marco de referencia de las

acciones.

o Grado en el que se constituye como una guia de actuacion.

Obijetivos

o Medida en que imprimen direccion a los esfuerzos.
o Grado en que orientan las acciones.
° Modo en que se traduce el objeto de la organizacion en

propdsitos concretos.
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Estrategias

> Modo en que marcan la ruta fundamental para el empleo de

recursos.

° Dimension en que representan un elemento de unidad y

cohesion para el desarrollo de acciones.

Procesos

> Nivel en que ordenan e imprimen cohesion a las acciones

de la organizacion.

> Modo en que transforman insumos en servicios de calidad.
o Grado en que imprimen valor a los servicios.
> Medida en que ordenan los recursos de la organizacion para

cumplir los objetivos establecidos.

Politicas

o Grado en el que las politicas de la organizacion regulan la
gestion.

> Forma en que apoyan las acciones.

° Medida en que orientan el pensamiento del personal hacia

los propositos de la organizacion.
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Procedimientos

° Forma en que sistematizan y ordenan el trabajo.
° Manera en que dan una orientacion logica a las acciones.

° Nivel en que establecen la secuencia de las acciones.

Organizacion

Estructura organizacional

° Precision con que se determinan los niveles de autoridad y

responsabilidad.
o Manera en que se traduce el objeto de la organizacién en un

mecanismo de trabajo.

> Modo en que la infraestructura se constituye en una ventaja

competitiva.

Division y distribucion de funciones

° Forma en que delimitan las areas de influencia.
° Grado en que determinan las cargas de trabajo.
° Nivel en que posibilitan la delegacion especifica de

autoridad y responsabilidad.
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Cultura organizacional

° Nivel en que define el perfil de la organizacion.
° Forma en que muestra el nivel de conciencia, los valores,

las actitudes, los habitos y los supuestos que prevalecen.

° Manera en que se convierte en una fuente de cambio

organizacional.

Recursos humanos

° Precision con que determina el sistema formal de gestion

del talento.

o Grado en que se consideran tales recursos como el capital

intelectual.

Estudios administrativos

o Grado en que proporcionan elementos de juicio para

mejorar la dindmica organizacional.

> Medida en que fortalecen el proceso de toma de decisiones.

Direccion

Liderazgo
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° Forma en la que el liderazgo constituye una conducta que

guia y provee el soporte necesario a la organizacion.

o Dimensién en que el lider ejerce su poder de influencia en

las personas.

o Capacidad para lograr que las acciones se implementen de

la mejor manera posible.

Comunicacion

o Medida en que constituye un medio para transmitir

informacidn con un significado comprensible.

° Dimension en que posee capacidad para intercambiar

conocimientos, experiencias e impresiones por diferentes vias

y canales.

Motivacion

o Grado en que la motivacién que ofrece la organizacion
representa la facultad para transmitir energia para sostener y
dar sentido al esfuerzo del personal.

° Nivel en que posibilita la generacion de conductas y hechos
positivos para las personas y la organizacion.

° Forma en que promueve la equidad en el trato.

Manejo del estrés, conflicto y la crisis
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o Grado de atencion que ofrece la organizacion a las actitudes
y conductas que influyen en el comportamiento y en el nivel
de desempefio del personal de la organizacion.

o Capacidad de resolucion de situaciones cuyas causas
generan consecuencias que afectan el clima organizacional.

> Forma de afrontar contingencias o condiciones inesperadas.
Tecnologia de la informacion

o Nivel de racionalidad en el empleo de los recursos de
tecnologia de la informacion para lograr resultados en la
organizacion.

o Grado en que se aplica la innovacion tecnoldgica para la
prestacion de servicios.

> Dimension en que contribuye a mejorar la calidad de vida

de la organizacion.

Toma de decisiones

> Medida en que la organizacion maneja de manera adecuada

el riesgo y la incertidumbre, asi como la generacion y
evaluacion de alternativas para seleccionar e implementar la
idonea.

o Grado en el que se le reconoce la facultad para identificar y

resolver situaciones para conseguir los resultados esperados.
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o Nivel de identificacion como proceso estratégico para

minimizar errores y maximizar resultados.

Creatividad e innovacion

o Medida en que la organizacion determina la posibilidad de

encontrar formas de instrumentar acciones de una manera
diferente a la tradicional.

o Nivel en que promueve el desarrollo de servicios

competitivos basados en cualidades distintas de las
prevalecientes en el mercado.

o Dimensidn en gue crea un valor agregado.
o Grado de capacidad para detectar caracteristicas no

capitalizadas por otras organizaciones.

Control

Naturaleza

o Grado en que la organizacion regula adecuadamente sus

actividades.

° Forma en que establece los limites de actuacién en funcién

de sus objetivos.
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o Nivel de prevencion, seguimiento y correccion que tiene

para establecerlas normas fisicas, de costos, capital, ingresos,

planes y programas.

Sistemas

> Nivel de precision con que define los requisitos de control

con base en su flexibilidad y objetividad.

° Medida en que determina los controles necesarios en

funcion de la tecnologia y la cultura organizacional.

Niveles

o Capacidad de la organizacion para jerarquizar los controles.
o Manera en que sefiala el manejo de controles en los

distintos niveles jerarquicos.

> Nivel de aplicacion de los controles en diferentes &mbitos

de operacion.

Proceso

° Nivel en que la organizacion establece normas de actuacion.
° Forma en que aprecia y mide el desempefio.
o Capacidad para corregir desviaciones y mantener el curso

de accion establecido.
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Areas de aplicacion
° Forma en que la organizacion determina el area de

influencia de los controles.

o Grado en que especifica el ambito de aplicacion de los

controles en funcion de su objeto.

> Manera en que precisa el nivel de delegacién de controles.

Herramientas

° Forma en que enmarca la naturaleza y tipo de técnicas e

instrumentos que la organizacion utiliza para implementar los
controles.

o Mecanismos de vigilancia que establece para asegurar el

cumplimiento de las metas.

Calidad

o Manera en que la organizacion propicia el impulso
sistematico de la participacion de todos los integrantes para el
logro de procesos y servicios de calidad.

o Capacidad para establecer estandares para evaluar la calidad
de servicios.

° Modo en que contribuye a hacer de la mejora continua un

habito.
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3.4.3. Procesos
Nacionalizacion De Mercaderias (Importaciéon)

INICIO

v

RECIBIR'Y
IMPORTADOR > DOCUMENTOS > REVISAR

DOCUMENTOS

A4
NO | DEVOLVERY

DOCUMENTOS » SOLICITAR
CORRECTOS? DOCUMENTOS
CORRECTOS

MAIL
» INFORMATIVO IMPORTADOR

Sl

A

¥ FIN

VERIFICAR LA
BODEGAY
BULTOS QUE
LLEGAN

A4

REALIZAR LA
CLASIFICACION
ARANCELARIA

v

REALIZAR LA
DECLARACION Y
TRANSMITIR

DECLARACION

ADUANERA
> ELECTRONICA MPORTADGR

4

INFORME DE PAGAR LA NOTIFICACION
> AFORO » LIQUIDACION DE > PAGO IMPORTADOR
LA ADUANA

ADUANA DEL
ECUADOR

A4
DECLARACION REALIZAR
ADUANERA > AFORO FISICO
ACEPTADA INTRUSIVO/NO
INTRUSIVO

ADUANA DEL
ECUADOR

NOTIFICACION
A4 NO DE LA ADUANA

INICIAR DEL INICIO DEL

MERCADERIA
CORRE(‘JA‘: » PROCESO > PROCESO IMPORTADOR
SUMARIO SUMARIO

SI‘ -

COORDINAR L Y ¥
TRANSPORTE GARANTIA REEMBARQUE | CONFISCACION

v v
FIN FIN
Y

FACTURA DE

FACTURAR » ALMACENAJE

ALMACENAJE IMPORTADOR

v

RECIBI

ENTREGAR LA » CONFORME

MERCADERIA

A J

LL

IMPORTADOR

FIN

Gréafico 15

Elaborado por: Wilson Egas
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Comentarios Del Proceso

El proceso de nacionalizacion de mercaderias, se encuentra establecido y
desarrollado en base a los lineamientos dados por la SENAE en los articulos
72,73, ,142 y 147 del COPCI. EIl tiempo aproximado para una importacion
varia entre 3 a 7 dias dependiendo el tipo de aforo asignado, articulos 80,

81, 82,83 del COPCI.

El punto méas importante del proceso es la clasificacién arancelaria ya que
una clasificacion arancelaria erronea significaria multas para la compafiia
y/o pagos de aranceles elevados, ademas se podrian presentar
complicaciones a la nacionalizacion de las mercaderias por requisitos
previos como son el INEN, OEA, cupos, etc., lo que podria ocasionar el
reembarque de las mercaderias, ocasionado grandes pérdidas para el
importador. Al momento de la transmision es sumamente importante no
cometer errores de tipeo puesto que estos podrian significar una

clasificacion arancelaria incorrecta.

En base a la observacion continua dentro de la compafiia se determina que
los empleados de la empresa se encuentran ampliamente familiarizados con
el proceso de importacion, por lo cual tanto el trabajo de oficina como el de

campo se desarrollan con fluidez agilitando la liberacion de las mercaderias.

Los empleados cuentan con todos los conocimientos y herramientas

necesarias para la clasificacion arancelaria y transmision de la misma a la
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SENAE; para garantizar una clasificacion arancelaria adecuada, esta se
revisa siempre por al menos dos empleados y se compara con importaciones
realizadas previamente, en caso de duda con la clasificacion arancelaria se
consulta con expertos ajenos a la empresa y/o se envia una consulta formal a

la SENAE.

En base al muestro realizado a los tramites realizados por OM Cia. Ltda., en
el afio 2013, se comprueba que en el 99% de los tramites realizados la
mercaderia es liberada dentro del rango normal de 3 a 7 dias. De igual
manera en base al muestreo se encontrd que Unicamente en el 1% de las
transmisiones realizadas existieron errores de clasificacion de las
mercaderias, y que estos errores fueron por fallas tipograficas. Ademas
gracias al muestreo realizado se comprob6 que la empresa cuenta con un
archivo sumamente ordenado tanto fisico como digital de todos los tramites
realizados anualmente, con todos los documentos relacionados a cada

tramite. Ref. (ANEXO I)

Todo esto evidencia que la empresa brinda un excelente servicio de

nacionalizacion de mercaderias.
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SOLICITUD
FACTURAS
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Comentarios Del Proceso

La empresa no tiene un proceso de comercializacion, ni se realiza
publicidad de los servicios que brinda, los clientes se acercan a la empresa
para contratar los servicios de la empresa para nacionalizacion de

mercaderias.

Al no existir una oferta abierta de los servicios que ofrece la compafiia, el
proceso de comercializacion se encuentra principalmente enfocado en la

etapa de facturacion.

Contablemente la empresa cumple con los requisitos establecidos por el
SRI, el departamento contable se encarga de la facturacion y registro de las
ventas, para ser posteriormente revisado por el contador externo de la
compafiia, garantizando asi que se cumplan las normativas expedidas por el

Organo rector.

El 100% de las facturas emitidas por la empresa cumplen con los requisitos

establecidos por el SRI.

En el anélisis de este proceso se evidencio que el servicio de transporte que
ofrece la compaiiia es exclusivo para los clientes que ocupan los servicios

de nacionalizacion de las mercaderias.
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Por otra parte se comprobo que los procedimientos para llevar a cabo las
diferentes actividades del proceso son realizados en base al criterio del

empleado encargado.

En base al muestreo realizado a los tramites realizados por la compafiia se
corrobora que la empresa cumple con todos los requisitos establecidos por la
SENAE segin la Resolucion Nro. SENAE-DGN-2012-0140-RE
relacionada a los valores minimos que se deben facturar por los servicios de

nacionalizacion de mercaderias.
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Cobros
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Comentarios Del Proceso

El proceso de cobros se encuentra correctamente realizado ya que cuenta
con varios puntos de revision y confirmacion de diferentes personas, esto
garantiza que exista la menor cantidad de errores, siempre y cuando se

respete esta separacion de funciones.

En base al muestreo realizado en los tramites de OM Cia. Ltda., para el afio
2013, el error mas recurrente en el proceso es el de no adjuntar la copia del
cheque al tramite, con so6lo el 77% de cumplimiento, pero esto se ve
subsanado con el sello de pagado que se pone una vez el cheque ha sido
cobrado, con una efectividad del 99%; posterior a estos controles se valida

que los cheques hayan sido procesados y pagados.

En la parte contable el departamento de contabilidad interno, se encarga de
registrar en el libro diario y en un archivo Excel, especificando todos los
tramites que han sido cobrados y los que se encuentran pendientes de cobro,
este archivo se envia al contador externo que valida la informacion mediante

la conciliacion bancaria de la cuenta de la compafiia.

Los procedimientos para llevar a cabo las diferentes actividades del proceso
son realizados en base al criterio del empleado encargado.

Compras
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Comentarios Del Proceso

En el proceso de compras no existe documentacion ni formatos que validen
los requerimientos ni las aprobaciones, esto se lo hace verbalmente de
manera informal. Por otra parte una vez que se realizan compras pequefias
que no requieren autorizacion, como son pagos de parqueaderos, las facturas
no siempre son entregadas oportunamente, lo que provoca que la empresa
tenga que realizar declaraciones sustitutivas o se pierda el IVA de estos

gastos; no se encontraron declaraciones sustitutivas.

Contabilidad interna realiza el registro de las compras en el libro diario, el
momento que recibe las facturas, ademas se realiza un archivo en Excel de
todas las facturas recibidas en el mes, ordenadas por fecha, este archivo se
envia al final del mes al contador externo para que se valide la informacion
y realice la declaraciones al SRI. En este proceso para mejorar el control y
optimizar el tiempo seria mejor que no se realice este archivo de Excel, sino
que se revise el anexo transaccional que es enviado al SRI y validar la

informacion con las facturas fisicas.

Las compras son aprobadas por Gerencia, pero no existe un control sobre las
compras que son efectuadas por gerencia, éstas en ocasiones llegan a ser
ignoradas hasta el momento del pago.

Como en los anteriores procesos, los procedimientos para llevar a cabo las
diferentes actividades del proceso son realizados en base al criterio del

empleado encargado.
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Comentarios Del Proceso

Los pagos son realizados con cheques personales, tarjetas de crédito
personales, que son reembolsados al final del mes. Esto causa problemas al
departamento contable que debe mantener mas registros de los necesarios
para una compra, por otra parte se requiere revisar las tarjetas de crédito al
final de cada mes, para diferenciar que compras son de la empresa y cuales
son personales. El efectivo se maneja exclusivamente para compras

pequefias, y es entregado como caja chica al mensajero.

No existe una politica para pagos, ni provisiones para los mismos, los pagos
se realizan cualquier dia, dependiendo exclusivamente del saldo de la
cuenta, no se busca financiamientos largos para los pagos, lo que provoca
flujos de efectivo negativos, ya que los servicios prestados son cobrados a

crédito.

Contabilidad interna realiza el registro de los cobros en el libro diario y un
archivo de Excel exclusivo de cuentas por pagar, ambos archivos son
enviados al contador externo junto con las facturas de compra para su
revision. Ademas se le envia al contador la libreta de ahorros de la empresa

para que este realice la conciliacion bancaria.

Los procedimientos para llevar a cabo las diferentes actividades del proceso

son realizados en base al criterio del empleado encargado.
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Comentarios Del Proceso

Mediante el andlisis de las contrataciones realizadas por la empresa, se
determina que gerencia es la encargada de realizar las contrataciones de
personal y que no existen directrices para éstas, tampoco existen perfiles del
empleado, y las funciones son asignadas de acuerdo a las necesidades que se
van presentando diariamente, por otra parte los sueldos son fijados sin

ningun tipo de lineamientos como cargo, responsabilidades o tareas.
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No existe un proceso de reclutamiento y seleccion, tampoco se realiza un
analisis de las finanzas de la empresa y capacidades de pago para realizar

una nueva contratacion.

Por todas las carencias antes mencionadas queda claro que este proceso es el
que tiene mas falencias, y que las contrataciones a realizarse y realizadas

deben ser validadas en base al anélisis de puesto y funciones.

Los contratos son registrados a tiempo en el ministerio de lo laboral, no se

encuentran multas relacionadas a esto.

La empresa tiene como politica que para los empleados contratados que
ganen menos de $1000,00 la empresa se hara cargo del pago del 100% del

IESS.

Una vez firmados los contratos, el personal recibe la capacitacion necesaria

para ser acreditado por la SENAE como auxiliar de aduanas.

Los roles son elaborados mensualmente por el contador y revisados por
gerencia antes del pago. Contabilidad interna deberia encargarse de registrar
todo lo relacionado a rol faltas atrasos, puesto que nadie reporta estas
novedades al IESS, unicamente se reportan comisiones. Al no registrar las
faltas, enfermedades o atrasos se esta perjudicando economicamente a la
empresa pues ésta no esta descontando a los trabajadores y esta aportando

en exceso al IESS.
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3.4.4. Analisis Administrativo

CRITERIOS DE PUNTUACION
PUNTOS MAXIMOS
ELEMENTOS N'[\)’EE'-
ESPECIFICOS ESTABLECIDOS | OBTENIDOS RIESGO
%
PLANEACION 100 39 61%
Vision 16 8 50%
Mision 16 8 50%
Obijetivos 14 1 93%
Estrategias 12 1 92%
Procesos 16 8 50%
Politicas 14 7 50%
Procedimientos 12 6 50%
ORGANIZACION 100 35 65%0
Estructura organizacional 24 12 50%
Division y dl_strlbumon de 24 12 50%
funciones
Cultura organizacional 18 9 50%
Recursos humanos 18 1 94%
Estudios administrativos 16 1 94%
DIRECCION 100 31 69%
Liderazgo 18 9 50%
Comunicacion 16 1 94%
Motivacion 14 7 50%
Manej_o del estre_s,_el 12 5 500
conflicto y la crisis
Te_cnologla_qle la 12 5 500
informacion
Toma de decisiones 18 1 94%
Creatividad e innovacion 10 1 90%
CONTROL 100 26 74%
Naturaleza 16 8 50%
Sistemas 12 6 50%
Niveles 12 1 92%
Proceso 16 1 94%
Areas de aplicacion 12 1 92%
Herramientas 16 8 50%
Calidad 16 1 94%
TOTAL 400 131 67%
Gréafico 21

Elaborado por: Wilson Egas

Resultados obtenidos en base a la matriz de riesgo Ref. (ANEXO I1)
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Propuesta y Hallazgos

El principal hallazgo y problema que presenta OM Cia. Ltda.,
es que no cuenta con un plan estratégico que dirija sus
acciones, por lo cual se recomienda el siguiente plan

estratégico.

Vision

El significado de lo qué es vision y misidon, es un concepto
que la mayoria de las organizaciones lo comprende de una
manera aceptable. Sin embargo, al momento de definirlas en
una organizacion, transmitirla a toda su gente y lograr que
sea el motor que los lleve a alcanzar la excelencia y el
cumplimiento de todos sus objetivos, se convierte en un gran

reto para la gran mayoria de las organizaciones.

Se puede definir a la vision como el conjunto de los
suefios de una organizacion que se convierten en el
motor y una guia para todas las actividades que
realicen tanto a nivel interno y externo. De esta forma
se puede dar significado y direccién al presente,
fortaleciendo la toma de decisiones a través de la
claridad acerca de lo que se desea lograr en el futuro y
permitiendo un mayor enfoque en la capacidad de
direccion, conduccion y ejecucion de lo que se desea
lograr. (INSTITUTO MEXICANO DE
CONTADORES PUBLICQOS, 2008)

Para Jack Fleitman, en el mundo empresarial, la vision se

define como el camino al cual se dirige la empresa a largo
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plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones

estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad.

Se puede concluir que la importancia de la vision radica, en
que esta es una fuente de inspiracion para los empleados de la
organizacion, es la guia a seguir en todo momento y motiva

al trabajo en equipo para alcanzar un suefio comun.

La visién de OM Cia. Ltda., es encontrarnos entre las 25
empresas lideres en tramites de desaduanizacion, con la
satisfaccion total de nuestros clientes alcanzando
reconocimientos a nivel nacional e internacional por nuestra

eficiencia y ética empresarial.

Mision

Mision significa literalmente, deber, obligacion, trabajo que
se desempefiara. La mision de la organizacion es la
declaracion de su proposito y alcance, en términos de
productos y mercados, y responde a la pregunta ¢;cual es el

negocio de la organizacion?

La declaracion de la mision de la organizacion es un llamado

general a la accion y debe partir del supuesto de que la
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organizacion como un todo se comprometera a cumplir esa

mision. (CHIAVENATO, 2011)

La mision es el motivo, propdsito, fin o razén de ser de la

existencia de una empresa u organizacion porque define:

Lo que pretende cumplir en su entorno o sistema
social en el que actua

Lo que pretende hacer

El para quién lo va a hacer; y es influenciada en
momentos concretos por algunos elementos como: la
historia de la organizacion, las preferencias de la
gerencia y/o de los propietarios, los factores externos
0 del entorno, los recursos disponibles, y sus
capacidades distintivas. (THOMPSON, 2006)

La mision provee de una orientacion, no es una lista
de actividades a realizar. Define la direccion, no es un
destino. Les dice a los miembros de la organizacion
por qué estan trabajando juntos y como intentan hacer
su contribucion a la organizacion y al mundo.
(INSTITUTO MEXICANO DE CONTADORES
PUBLICOS, 2008)

La mision y vision no pueden ser cambiadas, por lo cual es

de suma importancia que su planteamiento sea breve y

especifico. Esto facilitard su comprension y quedard

arraigado tanto en los trabajadores como en los clientes.

Gelink plantea a la mision como la esencia, el ser y el hacer
de cada organizacion, la base fundamental de Ila
empresa, el porqué del negocio, y su importancia radica

precisamente en esto, en que todos los involucrados en la
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organizacion conozcan el por qué existe la organizacion y

trabajen motivados con un mismo proposito.

La mision de OM Cia. Ltda., es Convertirnos en la empresa
lider en tramites de nacionalizacion de mercaderias,
alcanzando los mas altos estandares de calidad y satisfaccion
de nuestros clientes, cooperando con el desarrollo del pais y

siendo fuente de empleo.

Obijetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos son la serie de resultados cuyo
logro es necesario para llevar a cabo en la practica la mision
de la organizacion. Estos resultados reflejan lo que los
directivos responsables de la organizacion tienen la intencion
plena de alcanzar al final de un periodo determinado y deben
ser siempre cuantificables, realizables en calidad, especificos
en tiempo, comprensibles, estimulantes y escritos en forma

jerarquica preferentemente.

Los objetivos son estratégicos cuando tratan del futuro a
largo plazo de la institucion, expresan algo fundamental en
términos de logros, beneficios y resultados, expresan el qué
se espera obtener y tienen un impacto del que dependen la

supervivencia y desarrollo de la organizacion.
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El establecer objetivos comunes a la organizacion
tiende a facilitar y enfocar las energias de un grupo de
personas hacia propdsitos comunes conocidos,
compartidos y comprometidos, comunica un marco de
referencia comdn para todos los involucrados en el
proceso de planificacion y ejecucion del plan, de tal
manera que cada una de las personas trabaja en la
misma direccion que la organizacion y se los elabora
en base al analisis interno y externo con miras a la
mision. (UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR,
2006)

Los objetivos son importantes ya que definen los
procedimientos adecuados para alcanzar las metas. Ademas
son la guia para que la organizacién obtenga y aplique los
recursos para obtener mejores beneficios y sus miembros
desemperien actividades y tomen decisiones congruentes con
los objetivos y procedimientos escogidos, ya que enfoca la

atencion de los empleados sobre los objetivos que generan

resultados.

Ademas los objetivos son de gran importancia ya que ayudan
a fijar prioridades, permiten concentrarse en las fortalezas de
la organizacién, ayudan a tratar los problemas de cambios en

el entorno externo, entre otros aspectos.

Por otro lado, existen varias fuerzas que pueden
afectar a la planificacion estratégica como los son: los
eventos inesperados, la resistencia psicolégica al
cambio, ya que ésta acelera el cambio y la inquietud,
la carencia de informacion, la falta de habilidad en la
utilizacion de los métodos de planificacion y los
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elevados gastos que implican éstos, entre otros.
(RIOS, 2008)

Se plantean los siguientes objetivos estratégicos para que

sean adoptados por la empresa:

o Incrementar el 20% de las operaciones anualmente,
comparadas con el afio previo.

o Reducir los tiempos operativos en las importaciones
en un 2,5% anual, durante los 5 afios del plan
estratégico

o Incrementar los sueldos de los empleados en un 6%
anual, cada afio del plan estratégico

o Reducir los tiempos de cobro, a un maximo de 15
dias después de la entrega de documentos al cliente.

o Mejorar los recursos tecnologicos para todo el
personal, con la adquisicion programada de
computadoras.

o Incrementar 2 nuevos clientes al afo por los
proximos 5 afios.

o Abrir una sucursal de la compafiia en la ciudad de
Guayaquil

o Capacitar a los empleados en temas aduaneros y

administrativos al menos una vez al afo.
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o Elaborar y ejecutar un plan de marketing que
incremente la afluencia de clientes temporales en un
4% anual.

o Incrementar el valor facturado en un 12% anual,

comparado con el afio previo.

Principios y valores

La Real Academia de la Lengua define a un principio como
la norma o idea fundamental que rige el pensamiento o la
conducta, y al valor como la cualidad que poseen algunas

realidades, consideradas bienes, por lo cual son estimables.

Es decir los principios y valores son cualidades y conductas
positivas de las personas y organizaciones, que alinean y
normalizan la vida de la organizacion. Son la base de la
vision, la mision, la estrategia y los objetivos estratégicos de

la empresa.

La importancia de tener principios y valores radica en que
éstos son la esencia de la persona y la organizacion, son los
lineamientos y medios por los cuales se puede ser
identificado positivamente por la sociedad; en el ambito

empresarial es sumamente importante que estos principios y
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valores sean inculcados y aceptados por los empleados de la
organizacion, para que con sus actos personales reflejen el

espiritu de la empresa.

Se recomienda los siguientes, para que sean aceptados e
inculcados por la empresa a sus trabajadores, que deberan
reflejarlos en cada uno de sus actos dentro de la empresa y

fuera de ella.

Honradez, puesto que al ser una empresa de servicios que
maneja altas sumas de dinero de los clientes, estos deben ser
manejados con total claridad y honradez, con comunicacion
abierta y continua con el cliente para que éste sepa cada

momento como se estd manejando su dinero.

Puntualidad, la empresa y sus empleados se deben
caracterizar por su exactitud en horarios establecidos,
principalmente al momento de entregar mercaderias al
cliente, pues los retrasos son inaceptables y acarrean pérdidas
econdmicas para los importadores, es por esto que se debe
planificar y organizar adecuadamente el tiempo, agilitando

los diferentes trdmites internos y externos.

Cumplimiento, al ser una empresa de servicios este principio

es clave para la misma puesto que siempre debe satisfacer las
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necesidades de los clientes con oportunidad y calidad, lo que

garantizara la permanencia de los clientes.

Responsabilidad, tanto la empresa como sus empleados
deben asumir sus obligaciones con entereza, Yy, estar
comprometidos con los objetivos de los clientes y la

organizacion.

Lealtad, en el mundo de aduanas es sumamente importante
que las empresas y sus empleados tengan firmes bases de
lealtad, manteniendo siempre la confidencialidad y fidelidad

con los clientes y la empresa.

Igualdad, la empresa debe tratar a todos sus clientes con la
misma consideracion y brindar el mismo servicio profesional
a cada uno de ellos; por su parte, la alta gerencia debe tratar a
todos los empleados de la empresa por igual, pues todos

colaboran y trabajan para el desarrollo de la empresa.

Estructura Organizacional

Una estructura  organizacional es un  concepto
fundamentalmente jerarquico de subordinacion dentro de las
entidades que colaboran y contribuyen a servir a un objetivo

comun. (ENCICLOPEDIA FINANCIERA, 2014)
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Strategor define a la estructura organizacional como el
conjunto de las funciones y de las relaciones que determinan
formalmente las funciones que cada unidad deber cumplir y

el modo de comunicacién entre cada unidad.

Por su parte Mintzberg la define como el conjunto de todas
las formas en que se divide el trabajo en tareas distintas y la

posterior coordinacion de las mismas.

Una organizacion puede estructurarse de diferentes maneras
y estilos, dependiendo de sus objetivos, el entorno y los
medios disponibles. La estructura de una organizacion
determinara los modos en los que opera en el mercado y los

objetivos que podréa alcanzar.

Es por tanto la estructura organizacional la que permite la
asignacion expresa de responsabilidades de las diferentes
funciones y procesos a diferentes personas, departamentos o

filiales (ENCICLOPEDIA FINANCIERA, 2014)

Los organigramas son utiles porque exhiben la estructura
formal de la organizacion y quién es responsable de ciertas
tareas. Sin embargo, en la realidad, el organigrama no puede

captar, ni con mucho, las relaciones interpersonales que
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constituyen la estructura informal de la organizacion.

(CAROLINA, 2013)

Las tres principales estructuras en que se puede organizar

formalmente una empresa son:

Organizacién funcional: es la que reune a los departamentos
de la empresa por funciones, es decir a todos los que se

dedican a una actividad o a varias actividades relacionadas.

Organizacién producto/mercado: con frecuencia
Ilamada organizacion por division, redne en una
unidad de trabajo a todos los que participan en la
produccion y comercializacion de un producto o un
grupo relacionado de productos a todos los que estan
en cierta zona geogréafica o todos los que tratan con
cierto tipo de cliente.

La estructura matricial, en ocasiones Ilamada “sistema
de mando multiple”, es un producto hibrido que trata
de combinar los beneficios de los dos tipos de disefio,
al mismo tiempo que pretende evitar sus
inconvenientes. Una organizacion con una estructura
matricial cuenta con dos tipos de estructura al mismo
tiempo. Los empleados tienen, de hecho, dos jefes; es
decir, trabajan con dos cadenas de mando. Una cadena
de mando es la de funciones o divisiones, el tipo que
se diagrama en forma vertical en las graficas que
anteceden. El segundo es una disposicion horizontal
que combina al personal de diversas divisiones o
departamentos funcionales para formar un equipo de
proyecto 0 negocio, encabezado por un gerente de
proyecto 0 grupo, que es experto en el campo de
especializacion asignado al equipo. (CAROLINA,
2013)
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Mediante la observaciéon y encuestas se logré establecer el
siguiente organigrama, aunque es importante reiterar que
realmente no existen actividades exclusivas para ningln
empleado, por lo cual los empleados deben estar
familiarizados con todas las actividades de la empresa y de
sus compafieros, para poder reemplazar y ayudar a cualquier
compafiero, adaptandose siempre a las necesidades del cliente

y del negocio.

| JUNTA GENERAL |

Magdalena Martinez Hernan Haro
GERENTE GENERAL CONTADOR

Giovanna Racines

PRESIDENTA/AUXILIAR DE ADUANA/
DIGITADORA

Angel Dutan
MENSAJERO

EVIEEEERES

XILIAR DE ADUANA/TRABAJO DE
CAMPO UIO

Mario Racines AUXILIAR DE
ADUANA/TRABAJO DE CAMPO GYE

Magdalena Olivo
ASISTENTE GERENCIA

Gréfico 22

Elaborado por: Wilson Egas
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Comercializacion

Tomando en consideracion lo antes mencionado, se
recomienda a OM Cia. Ltda., el siguiente plan de marketing,

para un periodo de 5 afios con revisiones anuales:

a. Posicionar la marca en el mercado nacional

b. Poner en marcha un sistema de atencion al cliente
online

c. Incrementar 2 nuevos clientes fijos al afio por los
préximos 5 afios

d. Incremente la afluencia de clientes temporales en un

4% anual.

Para alcanzar estos objetivos se recomienda realizar las

siguientes acciones:

a. Promocionar la marca OM Cia. Ltda., en revistas
especializadas en comercio exterior y afines al

producto.

b. Ofrecer descuentos entre el 5% y 10% a los clientes
que cancelan sus obligaciones en un plazo menor a

los 10 dias, desde el momento que reciben los
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documentos relacionados al tramite. Siempre

respetando los minimos establecidos por la SENAE.

Ofrecer un chat interactivo en redes sociales en

tiempo real a los clientes de la empresa.

Enviar notificaciones diarias a los clientes del estado

de sus tramites..

Contactar de manera personal con los potenciales
clientes y solicitar citas con los gerentes o
propietarios de las empresas, para ofrecer los

servicios que brinda la empresa.
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INFORME

HALLAZGOS

PROPUESTAS

No existe un plan estratégico de la organizacion

Reunirse con empleadosy socios para analizar, desarrollar e implemetar el plan estratégico
sugerido anteriormente.

La mision y vision a pesar de haber sido planteadas por escrito, no han sido comunicadas de
manera correcta al personal, existe un conocimiento general de la mision y vision pero no es

Comunicar la mision y vision a los empleados de manera oral y via mail.

Realizar senalética con la msion y vision de la empresa para colocar en la oficina.

= " Realizar reuniones trimestrales con los trabajadores de la empresa en las cuales se indique la
r exacto. - . PR s o
o importancia de la mision y vision como las bases de la compaiiia.
2 No existe documentacion en la que consten los objetivos de la empresa, cada empleado R R R - R
o - o N L B N N Analizar, mejorar e implementar los objetivos planteados anteriormente.
= |plantea diferentes objetivos, relacionados principalmente a la satisfaccion del cliente.
i No existe documentacion en la que consten las estrategias de la empresa, cada empleado Realizar estrategias basadas en la mision y 10s objetivos planteados, siendo acciones claras y
o |plantea diferentes estrategias. direccionadas que permitan alcanzar mejores resultados empresariales
Existe documentacion de politicas de la empresa, pero éstas no son consideradas por los Ratificar las politicas con los empleados en una reunion e implementar nuevas politicas que
colaboradores de la empresa beneficien tanto a los empleados como a la empresa
R - . Realizar una reunion con el personal donde se plateen nuevos servicios afines, para
No existen planes para ofrecer nuevos servicios a los clientes. N s
desarrollar e implemetar al menos uno, para generar mas ingresos para la empresa
No existe documentacion en la que se defina claramente un organigrama de la compaiiia Respetar el organigrama planteado anteriormente.
La junta de accionistas se encuentra conformada por los mismos trabajadores de la empresa, . j . R
N B . R N - N N . Lafunta#generalilebe#ertimas#proactivatientrotiefatompania,#odosHos#sociositieben#
siendo la gerente general la accionista mayoritaria, por lo cual la junta no tiene ningtna - P
N R N o colaborar#thlitdesarrollofinstituional#y#econdmico##le#atbmpresa
incidencia para la toma de decisiones.
. Se deben realizar todos los ajustes y esfuerzos necesarios para calificar a la empresa como
La Gerente General es el Agente de Aduanas, si esta desaparece, desaparece la empresa. J y p p
= Agente de Aduanas.
= R - < - - Capacitar a los empleados que no cumplan con las metas planteadas para el personal.
O |No existe un proceso de reclutamiento y seleccién de personal, los trabajadores son escogidos = o —
= N N _ R Separar la parte empresarial de la familar para que las decisiones que se tomen sean
~ [|no por sus capacidades sino por la relacion familar. N R N L
= estrictamente relacionadas con el negocio, y sean beneficiosas para la empresa.
No existen perfiles de puesto, actividades, procedimientos, responsabilidades a cumplir por R ) L . .
g R P p N p N _p - P p Realizar perfiles de puesto, delimitar claramente las actividades, procedimientos y
& [cada trabajador, cada empleado realiza las funciones que considera necesarias y las que se les . R
N . N responsabilidades para cada puesto de trabajo
O |va asignando segun las necesidades.
No se realizan evaluaciones de desempeno a los empleados, esto no permite conocer la Realizar evaluaciones de desemperiio a los trabajadores de la empresa, para de esta forma
eficiencia ni eficacia de los mismos. comprobar el grado de cumplimiento de las obligaciones y metas del personal.
No hay documentacion que enmarque los valores y ética de la empresa y que deben seguir los]JAnalizar, mejorar e implementar los valores y ¢ética empresariales planteados anteriormente.
R R R . L, . N Capacitar a la administracion de la empresa para que cuente con los conocimientos y
No se realizan estudios ni propuestas para una administracion mas efectiva. N N R R R i
herramientas necesarias para promover el desarrollo institucional economico de la empresa
Las decisiones empresariales son parcializadas por las relaciones familiares existentes en la Separar completamente lo familiar de lo empresarial, para que exista una comunicaciéon
empresa, lo que se ha visto reflejado en una complicada situacién financiera e inconformidad Jabierta dentro de la compaiiia, donde se puedan discutir los problemas empresariales de
por parte del personal que forma la empresa manera imparcial, sin que esto merme las relaciones familiares.
- Las relaciones familiares complican la comunicacion interna de la empresa, pues se teme que |Fortalecer la cultura organizacional dentro de la empresa, fomentando la justicia entre
O |esto pueda afectar el entorno familiar, por lo cual no se expresan libremente los trabajadores [empleados y separando las relaciones familiares, fortaleciendo el compromiso con la empresa
8 de la compaiia de cada empleado.
hre] N L, . N ., L. Realizar reuniones trimestrales con el contador de la empresa para analizar la situacion
o |No se realizan reuniones con el contador de la empresa para analizar la situaciéon econémica P N N " R R
= ., econémica de la empresa y desarrollar planes para el mejoramiento financiero, e implementar
O |de la compaiia - . N
los correctivos necesarios a tiempo.
Las recompensas econémicas no son para todas las areas de la empresa y no van relacionadas |JAnalizar e implementar recompensas economicas para todos los empleados en base al
con el desempeiio del empleado lo que causa inconformidad entre los trabajadores cumplimiento de metas establecidas y corroboradas con las evaluaciones de desemperiio.
No existe documentos en el que se especifiquen los controles que se deben realizar por cada |JPoner por escrito los controles existentes en un documento para que éstos sean conocidos y
area, los controles son realizados manualemte. respetados por toda la organizacion, elaborar senalética, al igual que de la misiony vision.
6‘ R B Establecer metas para analizar y validar las decisiones tomadas por gerencia, esto debe ser
No existe un control sobre gerencia. N R s
'ﬂ_i revisado por la junta general de accionistas.
= |No existe un control claro del efectivo, se manejan cuentas y tarjetas personales para el pago [Separar las cuentas personales y empresariales completamente, para ésto se recomienda abrir
8 de gastos empresariales, se mezclan gastos. una cuenta corriente para manejar todo el efectivo de la empresa.

La separacion de funciones existe pero no siempre es respetada, debido a las relaciones
familiares

Respetar la separacion de funciones existente, dejndo de lado las relaciones familiares.

Grafico 23

Elaborado por: Wilson Egas




4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

1. En un mundo cada vez méas globalizado, el comercio exterior es de suma
importancia para el desarrollo econdémico, politico y social de los paises, no siendo
la excepcion el Ecuador. La prestacion de servicios de nacionalizacion de
mercaderias es un pilar fundamental en el desarrollo del comercio internacional,
puesto que sin empresas 0 personas naturales denominadas Agentes de Aduana,
quienes trabajan conjuntamente con el Estado ecuatoriano para liberar la
mercaderia que ingresa o sale del pais no existirian importaciones ni exportaciones
de nuestra nacion, aislandonos del resto del mundo, recibiendo menos ingresos y

limitando la economia del pais.

2. Los Agentes de Aduana del Ecuador, no se encuentran unificados en una gran
organizacion a nivel nacional, lo que limita sus posibilidades de negociacion en
cuanto a beneficios de ley, rubros a cobrar por tramites realizados, facilidades para
los tramites, mejores sistemas informaticos, entre otros, que faciliten su trabajo.
Los Agentes de Aduana del Ecuador se pelean entre si e incumplen las normas
establecidas por la ley, en relacion a los cobros de una tarifa minima, con el objeto
de quitar los clientes a sus colegas, afectando de esta forma el mercado de

servicios.
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3. La empresa auditada, si bien se encuentra constituida como una compafiia de
responsabilidad limitada, tiene como caracteristica principal el hecho de ser una
empresa familiar, lo cual ha determinado que primen los intereses familiares sobre
los intereses técnicos y organizacionales, que deben corresponder a una compaiiia.
Este manejo de corte familiar, ha determinado que no exista un jerarquico control
de actividades de los empleados, se mezclen en la contabilidad ingresos y egresos
de la empresa con ingresos y egresos familiares, se tolere el uso de fondos de la
empresa para usos personales y familiares, predominen en las decisiones
gerenciales aspectos familiares y no técnico-empresariales. Siendo esta la principal

debilidad de la empresa.

4. Laempresa no se encuentra calificada como Agente de Aduana, quien se encuentra
calificada es la Gerente General, esto es un problema grave para el desarrollo
empresarial, puesto que la empresa depende completamente de una persona para el
funcionamiento del negocio. Esto genera incertidumbre entre los trabajadores y
socios de la empresa que no cuentan con la certeza de la continuidad de la empresa

si algo llegase a ocurrirle a la Gerente General.

4.2. RECOMENDACIONES

1. De manera inmediata, todos los miembros de la organizacion deben respetar el
organigrama de la empresa, con la Junta General a la cabeza en la toma de
decisiones, seguidos por la Administracion, que debera controlar y administrar los
departamentos de la empresa, asignando responsables, con el fin de esclarecer las
actividades y obligaciones de las diferentes areas, optimizando los recursos de la

compafiia.
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2. Gerencia, conjuntamente con el personal de la empresa, deben en el plazo de 15
dias, aceptar, desarrollar y fortalecer el plan estratégico propuesto para la
compafiia, para el periodo 2015-2020, de tal manera de contar con lineamientos,
normas y reglas claras que permitan alcanzar objetivos y faciliten la toma de
decisiones administrativas que mejoren las operaciones de la empresa, separando

completamente las relaciones familiares.

3. En el plazo maximo de 20 dias, Gerencia, junto con el resto de empleados de la
compafiia, deben desarrollar por escrito y acatar el manual de politicas de la
empresa, ya existentes, en el que constaran necesariamente las politicas de control,
con el proposito de que todos se encuentren familiarizados e identificados con estas

politicas, basadas primordialmente en los valores éticos y morales.

4. Gerencia General, debe establecer en el plazo de 1 mes, los perfiles de puestos, es
decir, recopilar los requisitos y cualificaciones personales exigidos para el
cumplimiento satisfactorio de las tareas de cada empleado dentro de la empresa:
nivel de estudios, experiencia, funciones del puesto, requisitos de instruccion y
conocimientos, asi como las aptitudes y caracteristicas de personalidad necesarias.
Esto permitira delimitar las responsabilidades de cada empleado, y facilitara las
evaluaciones de desempefio de cada uno, que se deberan realizar al menos una vez
al afio, para de esta forma garantizar que los empleados estén efectuando su trabajo
con eficiencia y eficacia. El perfil de puesto debe ser la base en el proceso de

reclutamiento y seleccion de personal.
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5. En el plazo de 2 meses, Gerencia, junto con el auxiliar de aduana de campo y el
asistente contable, desarrollaran y fortaleceran el servicio de transporte, no sélo
para los importadores que utilizan los servicios de nacionalizacion de la empresa,
sino para terceros. Esto permitird que la empresa no dependa exclusivamente de los
ingresos por tramites de aduana, sino que también tenga ingresos por este servicio.
La empresa debe facturarlo como logistica y cobrar IVA, puesto que no se
encuentra autorizada como empresa de transporte por la Agencia Nacional de

Transito.

6. Gerencia, en conjunto con el departamento contable, deben implementar y
desarrollar el plan de comercializacion planteado, en un plazo no mayor a 3 meses;
pues hay que aprovechar el incremento de regulaciones establecidas por la SENAE,
que han determinado que los servicios de la empresa sean mas indispensables para
las personas interesadas en realizar comercio exterior, y que necesitan la guia
precisa de un Agente de Aduana para cumplir con todos los requerimientos de
importaciones y exportaciones. La empresa, manteniéndose siempre en el marco
legal, debe buscar alternativas de clasificacion arancelaria , de tal forma que sus
clientes paguen el menor valor posible en cada importacion; revisando los valores
de las salvaguardias que gravan a éstas, para clasificar las mercaderias, de manera

exacta y mas favorable para el cliente.

7. Gerencia, junto con el contador externo de la empresa, en el plazo de 3 meses,
deben establecer los paquetes salariales para futuros empleados y validar que los
actuales estén dentro del perfil seleccionado, y que sus remuneraciones estén

acordes con sus responsabilidades y actividades.
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8. En el plazo méximo de 12 meses, Gerencia y Presidencia, deberan constituir
legalmente a la empresa OM Cia. Ltda., como Agente de Aduana, cumpliendo los
requisitos establecidos en la Resolucion de la SENAE N° DGB-0409 Capitulo 111
Art. 6 Literal b. Para esto, la empresa debe iniciar el tramite respectivo, cambiando
su objeto social, en el sentido de que éste, es “la prestacion de servicios como
Agente de Aduana”, con lo cual no tendra ningin impedimento para continuar el
proceso y ser calificada como Agente de Aduana. El beneficio principal de calificar
a la empresa como tal es abrir la posibilidad de que la compafiia Agente de Aduana,

perdure en el tiempo.
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ANEXOS

Anexo |

TAMANO DE LA MUESTRA

FORMULA K”"2Npq
e"2(N-1)+K"2pq

N: es el tamafio de la poblacién o universo

K: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.

e: error muestral deseado

p: proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio
g: proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica es decir 1-p

N: tamafio de la poblacién

Nivel de
K= 1.96 confianza= 95%

= 6%
p= 0.5
= 0.5
= 559

RESULTADO
536.8636
2.9692

Muestra=

Muestra = 181
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REVISION TRAMITES OM ANO 2013 - METODO MUESTREO ALEATORIO SIMPLE

TRAMITE A DOCUMENTOS| FACTURAS FACTURAS COPIA DEL SELLO DE REGISTRO CLASIFICACION | MERCADERIA
o Jenevioiod Misraeon| o | emmencon Joerososcae]  Tglur [eonria eoe  araceLai [uecioreny
1 1 SI Sl Sl Sl Sl SI SI Sl
2 2 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
3 5 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
4 6 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
5 9 Sl Sl Sl NO Sl Sl Sl Sl
6 12 SI Sl Sl SI Sl SI SI Sl
7 13 Sl Sl Sl NO Sl Sl Sl Sl
8 15 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
9 16 Sl Sl Sl NO Sl Sl Sl Sl
10 18 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
11 24 SI Sl Sl SI Sl SI Sl Sl
12 26 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
13 34 Sl Sl Sl NO Sl Sl Sl Sl
14 36 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
15 37 Sl Sl Sl NO Sl Sl Sl Sl
16 39 SI Sl Sl NO SI SI SI Sl
17 41 Sl SI Sl Sl Sl Sl Sl SI
18 43 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
19 45 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
20 46 Sl SI Sl Sl Sl Sl SI SI
21 51 Sl Sl Sl SI SI SI SI Sl
22 54 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
23 58 Sl Sl Sl NO Sl Sl Sl Sl
24 60 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
25 62 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
26 72 SI Sl Sl Sl Sl SI SI Sl
27 73 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
28 74 Sl Sl Sl NO Sl Sl Sl Sl
29 75 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
30 80 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
31 83 Sl Sl Sl SI Sl SI SI Sl
32 85 Sl SI Sl NO Sl Sl Sl Sl
33 86 Sl Sl Sl NO Sl Sl Sl Sl
34 87 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
35 91 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
36 95 SI Sl SI Sl Sl SI SI Sl
37 98 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
38 102 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
39 106 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
40 107 Sl Sl Sl Sl SI Sl SI Sl
41 108 SI Sl SI Sl Sl SI SI Sl
42 109 Sl SI Sl Sl Sl Sl Sl SI
43 114 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
44 115 Sl Sl Sl Sl Sl SI SI Sl
45 117 Sl Sl Sl Sl SI SI SI Sl
46 118 SI Sl Sl NO NO NO SI Sl
47 120 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
48 124 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
49 126 Sl Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
50 132 Sl Sl Sl NO Sl Sl Sl Sl
51 135 SI SI Sl Sl Sl SI SI Sl
52 141 Sl SI Sl Sl Sl Sl Sl SI
53 142 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
54 143 Sl Sl Sl NO Sl SI SI Sl
55 144 Sl Sl Sl Sl SI SI SI Sl
56 145 SI Sl Sl Sl Sl SI SI Sl
57 147 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
58 148 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
59 150 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl
60 152 Sl Sl Sl Sl SI SI SI Sl




116

o TRAMITEA F[\/Cl)ggé\{ll—ilgll'gs IZ-\UCTURAS FACTURAS COPIA DEL S REGISTRO CLASIFICACION | MERCAI
rmvsadeonmeo cue atineico [restonisar| U |comso | wmmcsann daematon
61 153 OK DIAS
- Sl Sl Sl SI Sl Sl Sl Sl
155 S| S| Sl
- S| Sl S| Sl S|
3 163 S| SI Sl
> NO SI SI Sl SI
4 172 S| SI Sl
g NO Sl Sl Sl Sl
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> | SI Sl Sl Sl
180 Sl SI Sl SI
> SI SI Sl S|
186 Sl S| Sl
- S| Sl S| Sl S|
8 193 Sl SI Sl S
> | SI SI Sl Sl
194 S| SI Sl SI
> SI SI Sl SI
199 Sl SI Sl
- NO SI Sl Sl Sl
1 208 Sl SI Sl S
i | SI SI Sl S|
210 Sl SI Sl
SI SI SI Sl
73 213 S| S| Sl 3
- NO Sl S| Sl S|
4 220 Sl SI Sl S
B | SI SI Sl SI
225 Sl Sl Sl SI SI Sl
76 237 Sl S| Sl 8 g
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238 Sl SI Sl SI SI SI
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79 240 Sl SI Sl N 3
I 0 SI SI Sl SI
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82 249 Sl SI Sl SI SI 3 5
83 250 Sl SI Sl SI SI S g 3
84 259 Sl Sl Sl Sl Sl 8 T T
85 261 Sl SI Sl 8 = =
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86 263 Sl Sl Sl 3
NO Sl SI Sl
87 264 Sl Sl Sl Sl Sl g
88 267 Sl Sl Sl SI SI S 3 5
89 268 S| SI Sl SI SI S 3 3
90 269 Sl SI Sl SI Sl g 3 g
91 274 S| SI Sl N S 3 5
- 0 SI SI Sl Sl
279 S| SI Sl SI
= SI SI Sl SI
280 Sl S| Sl
S| Sl S| Sl
94 283 S| SI Sl g
NO SI SI Sl
95 285 Sl SI Sl g
- NO Sl Sl Sl Sl
6 287 Sl SI Sl SI SI SI
97 288 Sl SI Sl SI Sl 5 3
98 289 S| S| Sl 8 5 5
: Sl Sl S| Sl S|
9 290 Sl SI Sl SI SI SI
100 291 S| SI Sl SI SI 3 3
101 293 Sl Sl Sl SI SI S 3 3
102 295 Sl SI Sl SI SI 3 5 5
103 296 Sl SI Sl NO SI S 5 3
104 304 S| S| Sl Sl S| S 3 5
105 309 S| SI Sl SI SI S 8 8
106 313 Sl SI Sl SI SI 3 g 8
107 315 Sl SI Sl NO SI S 8 8
108 318 S| SI Sl SI SI S 3 3
109 323 Sl Sl Sl Sl S| 8 3 5
110 324 Sl SI Sl NO SI S 3 8
111 329 S| SI Sl SI SI S 3 3
112 334 Sl Sl Sl S| S| 3 5 5
113 339 Sl SI Sl SI SI S 5 5
114 342 S| SI Sl SI SI S 5 3
115 347 Sl Sl Sl Sl Sl 8 g 8
116 349 S| SI Sl SI SI S 5 3
117 350 Sl Sl Sl SI Sl S 5 g
118 352 Sl S| Sl S 3 5
NO S| S| Sl
119 365 Sl SI Sl 3
NO SI SI Sl
120 366 Sl S| Sl NO S| S| Sl 5
121 370 3
Sl SI Sl SI SI SI Sl Sl
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TRAMITE A_J POCUMENTOS FACTURAS] ™ FACTURAS COPIA DEL ELL0DE REGISTRO | CLASIFICACION | MERCADERIA
No. | <er pevisapo] MPORTACION| CUMPLEN | CUMPLENCON | DEPOSITOICHEQUE|  “,r~ - " | CONTABLEDEL| ARANCELARIA |LIBERADAENT]
ADJUNTOS | CONSRI |REQUISITOSSENAE|  DEL COBRO COBRO OK DIAS
122 379 N N NI NI S| Sl Sl S|
123 384 S| S| S| S| S| S| S| S|
124 385 S S| S S S| S| S S|
125 390 S| S| S S| S| S| S| S|
126 395 N N N N S| NI NI Sl
127 396 N N N NO S| S| NI S|
128 400 S| S| S S S| S| S| S|
129 401 S S| S| S S| S| S| S|
130 404 N N N N S| Sl S| S|
131 406 N N N N S| Sl N S|
132 407 S| S| S| S| S| S| S| S|
133 414 S| S| S| NO S| S| S| S|
134 424 S N S N S| S| S| S|
135 425 S S S S Sl S S S
136 427 NI N N NI S| Sl NI S|
137 429 N N NI N S| Sl NI NI
138 440 S| S| S| NO S| S| S| S|
139 443 S S S S S Sl S Sl
140 445 S S S S Sl Sl S S
141 449 N N N N S| NI NI S|
142 452 NI N N NO S| Sl N S|
143 453 S| S| S S S| S| S| S|
144 456 S| S| S| S| S| S| S| S|
145 457 N N Sl Sl S| Sl Sl Sl
146 458 N N N N S| Sl N S|
147 460 S| S| S| NO S| S| S| S|
148 462 S| S| S| S| S| S| S| S|
149 463 Sl Sl Sl S S| S| S| S|
150 468 N N N N S| Sl NI S|
151 470 S| S| S| S| NO S| S| S|
152 473 S| S| S| NO S| S| S| S|
153 481 S| N S| S S| S| S| S|
154 482 S S S S Sl S S Sl
155 489 S S S NO Sl S S Sl
156 490 N N N NO S| Sl NI S|
157 492 N N N N NI S| N S|
158 498 S| S| S S S| S| S| S|
159 499 S| S| S| S| S| S| S| S|
160 501 NI N NI NO S| Sl Sl S|
161 502 N N N N S| Sl N S|
162 503 S| S| S| S| S| S| S| S|
163 504 S| S| S| S| S| S| S| S|
164 505 Sl Sl N N S| Sl Sl S|
165 508 N N M| N S| Sl Sl S|
166 509 N N Sl N S| NI N S|
167 511 S| S| S| S| S| S| S| S|
168 512 S| S| S| NO S| S| S| S|
169 517 S S S S S S S Sl
170 529 S S S S S Sl S S
171 539 N N NI NI S| NI NI S|
172 544 N N N NO S| NI N S|
173 545 S S| S| S| S| S| S| S|
174 546 S| S| S| S| S| S| S| S|
175 547 N N N N S| S| NI S|
176 548 N N N N S| NI N S|
177 551 S| S| S| S| S| S| S| S|
178 553 S| S| S| S| S| S| S| S|
179 554 Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl S|
180 556 N N NI NO S| Sl Sl S|
181 559 S| S| S| S| S| S| S| S|
TOTALS 181 181 181 140 179 180 180 180
TOTAL NO 0 0 0 39 2 1 1 1
TOTAL S % 100% 100% 100% 7% 99% 99% 99% 99%

TOTAL NO %
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Anexo Il
MATRIZJDEJRIESGO)
PREGUNTA| M.JMARTINEZ/ | G,RACINEZ/ | JJRACINEZ/ | M.RACINEZ/ | M.OLNVO | H.HAROJ) RESPUESTASIRE,
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR | AUXILIAR | CONTADOR THBULACION) REPREGLNTAS PREGUNTAS COMENTARIOS T
PLANAEACION
NO(EXISTE(UN[DOCUMENTO(QUE(INDIQUELOS(
PERMANENTES(SIS0%(NO(SO%( PLANES{QUEIDESARROLLA(LA(ORGANIZACION,(
UNICOS{SI(7%NO1B33%( MEDIANTE(OBSERVACION(SE(LOGRA(DENTIFICAR(
NOBSIES!  [aSIlbNONOL  [aNOBNO(ClS [aNOBNOE(S (3 SIBNOICN/A [2SI{bNOle NO|
2 NObSIeSl [eSPNOLNOY  [a/NOIBNO(ES [aNOBNO(CSI - [2/SHbNOR VA aSiibNONO CONTINGENTESSISUNO3 A QUE(LAEMPRESA(DESARROLLA(UNICAMENTE PLANE PLANES(YIPROYECTOS(
7% CONTINGENTES[UNAVEZ(SE (PRESENTAN(LOS(
PROBLEMAS((
]
H 5 ] 5 I N0 5 5.67%N0.33% MISIONDE(LA( CONERC|
EMPRESA EXTEROR
N0 5 I o ol 51670, B35
COMO(SIRVE(LA( CRECIMENTO(DE(
MISION(DE(GUIA(LAEMPRESA(
N0 5 I o il 550%0N0.50% PARAISUS(  PARA(
gﬁmﬁ‘ E‘EJE‘;FT‘ECER‘AL( SEENCUENTRA(UNDOCUMENTODONDE(SE(
‘ ‘ ENCUENTRAN(PLANTEADAS(LAMISION[yVISION/DE(
INDIQUE(LA(  CRECIMIENTO(DE( LAIEMPRESA, ELIPERSONALIDE(OM(NOICONOCE(LA( SISO
5 5 NO o s N0 5| 51 67%NO.33%( VISIONDE(LA(  LA[EMPRESA(  MISIONY(VISION[PLANTEADAS, PEROIEN(GENERALISE|
EMPRESA| ~ MASICLIENTE  ENTIENDE[EL(GIRO(DE(NEGOCIO[Y(ELIOBJETIVO(DEL
6 [ m 5| f m i T3 MisMO.{(
I 5 A 5 I /A ol 16726/ 3354
HACENDO( CUALES(SON(LAS|
RESPONSABILIDA,( T o — CONOCER( ACTITUDES[DE(  EJEMPLODDE(
covrmnopiey poprsrauy | ROTOON (COMABCTUDN e omvosens GERENCIAQUE HONESTOADY|
8 DESEMPENOIDEL( [ACTUACIONIDELA(
PERSONAL( VISONEXPLITA . - SEIDESCONOCE - [TRAZADOSIEN TRANSMITEN(LA(RESPONSABILIDA
CAPACITANDOLES BUSCADE( MSIONY( DY
PLANIFICACION( VISION(
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PREGUNTA| M.MARTINEZ- | G.RACINEZ- | L.RACINEZ- | M.RACNEZ- | MOLNO- | HHARO- RESPUESTAS RE-
TABULACION RE-PREGUNTAS COMENTARIOS TEMA
GERENTE | AUMUAR | AUNUAR | AUXIUAR | AUNILAR | CONTADOR PREGUNTAS
NO S| S| NO S 51, 67% NO. 33%
N/A S| S| N/A Sl 51, 67% N/A. 33%
N/A 2. 3. IN/A 3. [CORTO 50% MEDIANO 17% N/A 33%
*CUMPLIR LAS
INECESIDADES DE LOS
ENTREGAR UN
ICLIENTES *GENERAR
BENERCOS IAUNQUE NO SON IASESORAMIENTO
s <1 N Ll SOBRE SU CaMpO A |EL 75% DEL PERSONAL
N BRINDAR UN ECHDADES DL NECESIDADES DE T0DOS SUS (CONCUERDAN EN SATISFACER
ISERVICIO DE INUESTROS CLIENTES DANDOLES|LAS NECESIDADES DE LOS
E BERCCO. hcenamen [ SR rseaenenn [0 Leonraaat [CUENTES PARA OBTENER
FCONOMICODE 4 BUSCA DELA RUTLIDADES R UTILIDADES POR ISEGURIDAD DE
FVPRESA ISATISFACCION DEL PARAENPRESAS EL TRABAIO OBTENER PEACORECOPMEDS
. COATACONA DARA LA EMPRESA
ICLIENTE RESULTADOS
TODOS LOS
POSITIVOS
EMPLEADOS EN
ICOMERCIO EXTERIOR:
SEALCANZALA
SATISFACCION
PERO LAS LA MITAD DE LOS EMPLEADOS
MEDIANTE LA
POR LA CONFIANZA SE LOGRA GANANCIAS NO [CONSIDERA QUE SE EVALUA EL
13 N/A DESCONOZCO ~ [SATISFACCION DE
DE LOS CLIENTES OBTENER ITODAVIA HAY QUE QS CLENTES LOGRO DE OBJETIVOS MEDIANTE LA
WUVENTAR LA ATISFACCION DE LOS CLENTES NO EXSTE UN DOCUMENTO DONDE SE ENCUENTREN
CuRTERADE DETALLADOS LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION.
CLeNTES L0S OBJETIVOS INDICADOS POR EL PERSONALDDE OM
NO CUENTAN CON PLAZOS DE TIEMPO, Y SON
LS ORETNOSHA PLANTEADOS PERSONALMENTE Y DIFIEREN UNOS DE
SD0ALCANZADOS EL 50% DEL PERSONAL CONSIDERA
AR SATISFACCION DEL FASUTOTALA [QUE LOS CLIENTES SE ENCUENTRAN OO% SOBETVOSPUNTLAOOS OBJETIVOS
14 FESPOISABLOAD N/A CLIENTE EN EL SATIFACCONDE DESCONOZCO PORGUESLS [SATISFECHOS. EL 33% DESCONOCE EL ENCUENTRANUNICAVENTEENFOCADOS N LA
ENTRODELDS : O LTS o [ATUOLOAO SATISFACCION DEL CLIENTE. NO EXISTE UN METODO
EVpLEAD0S ERIc0 SENTEN 75 INDICA QUE LOS ENPLEADOS DE EVALUACION ADECUADO PARA VALIDAR LA
ursrecioscon [0S RESPONSHBIES CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS, LOS OBLETIVOS
0 RECBI00 ESPECIFICOS PLANTEADOS POR EL PERSONALNO
SON MEDIBLES, SN PLAZOS DE TIEMPO.
*EL QUE OFRECE A
[RESPONSABILIDAD, SUS CLIENTES
ETICA *MEJORAR LA (ASESORAMIENTO)*
PROFESIONAL SEGUR CAPTACION DE LOS| L0S PROPIOS DE LA
SON LOS MISMOS
15 IDAD, OBLIGACIONES |N/A CLIENTES*SER MAS CENERALES DESCONOZCO  |EMPRESA,
ENTODOLO COMPETITIVOS EN ECONOMICOS,
REFERENTE A EL MERCADO ISOCIAL, FAMILIAR,
COMERIO EXTERIOR EMPRESARIAL,
LABORAL
[CADA EMPLEADO INDICA DIFERENTES
[OBJETIVOS ESPECIFICOS SIN PLAZOS
DETIEMPO
*MAYOR ETICA
*MEIOR LA EMPRESA
(COMUNICACION ALCANZO CON
ENTRE LOS TODOS SOLO FALTA
SE ESTA
EMPLEADOS *MEJOR EL ECONOMICO
16 TRABAIANDOEN  N/A DESCONOZCO
RELACION LABORALY| - PORQUE SE
DEFINICION DE PRESENTAN VARIAS
ITAREAS Y FUNCIONES| DIFICULTADES QUE
ENTRE LOS SE DEBEN SORTEAR
EMPLEADOS
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PREGUNTA) M.JMARTINEZ/ | G.JRACINEZ/ JJRACINEZ/ | M.JRACINEZ/ | M.OLIVO) H.HARO/) RESPUESTAS)RE/|
TABULACION| RE/PREGUNTAS) COMENTARIOS TEMA
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR CONTADOR ) P PREGUNTAS
17 s No s s o i 510670, 33%(
i VA o s VA i 5105050 (17%N/A33%(
DARIUNBUEN(
ASESORAMIENTO(
CONTACTOPIRECTO[ CONSEGUIRIMAS| SOBREELICAMPO(
VGLAaK *SATISFACCION(DEL( (CLENTESPARY FAQVESE( NO(EXISTE(UN(DOCUMENTO(DONDE(SE(ENCUENTREN
DRECTARTONOS{ | ooy [VOEFA PODERICUBRIR( ENCUENTRALA( (BXSTEQUN PONDEEE|
- LOSEUPLERDOS( |\ o [[OGRADOMLEGARGxsTos| esconoco] [/PRESHICONEL DETALLADAS{LASIESTRATEGIASIDE(LA(
MONTOREADOR |0 e MAPUCAON |GeNERaLEs s CUMPLMIENTO ORGANIZACION.(CADA(EMPLEADOPLANTEA(LAS( {1
COMPUMIENTODE [0 e DE(ELLAS PODERIALZANZAR( con( ESTRATEGIAS(QUE(CONSIDERANECESARIAS.(LAS(
RESULTADOS(( UTILIDADES(PARA( conocmiENTa( ESTRATEGIAS(NO(TIENEN(RELACION(CON(LOS(
METAS T005( EXPERIENCIATCON OBJETIVOS(DE(LA(EMPRESA.(
COSTO(LO(MAS(REALJCADA(EMPLEADO(INDICA(DIFERENTES(
POSIBLE( ESTRATEGIAS(
LAEMPRESA(
LLAMARLA( ALCANZADOLAS|
[ATENCIONIAOS( [ SATISFACER(AL( ESTRATEGIAS(
SETRABAJAEN  [SATISFACCIONIDE
20 EMPLEADOSIENEL( [CLIENTE*SERVICIO[ DESCONOZCO[  |NECESARIAS(PARA
CONSEGURLAS ~ [CUIENTES
CUMPLIMIENTODE( [ANTEI(POSTIVENTA POSECIONARSEEEN(
SUSIFUNCIONES ELMERCADON(
DEFENDERLO)
*COSTOS(ALTOSIY(
LA ESTRATEGIALQUE]
SERVICIODE(
APLICAIOMESISER(
CcALIDAD*VARIACION
- " DECOSTOSDE(SETRABAMEN, [SONLISMISHAS] | oo e
ACUERDO[ALIVALOR[£LLO LAS(GENERALES
RESPONSABILIDADE
DE(LAIMPORTACION
SIENTODOS(05(
*REDUCCIONIDE(
campos|
G1sT0S
CADAEMPLEADOUNDICADIFERENTES|
ESTRATEGIAS(ESPECIFICAS(
ESTAOSIHACIENDO)
*cosTosALTO
L0POSIBLEPARA(
SERVICIODE| TODAS (PORQUEIDE|
AUMENTAR(LA(
cauAD( T iy NOIALCANZARLAS(
) VA *VARIACIONE( | ATENCIONAL( DESCONOZCO[ |NOIPODRIA(
CUENTES(BAIANDO
cosTose( cUENTE MANTENERSE(ENEL|
cosTospARA|
[ACUERDOIALIVALOR VERCADO
COMENZARLA(
DELA(MPORTACION
UTILIDAD
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DEL SERVICIO

PREGUNTA| M.MARTINEZ- | G.RACINEZ- | J.RACINEZ- | M.RACINEZ- | M.OLIVO- H.HARO- RESPUESTAS RE-
TABULACION RE-PREGUNTAS COMENTARIOS TEMA
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR AUXILAR | CONTADOR PREGUNTAS
51 SERVICIO PREVIO
A LA IMPORTACION
[(ASESORAMIENTO)
(COTIZACION DE 5. LA EMPRESA
C0STOS DE PRESTASUS
5 ELPERSONAL  [IMPORTACION Y SERVICIOS DE
TIENEQUESER ~~ [REQUISITOS PREVIOS ASESORAMIENTO EN
CAPACITADO PARA A CUMPLR CON TRAMITES DE
PE] PODER AUTORIDADES (N0 No s IADUANAYTODO  [5.67%NO. 33%
RESPONSABILIZARSE |PUBLICAS, EVPIEZA CON EL
DE CADA PUESTO DE [RECEPCION/RETRO REQUERIMIENTO DE
TRABAIO DE DOCUMENTOS, ESTE SERVICIO
PROCESO DE HASTA CUMPLR
DESADUANIZACION, CONEL MISMO
ENTREGA DE
VERCADERIA A
CLENTE
IMPORTACIONES,
EXPORTACIONES, *ASESORAMIENTO
'SERVICIO LA EMPRESA SE
COMERCIO EN TRAMISTES DE
(COMPLETO DE SERVICIOSDE  [DEDICAALA
EXTERIOR, *ASESORAMIENTO [ADUANAASESORA[EL 100% DEL PERSONAL DE OM
TRAMITE DE COMERCIO DESADUANIZACI
LOGISTICA. EN COMERCIO MIENTO CONCUERDA EN QUE EXISTE UN
DESADUANIZACION Y ©ecou, [EXTERIOR, TODO —[ONDE
TEATE, | gy O JES onm’ ‘ADUANATANTOIMPORTACIONES PAOCES0DE NACONAVZACIONDEVERCADERIS
uniteoispugs [V MOOWLY | s [FESCRAMIENTOY ROCESOSDE | 0 BIPORTACONES LA LOGISTICA SE ENCUENTRA COMO PARTE DEL
ASESORAMIENTO EN TRAMITES ICOMERCIO PROCESO DE NACIONALIZACION. NO SE CUENTA CON
DECIOAPROCESO | o etenon ooy |10 1068TCOCE INGUNA DESCRIPCION DE LOS PROCESOS PROCESOS
DE IMPORTACION Y PRODUCTOS
PORTACION ADMINISTRATIVOS DE LA EMPRESA. LAS DECISIONES
SON TOMADAS UNILATERALMENTE POR GERENCIA.
RECERCIONY REVISAR FLUOGRAMAS DE LOS PROCESOS.
[ATENCION AL
*CONTACTO CON|LA EMPRESA PARTE
CLENTE*RECEPTAR
*PROCESO DE 105 CLIENTES [DEUNA NECESIDAD
LA NECESIDAD DEL *ASESORAR AL
IASESORAMIENTO*?8| MEDIATEVIA  [DEUNSERVICIOY
CLIENTE*RECEPCION CLENTE'RECIBIR
(0CESO DE TODOLOQUE SE  {TELEFONICA E - (L0 SATISFACE CON
DE DOCUMENTACION DIFERENTES PROCESOS PLANTEADOS
25 DESADUANIZACION REFIERE A MAIL*NOTIFICACI{LA CULMINACION
DOCUMENTOS*ELAB PROCESAR EL POR CADA PERSONA
IASESORAMIENTO  {ON'SOBRELOS ~ [DEL MISMO
ORACION DEL TRAMITEFLOGISTIC|
EXPORTACION*PROC] ESTADOS DE LOS [[ASESORAMIENTO
PRESUPUESTO A DE ENTREGA
£50 POST VENTA TRAMITES ALOS [DE TRAMITES
ECONOMICO
CLENTES ~ [ADUANERQS)
ESPECFICANDO
TIEMPO
SE REALIZAN
OFICIOSDE~[CUMPLE CONLOS
(GASTOS QUEAL [PROCESOS
FINALIZAR LOS  [REQUERIDOS POR LA
'PLANIFICACION ~[RECEPCION-
TRAMITESSE ~ [EMPRESA Y POR
NORMALY (OPERACIONES-
ENVIANALOS  [ENTES DE CONTROL, [DIFERENTES PROCESOS PLANTEADOS
26 ESTRATEGICA*ORGA [ADMINISTRACION- ~ (N/A /A
CUENTES,  [FACTURACION, [POR CADA PERSONA
NIZAR PERSONALY ~|CONTABILIDAD-
POSTERIORMENT COBRANZAS,
PROCESOS*CONTROL|ARCHIVO
E SE DAN 30 A 60 [CONTABILIDAD
DIAS PARALA  [ACREEDORES,
ICANCELACION ~[LAOBORALES, TC.
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PREGUNTA)[MJMARTINEZ/ |GJRACINEZ/  |LRACINEZ/  |MRACINEZ/ |M.OLIVO/)  |H.HARO)) RESPUESTASJRE/
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR IAUXILIAR (CONTADOR TABULACION) |RE/PREGUNTAS]|PREGUNTAS COMENTARIOS TEVA
NO i o o si i 5.50%(N0.50%
N/A GENERALES N/A N/A POUTICAS( - SONPOLTICAS, | et essorupjasce
[GENERALES  [GENERALES
N/A i m /A si i 51.50%(N/A.50%
PARA(CADA(
ITRANSACCION(
o
RETROALIMEENTACIO
30 A NDE(LOS(CLIENTES( [N/A VA NOSE(SUPERVISA HACER( D VESTASBRINDADA
RES— SEGUIMIENTODE( - [POR(CADA(EMPLEADO
TODASILAS(
DE(LAFACTURACION(|
INSTANCIASIDE(LA(
MISMAIHASTASU(
CULMINACION
4LOS(HORARIOS( [1.RECIBIRIEL(
DETRABAJOISON(REQUERIMIENTO(
DE(SIAMIA(SIPMI(|DEL(CLIENTE(.(
DELUNES(A(  [ASESORARLEISOBRE(
VIERNES HORAS( SUOLICTUDG. SECUENTA(CON(UN(DOCUMENTO(DE(POLITICAS(DE
;E::{‘fﬂ“’o’“ ;’:‘P’C‘E‘;ﬁ)“:‘ z‘ﬁ%‘;";;“;; LA(EMPRESA(CON(FECHA(ABRIL(2015, (FIRMADO[POR(
CUENT‘E‘lOSTO{ Esms(uém(mos-sskwcn()m((( DIFERENTES(RESPUESTAS(BRINDADA( TODOS[LOS[EMPLEADOSDONDEISEDETALLAN(LAS|
o ke e ia SE(CANCELAN( ~[CULMINARICONISU( [PORICADAIEMPLEADO( ACTIVIDADESIQUEDEBENREALIZARLLOSAUXILIARES(
COMPLETO*SERVICI POR(SERVICIOS( [REQUERIMIENTOS.( DE[ADUANA,ASI{COMOITAMBIEN(LOS(MOTIVOS{
oiGIL DADOS[*SE( [FACTURACION(DEL( PARA(PAGOS(ADICIONALES, (IESS,(COMISIONES.{
ESTABLECEN|  [SERVICIO(6( NINGUN(EMPLEADO(MENCIONO(ESTAS(POLITICAS(EN
PRECIOSIDE( ~[COBRANZA[Y.( LA(ENCUESTA.(ADEMAS(DE(LAS(POLITICAS(
IACUERDO(A(  [REVISAR(QUEIEL( PLANTEADAS(EN(EL(DOCUMENTO, (SE(LOGRO( POLITICAS(
ISERVICIOS( CLIENTE(SE(SIENTE( VALIDAR(QUE(EXISTEN(POLITICAS(DE(HORARIOS(DE(
BRINDADOS(  [SATISFECHO( TRABAJO, (FACTURACION, (COBRANZAS, (TIEMPOS(DE(
RESPUESTA, (ATENCION{AL(CLIENTE, [ARCHIVO),(
PAGOS. (LA(SURPEVICION(DE(LAS(POLITICAS(SE(
REALIZA(UNICAMENTE(CUANDO(SE(PRESENTAN(
*DAR(EL(MEJOR( PROBLEAMAS, NO(SE(APLICAN(LAS(POLITICAS(
ITRATOIAL( LOS(PRECIOS( TobAstiAN( PLANTEADAS, (ESTAS(SE(INCUMPLEN(
B WA CLIENTE*COSTO( A m ESTABLECIDOS( SERVIDOPARAUN CONTINUAMENTE(POR(DECISIONES(GERENCIALES. (
ALTO*ARCHIVO( PARA(LOS(
MEIOR(CONTROL
COMPLETO*SERVICI SERVICIOS| DIFERENTES(RESPUESTAS(BRINDADA(
oisl POR(CADAEMPLEADO(
SERRESPONSABLE( L0SPRECIOS(
CON(LOSICLIENTES,( ESTABLECIDOS(
33 T0DAS N/A N/A TODAS (SIEMPRE
CON(LAISENA, S5 PARA(LOS(
SRIY[EMPLEADOS SERVICIOS
LA(GERENTEIDELA{ |100%(DE(LOS(EMPLEADOS(
WiooMEN acontgs [ VOSEMANTENE cerere [ PRESACUENDAJCONCUEROAQUEQUENSEENCARGA
POLITICAS(PORIEL( [N/A EXPLICACIONES(  |DEIRESOLVER(DUDASIEN(LA(
MARTINEZ MARTINEZ (GENERAL(
MOMENTO( PARA(SATISFACER(AL|INTERPRETACION(DEIPOLITICASEESILA(
CLIENTE (GERENTE(GENERAL
ESSTABLECIENDOLAS NOIEXISTEN(
POR(ESCRITO(Y( POLITICAS( ESPECIFICANDO(Y|CON(EXIGIBILIDAD(
" Wi PONINEDOEN( |PRIMERO(HAY(QUE(DEFINIDASILO(QUE( [ADECUANDO(ALSDETODOSIQUIENES||DIFERENTESIRESPUESTASIBRINDADA(
CONOCIMIENTO[DE [DESARROLARLAS( [SEIENEESILA( ~[POLITICAS(PARA( |SON(PARTEIDEL( ~[POR(CADA(EMPLEADO.(
CADA(UNOIDELOS( VISIONDELA(  CADAPUESTO[ ~[PROCESO(
EMPLEADOS( EMPRESA
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PREGUNTA] MJMARTINEZ/ | G.RACINEZ/ | LRACINEZ/ | M.RACINEZ/ | M.OLIVO) | HHARO) RESPUESTASRE]
No. GERENTE | AUXUAR | AUXUAR | AUXIUAR | AUXILAR | CONTADOR TABULACION) REPREGUNTASY e cunTas COMENTARIOS TEMA
51(coMof
REALIZAMOS(
PROCESPS(DE(
SI.(RECEPCION(Y( INACIONALIZACION( 5.005(
REVISION(DE( DE(MERCADERIAS( .
PREOCEDIMIENTOS(
DOCUMENTOS( SE(DEBE(SEGUIR( ~ [SI.(ATENCION(AL( HANSIDOL
PROCESO......( PROCEDIMIENTOS( [CLIENTE,(
ESTRUCTURADOSIEN|
36 S PEDIDO(DE(VALORES(|NO COMO(OBTENCION({RECEPCION(DE( BASEALAS( S1.(83%(NO.(17%(
vnrnn ENTREGA(DE( DE( DOCUMENTOS,{
POLITICAS(DE(LA(
MERCADERIA( DOCUMENTACION, {{PRESUPUESTO EMPRESA(
FACTURACION(Y( PROCESARLA(Y(DAR|
[ACERTADAMENTE
COBRO( EL(SEGUIMIENTO(
RESPECTIVO(HASTA|
QUE(ADUANA(
CIERRE(EL(TRAMITE
37 NO NO INO SI NO SI 91.(33%(NO.(67%
NO.(SOLOHAY(
PROCEDIMIETOS(
(GENERALES(Y(
38 NO NO INO SEGONEL(CASOLE( SI S1.(17%(NO.(83%
VUELVEN(
ESPECIFICOS
51665N0. L7V A LT3
o GeNO.L72(V/A (L7 LOS(PROCESOS(DE(TRABAIO{LOS(LLEVA(A(CABO(CADA
c{S6ENO L7/ A LT« EMPLEADO(COMO(CONSIDERA(ES(LAIMEIOR(
5505NO 345N A T
fasibScsia N0l 151011651 S.S1ESIESI {35101 516 .. S66%M0.A70A AL mEgmgf’;g;:é'é::éssus:{?cﬁfyELZ(SNO‘EX'STE PROCESOS
.1 (NO(gsih.ifif | TODASIN/A ToDONO o511 SIMNOL eSS 10 NOI1.1 NI 1.1 51150%(NO. 3% /A (3 ( (SOBRE(ESTOS( 05
isik o SIGSKNO [iNOGNOKNO  [kNO 16650 1736VA 7% PROCEDIMIENTOS(SON(EFECTUADOSIPOR(CADA(
SN0 AT EMPLEADO, NO(HAY(UNA(GUIAIALRRESPECTO.
1.(1(669%(NO.179%(N/A. (LS8 (e
ez 17/
k.(51(66%(NO.17%(N/A.(17%(
MEDIANTE(LA(
PRACTICA(E(
INFORMACION(A(
SON(LOS(REGIDOS(
MEDIANTEIEL( ~|CADAIUNO(DE(LOS|
POR(LA(AUTORIDAD) DIFERENTES(RESPUESTAS(BRINDADA(
40 REUNIONES VERBALMENTE N/A SEGUIMIENTO(DE| EJECUTIVOSIQUE(
[EN(ESTE(CASO(LA( [POR(CADA(EMPLEADO.(
LOSMISMOS( ~[PRESTAN(SUS(
SENAE
SERVICIOS(DESDE(
CUALQUIER(PUNTO(
DE(SERVICIO
[ o o o i 5 51 150%N0.50%
ITOTALMENTE,(YA( |LOS( SIN(ESTOS(
QUE(SIINOISE( PROCEDIMIENTO | PROCEDIMIENTOS(
SIGUEN(LOS( S(DEBIDAMENTE( NO(EXISTIRIA(
EN(EL(SERVICIO(AL( PROCEDIMIETOS,{ [ESTABLECIDOS( |NINGUN(CONTROL( |DIFERENTES(RESPUESTAS(BRINDADA(
42 CALIFICACION(10/20 IN/A
CLIENTE ES(IMPOSIBLE( PERMITEN( PO(LO(QUE(TODO(  |POR(CADA(EMPLEADO.(
ATENDER(A[  |ALCANZAR(LOS( [SERIADDESORDENIY(
INUESTROS( OBJETIVOS( NADIE(TOMARIA(
CLIENTES PROPUESTOS DECISIONES(
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ORGANIZACION
PREGUNTA| M. MARTINEZ- | G. RACINEZ- J.RACINEZ- | M.RACINEZ- | M.OLIVO- H.HARO- RESPUESTAS RE-
TABULACION RE-PREGUNTAS COMENTARIOS TEMA
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR CONTADOR PREGUNTAS
VER DIFERENTES RESPUESTAS BRINDADA
1 VER CUESTIONARIO  [VER CUSTIONARIO  [VER CUSTIONARIO [VER CUSTIONARIO VER CUSTIONARIO
CUSTIONARIO POR CADA EMPLEADO.
*GERENCIA*OPERAC|
(ONES*AFORO*ENTR (ONTABLDAD -, e NCin*AsEso
L0S G REVISION DE *GERENTE*CONTA [*GERENCIA*OPERA | MENSAJERIA A ADMINSTRATIVA EL 100% DEL PERSONAL CONCUERDA MEDIANTE OBSERVACION SE LOGRA IDENTIFICAR
ANTERIORMENTE MERCADERIAFCONT BLE*LOGISTICA*AD|CIONES*CONTABILI | ARCHIVO ecoMpUTO. [AREAS: GERENCIA-CONTABILIDAD- AREAS DE OPERACIONES-CONTABILIDAD-GERENCIA-
"
CITADOS a0 aacor [ ISTRATVA  DADARCHNO  [OPERACIONES | - (OPERACIONES SOPORTE(MENSAJERIA-ARCHIVO)
(GERENCIA
MENSAJERIA
LA EMPRESA
DISPONE DE 3
ASESORES
(CAPACITADOS Y
ASESORARPREVIO AL, eenciopErac Egzggn:t‘szsros EN|DIFERENTES RESPUESTAS BRINDADA CONTASILIDAD ES UN AREA ASESORA DE LA
3 ;T:;:&%TOD;E?S ones N/A N/A DESCONOZCO £LCAVPO o0R CAOA EMPLEADO. :)V:/\TI;RRESQ:ALB;;;EEI.SL\AMANEJA UN CONTADOR
LAGERENTE DE LA
EMPRESA TIENE
EXCELENTES
CONOCIMIENTOS
PARA ASESORAR
ORGANIGRAMA
LAS PRINCIPALES
PRINCIPALES.GEREN
PRINCIPAL:GERENCI|AREAS SON
CIA, OPERACIONES, TODAS LAS AREAS
AFOR0, ENTREGA A OPERACIONESY | pages v |14 MAVORA DELPERSONAL
ronssson MERCA’DERMS SECUNDARISOPE [AOMINISTRACIO | o (CONCUERDA AREAS LAS AREAS PRINCIPALES SON GERENCIA
4 IADMINISTRTIVA ~ [RACIONES- N LAS AREAS PRINCIPALES:GERENCIA OPERACIONES SECUNTARIAS CONTABILIDAD
PRINCIPALES SECUNDARIAS: NECESARIAS, SIN
IAUXILIARES- SECUNDARIAS (OPERACIONES SECUNDARIAS SOPORTE
CONTABILIDAD, ELLAS LA EMPRESA
ICONTABILIDAD- ~ [SON EL ARCHIVO, [CONTABILIDAD
IARCHIVO, INO FUNCIONARIA
IARCHIVO CONTABILIDAD Y
MENSAJERIA
IMENSAJERIA
1 PARA AREA DE
VENSERIAL 1 PERSONA GERENCIA 3 PERSONAS AUXILIARES DE
5 EN TOTAL MAS gﬁi:)«vc?(jwpé? DIFERENTES RESPUESTAS BRINDADA ADUANAL PERSONA MENSAJERIA L ERSONA
5 1,20 HASTA3 2 IN/A 10 PERSONAS ARCHIVO 1 PERSONA CONTABILIDAD 1 PERSONA
PERSONAL DE APOYO PARA POR CADA EMPLEADO.
AOMINSTRACO AUXILIAR GERENCIA/CONTABILIDAD 1 PERSONA
\ 1 oara CONTABILIDAD
CONTABILIDAD
EN ROL SE ENCUENTRAN 7 PERSONAS
3 PERSONAS 7 8 6 BEMPLEADOS  [10PERSONAS  [RESPUESTAS DIFERENTES DESARROLLANDO FLINCIONES PARA OM CIA.LTOAY
) EL CONTADOR FACTURA A LA EMPRESA. TOTAL 8
PERSONAS.
CONSOLIDARSE EN
N BUSCAR NUEVOS EL MERCADO,
FORTALECER LA *CRECER
CLENTESPARA  [*CAPTAR MAYOR COMPETIR Y
ECONOMIA DELA IAUMENTANDO
TENER UNAMEIOR |CALIDAD DE TRIUNFAR SOBRE  [EL 66% DEL PERSONAL INDICA COMO
ENPRESA*MENOS ICLIENTES*BAIAR
7 PARTICIPACION DE  |CLIENTES*MEJORA INO TIENE LASEMPRESA  [PROYECTO DE LA EMPRESA LA
(GASTOS*PUBLICIDAD| (GASTOS*DAR
MERCADO Y R ELMANEIO DE SIMILARES Y (CAPTACION DE NUEVOS CLIENTES
“MAYOR FLUIO DE o o AR
cLeNTES RECUPERAR  JLAEMPRESA 1, o ico LA CAPTACION DE CLIENTES NO ES UN PROYECTO
(CLENTES ESTANDARES ALTOS EMPRESARIAL, ESTO DEBERIA SER UN OBIETIVO, LA
DE SATISFACCION
EMPRESA NO CUENTA CON PROYECTOS FUTURIS DE
NUEVOS SERVICIOS NI PRODUCTOS.
SON TODOS,
PORQUE LLEVAN A LA MAYORIA DE LOS EMPLEADOS PLANES Y PROYECTOS
FORTALECERLA  [BUSCAR NUEVOS IAUMENTO DE INDICA LA BUSQUEDA DE NUEVOS
3 T0D0S N/A UN RESULTADO
ECONOMIA CLIENTES (CLIENTES (CLIENTES PARA FORTALECER LA
FINAL QUE ELEL
ECONOMIA
(QUE OM BUSCA
CON RESULTADOS
NOSEEVALUA |, chaos enun
bORLA FORMALMENTE PERIODO, ESTOS NO HAY DOCUMENTOS QUE CORROBOREN QUE SE
POR LA EFICIENCIA Y PEROSI ! REALIZAN EVALUACIONES DE DESEMPENO,SE
9 SATISFACCION DEL [NOSEREALIZA  [N/A DEMIESTRAN LA [RESULTADIS
RESULTADOS CUENTE MEDIANTE uacion CORRIGEN ERRORES UNICAMENTE CUANDO SE
ZEJSEE':\GAASONES ECONOMICA DE LA PRESENTAN PROBLEMAS EN LAS AREAS

EMPRESA
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PREGUNTA| M.MARTINEZ- | G.RACINEZ- | J.RACINEZ- | M.RACINEZ- | M.OLIVO- H.HARO- RESPUESTAS RE-
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR | AUXILIAR | CONTADOR TABULACION IRE'PREGUNTASI PREGUNTAS | COMENTARIOS TEVIA
NO EXISTE NINGUN DOCUMENTO EN EL QUE SE
I AREA ES LA ESPECIFIQUEN LAS FUNCIONES TAREAS Y
FINANCIERA Y RESPONSABILIDADES DE CADA EMPLEADO, LOS
CONTABLE SE EMPLEADOS EN LA EMPRESA REALIZAN TODO TIPO
ATENCONAL EJERCE UN DE ACTIVIDADES DEPENDIENDO LAS NECESIDADES.
LenTe v CONTROL SONRE MEDIANTE OBSERVACION SE LOGRA ESTABLECER
RESOLUCION DE TODASLAS QUE LAS FUNCIONES DE GERENCIA SON TOMAR LAS
consuLTas*orERad TRANSACCIONES DE DECISIONES ECONOMICAS DE LA EMPRESA, VALIDAR
|ONES LA SEGUIMIENTO DE LA COMPANIA CLIENTES, MANEJO DOCUMENTACION, RECURSOS
|AGENTE FEDATARIO [TRANSMISION DE ITRAMITE*VISTOS iz::g::‘:;b‘ l‘xg SEE:;?ATP:ZS HUMANOS LOS AUXILIARES DE ADUANA TIENEN
L DE ADUANAS, SER | DECLARACIONES®.....| 'MANEJO‘DE BUENOS EII TRABAIOENEL |Y DETODO EL ZELV\JII/:JNZUV:ﬁﬁl:JEg E;ZSATVTE:)OD[;EL;O;g:?;v[l)\:;‘SADE
SUPER RESPONSABLE]...... AL CLIENTES*PROCES [NAVIERAS*PAGO
! [EN LO QUE LA SENAE |CLINTE*PEDIDO DE |0SLOGISTICOS ~ [DE SISTEMA DE PROCESO CONTABLE ATENCION AL CLIENTE EL AUXILIAR DE GERENCIA- '
SE REFIERE |VALORES*ENVIO DE RIS AEORO] ! [MASTAFNALEAR CONTABILIDAD TIENE FUNCIONES DE COBRANZAS,
INFORMACION AL "DESPACHO MDA L O ey FACTURCION, LIBRO DIARIO, REALIZAR PAGOS, ’
FINANCIEROS, ESTO: 4 4 d
(CLIENTE ....... YDE SON INFORMADOS Al ENTREGAR Y RECIBIR RETENCIONES EL CONTADOR SE
RESUMEN OF 05 ACCIONISTAS, ENCARGA DE REALIZAR DECLARACIONES DE
iﬁﬁmouss HACENDOUN  [CADA EMPLEADO INDICA SUS IMPUESTOS, ESTADOS FINANCIEROS, ROLES DE
IANALISIS FUNCIONES, TAREAS Y PAGO, PLANILLAS IESS, EL MENSAJERO SE ENCARGA [FUNCIONES TAREAS Y
FINANCIERO Y LAS  |RESPONSABILIDADES, NO HAY DE RETIRO-ENTREGA DOCUMENTOS, DEPOSITOS-  |RESPONSABILIDADES
RECOMENDACIONES|LINEAMIENTOS DE ESTAS. RETIROS ARCHIVO SE ENCARGA DE ARCHIVAR
NECESARIAS DOCUMENTACION DE ACUERDO A REQUERIMIENTOS
SENAE
DESGLOCE DE ATENCION AL *SEGUIMIENTO DE ES DIFICIL
ITRAMITES, TOMA DE CLENTE, ITRAMITE*VISTOS [CUALTIFICAR POR
DECISIONES CONSULTASM DEPENDE DEL BUENOS EN CUANTO LAS
ITRANSMISION DE
11 FINANCIERAS , MOVIMIENTO INAVIERAS*PAGO  |LAS ASIGNADAS |TAREAS SON
IADMINISTRATIVAS, PECLARACIONES, DIARIO DE MULTIPLES Y NO
PEDIDO DE VALORES, |
REVISION DE RESUMEN O ....., (GARANTIAS*AFORO| TIENEN UN TIEMPO NO EXISTE UN DOCUMENTO EN EL QUE SE DETALLAN
FACTURACION | T IFICACIONES “DESPACHO Flo LAS TAREAS DE LOS EMPLEADOS, Y ESTAS VARIAN
DEPENDIENDO LAS NECESIDADES DIARIAS.
VARIAS O MEJOR
ITODAS LAS QUE SE
12 GERENCIALES 6 N/A N/A LAS ASIGNADAS  |REQUIERE PARA
EJERCER UN
CONTROL EFICIENTE
51, 2. Se han dado
normas para un
Imejor control b.
Compromiso de
lcumplir el control c.
13 SI. SANCIONES NO NO NO NO Exigir una actitud ~ [SI. 33% NO. 67%
positiva para con sus|
sbligaciones dentro GERENCIA INDICA QUE SE QUIERE IMPLEMETNTAR
e a organizacién d) SANCIONES A QUIENES NO CUMPLAN CON SUS
[Mejorar el ambiente| OBLIGACIONES, PERO ESTO NO SE PONE EN
|aboral PRACTICA. LAS SANCIONES NO DEBERIAN SER CUTURA
USADAS PARA MEJORAR LA CULTURA ORGANZACIONAL
ORGANIZACIONAL, DEBERIAN PROPONERSE
oS EsTIULS Eggssz SB?EZ; ACCIONES QUE REFUERCEN LO POSITIVO SIN LLEGAR
ECONOMICOS A LA ESTAR INNOVANDO |LA MAYORIA DE EMPLEADOS INDICA A LAS SANCIONES, ESTO ES CONTRAPRODUCENTE EN
e DEFICIENCIA VA VA A VA Y CONTROLANDO LA |QUE NO HAY SANCIONES LA CULTURA ORGANIZACIONAL
LABORAL EJECUCION DE LAS
MISMAS
TRABAJO EN 'ELAREA . |LA MAYORIA DE EMPLEADOS INDICA
e BODEGAS VA VA VA VA [ADMINSTRATIVA [QUE NO EXISTEN MEJORAS
EL AREA CONTABLE
EN GERENCIA,
NO EXISTE EN PORQUE DE AQUI SE
EN LA GERENCIA NUESTEA | gepete |PoCh MEIORARY L 100% DE LOS EMPLEADOS INDICA SE CORROBORA LA INFORMACION MEDIANTE RECLUTAMIENTO Y
GENERAL GERENCIA GERENTE (ORGANIZACION LA |GENERAL OPTIMIZAR EL [QUE GERENCIA SE ENCARGA DE LOS OBSERVACION SELECCION
REALIZA LA TIEMPO Y EL RECURSOS HUMANOS
IGERENTE I TRABAJO DE LOS
EMPLEADOS
ISI. EL PERSONAL DE
LA EMPRESANO £5 NO SE CUENTA CON NINGUN SISTEMA DE CONTROL
NO. LOS SUELDOS UNA GRAN DE RECURSOS HUMANOS LA EMPRESA NECESITA
NO SON v A SI. CONTROL DE  [{CANTIDAD, SINO QUE SE REALICEN ANALISIS DE PUESTOS DONDE SE
o LAS FUNCIONES A o ICALIDAD SOLO LOS QUE SE o 3% NO.50% /AT ESPECIFIQUE CLARAMENTE CUALES SON LAS SISTEMAS DE CONTROL
REALIZADAS REQUIEREN PARA FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES PARA CADA
[CUMPLIR LAS EMPLEADO.
FUNCIONES BIEN
SI. CURSOS EMITIDOS|
& PR LA SENAE oL Cusos o o o 3. 33%NO.67% SE LOGRO CORROBORAR QUE LOS EMPLEADOS
INVOLUCRADOS EN LAS OPERACIONES DE LA
EMPRESA HAN RECIBIDO CAPACITACIONES
I BRINDADAS TANTO POR LA SENAE ASI COMO POR LA
19 a.51b.SIc.SI a.N/ADN/AC.N/A |aN/Ab.N/AcSI [a.SIb.N/AcSI [a.51b.SI c.SI 2.5 b.SI .Sl b. S133% N/A.67% CAMARA DE COMERCIO DE QUITO CON EL AFAN DE
. 5133% N/A 17% MANTENERSE AL TANTO DE LAS DIFERENTES (CAPACITACIONES
REGULACIONES DE ADUANA, GERENCIA ES QUIEN
MAS CURSOS HA RECIBIDO YA QUE ES UNA
LA MAYOTIA DE EMPLEADOS NO OBLIGACION IMPUESTA POR LA SENAE RECIBIR 150
20 LOCAL N/A LOCAL N/A IN/A N/A RECONOCE EL HABER RECIBIDO HORAS DE CAPACITACION ANUAL . G RACINEZ Y M.
caPACINACIONES MARTINEZ RECIBIERON CAPACITACION EN CHILE.
-SI Sl SI NO NO NO SI. 50% NO.50%
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PREGUNTA | M.MARTINEZ- | G.RACINEZ- | J.RACINEZ- | M.RACINEZ- [ M.OLIVO- H.HARO- RESPUESTAS RE-
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR | CONTADOR TABULACION | RE"’REGUN“S| PREGUNTAS | COMENTARIOS TEMA
51 AL MOMENTO DE| INO. DENTRO DE LA
ITRANSPORTE HAY |ORGANIZACION HA
SI. CUANDO SE lOCASIONES QIE ~ [NO. NO YN RESPETUO
i
22 si .TV?DU[EN 1. DEPENDE DEL ;?:.gfnlfm (LZON LAs ESTO HACE QUEE 51. 67% NO. 33% LIDERAZGO Y
ASUNTO . S DIRECCION
ME CONSULTA INMEDIATAS FUNCIONES DEL [TOMA DE
DEBIDOALOS  [PUESTO DECISIONES SEA
ITURNOS DE LAS POR PARTE DE
BODEGAS IGERENCIA
INO HAY DOCUMENTO CON
NO NO NO NO NO NO [PROCESOS DE RECLUTAMIENTO Y
[SELECCION 100%
MAGDALENA
(GERENCIA N/A N/A LAGERENCIA  |GERENCIA 67% INDICA GERENCIA
MARTINEZ
si si /A N/A si si 1. 67% N/A. 33%
2. 5133% NO 33% N/A. 33%
a.NO b. N/A c. N/Ad.|a.N/Ab.N/AC.N/A [a.N/Ab.N/ACSI b. S150% N/A.50%
2.51b.51 ¢S dNO 2.51b.SIcSIdSI aNObSIdSIcSI
N/A d.N/A dN/A c.5167% N/A.33%
d. 5133% NO 17% N/A 50%
ENTREVISTA AL NO SE ENCONTRO NINGUN DOCUMENTO EN EL QUE
PERSONAL CON SE INDIQUE EL PROCESO DE RECLUTAMIENTO ¥ RECLUTAMIENTO Y
[HOJA DE VIDA DEL SELECCION NI NINGUNA PRUEBA APLICADA A LOS [SELECCION
< LES INDICA IASPIRANTE, ALLI SE EMPLEADOS. EL 87% DE LOS EMPLEADOS TIENEN
ERBALEMENTE SUS lcoNocE ALGUNA RELACION FAMILIAR.
DEBILIDADES
*RECEPCION Y FUNCIONES A [ES UNA EMPRESA  |RECEPCION DE
27 REVISION DE [CUMPLIRY N/A BASICAMENTE CURRICULOS Y APTITUDES CADA EMPLEADO INDICA DIFERENTES
ICONOCOMIENTOS ~ [RESPUESTAS
ICVSENTREVISTAS  [RESOLVER SUS FAMILIAR ENTREVISTAS
PERSONALIDAD Y
(CONSULTAS SONORE
L LUEGO SE EVALUAY
o [SEPROCEDE A
[SELECCIONAR O A
DAR UN RESULTADO
INEGATIVO
N0 si si si No si 1. 67% NO. 33%
SI. NORMAS PARA
ENTREGA DE SI. NORMNAS DE
SI. MINISTERIO DE [ MERCADERIAS, ISEGURIDAD DEL
TRABAJO, MUNICIPIO|ARCHIVO DE MUNICIPIO,
NO NO NO
Y CUERPO DE TRANSMISIONES BOMBEROS Y
BOMBEROS (MENAJES, ARCHIVO MINISTERIO DE 1. 50% NO.50%
COMPLETO POR TRABAIO
(CADA TRAMITE.
NO SE ENCUENTRA UN DOCIMENTO CON NORMAS
[cADA QUE HAY UNA - INTERNAS, LA EMPRESA SE RIGE POR LAS NORMAS
DEFICIENCIA N/A N/A NINGUNA 1VEZALANO  |NO EMITIDAS POR LA SENAE, BOMBEROS Y MUNICIPIO. NORMAS DE
LAS INSTALACIONES DE LA EMPRESA SON NUEVAS Y SEGURIDAD
TODOS LOS DIAS  |N/A N/A ININGUNA 1VEZALANO  [N/A ;;gaﬁézgsz‘:zlz’:xfzw CUMPLEN CON TODAS LAS NORMAS DE SEGURIDAD,
& INSPECCIONES A LAS INSTALACIONES BRINDAN CONFORT A LOS EMPLEADOS Y FAVORECEN|
EL DESEMPERNO.
2. 51 66% NO.17% N/A. 17%
. 51 66% NO.17% N/A. 17%
c. S166% NO.17% N/A. 17%
sibNO csidsiesiasibsicsiana [FIESICSIOS  [oSIBNOCSIAS [aSIbSIcSIAS [aN/ABN/ACN/A|d.SIS0%NO.34% N/A. 17%
32 eSIfSIgSINN/A [eSIfSIBSINN/A [eSIfSIgSIhN/AldN/AeN/AEN/A le.SI66% NO.17% N/A. 17%
£51gNONNOiSI  [eSIfSIgSIhN/AiSI["
issl st st EN/ARN/ATN/A  [f.5150% NO.34% N/A. 17%
. 5166% NO.17% N/A. 17%
h. 51 66% NO.17% N/A. 17%
.51 66% NO.17% N/A. 17%
No NO NO No No si 1. 17% NO. 83% PEDIR
NO EXISTE LA EVALUACION DE
/A /A /A /A /a SI. EL 12 DE ABRIL EVALUACION EVALUACION NO SE REALIZAN EVALUACIONES AL PERSONAL DESEMPERO
DEL 2015 DEL CONTADOR
[SON MUY
SON LA BASE PARA
LAETICA oL DESARROLLO DE | MUY IMPORTANTES PARA|
35 PROFESIONAL Y ES LO PRINCIPAL IMPRECINDIBLES |QUE LA MUY IMPORTANTES
oRAL TODAS LAS IMPORTANTES (ORGANIZACION
FUNCIONES
FUNCIONE
36 si si si No si si 1. 83% NO. 17%
HONESTIDAD, TRATO)
HONRADEZ, RESPETO|CORDIAL, BUEN HONESTIDAD,SERV [HONESTIDAD Y LA ETICAEL "COLABORACION*R
37 A S MISMO SERVICIO, (CO.EFICENC  |SINGERIDAD PROFESIONALISMESPETO® CUMPLIMIE [HONESTIDAD, RESPETO,SERVICIO NO EXISTE UN DOCUMENTO CON LAS NORMAS
TRANSPA’RENC\A i o NTOMFIDELIDAD VALORES Y ETICAS QUE DEBEN SEGUIR LOS CULTURA
EMPLEADOS, LOS EMPLEADOS SE GUIAN PORLAS |00 0 (o o
s DEVITAL NORMAS BASICAS BRINDADAS POR LA SOCIEDAD Y
IMPORTANCIA CADA] LAS LEYES ECUATORIANAS.
£ IMPORTATNTE UNA DE LAS
£S FUNDAMENTAL INOS PERMITE
PARA QUE IACTITUDES SON
38 IMPORTANTE PARADARLA - g o mamia INUESTROS EFECTUARUN el izaAS EN MUY IMPORTANTES
DE LA EMPRESA A LA TRABAIO DE
- ICLIENTES CONFIEN BASE A ESTA
[ORGANIZACION CALIDAD
EN LA EMPRESA ICARACTERISTICA
PRINCIPAL DE LA
\VIDA
k a. ¢ la.hk . [Tonos
LA EXPERIENCIA
IADQUIRIDA HA'
FORMALMENTE PERMITIDO IR
UE ESTUDIO
ININGUNO, HACIENDO a NO HAY NINGUN
EL DE CALIDAD N/A ININGUNO 1 DE CALIDAD SE
INFORMALMENTE EVALUACIONES HAEFECTUADD ESTUDIO
ICONTINUAS Y
[PONIENDOLAS EN  |34% iNDICA ESTUDIOS DE CALIDAD
PRACTICA POR $5000
ISE HAN INVERTIDO
ITIEMPO, DINERO Y NO HAY NINGUN
$5.000 ANUAL N/A N/A CERO $5000 ANUALES|SOBRE TODO FACTURA ESTUDIO NO EXISTEN ESTUDIOS NI PROPUESTAS TECNICAS  [ESTUDIOS ¥
RECURSOS PROPIOS PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE LA PROPUESTAS TECNICAS
DE LA EMPRESA EMPRESA. ADMINISTRATIVAS
L0S NECESARIOS
N/A N/A N/A N/A ININGUNO PARA MEJORAR LA
10N
[NO SE PUEDEN
ICUANTIFICAR POR
|QUE CONSIDERO
N/A N/A N/A N/A NINGUNO |QUE CON CAMBIO
REALIZADO PARA
MEJORAR ES UNA
PROPUESTA
ITODAS LAS
LA DE CALIDAD N/A N/A N/A N/A ODAS LAS

IMPLEMENTADAS
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LA EMPRESA

DIRECCION
PREGUNTA | M.MARTINEZ- | G.RACINEZ- | JLRACINEZ- | M.RACINEZ- | M.OLIVO- | HHARO- RESPUESTAS RE-
TABULACION RE-PREGUNTAS COMENTARIOS TEMA
No. GERENTE AUXILAR | AUXIIAR | AUXILIAR | AUXILIAR | CONTADOR PREGUNTAS
CUMPLIENDO
SIENDO RECOMENDACIONES|
LAS TAREAS
RESPONSABLE CON U OBSERVACIONES
PLANTEANDO IASIGNADAS Y
MIS ENTREGADAS SON
IALTERNATIVAS IAPORTANDO
RESPONSABILIDAD ENBASEA
DANDO BUEN IVIABLES Y EN LAAGILIDADY |TODOS [CADA EMPLEADO INDICA DIFERENTES ICULTURA
! EJEMPLO REALIZANDO DE LA ESPERMITO QUE PUNTUALIDAD CONOCIMIENTOS) EXPERENCIA ACCIONES ORGANIZACIONAL
SE CUMPLAN LAS ADQUIRIDA POR
MEJOR MANERA PARA ELLOGRO
OBLIGACIONES ELLO SIEMPRE
POSIBLE MI TRABAIO DE LOS
CON NUESTROS BUSCAN MEJORAR
OBJETIVOS Y
CLIENTES ENTODOS LOS
METAS
CAMPOS
EN EL CASO DE OM
UN LIDERAZGO
EJEMPLO DE
LIDERAZGO EN BASE ESPECIAL PUES ES
FAMILIAR GERENCIAL PROACTIVO Y DICTATORIO
ALEJEMPLO......... EMPRENDEDOR EMPRESARIAL PERO
conunmaTz  [UDERAZGO FAMILIAR BASADO ENEL
FAMILIAR [EMPLO
EJEMPLO DE LIDERAZGO
FAMILIAR N/A (GERENCIAL PROACTIVO Y ININGUNO FAMILIAR
EMPRENDEDOR MATERNAL
3% INDICA QUE NO SE HAN
! o, . o PRESAAL ;Egg;;w; 2\7?';!\;‘1[/’5\ ;sgb\:gls 017% LAS DECESIONES EMPRESARIALES SE LAS TOMA
AR TELGENCIA ROFESONAL % PARCIALIZADAS POR LAS RELACIONES FAMILIARES,
33% INDICA EMPRESARIAL L0 QUE HA PORVOCADO UNA BAIA CALIDAD DE
PROFESIONAL ADMINISTRACION Y MALA SITUACION FINANCIERA. ~ [LIDERAZGO Y
2. 117 NO SE% N/A. 17% LAS MACRO DECISIONES LAS TOMA DIRECCION
b.5166% N/A. 34% EXCLUSIVAMENTE GERENCIA,LA MAYORIA DEL
3 3 L NOb.SIc. .Sl
L (I0BSICSANOf0BNACSAS [° :ﬁ‘:gi“;/j‘ L N0bSIcSI4N0 ::g:;?;' ssbsicaisesf ;m s PERSONAL NO ESTA CONTENTO CON LA FORMA EN
eSIfSg sl e N/AEN/AgSI B T gl : st oA QUE SE DIRIGE LA EMPRESA.
SI gNO . 5183% N/A. 17%
f. 5166% N/A. 34%
. 5183% NO.17%
INO. NO SE
EXPLORAN
OTRAS
NO. ES UN ESTILO SI. ELEEMPLO ES
NO, GERENTE NO OPINIONES Y
6 MAS FAMILIAR QUE [NO LAMEJOR 51, 17% NO. 83%
FAMILIA IALTERNATIVAS
EMPRESARIAL PROPUESTA
PARA UN MEJOR
DESARROLLO DE
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INVOLUCRADAS

PREGUNTA| M.MARTINEZ- | G.RACINEZ- | J.RACINEZ- | M.RACINEZ- | M.OLIVO- | H.HARO- RESPUESTAS RE-
No. GERENTE AUXILIAR | AUXILAR | AUXILAR | AUXILIAR | CONTADOR THBULACION REPREGUNTAS | pmecunTas COMENTARIOS TEA
ES VITALSIN ELLA
LA HERRAMIENTA
ELDECIR NO PODRIA
PERFECTA PARA EJE ESCENCIAL HERRAMIENTA IMPORTANTE PARA
. VERBALMENTE SUS FUNCIONAR, TANTO
7 LOGRAR ELEXITO Y FALTAHACERLO ~ (IMPPRTANTISIMO [PARA EL LOGRO [COMUNICAR INQUIETUDES Y
INQUIETUDES Y/0 EN LA PARTE
LAS METAS DE METAS NECESIDADES
INECESIDADES INTERNA COMO
PROPUESTAS
EXTERNA
ESTRUCTURA
JERARQUICA,
FALTA DE
INVOLUCRARSE
CUALESSON ~ ENLAS
3 i o i 5 i s 5.83% NO. 17% ESTAS ACTIVIDADES DE
BARRERAS  LOS OTROS PARA
COMPRENDER
MEJOR LOS
PROCESOS DE
CADAUNO,
. 51 66% NO.17% N/A. 17%
ASIB.SIcSId.N/A [a.N/Ab. N/ACN/A[a.SIb.SIcSIdSI [a.NOb. SISl |a.SIb.SlcSId.SI b-S183% V. 17%
9 a.5Ib.SlcSIdSleS c. 5183% N/ALT%
eS| d.N/AeN/A eS| d.NO eNO eS|
d. SI50% NO 17% N/A. 33% .
. 56600 %, 17% LA COMUNICACION EN LA EMPRESA ES
PRIMORDIALMENTE VERBAL Y SE LA REFUERZA CON
PARA ENTENDER CUMUNICADOS VIA E MAILALOS EMPLEADOS. SE
MEICR CRED QUE CUENTA CON TODOS LOS RECURSOS NECESARIOS
PUERTAS ABIERTAS AV VARIOSTIPOS PARA LA COMUNICACION INTERNAY EXTERNA,
b xmﬁm COMUNCATON N0 SETIENE EE;;‘;JEF;’E;E - zm"ﬁ:g&? o SIENDO ESTOS TELEFONO, INTERNET Y TODAS LAS
VERBALDRECTA  [CLARO APLICACIONES DE ESTOS A LA COMUNICACION. EN .
ESCRITAS EL GERENTE HASTA MAS IMPORTANTES LA EMPRESA EXISTE UNA COMUNICACION ABIERTA COMUNICACION
EL MENSAJERO LA ORAL MEDIOS
LECTRONECS, 14 ENTRE LOS EMPLEADOS PERO CERRADA CON
SELEENPLO GERENCIA PUESTO QUE AL NO SEPARAR LO
FAMILIAR DE LO EMPRESARIAL LOS HIIOS
HOY EN DIA LA (EMPLEADOS) NO EXPRESAN ABIERTAMENTE A SU
COMUNICACION MADRE(GERENCIA) LOS PROBLEMAS EMPRESARIALES
11 VERBAL Y CLARO COMUNCACON IN/A ESCUCHAR VERBALES FLECTRONIC, VERBAL PORRESPETO.
DIRECTA REDES SOCIALES Y
ITODOS LOS MEDIOS
DEESTETIPO
IVARIOS SOFTWARES
QUE FACILITAN LA
(COMUNICACION COMUNICACION,EL
ITELEFONO, MAIL, ININGUNA A MAS
12 E-MAIL N/A CON CLIENTES ~ (CONTROLY LA 50% E-MAIL
DEL CELULAR
IVIA E-MAIL OBTENCION DE
RESULTADOS
REQUERIDOS
2. 51100%
b. SI100%
2. 5IbSIcSIdSles! [asibSIcSidNOeSfasibSIcSIdS!  [aSIbSIcNOdNO @ SIbsieo asibSicsldsles! 5 E8AN034%
13 d.NOeSIT.NO d. SI 50% NO. 50%
iS1gNO iN/AgSI SITNOGNO  [eSITNOgNO NOgNO
g.NO e. S1100%
f.SI17% NO 64% N/A. 17%
2. 5117% NO.83%
Sl SI Sl S| Sl 1. 100%
a-b b. a a El DIALOGO 71% DISCUSION 29%
MEDIANTE ANALISIS
bikioco CONVERSANDO DE PROBLEMAS Y
CON ELDIALOGO  [ES VARIABLE ICON LOS DIALOGANDO  [CON EL DIALOGO DE [DIALOGO
EDUCACION
IMPLICADOS LAS PARTES
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PREGUNTA | M.MARTINEZ- | G.RACINEZ- | J.RACINEZ- | M.RACINEZ- | M.OLIVO- H.HARO- RESPUESTAS RE-
TABULACION RE-PREGUNTA MENTARI TEMA
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR CONTADOR ULAcIO GUNTAS PREGUNTAS @ 05
3 o \o i o 5 5150 NO.50%
PRIMERO
RECONOCEREL
VOTVACION
RESULTADD
ECONOMICAEN EL
OBTENIDOY LUEGO
AREA DE ENTREGA
ECONONICA ECONOMICO  [ECONOMICA  [ECONOMICO  [PXALTARLO {100 RECOMPENSAS ECONOMICAS
DE MERCADERIAS Y
REALZADO
BUSQUEDA DE
INCLUSIVE CON
CUENTES
RECONOCIVIENTO
ECONOMICO
.5150% N0 335 /A 17%
aNOb.NO cNO .1 Z":IOb'N/AC'N/A 2510.N0 cNO d.S1 [a.S1 bl cNO dSI Z‘zllb‘NOC'No aN/AbSIcSId.SI E:Jf;fxg:g:w 117;? EXISTEN RECOMPENZAS ECONOMICAS Y HORARIOS
’ ’ d. g 10;% FLEXIBLES DE TRABAJO. LAS RECOMPENSAS
206 ECONOMICAS NO SE DAN EN TODAS LAS AREAS DE
L NObSICNO b, 51 100% LA EMPRESA, SON RECOMPENSAS ESTABLECIDAS MOTVACIONE
20 aNObSICNOdSI [aNODSICNOASI [aSibSIcSIdS!  [asIbSIcNOGSI isi aNOb.SIcNOdSI - UNOCAMENTE PARA LOS AUXILIARES DE ADIANA CENTIVOS
51100 (QUE SE ENCARGAN DE ENTREGAS DE MERCADERIA
(PAGOS ADICIONALES POR LOGISTICA) YOS
1. EL MEJOR TRABAJADORES QUE PERCIBEN SUELDOS INFERIORES
INCENTIVO QUE 1000 (APORTE ALIESS ASUME EMPRESA).
UNA PERSONA
PUEDE RECIBR ES EL
1 INCENTIVOS
RECONOCIMIENTO
EcoNOMICOS Y
MORAL PORQUE
RECONOCIVIENTO
o o 1. ECONOMICOS ESEEALALAS  [5.50%NOS0%
DERSONAL POR
VIRTUDES COMO
PARTE DEL
EMPLEADO, Y
GERENTE
ADICONALA ESTA
N
RECONOCIVIENTO
ECONOMICO
) ESTRES PORL0S ESTAESY  [PUEDEGENERAR |ESTRES 57% CONFLICTO 29%
0 EsTREs confucto o ;
TEmPOS CoNFLCTO  [EsTRES NINGUNO 14%
EsTRes ESPORADICO 66% PERVANENTE 17%
3 ESPORADICA ESPORDACA  [V/A EXPORADICA  [ESPORADICA
PERMANENTE /A 17% ,
513390 504 /A 17% ELESTRES ESPORADICO QUE SE PRESENTAEN LA
b ANOBNOCSISSI  [2SIbNOCNOGNO [aSibScsIds Z:l/ﬁb:ﬁ:x;: Z’:ngg?;g‘ ::gb:g::°N0 b.S1 17 N0 665 N/A 7% EMPRESA SE DAN PRINCIPALVENTE POR LA FALTA DE
esifsigsing  [eNOTNOENONSI fesiENOgsihNo [ oo RESHEDGRBERDISENO g o sana 1 COMUNICACION DIRECTA CON LAGERENCIAYAQUE | . o
BIVARNA fgSINO. - nl 3OS NA % LOSEMPLEADOS NO SENTEN LA CONFANAPARA | L
O ELESTRESES TRANSMITIRLOS PROBLEMAS ¥ DIFICULTADES
5 Sl REUNONES 10 m "o CREAD0 POR CADA 1,17 40, 66% /A 17% LABORALES PARA EVITAR CONFRONTACIONES EN EL
ENTRE COMPAREROS| - AMBITO FAMILIAR.
o o NO o NO o NO.100%
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PREGUNTA| M.MARTINEZ- | G.RACINEZ- | J.RACINEZ- | M.RACINEZ- | M.OLIVO- H.HARO- RESPUESTAS RE-
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR | AUXILIAR | CONTADOR TABULACION REPREGUNTAS PREGUNTAS COMENTARIOS TEW
LsIbSIcsldsl  [asibSicslds  [aSibSicSidsl [eSibSicsldsl  [aStbSicSlas) [asibSicSiasl o 100%
LA EMPRESA CUENTA CON TODOS LOS RECURS0S
TECNOLOGICOS NECESARIOS PARA PODER BRINDAR
8 5 S 0 S 8 10 UN SERVICIO ADECUADO A SUS CLIENTES. CUENTA
CON COMPUTADORAS PARA CADA EMPLEADO CON
. 1004 ACCESO A INTERNET DE ALTA VELOCIDAD, LOS
' EMPLEADOS RECIBEN RECARGAS CELULARES PARA
2.51b. N/Ac. N/A b.§166% NO.17% N/A 17% TECNOLOGIA
29 aSIbSIcsidsl  [asibSicNAdSI i 2SIbNOCNOdSI [aStbSicsidsl [asihSIcSasl S50l A PODER MANTENERSE EN CONTACTO INTERNA COMO
3.1100% EXTERNAMENTE. LA EMPRESA CUENTA CON UN
PROGRAMA LLAMADO SOFI QUE FACILITA LAS
NO NO NO I Sl NO 51.33% NO. 675 DECLARACIONES ADUANERAS. EN EL AREA CONTABLE|
EL CONTADOR MANEJA SU PROPIO SOFTWARE Y SE
MANEJA UN LIBRO DIARIO EN EXCEL.
NO o No NO N0 No N.100%
10 REALZA
DIRECTAMENTE LA
(GERENCIA EN A5 DECISIONES LAS
OCASIONES CUANDO TOMA GERENCIA
SONASUNTOS  DEPENDE MUCHO [IASDECISONES  |LAGERENCIA  [BASANDOSE EN
GERENCIA DICTATORIA DEPENDE
DICTOGRACIA [COMPLEIOSSE{DELASITUACION'Y PRINCIPALES LS |MANEIALAS ~[PARAMETROS
ESTADO DE ANINIO Y EXPERIENCIA
CONSULTAAL ~ {ESTADO DE ANIMO|TOMA LA GERENTE |DECISONES~[ESTABLECIDOS O EN
PERSONAL EAPERIENCIAS
[NVOLUCRADO PARA pTERORES 0S EMPLEADOS PUEDEN SER CONSULTADOS EN
VERANEIGR OCASIONES PARA LA TOMA DE DECISIONES, PERO LA
0PCN GERENCIA FINALMENTE TOMA LAS DECISIONES DE LA
DEPENDE DELTIPO EMPRESA'Y ESTAS SE VEN AFECTADAS POR LAS DERAZGO Y
DE CRISIS SIN RELACIONES FAMILIARES Y ESTADOS DE ANIMO DE DRECCION
CON CONSULTAS LAGERENCIA  [EMBARGO LA LA GERENTE. LA JUNTA DIRECTIVA LA CONFORMAN
DIRECTAY CONTODO EL DEPENDE MUCHO " MANEJATOMA  GERENCIATOMA  [100% GERENCIA TOMA DECISIONES L0S MISMOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA Y LA
UNILATERALMENTE  |PERSONAL DE LA SITUACION DE DESICIONES ~ [ESTSA DECISIONES ~ [17% SE CONSULTA ALOS EMPLEADOS SOCIA MAYORITARIA ES LA GERENTE POR LO CUAL LA
IVOWERADD ENUNACRS - [ENBASEARNALSS JUNTA DIRECTIVA NO TIENE NINGUNA INCIDENCIA
BUSCANDO SALR DF
LS
b, o b. b o, 424, 42% 0.16%
UNILATERALMENTE
5 N0 g NO 5 5.50% NO. 50%
(GERENCIA,
1000 EL PERSONAL
(GERENTE Y ACCIONITAS Y
INVOLUCRADO EN EL[/A DIFERENTES RESPUESTAS
(OPERACIONES FIECUTIVOS DE
DIENA
ALTO PERFIL
DAR AL CLENTE L0 UTILIZACION DE
WEESENECETA | W RECURSOS PROPIS
e | /A NNGUNO  [ECONOMICOS, DE  |NO HAY ESFUERZOS NO EXISTE NINGUN PROGRAMA DE PROYECTOS
(CAPACIDAD DELA PERSONALE IDEAS INNOVADORES NI SE FOMENTA LA INOVACION EN LA [INNOVACION
EMPRESA EXTERIORES ORGANIZACION
/A /A NJA /A NJA 100%
/A /A NJA /A NJA 100%
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CONTROL
PREGUNTA| M.MARTINEZ- | G.RACINEZ- | J.RACINEZ- | M.RACINEZ- | M.OLIVO- H.HARO-
TABULACION COMENTARIOS TEMA
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR | AUXILAR | CONTADOR |
EXISTE UN
PROCEDIMIENTO
UN TRAMITE TIENE INSTALADO QUE VA
ITIEMPOS DESDE EL
ESTABLECIDOS LO IMOMENTO QUE SE
QUE PERMITE REAQUIERE EL
LLEVAR UN SERVICIO, SE
CON ES JERARQUICO
(CONTROL DEL MONITOREA TODOD]
IMANUALMENTE- RETROALIMENTACIO DE ACUERDO AL [MANUAL, RETROALIMENTACIO,
VARIABLE MISMO Y HAY QUE EL TIEMPO, HASTA
GERENCIA N CLIENTA DEL IORDEN DE LOS TIEMPOS DE RESPUESTA.
ISEGUIR UN SU CULMINACION,
CLIENTE PUESTOS
PROCEDIMIENTO MOMENTO EN QUE
PARA ELLO, SOLO INTERVIENE LA
ISE LLEVA UN PARTE
ISEGUIMIENTO DE |ADMINISTRATIVA,
ITRANITES COBRANZAS Y TODO|
ELLO CON CONTROL
CONTABLE
NO. TODOS LOS
PROCEDIMIENTOS
[ESTAN BIEN
S oo il
2 . FINANCIERA, PARTE DEL CLIENTE, CAPTAN CLIENTES NO EXPERIENCIA DE' SI. 34% NO.66%
OPERACIONES " |*ELTIPO DE TRATO ) o
ITIEMPOS DE TANTOS ALIS EN EL
|A CLIENTES
SERVICIO MERCADO, NO
PERMITEN
[EQUIVOCACIONES O
ERRORES
a. *NOTIFICACIONES
oREVIAS DE NO EXISTE UN DOCIUMENTO EN EL CUAL SE
NGRESOSPNOTIFICA ENCUENTRAN ESPECIFICADOS LOS CONTROLES.
cONES DE A QUIEN anesoe oo tosUco MEDIANTE OBSERVACION SE DEFINE QUE LOS
DEBEN SALIR LOS o oseusarcon  [TVIESE 1o o CONTROLES SE LOS REALIZA MANUALMENTE,
cheques b, ue La [MVAD:SE anTicpacion L [ALTO MIEGSOb: JENELPUNTO 2 GERENCIA BUSCA ESTAR AL TANTO DE TODOS LOS
s oo tocs  FEVSONDEL  [SEVESENER Joocyemacion |22 ATONES a0 08 oS e EMPLEADOS Y PROCEDIMIENTOS ADUANEROS, SE
2. NOb. Noc: c
IE)SOTCEUC'\(,;:N‘Z?ELONAL INECESIDAD QUE SE| ZLSQIF)\}:::CIZ:LA DESPUES DE [CONTROLADOS POR JRETROALIMENTACION REVISAN LOS TIEMPOS DE SERVICIO,
OCASIONARSE © PRESENTA c.N/A |ARANCELARIA FINALIZADAS LAS [TANTOS AROS DE CONTABLEMENTE GERENCIA LLEVA UN CONTROL
ANTERORES [SERVICIO .51 <. §1 MANUAL, EL ASISTENTE CONTABLE REALIZA EL LIBRO
DISCONFORMIDAD DIARIO EN EXCEL Y FINALMENTE EL CONTADOR
(QUE SE o EN VERIFICA TODA LA INFORMACION RECIBIDA Y LA
SISTEMAS DE CONTROL
ELAFORODE LA VALIDA PARA REALIZAR LAS DECLARACIONES.
WERCADERIA PRINCIPALMENTE EXISTEN PROBLEMAS DE CONTROL
EN EL MANEJO DE EFECTIVO. EL CONTROL SE REALIZA|
2. NO PORQUE NO UNA VEZ SE PRESENTAN LOS PROBLEMAS, O
5°’LPLmMENTE CUANDO ESTOS YA HAN OCURRIDO. EXISTEN
;?PUUTDS "o CONTROLES AL MANEIO DE DOCUMENTOS Y
SR N toran oAb, o s TIEMPOS DE SERVICIO. ESTOS CONTROLES SE LOS
DETALLADOS <51 coRRecTo : Sumenoan e o REALIZA MANUALMENTE. LOS CONTROLES SON
A SIbS1c. 51, 51 5] CRQUE SE PUEDEN fa. N/Ab.N/Ac. N/AJa. N/A b.N/A c. N/A [SEGUIMIENTO DE|a. N/A b.N/A c. N/A s w/“ N/}; ss; . PLANTEADOS POR GERENCIA PARA LA PARTE
oS0 apecuaracaDa  [a.N/AeN/A (o N/AeN/A ACUERDOALA ~ [d. N/AeN/A -1 54 WA OPERATIVAY POR GERENCIA Y EL CONTADOR EN LA
SITUACION .51 LEvc N/Ad. N/A :;‘ i:jb’f//:v:: PARTE CONTABLE-FINANCIERA.
PORQUE BUSCAN LA le. N/ALN/A :
ELIMINACION DE
ERRORES EN LAS
DECLARACIONES e.
/A
CUANDO SE
ESPORADICAMENTE,
PRODUCEN
[CUANDO ES [CUANDO SE NO SE EFECTUA ISE REVISA TODOS NO SE REVISAN |ERRORES Y ESTOS 50% NO SE EFECTUA 17% TODOS LOS
INECESARIO PRESENTAN LOS DIAS DIAS 33% CUANDO ES NECESARIO
IVUELVEN A
INCONVENIENTES
COMETERSE
2. 5150% NO S0%
6 a.NOb.NOc.SI a.NOb.NOc.NO [a.NOb.NOc.NO |a.SIb.Slc.SI 2. SIb.NO c. NO |a. SIb.SIc. NO b. SI34% NO 66%
. S134% NO 66%
7 NO NO NO ISI NO INO 151.17% NO. 83%
EL PROCESO DE OM
BASADOS EN LA ES EN CONJUNTO
ICADA AREA SABE |CON TODAS LAS
GERENCIA SE
REALIZAN SUS LO QUE AREAS POR ELLO
TOMAN CONTROLES
DIALOGO N/A FUNCIONES A INECESITAYLO  |CADA AREA [DIFERENTES RESPUESTAS
UNICAMENTE AL
ICABALIDAD ICOMUNICA A INTERVIENE
PRESENTARSE
IGERENCIA [DIRECTAMENTE Y ES|
INCONVENIENTES
PARTE DEL

RESULTADO
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PREGUNTA) M.MARTINEZ/ | G.RACINEZ/ | J.RACINEZ/ | M.RACINEZ/ | M.OLIVO)) H.HARO)) RESPUESTASIRE/|
No. GERENTE AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR CONTADOR TBULACION) REPREGUNTAS PREGUNTAS COMENTARIOS TEMA
9 NO NO NO N0 si s NO.(663%(5.34%(
a.(51[50%(NO. 349%(N/A. L5
b(5166%(NO.(L7%(N/A (75 ‘ ‘
a.N/AbN/ACN/A( ~ [a.NOb.NO(e.NO( (11663 NOL7%AIN/A.[L7%(1((((| PEDIR(ANALISIS|
10 ;;ﬁ’;:{c'sud'we'su dSifeN/ARN/A - |dNOfe.NO(ENO( :J:I;(;:(;;‘(d-NO(:-::L:;‘((gczl(()dsu :;I‘:‘S‘:‘r aste ”i(S\(SU%(NQ(M%(N/A‘15%([(((({(({(((({(((((F\NANUEROS(
o /A 2NO( ’ ’ ’ es1(66%(NO.17%(N/A. (L 754((((((( ELABORADOS(
51663 7%((N/A. L7580
e (51345%(NO.(50%(N/A. L6581
PEDIR(AL(
CONTADOR(
ESTADO(DE(
51664 (NO349%( SITUACION( EXISTE(SERAPRAION(DE(FUNCIONES(EN(LOS(
6IBOIES  [SBOIENO  [aNObNOENO [aNOUBSIENO  [alSibSIeS!  [aSilbiSifes oSBT DINANCIERA, PROCESOS(PERO(ESTAS(MUCHAS(VECES(SE(
e (s50%NOBOP(IIMIINIRESULTADOY IRRESPETAN(Y(SETOMAN(DECISIONES(UNILATERALES| CoNTROLES(
INTEGRAL(Y( POR(PARTE(DE(GERENCIA. (NO(SE(REALIZAN(FLUJOS( FINANCIEROS(
FLUJO(DE( DE(FECTIVO, (POR(LO(CUAL(NO(EXISTE(UN(CONTROL{
EFECTIVO( EXACTO(DEL(DINERO, (SE(VAN(SUPLIENDO(LOS(
INFLUTEENFORVA] GASTOS(DE(MANERA(CONTINGENTE.(
SE(EVALUAN(
DIRECTAPORQUE(
EN(LATOMADE( DEFCENCASYA oy asasu
PARTIRIDE(ESO(
PECSONESpAR LAS[DESICIONES| FUNCIONAMIENTO( MAYORIA(INDICA(QUE(TIENE(
12 SEVERA BUSCAR( N/A N/A EN(LA(PARTE(
ALTERNATICAS(DE( SHALSTANA( ECONOMICA( \SCENCA
EQUILIBRAR(LA(
FINANCIAMIENTO( (GENERADOSIPOR(
ECONOMIADE(LA
e oRESh SERVICIOS|
PRESTADOS(
FLUJO(DE(
13 a( a. N/A a. a a. [CORTO(83%(N/A(L7% EFECTIVO[
S| NO NO N0 si( s 51.50%(N0.50%
UN(BUEN(CONTROL(
PERMITE(OBTENER
UNIBUEN( QU
DANDOPAUTAS(A( RESULTADO(EN( CONTROLESESE|
L05(PASOSIATOMAR| (CUALQUIERAREA( REALZANIAL
MEJORAMIENTO[ ~ [PARA[UNA(MEIOR( | N/A IN/A IN/A EN(LA(PARTE( GESTION| NO(SE(REALIZAN(CONTROLES.( SISTEMAS(DE(CONTROL
(GESTION( [ADMINISTRATIVA(
[ADMINISTRATIVA PERMITE(QUE(TODA ADMINISTRATIV
LAORGANIZACION( A
FUNCIONE
[ADECUADAMENTE(
SI( N/A NO NO S NO S1.(34%(NO(S0% N/A(L7%( SISTEMA(DE(GESTION(
N/A( N/A N/A N/A N/A N/A N/A(L00%( CALIDAD(
51 (LASIPERSONAS(
" QUE(LABORAN(EN(
51, [SEHAN( 51, IMPULSA(EL( NO‘(NO(SE[MANEJAAMB‘ENTE( o ST OM(BUSCAN(UN( LOS(EMPLEADOS(NO(COMPARTEN(EL(MODELO(DE(
" MANIFESTADO(  [LOGRO(DE( UN(MISMO( ABORALIGRACIS v»xﬁms( (OBJETIVO(COMUN( 67 DIRECCION(DE(LA(EMPRESA(PERO(AL(SER(FAMILIA(  [LIDERAZGO(Y(
SATISFECHOS(LOS(  |OBJETIVOS(DE( LENGUAJE(PARA( ALLIDERAZGOQUE(DEFCENCS |QUE(ES(LOGRAR( LAS(RELACIONES(LABORALES(SON(FAVORABLES(Y(SE( |DIRECCION(
CLIENTES SERVICIO[AL(CLIENTE TODO( AL GERENTE :ANE(RS(SS?;?DAS( BUSCA(EVITAR(CONFLICTOS.

AMBIENTE
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PREGUNTA M. MARTINEL | G RACINEL | LRACNEE | MRACNEE | mONO- | ek RESPUESTAS -
W | Om | wwm | wum | e | e | omo | TR0 RN s (OB b
N0 A N0 51 GERENTE [0, LAGERENCIA INO 5. 386 N0 SR NJA 7%
ETUDODE
(UMD QLESE OBSENGNETOOE DD [ el
5, ERVICIOAL [0 CORRECTO CALDAD
5 COMPLETA REALIZO??
SATISFACCION DEL [N/A N0 (UATERIEL - RSO 51 S0%NO. 33 AL
- VENORTIEMPO  [SERVICIO AL
POSIBLE CLENTE
l N0 /A N0 N0 N0 N0 0. 83%NJA 17%
NO Y REVISONES A GEENCA, GERENCIAREVSA
FLOESAROLLO D LOS PROCESS
NACONALZACONMANUALNENTE ASEGURMIDOSE
e A 10 0 LA O S A L QUESEREALCEN LOS PAGOS DELQUIDACIONES A
TINPO Y SEAGLTEELTRANITEALNENCR TEVEO
POSBLE, GERENCA ITENTAREVSHR
g MANUALVENTE TODOS L0 ROCESS S RV
OO MNUCIOSHMENT L0 PROCESS FLOS CLENTES
T CNBLN 5 RN LOSVALORES GASTAOSPOROS
q " 0 N P R T AUARES DEADUANAENLAS ACTIDADES
SO CAMPO, SE REVSA ANGALUENTE LA KO DE
[OPTETS ST RUTADELWENSAEAD S EVSAMANUALVENTE B
ETNCSENDH MCHVORNBIEALOSNEANNIOS SSTEVASDECONTRL
ENTREGADOSPOR A SEAE ALASSTENTEE
— B0 LALBE COMBLDIDEL CHOREIA LUK
EUNENOALS [EIPSP — [ERUNE EEESORAMIENTO*A EIEEmngJAQEULESE DAHONO EXSTEN CONTROLESUTONATDS
0 PROCOSTALDS [OPERACONESONTHONENTOCLE [ A . . GERENCASE ENCARGH DEREVISAR Y FRVIAR
(UBNTES ROLDEGASTOS  [ALG0SUCEDE - o DIRECTAMENTE TODOS LOS CHUEQUES QUE
DAL - o INGRESAN A A ENPRES, ESTO N OCSONES
CALSA CONFUCON PORQUE L0 CHEQUES D
OO BASAN POR ELAREACONTABLE Y NO.SON
o GRS POCSOETHE OIS DEE
OLDE....DF  [SEAPLICANEL LA MAYORIA INDICA QUE NO EXISTEN QUESECUENTA ONTODA A DOCUNENTACON
/A DECLARACIONES ~ [MOMENTOQUE - [N/ /A A (ONTROLES A LAS AREAS NECEAHA, EXTADOCUNENTACONDEBE 8
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Anexo Il
CUESTIONARIO PARA COLABORADORES OM CIA.LTDA.

INDICACIONES

1. Lea detenidamente las preguntas y responda cada una de ellas. El cuestionario no
cuenta con un limite de tiempo.

2. Cualquier inquietud que tenga respecto al cuestionario, favor solicitar una
explicacion al Auditor.

3. En caso de desconocer alguna respuesta, indique No Aplica (N/A) o escriba la
palabra desconozco.

4. En caso de que la pregunta no aplique debido a su posicion en la empresa, favor
indique que No Aplica (N/A)

5. Muchas gracias por su colaboracion.

PLANEACION

1. ¢Queé tipo de planes desarrolla la organizacion:

a. permanentes? Si NO N/A
b. dnicos? Sl NO N/A
c. contingentes? Sl NO N/A

2. ¢Conoce la mision de la empresa?

Sl NO N/A
3. ¢Comparte la mision de la empresa?
Sl NO N/A
4. ¢Considera que la mision sirve de guia para las acciones que realiza en sus labores
diarias?
Sl NO N/A
5. ¢Conoce la vision de la empresa?
Sl NO N/A

6. ¢Comparte la vision de la empresa?
SI NO N/A
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¢Se siente motivado para alcanzar la vision de la empresa?
SI NO N/A

¢Como se transmite dicha vision a toda la organizacion?

¢ Conoce los objetivos de la empresa?
SI NO N/A

. ¢ Estos objetivos son del dominio de toda la organizacion?

Sl NO N/A
. ¢A qué plazos se definen los objetivos?

a. Corto

b. Mediano

c. Largo plazo

d. Todas las anteriores

. Indique los objetivos generales de la empresa.



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

136

¢ Conoce las estrategias que tiene planteadas la empresa para la consecucion de los

objetivos?

Sl NO N/A

¢Son acordes las estrategias con los objetivos?
SI NO N/A

Indique las estrategias generales de la empresa

¢ Conoce cudles son los procesos de la organizacion? Si su respuesta es positiva,
indique cuales.
SI NO N/A

¢La empresa cuenta con politicas definidas?
Sl NO N/A



28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.
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¢Son politicas generales 0 para areas especificas?

¢Cumplen las politicas con el proposito de servir como normas generales de
conducta para orientar las acciones?

Sl NO N/A

¢Cdomo se supervisa la correcta aplicacion de las politicas? Expliquelo brevemente.

¢ Estan definidos procedimientos para llevar a cabo el trabajo? Si la respuesta es
positiva, indique cuéles.

Sl NO N/A

¢Estan documentados estos procedimientos?

Sl NO N/A
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38. ¢ Existen procedimientos generales y especificos? Si la respuesta es positiva indique
cudles.
Sl NO N/A

39. ¢ Los procedimientos incorporan:

a. objetivo del procedimiento?

Sl NO N/A
b. éreas de aplicacion?

SI NO N/A
c. responsable(s)?

Sl NO N/A
d. politicas o normas de operacion?

SI NO N/A
e. conceptos?

Sl NO N/A
f. controles?

SI NO N/A
g. descripcién de las operaciones?

Sl NO N/A
h. diagrama de flujo?

SI NO N/A
i. formularios o impresos?

Sl NO N/A
J. instructivos?

SI NO N/A
k. glosario de términos?

Sl NO N/A

I. otros? Indique.

40. Como se transmiten los procedimientos a la organizacion?

41. ;Considera usted que los procedimientos contribuyen con el proceso de toma de
decisiones?
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SI NO N/A
42. ;De qué manera los procedimientos inciden en el logro de los resultados esperados
por la organizacién?

ORGANIZACION

1. Grafique el organigrama de la empresa e indique su posicion

2. Indique las areas que existen en la organizacion

9. ¢Como se evalua el desempefio del area?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
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Sl NO N/A

¢Se cuenta con un eficaz sistema de administracién de personal? Explique su
respuesta.

Sl NO N/A

¢Ha recibido capacitacion en los Gltimos 12 meses? Si la respuesta es positiva,
indique en qué fue capacitado.
SI NO N/A
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19. ;Cémo se detectan las necesidades de capacitacion:

a. con base en el programa general de trabajo?
S NO N/A

b. solicitud de las areas de la organizacion?
S NO N/A

c. por necesidades de servicio?
S NO N/A

d. otros? Indique.

20. ¢ La capacitacion recibida ha sido a nivel local o internacional?

21. ¢ Alguna vez ha recibido capacitaciones en el extranjero?
Sl NO N/A

22. ¢Usted cuenta con facultades para la toma de decisiones? Explique.
SI NO N/A

23. ¢ Existe algun documento que consigne los requerimientos para el reclutamiento y
seleccion de personal?

Sl NO N/A
24. ¢ Quién revisa las solicitudes de empleo?

25. ¢Se entrevista a los aspirantes?

Sl NO N/A

26. ¢ Se llevan a cabo exdmenes a los aspirantes sobre:
a. conocimientos generales?

Sl NO N/A



27.

28.

29.

30.

31.

32.
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b. conocimientos requeridos para el puesto?

Sl NO N/A

c. habilidades y destrezas?

Sl NO N/A
d. idiomas?
Sl NO N/A

¢ Qué procedimiento se utiliza para contratar e inducir al personal? Expliquelo
brevemente.

¢ Se cuenta con contratos debidamente revisados y aprobados?

Sl NO N/A

¢ Cuenta la organizacién con normas de seguridad internas? Si la respuesta es
positiva, indique cuéles.

Sl NO N/A

¢Son adecuadas las condiciones de trabajo, tales como:
a. ventilacion? Sl NO N/A
b. iluminacion? Sl NO N/A
c. temperatura? Sl NO N/A
d. nivel de ruido? Sl NO N/A

e. disposicion de mobiliario y equipos? Sl NO N/A
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f. color de las areas? SI NO N/A

g. éreas de circulacion? Sl NO N/A

h. é&reas de descanso? SI NO N/A

i. areas de atencion a clientes? Sl NO N/A
¢Se aplica evaluaciones del desempefio en la organizacion?

Sl NO N/A

¢ Cudl fue el resultado y cuando fue su ultima evaluacion?

¢Existe un codigo de ética o conducta de la organizacion?
SI NO N/A

¢Cuales son los valores fundamentales dentro de la organizacion?

Marque con una X los estudios de mejoramiento administrativo que se efecttan en
la empresa.

a. analisis de funcionamiento

b. reestructuracion organizacional
c. viabilidad

d. factibilidad

e. productividad

f. reorganizacion

g. reingenieria
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h. distribucion del espacio
i. simplificacion del trabajo
J. auditoria administrativa
k. calidad

I. ninguno

40. ¢ Cuantos estudios se han realizado?

DIRECCION

1. ¢Como contribuyen sus acciones a hacer mas eficaz a la organizacion?

3. ¢Qué estilos de liderazgo se han utilizado con anterioridad?

4. ¢Se han propuesto diferentes estilos de liderazgo para la organizacion? Indique
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cuales.

5. Lalabor de la direccion se traduce en atributos como:
a. Solidez financiera?
Sl NO N/A
b. valor de la organizacion como inversion?
Sl NO N/A
c. calidad de los productos y/o servicios?
Sl NO N/A
d. innovacién?
Sl NO N/A
e. calidad de la administracion?
Sl NO N/A
f. capacidad para atraer, desarrollar y retener a personal talentoso?
Sl NO N/A
g. responsabilidad ambiental y comunitaria?
Sl NO N/A
h. otros? Indique.

6. ¢Esta de acuerdo con el estilo de liderazgo empleado por la organizacién.?

Expligue su respuesta
SI NO N/A

8. ¢Se conocen las barreras que obstaculizan la comunicacion?

Sl NO N/A

9. ¢Para superar las barreras se realizan acciones como:

a. usar la retroalimentacion? Sl NO N/A
b. escuchar con atencion? S NO N/A
c. hablar con lenguaje claro? SI NO N/A
d. controlar las emociones? S NO N/A

e. observar las sefales no verbales? Sl NO N/A

10. ¢ Cuadles son los canales de comunicacion establecidos?
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12.

13.
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16.

17.

18.

19.
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¢ Dispone la organizacion de redes de informacién computarizadas que manejen
recursos tales como:

a. correo electronico? Sl NO N/A

b. Mensajes instantaneos? SI NO N/A

c. correo de voz? SI NO N/A

d. fax? SI NO N/A

e. intercambio electronico de informacién? SINO  N/A

f. teleconferencia? SI NO N/A

g. videoconferencia? Sl NO N/A

h. otros? Indique.

La organizacion ¢utiliza estos recursos para facilitar la comunicacion?

Sl NO N/A

¢ Qué clase de comunicacion predomina? Marque con una X.
a. dialogo
b. discusion
c. otro. Indique

¢Como se afrontan y superan los problemas de comunicacion?

¢Es la motivacién una prioridad para la organizacion? Justifique su respuesta.

Sl NO N/A

¢Qué modelo de motivacion se emplea?

¢Las iniciativas para elevar la motivacion del personal incluyen:

a. ampliacion del trabajo (incrementar el nUmero de tareas)?



147

Sl NO N/A

b. enriquecimiento del trabajo (aumento de la responsabilidad y autonomia
en el trabajo)?

SI NO N/A

C. recompensas no monetarias?
SI NO N/A

d. recompensas monetarias?
SI NO N/A

20. ¢ Entre los factores motivadores se encuentran:

o

semana de trabajo comprimida? Sl NO N/A

b. horarios de trabajo flexible? Sl NO N/A

o

trabajo a distancia? Sl NO N/A
d. trabajo compartido? Sl NO N/A

21. Usted recibe incentivos por su trabajo. Indique cuales.
SI NO N/A

24. ;El estrés y el conflicto son propiciados por causas tales como:

a. recursos limitados para trabajar? S NO N/A
b. ambigledad en las instrucciones? S NO N/A
C. comunicacion inadecuada? SI NO N/A

d. falta de informacién? Sl NO N/A
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26.
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28.

29.

30.

31.
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e. diferencia de status?

f. blsqueda de reconocimiento?
g. ejercicio de la autoridad?

h. centralizacion de datos?

I. otros? Indique.

Sl NO N/A

Sl NO N/A
Sl NO N/A

SI NO N/A

NO N/A
NO N/A
N/A

NO N/A

¢ Existen programas para reducir el estrés? Indique cudles.
SI NO N/A
¢Cuenta la organizacion con un plan para el manejo de la crisis?
Sl NO N/A
¢Latecnologia de informacion de la organizacion incluye:
a. hardware? Sl
b. software? SI
c. telecomunicaciones? Sl NO
d. Dbases de datos? SI
e. otros? Indique.

¢Permiten estos recursos un adecuado resguardo, procesamiento y distribucion de

¢La tecnologia de la informacién permite una interaccion eficaz con:

la informacion?

Sl NO N/A
a. clientes? Sl NO
b. proveedores? SI
c. competencia? Sl NO
d. autoridades? Sl NO
e. otros? Indique.

¢Se realizan auditorias tecnolégicas?

Sl NO N/A

N/A
NO N/A
N/A
N/A

¢La organizacion requiere mayores recursos tecnoldgicos.? Si su respuesta es

positiva proponga cuales.
Sl NO N/A



149

34. Marque con una x los modelos de decision se siguen:

a. incremental, en el cual las principales soluciones surgen de una serie de
decisiones menores?

b. de coalicién, en el cual los grupos con preferencias distintas usan el poder y
la negociacién para influir en las decisiones?

c. del bote de basura, en el cual las personas que intervienen en el proceso
decisorio no estan seguras de las metas o estan en desacuerdo con ellas,
por lo que las decisiones se dan al azar?

d. otros? Indique.
35. ¢Existe el proceso de toma de decisiones en grupo?

Sl NO N/A

36. ¢ Quiénes conforman el grupo?

37. ¢ Qué esfuerzos ha realizado la organizacion para fomentar la innovacion y la
creatividad?
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CONTROL

1. ¢Cbmo se ejerce el control? Expliquelo brevemente.

2. ¢Estéan bien identificados los puntos criticos que es necesario controlar? Indique
cuéles son estos puntos criticos.

Sl NO N/A

3. ¢Estan definidos controles en atencion a un enfoque:

a. preventivo (anticipa los problemas)? Indique cudles.

b. concurrente (resuelve los problemas cuando se presentan)? Indique cuales.

c. de retroalimentacion (resuelve los problemas después de que ocurren)?
Indique cuales.

certeza de que los controles cumplen con:

d. sefialar excepciones en puntos criticos? Explique

g. ajustarse a la cultura organizacional? Explique
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h. justificar su costo? Explique

¢El proceso de control contempla elementos basicos tales como:

a. medicion del rendimiento actual?
SI NO N/A

b. comparacion del desempefio actual con el estandar?
SI NO N/A

c. toma de acciones para corregir desviaciones o estandares inadecuados?
SI NO N/A

¢Existen lineamientos definidos para la integracion de controles?

Sl NO N/A

¢De qué manera participan todas y cada una de las areas de la organizacién en la
definicién y aplicacion de controles? Explique su respuesta.

¢Se cuenta con controles financieros, presupuestales y de medicién del desempefio?

Sl NO N/A

¢ Se lleva a cabo un analisis financiero de:

a. liquidez? Sl NO N/A
b. actividades? SI NO N/A

c. rendimiento? Sl NO N/A
d. financiamiento? Sl NO N/A
e. produccion? SI NO N/A
f.  costos? Sl NO N/A
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g. inversion? SI NO N/A

h. otros? Indique.

10. ¢Se utiliza informacién financiera tal como:
a. estado de situacion financiera?
Sl NO N/A

b. estado del resultado integral?
SI NO N/A

c. estado de flujo de efectivo?
SI NO N/A

11. ¢En qué forma influye el resultado del anélisis financiero en el proceso de toma de
decisiones?

12. ¢ A qué plazos se presupuesta? Margue con una X

a. corto plazo
b. mediano plazo
c. largo plazo

13. ¢ Es el presupuesto un instrumento que coadyuva eficazmente con los planes de la
organizacion?
Sl NO N/A

14. ; Como agregan valor los controles a la gestion administrativa?

15. ¢ Cuenta la organizacion con un sistema de gestion de la calidad?
SI NO N/A

16. ¢A qué normas internacionales se apega tal sistema?

17. ¢El liderazgo que se ejerce en la organizacion se ha reflejado en un ambiente
laboral que impulsa el logro de objetivos? Explique brevemente

Sl NO N/A



18.
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¢Existe algun area encargada del manejo del sistema de gestion de la calidad? Si su
respuesta es positiva indique quien.

Sl NO N/A

¢Estan definidos los estandares de calidad a los cuales debe sujetarse la
organizacion? Si la respuesta es positiva indique cuales.

Sl NO N/A

¢Existen controles burocréaticos dentro de la organizacion? Indique cuales.

Sl NO N/A

¢ Existen controles automaticos dentro de la organizacion? Indique cuales.

Sl NO N/A

¢Existen controles estratégicos dentro de la organizacion.? Indique cuales.

Sl NO N/A

. La empresa ¢cuenta con normas de actuacion establecidas? Indique cuales.

Sl NO N/A
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26. ¢Ha existido normas de actuacion propuestas que no han sido aprobadas? Si la
respuesta es positiva, indique cuales.

Sl NO N/A



