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RESUMEN

D&R Consultores S.A., es una compafia que brinda servicios de
Auditoria Financiera, Tributaria y asesoria Contable a las demas
empresas y personas que buscan mejorar la gestion de su negocio

cumpliendo con las normas vigentes aplicables en el Ecuador.

El presente proyecto se encuentra orientado al disefio de un Sistema
de Gestidn por procesos para la Compafiia D&R Consultores S.A. con el
fin de que se lleven de una manera coordinada los procesos de la
compaiia y se puedan cumplir con los objetivos y metas deseados,
implementando paso a paso cada componente de un Sistema de
Gestién y disefiando un plan estratégico que permita mejorar la
estructura organizacional de la Compania. Para ello se ha utilizado
varios métodos de analisis tales como diagramas de flujo, causa y
efecto, indicadores de gestion, etc., que nos ayudaran a encontrar las
fallas que afectan al desempefio de sus procesos y poder desarrollar un
sistema que estara debidamente documentado, todo esto explicado en

los siguientes cuatro capitulos.



Capitulo I.- Describe los Antecedentes de la Compafia, como fueron
sus inicios, como se encuentra disefiada su estructura organizacional y

los objetivos que se han planteado.

Capitulo Il.- Consta de toda la base tedrica y definicion de cada una de
las herramientas utilizadas para disefiar un modelo de Gestién por

procesos.

Capitulo Ill.- Presenta la Situacion actual de D&R Consultores S.A y la
aplicacién de los métodos estratégicos para la elaboracion del sistema
de gestion, se plantea su Mision, Vision y objetivos, la cadena de valor,
se propone un analisis FODA que muestre un diagnostico completo de
la situacién Interna y externa de la Compainia, con el uso de indicadores
y diagramas de causa y efecto determinar cualquier anomalia en
relacion a las actividades que se realizan y ayudar en la toma de

decisiones

Capitulo IV.- Contiene las conclusiones y recomendaciones finales del

trabajo elaborando propuestas de mejora para la compainia.



INDICE GENERAL

INDICE GENERAL .....ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiininiisss s ssss s sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnes n
INDICE DE FIGURAS .......coveetereeiisessessessissesessessesssssesessessessessssessessessssassessesssssssessessassessssensessessssansenes VIl
CAPITULO 1...ueueneuenencuenensnsssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 1
1 CONOCIMIENTO DEL NEGOUCIO ....ccceveeeeeeemeeeeeeeeemeeseesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 1
11 RESENA HISTORICA DE LA EIMPRESA. ..cceutteeeittteeeniteeeseiteeesitteessabeeeseareeesnnteessubeeesssseeesanseeessseeesans 1
1.1.1  Estructura OrganizacCionQl..............ccoecueerueeesueiiiiieeee ettt 2
O IO Y [o T ol X =T o | OSSR 3
1.1.3  RazOn S0CIQl de 10 EMPIeSQ .........cooueeeueinieieieeeiieeiee ettt 3
1.1.4  SEIViCIOS.....ccceeeveoeeeeeeeaaaaanes
1.1.4.1 Contables
1.1.4.2 LI <01 = o LSRR PPRRTSRRPRE 4
1.1.43 (=Y ] TPt 4
1.144 F XU Lo [ o) - TSP PRUPPPTUPRPNE 4
O IR V) o] folo ol o AR CL=te T 42 (oo IR USSR 5
Y I O 1T 1 (=X TSR 5
O DA 01X Yoq | o YoiTo] ¢ e [0 (o X I YT 4/ (o1 [0 LSS SR 7
1.1.7.1 [O1o] 01 -] o] LT3R PPUPR 7
1.1.7.2 B 01U [ o LU PPPRUPPPRUPPPRNE 7
1.1.7.3 (=Y ] LRSSt 8
1.1.74 J XU Lo [ o) T PP PRUPPPUPPPRNE 9
1.2 ANALISIS DE RIESGOS ..vveuveteireenetesireesittesireessteessteesseeesmteessseesareesaseesareesnseesareesseesareesnseesraesnseesane 9
13 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA . ....cutiiiiieiiiiiieteeee sttt e e s siren e e s s sren e e e e s ssnene e e e e s e seannnnee 12
1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO . iieieteeeeeeeiettt et e e e e e sttt ee e e e sibseeeeeese s ansbeeeeeessenannbeneeeeesesnnrnnneeeens 14
O N 0 o] (=41 1Yo X =T =] o (=X SRS 14
1.4.2  OBJELIVO ESPECIfICO...ccceuveieeseee e ettt e e ttte e ettt e et e e ettt e e e et e e e e tsaaeesisasaesssaseesses 15
CAPITULO 2.ttt ssessssss st ssssss st st s ssesssssssastssessessssssssssassasssssssessns 16
2 LYY 300 I = 0 T o 16
2.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO ..uuveeeureerureeeseesreeeseesteeeseesaseesseesaseesnseessseesnseesaseesnseesseesnseens 16
2.2 IVIISION ettt ettt ettt ettt sttt et sab e et e s e st e st e e s bt e st e e sabeesa bt e e bt e sabeesmneesaneesnneens 17
2.3 VISION
2.4 (012 7] 23 11V 0 TP PP UUTTP PRI 19
2.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS ..uvveeeureerureesseesuteesseesseeesseesaseessseesaseesseesasessnseessesssseesasessnseesasessnseesne 20
2.6 PRINCIPIOS Y VALORES. ....ttttteteeeaeiiittteeeeesaisbeteeeesaaunbeeeeeeeaeaunbabeeeeeeesanbsbeeeaeeesaannnseeeeeessannnnnes 21
2.7 POLITICAS ..ottt st bbb s bt e seb e e saa e e saneesanee s 23
2.8 ANALISIS FODA ...ttt ettt ettt ettt e st e s bt e sab e e sat e e sab e e eabeesabeeeaneesaneeeaneens 23
2.9 LA GESTION POR PROCESOS EN LAS EMPRESAS ...cceiureeereurereraurreessneeesesnreresassneeesanseesssnnesessnnsesessnnnes 25
2.9.1  PrincCipios de 10 GEStiON POI PIOCESOS .........c..uueeeceeeeeeiieeeeeiieeaeeitieeeeeiseaeesiasseesissssessiseseeias 26

2.9.2  DEfiNiCiON d@ PrOCESOS. ......cccceeeeeeetieeeeeiieeeeceeesseaeesstteaesaaaaesasesaesssssaesassesssssssaassssseaenans 27



2.9.3  PAIteS eI PrOCESO .....cccouviieeiiieesiieeeeiiteeetea s stte e e sttt e e sttt e e s stseaaesttassssstsassasseassssssesenns 28
2.9.4  Beneficios de [ GEStiON POI PrOCESOS .........cc.eeeecveeeeeiivieeeiiieaeesiseeaessisseessissssssisssssesssesennns 30
2.9.5 Eficiencia, eficacia y efectividad de Procesos .............ccoceevuienveeesiieniieesiiesieeeeseeeen 31
2.9.6  Control de Procesos
2.9.7  CAACNA A8 VIOIOK ......eoeenieieeeieeeeeeeee ettt e e sste e st a e e stta e e s ssaae e ssassesssssteaenns
B T 1V [0 T Yo I (=0l o o Tol=X Yo X USSR
2.9.8.1 Clasificacion de 10S PrOCESOS ......cccvieruieiiieeeieeeeste et e ee et e steesta e s e e e e ssteessaeeseessaeeseesnseenes 34
2.9.8.2 Jerarquizacion de 10S PrOCESOS ....ccuviiiiuiieieiiee et e eeiteeeeireeeste e e seabeeesbaee e beeesbaeeesabaeesnsseeeans 36
2.9.8.3 Matriz A€ PriOFiZACION .....eeeeecieecie ettt et e et e et e s ra e e teesnseeseesnteesnaeeneesnnas 37
2.9.8.4 Procedimiento de Elaboracion.........cccueecieeieeiie ettt 37
2.9.85 [ goTol T o I O g Tole - TSR PPORUPRRPRPP 38
2.9.9  Sistema de DiSefi0 de [0S PrOCESOS .........ceeeecuuereesiieeesiiiisessiieessiieaeessiieeessisesssiseeesssiesenns 39
2.9.9.1 Levantamiento de INfOrmacion.........cooueeiieieerie e 39
2.9.9.2 Representacion Grafica de [0S PrOCESOS .....ccvuiieiuiiieciiie et citee et eetae et eire e e e aaee e
2.9.93 Diagramas € FIUJO c...eeeueiiiieeieeie ettt ettt sttt sttt be e st e e s ne e e

2.9.9.3.1 Criterios para elaborar diagramas de Flujo....
2.9.9.3.2  Ventajas de diagramacion ........ccceceveerierierierieerieneesiesiee sttt et st e st st e b sre et it ae e e b sas
2994 Analisis del Valor AGregado .......cocueveeieriiiierieeieseeie ettt sttt ettt st
2.9.10 MEdiCION Y SEGUIMIBNTO ......cc..veeeeeieieeeeeeeeeeeeeete e e ttee e e tee e e et e ee e e e e s baaeeesaeaeenees
2.9.10.1 Indicadores de Gestion
2.9.10.1.1 Caracteristicas de los indicadores de gestion
2.9.10.1.2 Clasificacion de 10S iINAICAUOIES .....cevvieriieriieriieee sttt st e e saaeeeee s
2.9.10.1.3 Ventajas
2.9.10.2 Diagramas de Causa Y Efecto
2.9.10.2.1 Procedimiento de Representacion del Diagrama .........ceceeeeveereenieneenieneeneseene e 49
2.9.10.2.2  Utilizacion del DIagrama......cc.eeeeuerieerienieiesieeiesieeie st sttt sae et sbe et sreesesaeestesaeesesas
2.9.11 Mejora y optimizacion de los Procesos
2.9.10.1  CIClO DEMING ceenitiiiieeiieestte sttt ettt ettt et sa bt et e st e bt e sabeesab e e bt e sabeesbeesabeenneesabeesaneeaseennees
2.9.11.1.1  Ventajas Y DeSVENTAJAS......ueeiiuiieeiiiee ittt ettt ettt e ettt e e et e e s bt e s bt e e e nneeeean
2.9.11.1.2 Etapas del Ciclo
2.9.12 Manual de Procesos...
2.9.12.1  Objetivos del Manual

2.9.12.2 Estructura y Partes del Manual.......c.cooieiieiiieiieeeeee et e 54

2.9.12.3  VeNtajas Y GESVENTAJAS....ceiueerieeieerieeeieesieesteeseeesteesseesseesteessseeseesseeenseesseesseesseesseeensessnees 55

CAPITULDO 3.....onieieceeeneteeaseseessesasese s sas et sss s sttt 56

3 DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCEQDS ........cceovrrerreereeesurseessessesssessessessessesssessenns 56

3.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO ..eeeeeuurereriurreeeiuteeeessueteesasseeesaueeeessuseeessssseeesasseesssnsesessssseeesssnes 56

3.1.1 Misidn

B [ T ST PR

N T 0 ] =1 1 | o XSS 57

3.1.31 (0] o TR AV X =T V=T | RSP 57

3.1.3.2 ODbjJEtiVOS ESPECITICOS .viiiuiiiiiiiieeiiiie sttt ettt e st e et e e s ta e e e s baeessbbeeesbbeessabaeesnnsaeaannne 57

3.14
3.2
3.2.1




3.2.2  OPOTEUNIAGA ..ottt ettt et e et e e sttt e e e stte e e s sstseessasteesssteaenns
3.2.3 Debilidades...
3.24 Amenazas...........ccuuee....

33 CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA.............

3.4 MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA
3.4.1  Procesos Clave de D&R CONSUILOreS S.A. ......coouuvevueesiienieesiiiesieesieesieesiieesieesiseesseenases 62
3.4.2  Procesos de apoyo de D&R CONSUILOreS S.A. ......c.eoooueeeneeeniienieeiiesieee et 63
3.5 IDENTIFICACION DE PROCESOS CRITICOS .eveeiieuiurrrieiesseeiiitreeeseeesssrsneeesssesssssssseesessssssssssessessssssnnnnes 63
3.6 SITUACION ACTUAL DE D&R CONSULTORES S.A Y PROPUESTA DE MIEJORA ...cuvvteiiieniiieniieeniee e 65
3.6.1  Andlisis de 105 ProCeS0S CIitiCOS........ceceuieriueesiiesieesiiiesieesiieesieesiseesieesiseesssessesssseenases 66
3.6.1.1 Proceso de AUditoria FINANCIEIa .....c.uecueeeiieeceeree et e se e ste et rae e e eae e e e teeseneeneesnnas 66
3.6.1.1.1 Diagrama de flujo de la situacién “actual” del proceso de Auditoria Financiera............... 66
3.6.1.1.2  Analisis de valor Agregado de la situacién actual del proceso de Auditoria Financiera....68
3.6.1.1.3 Diagrama de flujo de la situacion “mejorada” del proceso de Auditoria Financiera ........ 69

3.6.1.1.4  Andlisis de valor Agregado de la situacion mejorada del proceso Auditoria Financiera...71
3.6.1.1.5 Gréficos comparativos del analisis de valor agregado del proceso de Auditoria Financiera

Lo U] RV 1Y [T To] = To [ F TSRO PP USRI
3.6.1.1.6  Descripcidén de los indicadores del proceso de Auditoria Financiera.

3.6.1.2 Proceso de Auditoria TrDULAria. .....ceeieeeeieeeeree et e et e e e
3.6.1.2.1 Diagrama de flujo de la situacién “actual” del proceso de Auditoria Tributaria. .............. 74
3.6.1.2.2  Andlisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacion actual del proceso Auditoria
1o 101 = o T TR PRSI 76
3.6.1.2.3 Diagrama de flujo de la situacién “mejorada” del proceso de Auditoria Tributaria ......... 77

3.6.1.2.4  Andlisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacion mejorada del proceso
F XU e [ g T I T oYU - [ T RO 79
3.6.1.2.5 Graficos comparativos del analisis de valor agregado del proceso de Auditoria Tributaria

ETe U RV 1V 1= o] Lo [ USSP 80
3.6.1.2.6  Descripcidén de los indicadores del proceso de Auditoria Tributaria........cc.ccceevrcveeennnennn. 81
3.6.1.3 Proceso de Seleccidén y Contratacion de Personal. .......ccccueveeciiecciiieecciiee e 82
3.6.1.3.1 Diagrama de flujo de la situacién “actual” del proceso de Seleccién y Contratacion de
PEISONAl. et sttt s bbb e et e bt e sate e heesab e e beesareenareeane 82
3.6.1.3.2  Analisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacion actual del proceso Seleccidn
Y CoNtratacion de PErsoNal. .....cc.uiiciiii ittt et e et st a e srre e e sntaeas 84
3.6.1.3.3 Diagrama de flujo de la situacién “mejorada” del Proceso de Seleccion y Contratacién de
LYo o -SSR 85
3.6.1.3.4  Andlisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacion mejorada del proceso de
Seleccidon y Contratacion de PErsONAl ........ccccuiiieiiiieieiee ettt etae e e sate e e e ear e e e ebaeeesaneeas 87

3.6.1.3.5 Gréficos comparativos del analisis de valor agregado del proceso de Seleccidny
Contratacion de Personal actual Vs MEJorado. ......cocuiiiiiiiiiiiiieiiiieeciieeesitee e e st e e siaeessataeeea 88
3.6.1.3.6  Descripcion de los indicadores de los proceso de Seleccién y Contratacién de Personal.89
3.6.2  Andlisis de Procesos No Criticos
3.6.2.1 Ventas del Servicio

3.6.2.1.1 Analisis de Valor Agregado de la situacién actual del proceso ventas del servicio. .......... 90
3.6.2.1.2  Gréficas del andlisis de valor agregado actual del proceso de Gestidn de ventas. ........... 91
3.6.2.2 FACTURACION. .ttt bbb et s b e b e e a et e s bt e bt eaeenbe e st e beennenreeae 92
3.6.2.2.1 Analisis de valor Agregado de la situacion actual del proceso de Facturacién. ................ 92

3.6.2.2.2  Gréficas del andlisis de valor agregado actual del proceso de Facturacion. ..........cc......... 93



\

3.6.2.3 Y=Y Vi ol Tole [ OF: Yo - ol 1 - ol o ] TN SRPRN 94
3.6.2.3.1  Andlisis de valor Agregado de la situacion actual del proceso de Servicio de Capacitacion.
.......................................................................................................................................... 94

3.6.24 Graficas del analisis de valor agregado actual del proceso de Servicio de Capacitacidn. ...... 95

3.6.2.5 Gestién de Cobranza
3.6.2.5.1 Analisis de valor Agregado de la situacion actual del proceso Gestion de Cobranza

3.6.2.5.2  Gréficas del andlisis de valor agregado actual del proceso de Gestidén de Cobranza. ....... 97
3.6.2.6 Seguimiento y atencion al CHENTE. .......ciiiiiieciee et e e e e san e 98

3.6.2.6.1 Analisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacion actual del proceso de

Seguimiento y atenCion al ClIENTE. .....cceeviieieeeece e e e e e te e s e e neessaeeseeas 98

3.6.2.6.2  Graficas del andlisis de valor agregado actual del proceso de Seguimiento y atencion al

(ol 1T o =P PP PTTTPRN

3.6.2.7 Gestion Financiera — Elaboracién de Estados Financieros Mensuales
3.6.2.7.1  Andlisis de Valor Agregado de la situacion actual del proceso de elaboracién de Estados
FINANCIErOS MENSUGIES. ..eiieiiiie ittt sttt e e st e e s sttt e e s bte e e sabaeessabaeesstaessnnneas 100
3.6.2.7.2  Gréficas del andlisis de valor agregado actual del proceso de Elaboracion de Estados
financieros mensuales

3.6.2.8 Gestidn Financiera — Elaboracidn de Estados Financieros Anuales
3.6.2.8.1 Andlisis de Valor Agregado de la situacion actual del proceso de elaboracién de Estados
FINANCIEIOS ANUAIES. ..ottt st e e et e e e s bb e e s sabe e e sbtee e snbbeessabeeesnsnaesnsseeas 102
3.6.2.8.2  Gréficas del andlisis de valor agregado actual del proceso de Elaboracién de Estados
FINANCIEIOS ANUAIES. .. .eicieeiiecieeeee ettt ettt e s e e s teesa s e ebeesseeesbeesaseenseesnteenaeeanee 103

3.6.29 PAg0 08 NOMING. ...eitiiiiieriteteete ettt ettt ettt sb e et sae et e sbe et e sbeebesbe et e sbeenbesas 104
3.6.2.9.1 Anadlisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacion actual del proceso de Pago
(o L3\ Lo o113 - TSP 104
3.6.2.9.2  Gréficas del andlisis de valor agregado actual del proceso de Pago de Némina............. 105

3.6.2.10 Desvinculacion de PErsonal. .....oc.eecueoiieiiiinieeee ettt e e st saeeste e enne 106

3.6.2.10.1 Analisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacidn actual del proceso

DesviNCUlacion de PErsONAL. .......ccuiii it et e e st e e e s b e e e baaeenntaeeens 106
3.6.2.10.2  Graficas del analisis de valor agregado actual del proceso de Desvinculacion de
LYo o - USRI 107
3.6.2.11 Compra de EQUIPOS Y SUMINISTIOS. ..iicuviiiiiiieeiiieesiieeesiiee et esreessreeesibe e e ssebeeesareessnsaeeens 108
3.6.2.11.1 Analisis de valor Agregado de la situacidn actual del proceso de Compra de equipos y
SUMINISTIOS. ettt e et e e e bt e s b e e e s b b e e s s b bt e s ab e e e e bae e e sabeeesnb e e s e baeeesanneas 108
3.6.2.11.2  Gréficas del analisis de valor agregado actual del proceso de Compra de Equipos y
SUMINISTIOS. ettt ettt ettt e et e st e e e bt e e e s abb e e e abt e e e bt e e e sabeeesaabteeeabeeeeaabeeesanseeeenneeeeannneas 109
3.6.2.12 Y =Yg 1 =Y o T TR PRSPPI 110
3.6.2.12.1 Analisis de valor Agregado de la situacidn actual del proceso de Mensajeria de
(0o =YY g o 1= o ol F- VAP 110
3.6.2.12.2  Gréficas del analisis de valor agregado actual del proceso de Mensajeria de
(0o =] oY g o [=T o ol I VAP 111
3.7 INDICADORES DE GESTION ....uvvteeeirieeeniieeesireeeesreeeesnateeesnnneeessneeesns
3.8 DIAGRAMAS DE CAUSA Y EFECTOS ..uuiveveveieiiereeeeeeeienieeeeereennnnneeeeenees
3.8.1 Problema 1: Demora de entrega de Informes de Auditoria
3.8.2  Problema 2: Bajo Rendimiento LADOrQl. .............cceeeecveeeeeiiieeeiieaeesieeeeecieaesciea e e 117
3.9 PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA DE LOS PROCESOS BASADOS EN LA METODOLOGIA PDCA................ 119
3.9.1 Causa 1: Personal N0 CAlifiCATO. .........ccuuueeeeeeieeeeeeesee et e e e s taa s caeaaesreeans 121

3.9.2 Causa 2: Equipos en mal estado e inSUfICIeNte............cccccuvveveeeeeesciiiiieeeeeeicciiiiieaeeeeeiins 122



VI

(oY1 U] Ko S 123
4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .....cceeueittenneerennerrennerrenssersenssessenssesssnssesssnssessanssesenns 123
4.1 CONGCLUSIONES. ...t s e s s e e e e s e s e s e s e e e s e seseseseseseseeesessseseseas

4.2 RECOMENDACIONES
5 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......cooviereeeeresereseessesesesesesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 127
6 ANEXOS ... eeeiiiieieitteierttereeteenseetennseerenssessenssessenssessanssessanssesssnssesssnssesssnssessnnssessnnssssannssssannnne 129

6.1 ANEXO 1: MATRIZ DE PRIORIZACION .....c.ccoiiiiiiiiiieeeeeeeeeee ettt ettt aeeeaeaes

6.2 ANEXO 2: FORMATO DE DIAGRAMAS DE FLUJO...cceeiiiieiiiiieieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeessssssesesenes

6.3 ANEXO 3: FORMATO DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO .......ceeveieieieiiieieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeees e eeeeeeeneaenes

6.4 ANEXO 4: FORMATO TABLA DE INDICADORES ....eeeveieieiiiiieieieieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeeeseseseeeesessesssseeenns

6.5 ANEXO 5: FORMATO PARA LA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ...cceveveieieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees

6.6 ANEXO 6: FORMATO PARA LA CARACTERIZACION DE PROCESOS ...cceveveieieieieieieieeeieeeeeeeeeeereeeeeseseeeeeeens

6.7 ANEXO 7: FORMATO PARA LA DESCRIPCION DEL PROCESO ....cceveiiiiiiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees

6.8 ANEXO 8: CUESTIONARIOS PARA EVALUAR CONTROL INTERNO DE LOS CLIENTES

6.9 ANEXO 9: FORMATO PARA REGISTRO DE ACTIVIDADES SEMANALES DEL AUDITOR......cccvvveveieieieieeeeeeenens 138

6.10 ANEXO 10: MANUAL DE PROCESOS ...ceetetiiauuurereeeseaainereteteeesasanrereeeeesesasneneeesesesansnnneeesesesannnnneee 139



Vil

INDICE DE FIGURAS

llustracion 1: Organigrama Funcional de D&R Consultores S.A.........occovveeecieeeecciiee e 2
llustraciéon 2: Ubicacién Geografica de D&R Consultores S.A.........cccoccveeeeecieeeccciiee e 5
llustraciéon 3: Esquema del Direccionamiento EStratégico .......cccvveeevcieeeecciiee e e 17
Ilustracion 4: Caracteristicas de [0S ODJELIVOS ........eeeveiiiiiicciieeccieee e 20
HUStracion 5: Partes del PrOCESO.......coiueiiierieiii ettt ettt st s 30
llustracion 6: Esquema del mapa de ProCESOS. .......coiivviiieiciiiee et ee ettt e et e e eveeee e 33
llustracion 7: Modelo de Agrupacion de [0S PrOCESOS......ccccuvieeieciieeeceiieee et e eere e e eveee e 35
llustracion 8: Jerarquizacion de [0S PrOCESOS .....ccuveeeieiiieeieiiieeeeiteeeeecitee e e ectte e e e evee e e e earaeeeeans 36
llustracion 9: Andlisis de Valor Agregado .........ooccviieieiiiie ettt 45
llustracion 10: Esquema de Andlisis de Causay Efecto .....cccvveeeeciieeicciiec e, 51
llustracion 11: Etapas del Ciclo DEMING....cccuuiii ettt e e ere e e e eareeeeeans 53
llustracidn 12: Cadena de Valor de D&R Consultores S.A.......coueeieeieeneenieniceic e 61
llustracion 13: Mapa de Procesos de D&R Consultores S.A. ......cceeeeeciieeeecieee et 62
llustracion 14: Diagrama Ishikawa Problema 1., 115

llustracion 15: Diagrama Ishikawa Problema 2., 117


file:///C:/Users/ricar_000/Desktop/Proyecto%20de%20Grad.%20D&R%20Consultores%20(consolidado).doc%23_Toc418728618
file:///C:/Users/ricar_000/Desktop/Proyecto%20de%20Grad.%20D&R%20Consultores%20(consolidado).doc%23_Toc418728624
file:///C:/Users/ricar_000/Desktop/Proyecto%20de%20Grad.%20D&R%20Consultores%20(consolidado).doc%23_Toc418728626
file:///C:/Users/ricar_000/Desktop/Proyecto%20de%20Grad.%20D&R%20Consultores%20(consolidado).doc%23_Toc418728627

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Cartera de Clientes de D&R CoONSUItOres S.A........ooviriiriieiieeenee e 6
Tabla 2: Analisis de riesgos de 1a CoOmMPania ......ccueeeeeiieei e 11
Tabla 3: Tipos de Valores de Una EMPresa .....cccueeeeceiiee e et eevre e e evaee e evee e e 22
Tabla 4: Factores del ANAliSisS FODA........iiiiiiiie ettt ettt et et be e s bae e s e saee s 24
Tabla 5: Simbologia ANSI para DiagramaciOn.........ccccueieieiiee e ccieee e 43
Tabla 6: Procesos y Subprocesos Claves de D&R Consultores S.A.........ceeeevccviveeeeeeeeeeccvnneenn. 62
Tabla 7: Procesos y Subprocesos de Apoyo de D&R Consultores S.A.........ccccvveeeeeeeeeeccnvnnennn. 63
Tabla 8: Procesos Criticos de D&R CONSUIOIES .......cccuvierieiiniiiniieeiie ettt 65
Tabla 9: Andlisis de Mejora de 10s Procesos CritiCoS .....covveeeeeeiieciirreeeeeeeeeciireeeee e eeeevvveens 119
Tabla 10: Propuesta de Mejora Causa 1 .......ceivvcuiieiiiiieeeiiiieee e ecieeeessiieeeeseveeeeesveeeesssneneeeeans 121

Tabla 11: Propuesta de Mejora CauSa 2 .......eeiieuiieeieiieeeieiieeeestieeeessieeeeeseveeeessseeeessssseeassans 122



INTRODUCCION

D&R Consultores S.A. es una compafia en proceso de expansion, la cual ha
ido incrementando sus margenes de rentabilidad, con la ayuda de la
atencion personalizada de sus directivos, la misma que se encuentra con
pequefios problemas en la parte organizacional, en el desarrollo de los

procesos Yy en el desempefio de las funciones de ciertas areas.

La propuesta a realizar en este proyecto es factible, debido a que se ajusta a
la necesidad de optimizar todos los procesos de la compaiiia, por lo que el
objetivo planteado, presenta soluciones en los procesos operativos y
administrativos, disminuyendo al maximo los problemas que afectan al

desarrollo eficiente.

Para lograr la ejecucion de este proyecto se investigara cada area, aplicando
métodos estratégicos tales como: la cadena de valor, analisis FODA,
indicadores y diagramas de causa y efecto, identificando factores tanto
interno como externo lo que ayudara a elaborar el manual de procesos, y asi
explotar en su totalidad la capacidad del personal de apoyo que labora en la
compania para lograr que los clientes queden satisfechos, gracias a la

eficiencia y calidad del servicio ofrecido.
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Justificacion

En toda empresa es fundamental tener estrategias que ayuden a incrementar
los ingresos. Actualmente en el Ecuador existe un sinnumero de empresas
que a pesar de tener muchos afos en el mercado no cuentan con un manual
que les permita tanto a la direccion como a sus empleados tener un
conocimiento global de todas las areas y los procesos que estas implican lo
cual podria contribuir a aportar valor agregado a la organizacion, por lo que
se crea la necesidad de realizar mejoras dentro de la organizacion.

Actualmente la empresa D&R Consultores se encuentra en un proceso de
crecimiento ya que en estos ultimos afios su cartera de clientes se ha venido
incrementando debido a las necesidades de los clientes en varias provincias
del Ecuador que solicitan una asesoria empresarial, por lo que se crea la
necesidad de contratar mas personal para poder cumplir con el servicio y
atender a todos los clientes de manera oportuna, la empresa no cuenta con
un mapa de procesos ni un manual donde se describa los procesos vy
actividades que se han venido realizando lo que ha causado muchas
dificultades al personal ocasionando demoras en la entrega del servicio,
desorden y errores que han llegado a afectar la imagen de la empresa

ocasionando también un bajo desempefio laboral.

Para el desarrollo del proyecto se realizé una investigacién previa y se

empled herramientas de analisis de gestion de riesgo para asi identificar los
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riesgos ya sean operativos, de cumplimiento, financieros y tecnolégicos

existentes en la organizacion

El proyecto propone un disefio de gestion por procesos que permitira a la
empresa identificar la cadena de valor, procesos principales, estratégicos y
de apoyo, la identificacion de los procesos criticos que seran medidos
mediante el uso de indicadores de gestibn que ayudaran a la toma de
decisiones y contribuira a la mejora del servicio, los mismos que mostraran
los cambios reflejados en el cumplimiento de sus necesidades y con la

superacion de sus expectativas.

El objeto principal del disefio de un sistema de gestion por procesos es que
la empresa pueda ir mejorando dia a dia, resolviendo problemas suscitados
en las operaciones normales del negocio para asi garantizar su continuidad
evitando incurrir en la realizacién de actividades innecesarias que no aportan

valor, que mas bien consumen tiempo y dinero.

Una vez disefiado el sistema de gestion por procesos la empresa podra
contar con un sistema documentado el cual puede ser revisado
periodicamente y de esta manera ir verificando su cumplimiento y
detectando cambios o fallas en los procesos para luego determinar las

estrategias necesarias para mejorarlos.



CAPITULO 1

1 Conocimiento del Negocio

1.1 Resena Histérica de la Empresa

D&R Consultores S.A. es una compafnia que presta servicios de
Auditoria, consultoria y asesoria Tributaria y Contable, inicié sus
actividades desde 1998, cuando su fundador, graduado de
economista, destacado en el area contable y especializado en el area
tributaria tuvo el ideal de crear su propia compariia en asociacién con
su cufado, comenzando con un pequefo negocio de asesoria
tributaria, obtuvieron los permisos necesarios de la Superintendencia
de Companias para calificar como Auditores externos, es entonces
cuando deciden abrir su oficina de contadores publicos independientes

y auditores en la ciudad de Guayaquil con la ideologia de crecer como
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compainiia, basados en la capacidad y profesionalismo de su personal
con el cual brindan a sus clientes un servicio eficiente, mejorando la
gestion y calidad de la informacién contable y financiera utilizada para

la toma de decisiones.

Estructura Organizacional

Actualmente la compafia D&R Consultores S.A. no cuenta con el
disefio de un organigrama que les permita identificar las areas,
departamentos y niveles jerarquicos, por lo cual mediante reuniones
con el personal se ha podido identificar a los responsables de cada

area para disefar la estructura organizacional actual.

Presidente

Gerente General

Asesor Legal

Jefe
Administrativo

Auditor Auditor Contador
Financiero Tributario
Asistentes de Asistentes de Asi n

Auditoria Auditoria Admsi:itsetret\ivo

Financiera Tributaria

Mensajero

llustracion 1: Organigrama Funcional de D&R Consultores S.A



1.1.2 Marco legal

D&R Consultores S.A. se constituyd, mediante escritura publica
otorgada por la notaria vigésima primera del cantéon Guayaquil, el 1 de
Diciembre de 1998 y debidamente inscrita por el registro mercantil del

cantdn Guayaquil el 24 de Diciembre de 1998.

1.1.3 Razén Social de la Empresa

D&R Consultores S.A es una compafiia dedicada a brindar servicios
de Contabilidad, Auditorias, Asesorias Financieras y Tributarias con la

ayuda de expertos capacitados a las empresas que lo requieran.

1.1.4 Servicios

1.1.4.1 Contables

e Asesoramiento estratégico bajo parametros legales
e Emision y analisis de estados financieros
e Declaracién de impuestos a personas naturales y sociedades

e Declaracién patrimonial



1.1.4.2 Tributarios

e Preparacién, revision y presentacion de impuestos para
personas naturales y sociedades

e Asesoramiento estratégico de impuestos en parametros legales

e Reclamos de impuestos por pago en exceso

e Anexos tributarios

1.1.4.3 Legales
e Asesoria legal en materia corporativa (Derecho mercantil y
societario)
e Asesoria legal en materia laboral (Derecho del trabajo y
seguridad social)
e Asistencia en litigios tributarios
e Fusiones y adquisiciones

e Arbitraje y Mediacion

1.1.4.4 Auditorias

e Financiera

e Tributaria



1.1.5 Ubicacion Geografica

La compafiia se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil en la

Av. Juan Tanca Marengo y Av. Joaquin Orrantia.

llustracién 2: Ubicacién Geografica de D&R Consultores S.A

.......

Executive
Center

Profesional ~
]
Center ¢

Grifine Home
Center

Omni
Hospital

Hotel Howard
¥\ Johson

Elaborado por: Daniel Gallegos I.

1.1.6 Clientes

La compania cuenta con una cartera de mas de 60 clientes a los
cuales se les brinda servicios, entre los mas importantes tenemos los

siguientes:



Tabla 1: Cartera de Clientes de D&R Consultores S.A

CODEMET
RITOFA
CANCESA
LUBRISA

GRAFILEX
KOCHES

OILMAX
EUROVEHICULOS
COPSIR
VANGUARD

A
Gulf
. 4

INVERTSHORE
PLAZA VENDOME
ARKREM

ANTONIO PINO
YCAZA
HEROCA

PALMAGREEN

PROALCO
TECNAC
DISANDES
IPC

JORCORP
SERVIREPUESTOS
VIANATURA
PAN-AMERICANA

BUSCARS

FITECUA S.A.
(Machala)
SERVIEDUCA

BUQUE MAYOR
DISTELAR
GOLFI

Juan Eljuri

Establecidos en 1925

g OTELO& FABELL

DISTRIBUIDOR AUTORIZADO

SALCEDO
MOTORS

PROHORIZON

Inmobiliaria - Constructora

Cia. Ltda.

»PROALCC

\

TARCOM
FAUSMAR
TRADEMOR
PROHORIZON

OTELLO &
FABEL

PLAINSA

LATECNA
EUROGRESS
MEGANVIR
MORONDAVA

|

Q{/:,

FITECUA S A

Fitosanitarios del €Ecuador



1.1.7 Descripcion de los Servicios

1.1.71

1.1.7.2

Contables

Una contabilidad eficiente es indispensable para cualquier empresa
es por eso que D&R Consultores S.A presta este servicio en el cual
se encarga de aplicar politicas, normas y procedimientos necesarios,
garantizando la exactitud y seguridad del registro de las operaciones
financieras, para poder proporcionar informacion que facilite el
analisis de los resultados y ayude a la gerencia en la toma de

decisiones.

Tributarios

La necesidad de aplicar las normas tributarias vigentes en el Ecuador
crea la posibilidad de prestar este servicio con un personal
altamente capacitado e integrado por contadores publicos, ingenieros
y economistas especializados en materia tributaria, dando asi un
servicio de calidad tanto a las personas naturales, como a las
sociedades.

Determina el cumplimiento de las exigencias fiscales, realizando una
planificacion tributaria, para originar el minimo impacto econdémico, y

asi las compafiias disminuyan la carga impositiva, maximizando los



1.1.7.3

beneficios tributarios a los cuales se puede acceder, y a su vez evitar

posibles observaciones fiscales.

Legales

Asesoramiento en temas laborales, corporativos y societarios, que
ayudan a prever y solucionar las necesidades empresariales o
conflictos legales ante las autoridades fiscales o dependencias
administrativas.

En lo que respecta a la asesoria laboral esta relacionada con las
actividades tales como contratos de trabajo, elaboracion o
actualizacion del reglamento interno de trabajo, seguridad social,
consultoria en general sobre temas de derecho laboral.

En lo relacionado a la asesoria societaria enmarca constitucion de
sociedades cumpliendo con los requisitos notariales e inscripcidon e
registros publicos, redaccion de actas de junta general de
accionistas, division de sociedades, proceso de liquidacion y la
representacion de companias.

Ademas se ofrece el Servicio de resolucion alternativa de conflictos,
a través de la mediacion y el arbitraje, para facilitar el uso de

modernos y efectivos mecanismos de solucién de conflictos, sin la



necesidad de concurrir al sistema judicial lo cual conlleva largos y

costosos procesos.

1.1.7.4 Auditoria

Se Brinda servicios de Auditoria externa basado en el conocimiento
de las operaciones, controles y entorno en que operan las pequefias,
medianas y grandes entidades auditadas, adoptando los
procedimientos basados en las normas internacionales de auditoria y
aseguramiento, para asi poder obtener evidencia sobre Ia
razonabilidad de los estados financieros y dar una opinién con un
alto grado de seguridad y confianza de las cifras auditadas dirigido
para los accionistas, juntas directivas, organismos de control entre

otros.

1.2 Analisis de riesgos

Para determinar el riesgo asociado a los procesos se elaboré una
matriz de riesgos, realizada conjuntamente con la colaboracion del
Gerente General de D&R Consultores S.A. quien nos ha permitido
determinar la probabilidad, consecuencias y el nivel de riesgo
asociado a la empresa segun los indices que se muestran a

continuacion.



PROBABILIDAD
indice Detalle Descripcion
1 [Raro ocurre es casos excepcionales
uede ocurrir en un momento
2 |Poco probable P .
determinado
3 [Posible Podria ocurrir en cualquier momento
4 |Probable es probable que suceda
5 |casiseguro |Se espera que ocurra casi siempre
IMPACTO
indice Detalle Descripcion
1 Insignificante [causa un efecto minimo
2 |Bajo bajo impacto sobre la entidad
3 |Moderado I\/ledlar'\as 99nsecuen0|as ala
Organizacion
4 |Atto Tlepe un efectos negativos sobre la
entidad
. Causa un efectos destructivo a la
5 |Peligroso

Organizacion

10

Al multiplicar los indices se obtiene el nivel de riesgo segun lo
detallado a continuacion.
IMPACTO

PROBABILIDAD| |INSIGNIFICANTE BAJO MODERADO ALTO PELIGROSO

(1) (2) 3) 4) (5)
Raro (1) 1 2 3 5
Improbable  (2) 2 4 10
Posible (3) 3 6
Probable 4) 4 8
casi seguro (5) 5

Donde verde representa

riesgo bajo, el amarillo representa riesgo

moderado, el naranja representa riesgo alto y rojo para el riesgo

extremo, acontinuacion se muestra el analisis de riesgo realizada a

D&R Consultores



Tabla 2: Andlisis de riesgos de la Compaiiia
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INDICES
FACTORES DE TIPO DE NIVEL DE
PROCESO RIESGO CONSECUENCIAS
RIESGO RIESGO  prosasiLioan IMPACTO RIESGO
Andlsis inadecuado de l0s | * pyoiog no acorde al mercado | Operativo 1 3 3 | Bajo |Reducciénde la rentabilidad
precios de mercado
Faltg ld'e Marualle's y Incumpllmlsnto.de Politicas Operativo 3 3 9 Alto Afectacion dg! cumplimiento de objetivos y metas
definicion de objetivos comerciales de la compafiia
" Malinterpretacion de las . .
descc
Informacién Fragmentada TS @ Operativo 2 2 4 lesc to de las
I y | Gasto ivo en fias de . . ) . "
evaluacion estratégica publicidad Operativo 1 3 3 Bajo  |Afectacion a la economia de la compariia
Incumplimientos legales y -
Moderad:
practicos Cumplimiento 1 4 4 | Moderado |Problemas Legales
D imiento de
legales |, dellos
yOl Ci 1 1 1 Bajo |Problemas Legales
estipulados en el contrato
Falta al Contrato por parte dos de confidencialidad no ¢ 3 5 Extremo | Cancelacion del senvicio y acciones legales
del Equipo Auditor respetados tomadas por el clientes , sanciones
Mala digitacion Error en el precio facturado Operativo 2 3 6 |Moderado |Perdidas y disminucion de las ventas
. Inadecuado registro de la factura . Estados financieros no presenten la informacion
Mala digitacion en la contabilidad Operativo 2 3 6 |Moderado real
Falta de fiscal Operativo 2 2 4 |Moderado | multas y sanciones
Falta de cooperacion del Demoras en el proceso de X s ” .
Extr
cliente conelauditor | revision y analisis de informacion Operativo 4 4 xiremo. insatisfaccion del ciiente
Informacion Incompleta
descargadadelsisieia Error en los Célculos Operativo 2 4 8 Alto |informes con errores
Mala digitacion
[of ion de la . .
con el responsable informacion a ser revisada Operativo 3 3 9 Alto | Emores enas observaciones
P Error en el asesoramiento . . "
Falta de preparacion T e e e e Operativo 2 3 6 | Moderado |Confusiones en los clientes
Falta de Andlisis exhaustivo - P "
e ATER e Omisién de Informacion Importante | Operativo 3 3 9 Alto |Informe Incompleto
Mala coordinacion por parte "
del equipo auditor o Retraso en la presentacién del Operativo 3 4 12| Alto |insatisfaccion del cliente
Informe
responsable
Icomecta Verificacion de Informes con errores Operativo 2 2 4 | Moderado |Resultados erroneos
resultados
Definicion de Polticas mal Inadecuada Gestion de . -
establecidas Cobranzas Operativo 1 4 4 |Moderado |Moras en el cobro de créditos
Insolvencia de los Clientes |Incumplimiento en el Plazo de Cobro| Operativo 1 1 1 Bajo | Disminucion de Ingresos
Concentracién de
Funciones/ Falta de Fraude Operativo 3 4 12 Alto  |Pérdidas para la compafiia
Controles Adecuados
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Lenguaje Inadecuado Masaendcy :I?el:;!an'adas ek Operativo 4 |Moderado |Cliente insatisfecho
Personal no capacitado | Incapacidad de solucion a las quejas Operatvo 8 Alto Mala imagen de la compaiiia y desconfianza del
para atender de los clientes cliente
Personal no disponible por ' . T
Priori | cliente it Operat Ba
concentracion de trabajo B e peraiivo 3 jo |Cliente insafisfecho
(TS 18 Compras no autorizadas Financiero 6 | Moderado [aumento de! gasto
definidos
Error en los control CE DS ACTD Financiero 2 Bajo dei
rror en los controles establecido jo  |exceso de insumos
Pt e contabilizacion incorrecta Financiero 12| Alto |estados financieros emdneos
error de calculo
Error o Fraude Registro de compras ficticias Financiero 4 | Moderado |aumento del gasto
Error de calculo Errores en los registros contables | Financiero 12 Alto
Falta de raz d de Estados financieros
Manipulacion de la contabilidad por | _
Fraude e Financiero 12| Alo
Incumplimiento en el tiempo de
B presentacion de los Estados Financiero 12 Alto  |Multas
Financieros
de los resp de
presentar los informes a las
entidades reguladotorias. Ralras? an. la presfantac!on de Financiero 12| At |Mutas
obligaciones tributarias
(vaiBEE i Proceso de seleccion de personal
procedimientos de | pe Operativo Extremo |Falla enla ejecucion de las operaciones.
" Inadecuado
seleccion
Mal ambiente de trabajo Insatisfaccion Laboral Operativo 6 |Moderado |Rotacion del personal

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica

1.3 Planteamiento del Problema

D&R Consultores S.A. a lo largo de los afos ha brindado el servicio de
asesoria empresarial a multiples empresas, lo cual ha permitido ganar

terreno y la confianza de sus clientes.
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Pero en los ultimos afos se ha venido presentando problemas con los
clientes en cuanto al cumplimiento y entrega del servicio en la fecha
indicada, ademas de inconformidades en el desarrollo del servicio por
parte del equipo auditor, de acuerdo al analisis de riesgo realizado
muchas de las falencias que originan los riesgos, se debe a la falta un
modelo de gestion donde se documente los procesos y sus
actividades, el mismo que faciliten a los involucrados de cada area el

entendimiento del proceso con el cual esta relacionado.

Otra falencia detectada a D&R Consultores S.A. es que no posee una
estructura organizacional debidamente documentada donde se refleje
el nivel jerarquico y las lineas de mando, el cual pueda estar a
conocimiento del resto del personal. A causa de estas falencias en los
procesos se dan demoras en la presentacion de informacion, la falta
de organizacion, planificaciéon adecuada, realizacion de actividades

repetidas o de una manera incorrecta afectando el servicio entregado.

Al no conocerse los procesos claramente existe un riesgo elevado de
que el responsable de su ejecucion cometa errores o la omisiéon de
informacion importante que conlleve a entregar un mal servicio,
perjudicando al cliente, ademas en el analisis de riesgos realizado se

detectd que no existe un adecuado proceso de vinculacion de personal



1.4

1.4.1
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lo cual tiene consecuencias negativas para la organizacion

ocasionando que la rotacion del personal sea mayor.

De mantener esas falencias internas, las consecuencias se reflejaran
en la disminucién del progreso de la compaiia. Por tanto, en funcion
del riesgo detectado se propone el disefio de un Sistema de Gestion
por Procesos levantando informacion y armando la cadena de valor
de D&R Consultores S.A. con el fin de que cada uno de los
empleados conozca y realice eficientemente sus funciones, y asi
mismo poder establecer controles a través de indicadores de gestion,
diagramas de causa y efecto que ayuden a tomar decisiones para su
mejora continua, logrando un mayor rendimiento en el cumplimiento de

los objetivos de la empresa.

Objetivos del Proyecto

Objetivo generales

Disefar un Sistema de Gestidon por procesos aplicada a la empresa
D&R Consultores S.A. que coadyuven al mejoramiento y optimizacion

de los procesos de la organizacion.
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1.4.2 Objetivo Especifico

e Realizar levantamiento de la informacion existente en la
empresa

¢ Identificar los procesos relacionados con los factores criticos de
la compainia.

e Disefar cadena de valor

e Identificar las necesidades del cliente externo logrando su
satisfaccion

e Elaborar el mapa de procesos

e Establecer en los procesos indicadores de gestion y objetivos
de mejora

o Establecer controles en los procesos para garantizar su
cumplimiento

e Elaborar un manual de procesos
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CAPITULO 2

2 MARCO TEORICO

2.1 Direccionamiento estratégico’

El direccionamiento estratégico nos ayuda a elaborar una valoracion
sobre la situaciéon y entorno de la empresa, los propdsitos que se
fijaran en torno a un desarrollo sustentable.

Lo favorable de contar con estrategias es que permite tener una visiéon
compartida del futuro y asi elaborar un plan que maximice el valor de
la organizacion para definir como competir, establecer los riesgos y
oportunidades de la misma y analizar la viabilidad de proyectos.

Por lo antes mencionado el fin de la planificacion estratégica es

1 Gerrit Burgwal, Juan Carlos Cuellar. Planificacion estratégica y operativa, 1 edicion, 1999
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contribuir a la organizacion y establecer objetivos a largo plazo es
decir este proceso permite a toda organizacion construir un puente
que inicia en la situacién actual del negocio y que va en direccién un

futuro deseado visualizandose como quiere ser.

Situacion Inicial

W_/

Analizar Situacion Actual

Elementos gque
Definan la Vision

Estratégica del
Megocio

Definir Limites a la
Estrategia

Analizar las Brechas y I

Definir las Estrategias
| Identificar las I
\\_\ Tendencias del Negocio Objetivos
/ Deseados

llustracion 3: Esquema del Direccionamiento Estratégico

Elaborado por: Ricardo Chica

2.2 Mision

La mision especifica principalmente es saber cual es la labor como
compainiia dentro del mercado, es el motivo, intencidon o razon de ser

de una empresa, ya que procura cumplir en su medio o sistema social



18

en la que actua, en cierta forma se halla influenciada con ciertos
elementos tales como: la historia de la organizacién, las preferencias
de la direccion o los propietarios, los recursos disponibles, y sus

capacidades particulares.

“Lo que una compainia trata de hacer en la actualidad por sus
clientes a menudo se califica como la misiéon de la compania.
Una exposicion de la misma a menudo es util para ponderar el
negocio en el cual se encuentra la compania y las
necesidades de los clientes a quienes trata de servir “

Thompson y Strickland

2.3 Vision

La visién de la empresa es la respuesta a la pregunta, ¢ Qué queremos
que sea la organizacion o quienes queremos ser en los proximos
afnos?, se puede idear también, como el logro mas global e importante
de la empresa u organizacién, cuyo fin es controlar, alentar y dirigir a
la organizacion o al individuo para alcanzar el estado deseable y debe
servir de norte a las labores de sus miembros y mantenerlos
motivados.

Define la situacion futura que muestra hacia dénde se ve dirigida la

empresa a largo plazo y en qué se convertira, teniendo en cuenta el
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impacto de las perspectivas cambiantes de los clientes, por lo que
estas metas pensadas a futuro deben de ser realistas y alcanzable,

debido a que la vision tiene un caracter inspirador y motivador.

Objetivos

El objetivo es el resultado general que la organizacion que desea
alcanzar en el desarrollo de la misién y vision, el objetivo debe ser
medible, cuantificable y programado en un tiempo determinado, los
mismos que deben puntualizarse realizando una reflexién y analisis
realista acerca de la organizacion y las acciones que se puedan tomar

considerando capacidades, talentos y recursos que tenga disponible.

A continuacion se detallan algunas caracteristicas que deben cumplir

los objetivos:
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Explicitos

Precisos
Evaluables

s ¥ »

Determinable h Caracteristicas de ‘ Significativos
los Objetivos

Y v

Observables Alcanzables

llustracion 4: Caracteristicas de los Objetivos

Elaborado por: Ricardo Chica
Fuente: http://www.ecured.cu/index.php/Objetivos_educativos

2.5 Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos indican lo que la organizacion espera
obtener a largo plazo, una vez definida la misién y la visién, es
oportuno determinar los objetivos que permitan cumplir con la mision y
poder alcanzar la vision en un tiempo deseado, expresando algo
esencial en términos de logros, beneficios y resultados.

Para un adecuado resultado, los objetivos estratégicos deben reunir

las siguientes caracteristicas:


http://www.ecured.cu/index.php/Objetivos_educativos
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Ser alcanzable.

Facil de comprender

No es necesario ser cuantificable ni estar expresado en cifras
Estar acotado en el tiempo

Ser Concreto, no Abstractos

vV Vv YV VvV VY V

Capacidad de transformarse en tareas especificas

2.6 Principios y Valores

Los valores en la compaiia plantean un marco ético-social del cual se
lleva a cabo sus acciones, forman parte de la cultura organizacional,
son atributos de las personas determinados a través de su deseo y
voluntad a través del compromiso y la estrategia que son de utilidad

para alcanzar sus fines u objetivos.



Tipos de Valores 2

Tabla 3: Tipos de Valores de una Empresa

e e Confidencialidad
estrictamente a las : 'II_'(f:tl)taa'ccia en Equioo
normas de conducta o H Jt' dad quip
maneras de actuacion  ° onestida .
e Responsabilidad

2 Principios o Valores Corporativos, publicado 5/08/2012, disponible en:
http://www.slideshare.net/ponceguillermo71/principios-o-valores-corporativos
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Politicas

Las politicas son reglas o guias que declaran los limites dentro de los
cuales determinadas acciones deben ocurrir. Las politicas definen
cuales son las gestiones preferibles o aceptables, entre las opciones
posibles para el logro de los objetivos, que una vez adoptadas se
transforman en pautas de comportamiento no negociable y de
cumplimiento obligatorio. Asimismo, nos llevan a desechar algunas
opciones que no se consideran aceptables en funcion de los valores o
los fines de la compafiia, o en funcién de otros objetivos de mayor
jerarquia haciendo que se refuercen el compromiso y la participacion

del personal.

Analisis FODA®

El FODA es un Instrumento que sirve para conocer el estado de la
situacion actual de una organizacion, su nombre viene del acréstico de
las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, y Amenazas la
cual puede ser representada en forma de matriz como variables para
realizar un analisis. El objetivo principal de realizar un analisis FODA

reside en obtener conclusiones sobre la manera en que la entidad sera

* Matriz Foda, ¢Qué es la Matriz FODA?, publicado 2011; disponible en:
http://www.matrizfoda.com/


http://www.matrizfoda.com/
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capaz de enfrentar los cambios y problemas que existan en el futuro
partiendo de sus fortalezas y debilidades.

Las variables de esta herramienta se dividen en dos factores
importantes de los cuales se hace el analisis, que son positivos y
negativos los mismos que también pueden ser internos o externos

como se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 4: Factores del Analisis FODA

FACTORES
Fortaleza Positivo Interno
Oportunidad Positivo Externo
Debilidad Negativo Interno
Amenaza Negativo Externo

Elaborado por: Daniel Gallegos

La evaluacion FODA tiene que identificar aquellos factores de mayor
importancia de la organizacion.

La fortaleza se refiere a las actividades que realizan, con un alto grado
de eficiencia, las capacidades y recursos que tiene la organizacion vy
sus ventajas competitivas.

Las oportunidades se refieren a todas aquellos acontecimientos
beneficiosos que la organizacién podria aprovechar para obtener

ventajas competitivas.
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Las debilidades son aquellos factores negativos internos que conllevan
a una situacion desfavorable frente a la competencia que pueden
causar insatisfaccion al cliente.

La amenaza se refiere a todos los aspectos desfavorables externos

que pueden afectar el desarrollo de las operaciones.

!
Fortalezas

Amenazas

Fuente: http://marketingempresasciudades.blogspot.com/2010/04/como-hacer-un-analisis-dafo-o-foda-
en.html

2.9 La Gestion por Procesos en las empresas

Es una Gestion Organizacional distinta a la organizacién clasica
funcional, que se centra en la identificacion y redisefio de sus
procesos con el fin de que todos los procesos de una organizacion se
desarrollen de una manera coordinada, orientada a generar un valor

agregado en base a las entradas del proceso para obtener un
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resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del

cliente dando evidencia del mejoramiento continuo de la organizacion.*

Principios de la Gestion por Procesos”®

Enfoque al Cliente: El| cliente es muy importante para una
organizaciéon, por tanto se debe tomar en cuenta mucho las
necesidades de los clientes a fin de satisfacerlos y esforzarse en
superar sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres constituyen la unidad de propdsito y la
orientacion de la organizacion, pues para que el personal se vea
involucrado en el cumplimiento de los objetivos de la organizacién,
ellos deberian crear y mantener un buen ambiente dentro del mismo.
Compromiso con el Personal: del personal depende su total
compromiso con la organizacién de manera que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de ella.

Enfoque a procesos: los procesos se vuelven mas eficientes cuando
estdn gestionados en relacion a las actividades y los recursos,

obteniendo el resultado deseado.

* La Gestién por procesos, publicado 21/08/2002; disponible en:
http://cursos.campusvirtualsp.org/pluginfile.php/2265/mod_resource/content/1/Modulo_1/Gest
iondeprocesos.pdf

> van Garcia Sanchez, Conocer los principios bdsicos de la gestidn por procesos, Disponible en :
https://sites.google.com/site/ivangarciasanchez90/objetivos/gestion-tema-7/30
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Enfoque a la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora Continua: Debe ser un objetivo permanente de la
organizacion.

Toma de decisiones basada en hechos: Estan basadas en el
estudio de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una
organizacion y sus proveedores son independientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Definicién de Procesos®

Se denomina proceso a un conjunto de actividades vy tareas que se
encuentran interrelacionadas para completar un fin especifico
utilizando los recursos de la organizacion para agregarle valor al
proceso con el fin de obtener los resultados esperados. Para entender
mejor lo que es un proceso debemos saber bien la diferencia entre

actividades y tareas.

® El blog de ISO Calidad 2000, Guia para definir procesos, Disponible en:
https://isocalidad2000.wordpress.com/2012/12/28/guia-para-definir-procesos/
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Tarea: son acciones especificas y aisladas.

Actividad: Es un conjunto de acciones que van encaminadas a un

mismo fin.

Partes del Proceso’

Entradas: estas pueden ser tanto elementos fisicos como suministros
y elementos humanos como el personal también existen entradas
técnicas como el uso de informacién. Es decir son elementos que sin
ellos el proceso no podria continuar con su ciclo normal. Para que
exista la interrelacion entre procesos se deben identificar claramente
los procesos anteriores que dan lugar a nueva entrada para los otros

procesos.

Salidas: las salidas de un proceso pueden estar dadas por materiales,
productos, informacién, recursos humanos, servicios, entre otros;
también pueden ser la entrada del proceso siguiente. Para establecer
la interrelacion entre procesos se deben identificar los procesos
posteriores como clientes internos y externos a los que se dirigen las

salidas del proceso.

7150 9001 Calidad. Sistema de Gestién de Calidad Segun 1SO 900, Elementos de un proceso,
disponible en: http://iso9001calidad.com/elementos-de-un-proceso-30.html
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Controles: son mediadas o acciones que se toman para mantener y

mejorar el proceso para alcanzar a los resultados esperados.

Recursos: son todos los medios necesarios para desarrollar el
proceso de manera apropiada. Un ejemplo podria ser una persona
que se dedica a la preparacion de alimentos, un proceso que
podriamos definir seria la elaboracién de un pastel, para que este
proceso se cumpla necesita obligatoriamente los recursos que en este

caso serian los ingredientes y materiales

Proveedor®: provee al proceso de las entradas solicitadas cumpliendo

con las especificaciones necesarias.

Cliente: son los usuarios de los resultados del proceso estos pueden

ser una organizacion, personas e incluso otros procesos

8 Consejos para lideres y/o Gerentes de Proyecto de reingenieria de procesos, disponible en:
http://ucventi.blogspot.com/
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Controles

Proveedor £huadas . Fole¥ele=cle) Salidas__ Cliente

Recursos

llustracion 5: Partes del Proceso

Fuente: Consejos para lideres y/o Gerentes de proyecto de reingenieria de
procesos disponible en: http://ucventi.blogspot.com/

2.9.4 Beneficios de la Gestion por Procesos’®

Los principales beneficios que conllevan una gestion por procesos son
la estandarizacion de los procesos y la optimizacién de los recursos, y
entre otros, también facilita la gestion de las operaciones dando una
mayor capacidad de analisis de los puntos mas importantes y areas de

mejora.

La sistematizacion de procesos de la organizacion es un factor
importante que contribuye a la mejora del funcionamiento de las
operaciones, ya que al tener identificadas las tareas que realiza cada
puesto de trabajo les permite tener una vision clara de donde

comienzan y terminan sus responsabilidades. La implantacion de

Dr.H.J. Harrington, Mejoramiento de los procesos de una empresa, McGraw-Hill, Colombia 1993
Ventajas de implantar un sistema de Gestion por procesos, disponible en:
http://www.egmed.com/ventajas-de-implantar-un-sistema-de-gestion-por-
procesos/#.U7C5Z5R5Mzo



2.9.5

31

un sistema de gestidon por procesos contribuira a la reduccion de
costes y tiempo, mejorando la eficiencia y productividad de la

organizacion.

Eficiencia, eficacia y efectividad de procesos®

Un proceso eficiente permite hacer las cosas en el menor tiempo
posible y al menor costo aprovechando sus recursos y tratando de
alcanzar los objetivos fijados con anterioridad lo que supone

una optimizacion.

La efectividad de un proceso se refiere al cumplimiento de los
requerimientos de los clientes, si un proceso no es eficiente se puede
mejorar la efectividad de los procesos identificando oportunidades de

mejora.

La Eficacia es el grado en que los procesos estan consiguiendo los

objetivos propuestos.

% Basurto Amparano, Anibal, Sistema Empresa Inteligente; Editorial Empresa Inteligente, MEXICO

2005
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2.9.6 Control de Procesos’"

2.9.7

Para que un proceso obtenga los resultados esperados, las variables
mas importantes del proceso deben ser identificadas y mantenerse
bajo control para verificar que la variabilidad de sus resultados se

encuentran dentro de los limites permitidos.

Cadena de Valor'?

Es una herramienta que usada para analizar todas las actividades que
desenvuelve una organizacion, clasifica y organiza los procesos con el
propésito de enfocarlos hacia el mejoramiento.

Permite identificar actividades que agregan valor a la organizacion con
la finalidad de optimizar procesos y obtener una ventaja competitiva.

Una cadena de valor esta conformada por dos actividades basicas:

Actividades Primarias.- son aquellas que estan vinculadas

directamente con el producto o servicio ofrecido.

! José Antonio Heredia Alvaro, Sistema de Indicadores para la mejora de la Calidad de los
Procesos,2001,

2 EmprendePymes, La cadena de Valor de Porter, disponible en:
http://www.emprendepymes.es/la-cadena-de-valor-de-porter-el-analisis-estrategico-de-tu-
pyme/
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Soporte.- como su mismo nombre lo indica son el soporte de las
actividades primarias que colaboran con el desarrollo normal de las
operaciones y continuidad del negocio, como son la administracion de
los recursos humanos, las compras de bienes y servicios, el desarrollo

tecnologico.

2.9.8 Mapa de Procesos'®

Es un diagrama que permite identificar todos los procesos de una
organizacion y representar sus interrelaciones, proporcionando una
vista general de las actividades que realiza, forzando a ubicar los

procesos con respecto a la cadena de valor.

CLIENTES /
USUARIOS
CLIENTES /
USUARIOS

llustracion 6: Esquema del mapa de Procesos

Fuente: Guia para la identificacion y Analisis de Procesos, Disponible en:
http://servicio.uca.es/personal/guia_procesos

 Todo sobre la Gestién por procesos (parte 1), Disponible en: http://www.sinap-
sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i


http://www.sinap-sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i
http://www.sinap-sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i
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2.9.8.1 Clasificacion de los procesos '

Procesos estratégicos.- Son definidos por la alta direccidon
enfocados a detallar y desarrollar estrategias y objetivos de la
organizacion, generalmente cuando estos procesos son ejecutados,
intervienen multiples areas funcionales y son los que pueden
conllevar los mayores recursos, Ejemplos:

¢ Planificacion estratégica

e Gestién de Conocimiento

e Gestion de Calidad

e Seguimiento y medicién de resultados

Procesos claves.- Son aquellos que estan relacionados
directamente a los servicios prestan afadiendo valor al cliente y
forman parte de la cadena de valor de la organizacién. Cuando un
proceso no anade valor al cliente pero que a la vez consume una
gran cantidad de recursos puede considerarse clave para la
organizacién un claro ejemplo de esto son las Aerolineas, el proceso

de mantenimiento es clave puesto que la seguridad es algo

¥ Todo sobre la Gestién por procesos (parte 1), Disponible en: http://www.sinap-
sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i


http://www.sinap-sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i
http://www.sinap-sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i
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primordial para este tipo de servicios, este mismo proceso puede
considerarse de apoyo para otro sector, Ejemplos:

¢ Desarrollo del producto

e Produccién

e Logistica

e Atencion al cliente

Procesos de apoyo.- Estos procesos son necesarios para el control
y la mejora del sistema de gestidbn su funcidn es apoyar a las
actividades operativas de la organizacion, Ejemplos:

e Gestion de recursos humanos

e Contabilidad

e Control de gestion

PROCESOS ESTRATEGICOS
l» PROCESOS CLAVE |-
PROCESO'S DE APOYO

llustracion 7: Modelo de Agrupacion de los Procesos

Elaborado por: Daniel Gallegos
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2.9.8.2 Jerarquizacion de los Procesos™

e Macro procesos.- Es un conjunto de procesos que se encuentran
relacionados entre si.

e Procesos.- Se definen como un conjunto de actividades
interrelacionadas entre si que requieren recursos y que
transforman elementos de entrada en resultados.

e Subprocesos.- es un Proceso por si mismo, cuyo objetivo hace
parte de un Proceso mas grande.

e Actividades.- Es un conjunto de acciones que persiguen a un
mismo fin.

e Tarea: son acciones concretas y aisladas.

MACROPROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA

MACROPROCESO 1 MACROPROCESO 2
MACROPROCESO 3 MACROPROCESO N

y / / / / / /
L |

MACROPROCESO 1 MACROPROCESO 2 MACROPROCESO 3 MACROPROCESO N
Procesos P1, P2...Pn Procesos P1, P2...Pn Procesos P1, P2...Pn Procesos P1, P2...Pn
MACROPROCESOS DE APOYO O DE SOPORTE

llustracion 8: Jerarquizacion de los Procesos

Fuente: Guia Definicion de Macroprocesos/Procesos/Subprocesos Disponible en:
http://www.mecip.gov.py/mecip/?q=guia15

> Norma 1SO 9000: 2005, Organizacién Internacional de Normalizacién 9000


http://www.mecip.gov.py/mecip/?q=guia15
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_de_Normalizaci%C3%B3n
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2.9.8.3 Matriz de Priorizacion'®

Es una herramienta que ayuda a la toma de decisiones, mediante
criterios ponderados y acordados los cuales se asignan tareas,
aspectos y otras opciones, es utilizada por varios miembros de un
equipo para llegar a un consenso de un determinado aspecto o
problemas y los ordena con respecto a un criterio importante que es
establecido por la organizacion.

Tiene como objetivo identificar y seleccionar causas potenciales para
prevenir problemas, identificando las variaciones claves con el
objetivo de darle control, aunque los resultados de esta herramienta
son presentados en forma grafica este método es de analisis

numeérico.

2.9.8.4 Procedimiento de Elaboracion

1.Se define el resultado que dese o el problema a prevenir.
2.Determinar cuales son los elementos u opciones a priorizar el
criterio de priorizacion(los elementos se enlistan en cada fila

de la matriz y los criterios en cada columna).

'8 Matriz de Priorizacidn, Disponible en: http://www.aiteco.com/matriz-de-priorizacion/
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3.Determinar la importancia relativa e cada problema comparando
cada elemento con todos los demas.
4.Sumar renglones y asignar el porcentaje

correspondiente(dividiendo total por el gran total)

Elaborado por: Daniel Gallegos

2.9.8.5 Procesos Criticos'’

Son los que afectan directamente a la satisfaccion del cliente y a la
eficiencia econdémica de la organizacion. Toda organizacion debe
identificar cuales son sus procesos criticos, para poder dirigir sus
esfuerzos en mejorar, a la hora de resolver problemas relevantes

para la organizacion.

7 Procesos internos, Disponible en:
http://cv.uoc.edu/UOC/a/moduls/90/90_331/web/main/m1/vl_3_2.html
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2.9.9 Sistema de Diseno de los Procesos

El disefio de un proceso comprende realizar un plan que de forma
secuencial permita sefalar los pasos a seguir de cada proceso para
conseguir o elaborar un producto o servicio, identificando las entradas
(input) y las salidas (output) asi como los procesos estratégicos,

fundamentales y de soporte.

“sistema es un conjunto de elementos en interaccion dinamica,

organizados en funcién de un mismo objetivo” 2.

2.9.9.1 Levantamiento de Informacién’®

Es un proceso que nos ayudara a recopilar los datos e informacion
necesarios para conocer la situacion real de la compania e identificar
los problemas y las posibilidades de mejora utilizando técnicas como:

entrevistas, encuestas, simulaciones, observaciones e inspecciones

'® Sistemas y Procesos, publicado 21/04/2011, disponible en:
http://es.slideshare.net/vfsc96/sistemas-y-procesos
% L evantamiento de Informacion, publicado 06/05/2009, Disponible en:

http://es.slideshare.net/mmiutirla/levantamiento-de-informacin
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Entrevista es una conversacion dirigida a las personas que
conforman la compafia con un objetivo especifico en base a
preguntas y respuestas que permitan dar un conocimiento sobre
aspectos como: las metas de la compaiia, metas personales,
procedimientos formales e informales etc.

Para preparar una entrevista se pueden tomar en cuenta los

siguientes pasos:

v' Lectura de Antecedentes

v Establecimiento de objetivos

v Seleccion de entrevistados

v Seleccioén del tipo y estructura de las preguntas

v' Preparacion de la Entrevista

Encuesta: Es otra técnica que nos ayuda a recopilar informacion
mediante un cuestionario previamente disefado, que puede ser
utilizado como un complemento de las entrevista, posee una gran
capacidad para estandarizar los datos ya que de ella podemos recurrir

a un analisis informatico o estadistico.
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Para realizar un cuestionario o encuesta se debe considerar:
v Redaccion sencilla
v Ser especifico
v Usar lenguaje que sea entendible para los lectores
v Realizar preguntas cortas
v’ Evitar parcialidad y censura
v" No suponer

v' Asegurar la precision de las preguntas

Observacion: Consiste en observar directamente los procesos que
realizan las personas, a este tipo de observacion se lo denomina re-
levantamiento dinamico. Cuando las personas revelan la informacién
por si mismas diciendo las actividades que desempefian se lo llama
revelamiento estatico.

Existen tres modalidades de observacion, la observacion Global, que
se refiere a una visién del medio ambiente, la observacion personal,
que se la realiza sobre la persona que labora en alguna actividad
especifica, y la observacion de ruta o camino, en la cual se observa la
ruta que sigue un documento o forma, a que procesos se relaciona,

cuales son los pasos que siguen y por quienes son realizados.
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2.9.9.2 Representacion Grafica de los Procesos

Una forma de entender un Proceso es con la ayuda de graficos que
visualizan de una manera concisa las operaciones que se hace en
una compaiia, ademas del mapa de proceso, que nos permite
identificar cuales son los procesos claves en un sistema de gestion,
se pueden senalar también los subprocesos utilizando los diagramas

de Flujo.

2.9.9.3 Diagramas de Flujo®

Es una representacion grafica que describe de una manera

secuencial los pasos de un proceso, mediante el uso de simbolos,

lineas y palabras similares que pueden ser documentadas.

% Gerencia de procesos para la organizacién y el control interno/quinta edicién 2007
Bogotd- Braulio Mejia Garcia.
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SIMBOLOGIA ANSI

Tabla 5: Simbologia ANSI para Diagramacion

simBOLO DESCRIPCION

.

Indica el principio y el fin del proceso, se debe
escribir la palabra inicio o fin dentro del simbolo

Accion: se la utiliza para representar una
actividad.

Decision: se la emplea para decidir entre dos
alternativas, incluye una pregunta clave.

Documento: significa que se requiere de una
documentacion para desarrollar el proceso.

Conector: representa una conexion o enlace de
una parte del diagrama con otra lejana del
mismo.

N

Conector de pagina: representa un enlace con
otra hoja diferente, en la que continua el
diagrama de flujo.

2.9.9.3.1 Criterios para elaborar diagramas de Flujo

La técnica de diagramacién deberia cumplir con las siguientes

caracteristicas:

+« ldentificar los elementos que caracterizan un proceso

«» Ultilizar el menor numero de simbolos
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« El tamano de los simbolos debe ser semejante

+ El texto dentro de los simbolos debe ser breve

2.9.9.3.2 Ventajas de diagramacioén

»Facilitan la comprension.

»Permiten visién contextual.

»Crea un sentido de responsabilidad.

» Establece limites del proceso.

»Permite una moderacion de las cargas laborales.

»Genera calidad y productividad.

2.9.9.4 Analisis del Valor Agregado?’

Es una herramienta que nos permite analizar cada una de las
actividades del proceso, determinando si agrega o no valor, y si es o
no necesario, dependiendo de los resultados que se obtienen, se
puede tomar una decision final, sea esta la de mejorar el proceso,

optimizarlo, transferirlo a otra area o eliminarlo.

I Herramientas para el Analisis y mejora de los procesos; Analisis de valor agregado, Disponible en:
http://datateca.unad.edu.co/contenidos/102030/DOCUMENTOS_AVA/UNIDAD_1/ReferenciasCompl
ementarias/herramientas_analisis_trabajo.pdf
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Actividad

¢ Necesaria para
generar las salidas?

¢ Confribuye a las ¢ Contribuye a las

necesidades del i funciones

c Actividades By .
usuario? discrecionales (objetivos) de la
institucion?

Valor Valor agregado
Agregado para la institucion
real

*Registrar la fecha de recibo *Revision y aprobacion

*Regisirar la solicitud *Formato de solicitudes *Transports y movimiento
*Completar el formato *Preparar informes *Archiva y almacenamiento
- .
Investigar los datos *Repeticion de trabajo
*Demoras
Actividades que se deben Acliviqades que no oor)tri buyen a slai_isfat:er las )
realizar para satisfacer las mlzcgmdadles del usuario. Estasl actividades se podrian
eliminar sin afectar la funcionalidad del

necesidades del usuario

producto/servicio
llustracion 9: Analisis de Valor Agregado

Matriz de Valor Agregado

AGREGA VALOR

MEJORAR OPTIMIZAR

NECESARIA
TRANSFERIR ELIMINAR

Fuente: Herramientas para analisis y mejora de los procesos 2008
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2.9.10 Medicién y Seguimiento

La compainia debe emplear métodos apropiados para la medicion y
seguimiento de los procesos, uno de ellos es en base a indicadores
de gestidn, los cuales proporcionan informacion sobre la efectividad
determinando si el proceso esta comportandose Optimamente o

criticamente.

2.9.10.1 Indicadores de Gestion?

Un Indicador es la relacion entre las variables cuantitativas o
cualitativas, con respecto a las metas establecidas, son
disefiados para contar con un estandar que sirva para evaluar,
estimar o demostrar el progreso de un proceso, estos pueden
ser numeros, hechos, medidas, opiniones o percepciones que

marquen situaciones o condiciones especificas.

*? Indicadores, Programa de Estrategia Nacional de Educacién Ambiental, Disponible en:
http://www.ambiente.gov.ar/cursoea/descargas/M8_lc1.pdf



47

2.9.10.1.1 Caracteristicas de los indicadores de gestion

v" Objetivo

v" Cuantificable

v" Verificable

v" Que agregue valor al proceso

v" Puede ser estable o variable

2.9.10.1.2 Clasificacion de los indicadores®

Algunos Grupos o categorias son:
o Estratégicos, Tacticos u Operativos
e De planeacién, gestion
e De diagnéstico, evaluacién, control y seguimiento
e De desempeno, impacto, calidad, eficacia, eficiencia,
efectividad, productividad

e Permanentes, Temporales

** sistema de indicadores para la mejora y el control integrad de la calidad de los
procesos. - José Antonio Heredia Alvaro 2001
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2.9.10.1.3 Ventajas

» Reorientar estrategias y politicas con respecto a la
gestion de la organizacion

» Establecer una gerencia de datos y hechos.

> ldentificar oportunidades de mejoramiento

» Impulsar Eficiencia, eficacia y de las actividades
haciéndolas mas productivas.

» Evaluay visualiza periédicamente el comportamiento de

las actividades claves de la organizacion

2.9.10.2 Diagramas de Causa Y Efecto?

Es una técnica de analisis que ayuda a la identificacion y
resolucién de problemas, que fue desarrollada y empleada por
el Dr. Kaoru Ishikawa, en 1943, para revelar como algunos
factores afectan el proceso.

El diagrama representa graficamente las diversas causas y el
efecto el cual representan un problema a resolver y a su vez

una oportunidad de mejora. Cuando el problema o efecto es

2 Diagrama de Causa y Efecto, Disponible en: http://www.eumed.net/libros-
gratis/2011e/1084/causa_efecto.html
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identificado, se localizan las causas principales que contribuyen

aél.

Procedimiento de Representacion del Diagrama

Para construir el Diagrama de Causa y efecto se debe seguir el

siguiente procedimiento:

a)

Se debe definir el problema (Efecto) el cual debe ser
especifico concreto.

Dibujar una linea que haga de eje central y colocar el efecto
dentro de un rectangulo del lado derecho.

Dibujar las lineas ligeramente inclinadas hacia la izquierda
para representar los principales factores causales.
Identificar las posibles causas principales (Ej: materiales,
métodos, maquinas, personas, ambiente) que aportan al
problema.

Realizar una lluvia de ideas de las causas del problema.

Se debera hacer continuamente la pregunta “Por Qué” para
cada una de las causas iniciales mencionadas en el paso

anterior.
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g) ldentificar las causas mas probables y afadirlas para cada
rama del diagrama.
h) Comprobar que las causas identificadas contribuyen al
problema y realizar correcciones pertinentes.
i) Conclusion y analisis final.
Puede relacionarse con varias herramientas de analisis para
ayudar a su elaboracién:
e Lluvia de Ideas
e Grafica de Pareto

e Cinco Por Qué

2.9.10.2.2 Utilizacion del Diagrama

Es una herramienta empleada para realizar un analisis de los
problemas y buscar sus soluciones en temas de calidad,
procesos, productos y servicios etc., identificando la el efecto
principal y sus potenciales causas como se muestra en la figura

siguiente:
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™S
/f/ Causa Efecto N
A

f Hombre ][ Maquina ][ Entorno |
— b ™ 5
N e /\ AA\ =
ol oseme

\ [: Material ‘][ Método ]( Medida | /

llustracion 10: Esquema de Andlisis de Causa y Efecto

Fuente: http://es.slideshare.net/171192C/ensayo-del-libro-la-meta-diagrama-de-pareto-diagrama-

ishikawa

2.9.11 Mejora y optimizacién de los Procesos?

29111 Ciclo Deming

Es la aplicacion de un proceso que se realiza ciclicamente el
cual esta dividido en cuatro fases llamadas Plan-Do-Check-Act
que en espanol significa Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, el
cual va permitir mejorar eficientemente a la organizacién
optimizando recursos y productividad eliminando el problema

de raiz.

> Walton, Mary, El método Deming en la Prdctica, grupo editorial Norma, Bogota 2004.
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Ventajas Y Desventajas

Ventajas

e Existen mejoras en las operaciones.
e Contribuye a la optimizacion de recursos
e Se ve una mejora productiva y calidad del servicio

¢ |dentifica problemas y se le hace un seguimiento

Desventajas

e Su aplicaciéon puede exige incurrir en costos significativos
para la entidad.

e Puede no ser bien acogida por el personal (Miedo al
cambio).

e Concentracion de esfuerzos en ambitos organizativos

Etapas del Ciclo®

Planificar.- es el primer paso légico antes de ejecutar una
accion estableciéndonos los objetivo necesarios de mejora
Hacer.- es |la realizacion del plan estratégico que

determinamos en la planificacion.

?® Circulo Deming, Disponible en: http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de_Deming
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Verificar.- es necesario controlar si lo que se ha definido se
desarrolla correctamente, es decir consiste en verificar los
resultados que hemos obtenido en la ejecucion relacionado a la
planificacion con el fin de verificar si hemos alcanzado los
objetivos que deseamos lograr.

Actuar.- es la toma de acciones luego de la verificacion, con el

proposito de mejorar el manejo de los procesos.

llustracion 11: Etapas del Ciclo Deming

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de _Deming

2.9.12 Manual de Procesos

Un manual es un documento formal donde se describe cada una de
las actividades en un proceso, en él se recopila informacion y al
detalle de los pasos a seguir para realizar una determinada actividad,
los pasos se describen de una manera cara y de facil entendimiento

para el usuario.


http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de_Deming
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29.121 Objetivos del Manual

Suministrar informacion detallada de las actividades para
que el usuario entienda claramente cuales son sus
funciones y responsabilidades.

Servir como una guia de induccion para el personal que
recién ingresa a la entidad.

Tener las bases para crear nuevas sucursales o

dependencias

29122 Estructura y Partes del manual

El manual tendra los siguientes componentes:

indice

Introduccién

Estructura organizacional
Misién

Vision

Objetivos del manual
Alcance

Responsables
Instrucciones del manual
Revision y recomendaciones
Gréficas

Diagrama de flujos
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» Estructura de procesos

» Descripcion narrativa de los procesos

29123 Ventajas y desventajas
Ventajas
o Existe un soporte de las operaciones
e Son una fuente permanente de informacién sobre las
practicas generales y sectoriales de la empresa.
e Ayuda a la induccion del personal nuevo
e Vision grafica de los procesos
¢ Responsabilidades definidas
e Es un requisito de la ISO 9001:2008 facilitando su

implementacion en el futuro.

Desventajas
e Al ser una fuente permanente de informacion sobre las
practicas generales de la empresa la informacién puede
quedar comprometida si no se controla su distribucion y

custodia.
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CAPITULO 3

3 DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR

PROCEOS

3.1 Direccionamiento estratégico

3.1.1 Misién

Prestar servicios de asesorias y consultorias que ayuden a las
empresas a mejorar la gestion empresarial, garantizando la
satisfaccion y las necesidades de nuestros clientes mediante un
servicio de calidad orientado hacia el mejoramiento continuo y
cumplimiento de sus obligaciones fiscales y financieras con ayuda de
nuestro equipo profesional altamente calificado, basado en valores

éticos y morales.
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3.1.2 Vision
Convertirnos en una empresa lider en la prestacion de servicios de
asesorias y consultorias empresariales con un equipo humano
altamente eficiente y calificado, llegando asi a ser reconocidos por la

calidad de nuestros servicios, a nivel nacional.

3.1.3 Objetivos

3.1.3.1 Objetivo General

Desarrollar programas de Auditoria y Consultoria que ayuden a la
eficiencia operativa del negocio mediante las mejoras de los controles

internos y los planes de continuidad.

3.1.3.2 Objetivos Especificos

PERSPECTIVA FINANCIERA

e Obtener una rentabilidad anual del 30%
e Lograr el cobro del 100% de las facturas mediante un buen
sistema de cobranzas

¢ Reducir los costos y gastos en un 10%
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PERSPECTIVA CLIENTE
e Alcanzar un nivel mayor al 90% en la satisfaccion de los
clientes.
e Incrementar la cartera de clientes en un 10% en un plazo de
6 meses
PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS
e Cumplir con la entrega de los resultados del servicio en el
tiempo establecido
¢ Reducir las fallas en los procesos del servicio con un tope del
5% de error
PERSCPECTIVA APRENDIZAIJE E INNOVACION
e Lograr una mayor satisfaccion de los empleados
e Mantener un personal capacitado para brindar un servicio de

calidad a los clientes.

3.1.4 Valores

Satisfaccion de nuestros Clientes:

Se logra mediante un trato oportuno, Cortez y amable al cliente.
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Productividad:

Satisfacer las necesidades del cliente con ayuda de nuestro personal
altamente capacitado que trabaja arduamente dia a dia para cumplir
con las responsabilidades adquiridas.

Trabajo en Equipo:

Lograr un trabajo conjunto existe compaferismo, colaboracion y
cooperacion para lograr las metas propuestas.

Integridad:

El trabajo que realiza nuestro equipo esta basado en la honestidad y
alto grado de valores éticos.

Responsabilidad:

Ser un equipo profesional muy responsable, comprometido y capaz

que cumple sus objetivos y tareas asignadas en el tiempo requerido.

3.2 Andlisis FODA
3.2.1 Fortaleza
» Conocimientos sélidos del area financiera y tributaria por parte del
personal clave.
» Su cartera de clientes ha crecido en los ultimos afios y se ha
expandido a varias provincias lo que ha permitido obtener mayores
ingresos.

» Cuenta con una cartera de clientes estable.



3.2.2

3.2.3

>

>

Posee nivel econdmico estable.

Experiencia en el Mercado.

Oportunidad
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» La empresa se encuentra situada en un lugar estratégico que

favorece positivamente a nuestros clientes potenciales.

» Explorar nuevos canales de marketing a través de los clientes

Debilidades

» No existe una evaluacion de desempefio del personal.

» No posee manuales funcionales ni de procesos.

» Concentracion de funciones.

> Falta de organizacion en la realizacién del servicio.

» Equipos en mal estado y desactualizados por falta
mantenimiento.

» No se fomenta el trabajo en equipo por falta de comunicacién.

3.2.4 Amenazas

>

>

Crecimiento de la competencia.

Absorcién de personal clave por la competencia.

vez de un beneficio para las empresas.

de

> Creencias de que una asesoria empresarial represente un gasto en
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» Aparicion de nuevas tecnologias que podrian afectar a un servicio

brindado.

3.3 Cadena de Valor de la Empresa

En la realizacion de este proyecto se han podido identificar siete
procesos clave y cuatro procesos de soporte de D&R Consultores

S.A. los cuales se muestran a continuacion.

PLANIFICACION ESTRATEGICA
N
(E: { F ) GESTION DE COMPRAS
E A
sc { G ) GESTION FINANCIERA c s
1L L
| LS
AE ( H) GESTION DE RECURSOS HUMANOS E F
DH E
ET : c
SE (1) MENSAJERIA H
o

m o

GESTION DE EJECUCION DEL GESTION DE
VENTAS FACT:JI':?C oK SERVICO COBRANZA POS-‘I— ‘;,EHTA
(A) (c) (o)

-

llustracion 12: Cadena de Valor de D&R Consultores S.A

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica



3.4 Mapa de procesos de la empresa

Mapa de Procesos de D&R Consultores S.A.

Procesos Estratégicos | L
’ | [

Planificacion ]

(1.- Planificadény Presupuesto

Gestionde
Cobranzas
1. Cobranzas

Facturacion:
1. Facturacion

Ejecucion del servicio:
1. Auditoris Financiers

2. Auditoria Tributaria

2. Capacitaciones

Gestionde
Ventas:
1. Ventadel Servicio

-0 & o oa-uono=
W =30 = =0

[

= - Gestnde
R Fmanmera Compras

PostVenta:
1. Seguimiento
y atencitna
cliesntz
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I Elabaracnnde Estdos |
financi

Z.- Elaborac'éndeaadns
Financizros-Anusl

1- Seleocnnynortrm
2.-Pago de M

3- EEHmmlanmdel
Personal

1.- Mensajeia y

1.- Compras de Equiposy comesportands

Suministros.

llustracién 13: Mapa de Procesos de D&R Consultores S.A.

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica

3.4.1 Procesos Clave de D&R Consultores S.A.

Tabla 6: Procesos y Subprocesos Claves de D&R Consultores S.A.

PROCESOS SUBPROCESOS
A. | GESTION DE VENTAS
B. | FACTURACION

C. | EJECUCION DEL SERVICIO

D. | GESTION DE COBRANZA
E. | POST VENTA

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica

{a;rnm-nm-.—mm fb.-:t‘b-—ﬂ}
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3.4.2 Procesos de apoyo de D&R Consultores S.A.

Tabla 7: Procesos y Subprocesos de Apoyo de D&R Consultores S.A.

PROCESOS SUBPROCESOS
GESTION DE
F. RECURSOS
HUMANOS
GESTION
FINANCIERA
GESTION DE
COMPRA
| MENSAJERIA

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica

3.5 Identificacion de procesos Criticos

Una vez identificado cada proceso se realizd un analisis de
evaluacion con ayuda de la matriz de priorizacion, donde se
relacionan los objetivos de la empresa con los procesos identificados,
el cual nos da como resultado una valoracion que indica cuales son
los procesos criticos, ver Anexo 1

A continuacion presentamos la tabla de criterios usada para priorizar

los procesos:
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Criterio de importancia en
el cumplimiento de

objetivos

Sumamente importante
Muy importante
Importante

De menor importancia

No es importante

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica

El analisis realizado con la matriz de priorizacion en base a la
informaciéon suministrada por la gerencia revelo los siguientes

resultados:

Priorizacionde los Procesos

WPROCESOS

$ g g 7 N ¢
&f? .ﬁ“’aﬁ ¢ ! & i .»""Qdﬁ s *‘f *f £ 7 & £ &‘f ‘“f /
& { \‘0@- & 8 d'& &pc}’ K & e‘é Q“,o & 0@4" f
¥ § vf & § § A
& ¢ &’f ﬁ’ &‘@? $oF

,;P\)\& : d’ﬁ & f" f ‘#ib')

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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Los resultados que se muestran en el grafico nos indican que los

procesos mas criticos que necesitan ser atendidos son:

Tabla 8: Procesos Criticos de D&R Consultores

SUBPROCESOS Calificacion
C.1 AUDITORIA FINANCIERA 21
C.2 AUDITORIA TRIBUTARIA

21

F.1 | SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL 19

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica

3.6 Situacion Actual de D&R Consultores S.A y Propuesta de Mejora

Actualmente la compania D&R Consultores S.A, no contaba con un
Sistema de Gestion por procesos, el cual impedia que los
responsables de las diversas areas tengan claro donde iniciaba y
terminaba un proceso por lo cual se hizo un analisis que permitié
identificar los procesos criticos que mediante una planificacion
adecuada en base al levantamiento de informacién se elaboraron los
diagramas de flujo por cada proceso, analisis de valor agregado(AVA),
propuestas de mejora con el fin cumplir con los objetivos de la
empresa y asi poder optimizar los servicios brindados por la

Compaiia.



3.6.1 Analisis de los Procesos Criticos

3.6.1.1 Proceso de Auditoria Financiera
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3.6.1.1.1 Diagrama de flujo de la situacion “actual” del proceso de

Auditoria Financiera

PROCESO DE AUDITORIA FINANCIERA

EJECUCION DEL SERVICIO

EQUIPO AUDITOR
AUDITOR FINANCIERO (ASISTENTES DE AUDITORIA

GERENTE GENERAL

FINANCIERA)

Elabora Plan de
Auditoria

Plan de
Auditoria

Designa equipo
Auditor

v

Coordina fecha de Visita las

visita del equipo » Instalaciones del
Auditor cliente

v

Entrega lista de
requerimientos de
Auditoria

v

IESS
Recibe
requerimientos de

Anexos auditoria Mvore
Thowaries il

s requerimientos
estan completos?

no

Solicita completar
requerimientos

Organiza
L3 documentacion a
ser revisada

¥

Revisa y evalua
EEF’s, cuentas
significativas y
libros mayores

v

Elabora cuadros
comparativos con
la informacion
revisada

L7

Realiza muestreo
y verifica
documentos
soporte

Compr:

Doctos.
complementarios.
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PROCESO DE AUDITORIA FINANCIERA

EJECUCION DEL SERVICIO

EQUIPO AUDITOR
AUDITOR FINANCIERO (ASISTENTES DE AUDITORIA
FINANCIERA)

GERENTE GENERAL

Elabora y envia un
Recibe y Revisa | borrador del
Borrador del Informe | ¢ informe Final d
Auditoria Borrador del
0 Informe de
Auditoria

Existen
observaciones?

\ 4

ner . Realiza
. Solicita correccién 5
Si—»| . correcciones
y envia ;
respectivas

Envia Informe al

Revisa Informe de

Gerente General

Recibe y entrega
Informe de manera

A

4

Auditoria

Realiza Reunién
con el Cliente
para discusion del
informe

Aprueba?

no

v

3 Solicita
s correcciones P
segun el caso

> Firma y Entrega
Informe

Fisica y digital al
cliente

Archiva

| Documentacion
soporte de la

Auditoria realizada

Fuente: D&R Consultores S.A.

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica



68

3.6.1.1.2 Analisis de valor Agregado de la situacién actual del proceso

de Auditoria Financiera.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Método Actual
Composicion de Actividades

Tiempo en

Frecuencia

Proceso: Ejecucion del Servicio
Subproceso: Auditoria Financiera
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
ACTIVIDAD EFECTIVO

N° VAC VAE P E M | A (minutos)

1 X Elabora Plan de Auditoria 920

2 X Designa equipo auditor 5

3 X Coo_rdlna fecha de visita del equipo 10
auditor

4 X Visita las instalaciones del cliente 45
Entrega lista de requerimientos de

5 X L 5
auditoria

6 X Recibe requerimientos de auditoria 15

7 X Solicita completar requerimientos 10

8 X Organiza documentacion a ser revisada 20
Revisa y evalua Estados Financieros,

9 X L B . 840
cuentas significativas y libros mayores

10 X !Elabora (_:'uadro_s comparativos con la 320
informacioén revisada

1 X Realiza muestreo y verifica documentos 1200
soporte
Elabora y envia borrador del informe

12 X final de Auditoria 840

13 X Recibe y revisa Borrador del Informe 120

14 X Solicita correcciéon y envia 3

15 X Realiza correcciones respectivas 50

16 X Envia informe al Gerente General 10

17 X Revisa informe de auditoria 300

18 X R_eallzglReunl_on con el Cliente para 120
discusion del informe

19 X Solicita correcciones segun el caso 5

20 X Firma y entrega Informe 2
Recibe y entrega informe de manera

21 X . . . 8
fisica y digital al cliente
Archiva documentacién soporte de la

22 X L . 5
auditoria realizada

Tiempos totales 4023

minutos
VAC Valor agregado Cliente 3 173 4,30%
VAE Valor agregado Empresa 12 3495 86,88%
P Preparacion 4 45 1,12%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 0 0 0,00%
1 Inspeccion 2 305 7,58%
A Archivo 1 5 0,12%
TT Total 22 4023 100,00%
VA Valor agregado 91,18% -
SVA Sin valor agregado 8,82% -

Fuente: D&R Consultores S.A.

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.1.3 Diagrama de flujo de la situacion “mejorada” del proceso de

Auditoria Financiera
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PROCESO DE AUDITORIA FINANCIERA

EJECUCION DEL SERVICIO

AUDITOR FINANCIERO

EQUIPO AUDITOR
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GERENTE GENERAL
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Fuente: D&R Consultores S.A.

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.1.4 Andlisis de valor Agregado de la situacion mejorada del

proceso Auditoria Financiera.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Ejecuciéon del Servicio
Subproceso: Auditoria Financiera
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
ACTIVIDAD EFECTIVO
VAC VAE P E M 1 A (minutos)
1 X Elabora Plan de Auditoria 90
2 X Designa equipo auditor 5
Contacta cliente e indicarle cuales son
3 X S . . 20
los requerimientos previos a la auditoria
4 x Coqrdina fecha de visita del equipo 10
auditor
5 X Visita instalaciones del cliente 45
6 x Sol!mta al cliente los requerimientos 10
enviados
Recepta y Organiza los documentos
7 X o . L 20
solicitados de la lista de requerimientos
8 « Elaboran plan de trabajo y se dividen 150
tareas
Realiza evaluacion de control interno
9 X N . . 120
mediante cuestionarios
10 x Revisa y e_val_ua E_stados_Flnanmeros, 840
cuentas significativas y libros mayores
11 X Realiza muestreo y verifica documentos 1200
soporte
12 X Elabora los papeles de trabajo 840
13 X Elab_ora’ y envia reporte preliminar de la 60
Auditoria
14 X Recibe y revisa reporte preliminar 70
15 X Realiza correcciones y Observaciones 20
Elabora y envia borrador del informe
16 x final de Auditoria 840
7 « Rec!be_y revisa borrador del informe de 120
Auditoria
18 x Realiza-obser\aciones solicita 20
correcciones
19 X Envia Informe de Auditoria 10
20 x Revisa informe de Auditoria 300
21 x R_eallze_)'ReunlfJn con el Cliente para 120
discusion del informe
22 X Solicita correcciones segun sea el caso 5
23 X Firma y entrega Informe 2
Recibe y entrega informe de manera
24 X - L A 8
fisica y digital al cliente
Archiva documentacion soporte de la
25 x o B 5
auditoria realizada
Tiempos totales 4930
Método Mejorado
Composicion de Actividades -
. Tiempo en
Frecuencia -
minutos
Valor agregado Cliente 4 3,91%
VAE Valor agregado Empresa 13 4372 88,68%
P Preparacion 4 45 0,91%
E Espera [e] (0] 0,00%
M Movimiento 1 10 0,20%
1 Inspecciéon 2 305 6,19%
A Archivo 1 5 0,10%
TT Total 25 4930 100,00%
VA Valor agregado 92,60% -
SVA Sin valor agregado 7,40% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.1.5 Graficos comparativos del analisis de valor agregado del

proceso de Auditoria Financiera actual vs Mejorado.

Analisis de valor agregado actual Anélisis de valor agregado Mejorado

W Valor agregado @ Valor agregado

u Sin valor agregado u Sin valor agregado

Actual Vs Mejorado

VAC VAE P E M

| At 430% BEERN 112% 0,00% 0,00% 7.58%
| W Mejorado 391% BE 685 091% 0L 0.20% 5.19%

012%
10,105

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.1.6 Descripcion de los indicadores del proceso de Auditoria

Financiera.
Unidad .
No Indicador Variable Descripcion Formula de Calculo de Res;?..D'e Fuen'te. f’e Frecueru':lla de
. medicién medicién medicion
medida
(# de informes
. . sin
Tasa de Mide la cantidad .
informes de informes observaciones Auditor Reporte
1|, Eficacia ~~ | /Total de % . . de Anual
sin entregados  sin || Financiero
) informes Informes
errores observaciones
entregados) *
100
Muestra el grado | (# de informes
Tasa de de informes q |entregados a Auditor Reporte
2 | Entregas | Eficiencia | han sido | tiempo/Total % . . de Anual
. . Financiero
a tiempo entregados a|de informes Informes
tiempo entregados)
(Actividades o
Cumplimi Mide el areas evaluadas
ento del cumplimiento de | en el tiempo . Programa
L . , Auditor .
3 | Programa | Eficacia | lasevaluaciones |programado/ar % . . de Trimestral
, Financiero o
de de cada drea o easo Auditoria
auditoria rubro a auditar actividades
programadas)

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.2 Proceso de Auditoria Tributaria.

3.6.1.2.1 Diagrama de flujo de la situacion “actual” del proceso de
Auditoria Tributaria.
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PROCESO DE AUDITORIA TRIBUTARIA

AUDITOR TRIBUTARIO EQUIPO AUDITOR GERENTE GENERAL
Elabora informe
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la informacién
revisada
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emite | del informe al
observaciones de | auditor para
ser el caso revision
Existen
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si
h 4
Notifica al Auditor Realiza las
no responsable las > correcciones
observaciones pertinentes
A 4

Notifica
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\ 4
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\ 4
Remite Informe con
los resultados de la
auditoria al cliente

Fin

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.2.2 Andlisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacion

actual del proceso Auditoria Tributaria.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Método Actual
Composicion de Actividades

Proceso: Ejecucion del Servicio
Subproceso: Auditoria Tributaria
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
ACTIVIDAD EFECTIVO
N° VAC VAE P E M I A (minutos)
1 X Define Alcance de Auditoria 10
2 Elabora Plan de Auditoria asignando 90
X responsables para su ejecucion
3 X Visita instalaciones del cliente 45
4 X Solicita al cliente informacion requerida 10
para la Auditoria
Recepta todos los documentos
5 X . ; 4
requeridos por el auditor
Revisa mayores del IR e IVA buscando
6 X R . 60
diferencias
Analiza y verifica existencia de crédito
7 X tributario en la contabilidad Vs. lo 40
declarado
8 N Coteja la documgntamon fisica con lo 840
que muestra el sistema
9 X Solicita al cliente Doc. Faltante 5
Realiza cruces de los formularios 103 y
10 X 104 del mes auditado analizando 180
diferencias
11 X Elabora I‘rjformg tributario en base a la 360
informacion revisada
12 N Entrega borrador del informe al auditor 5
para revision
13 X Rewvisa informe y emite observaciones 30
de ser el caso
Notifica al auditor responsable las
14 X R 1
observaciones
15 X Realiza las correcciones pertinentes 45
16 X Notifica conformidad del informe 5
Reuvisa informe tributario con los
17 X . . 20
cuadros informativos
Remite informe con los resultados de la
18 X o . 15
auditoria al cliente
Tiempos totales 1765

. Tiempo en
Frecuencia .
minutos
VAC Valor agregado Cliente 2 60 3,40%
VAE Valor agregado Empresa 10 795 45,04%
P Preparacion 1 10 0,57%
E Espera 1 5 0,28%
M Movimiento 1 5 0,28%
1 Inspeccion 3 890 50,42%
A Archivo 0 0 0,00%
TT Total 18 1765 100,00%
VA Valor agregado 48,44% -
SVA  [Sin valor agregado 51,56% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.2.3 Diagrama de flujo de la situacion “mejorada” del proceso de
Auditoria Tributaria
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PROCESO DE AUDITORIA TRIBUTARIA
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Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.2.4 Analisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacion

mejorada del proceso Auditoria Tributaria.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Método Mejorado

6n de Actividades Tiempo en

Frecuencia .
minutos

Proceso: Ejecucion del Servicio
Subproceso: Auditoria Tributaria
VAR(Real NVA(No agrega valor agregado TIEMPO
(Real) A(No agreg gregado) ACTIVIDAD
VAC VAE P E M 1 A EFECTIVO
Realiza una investigacién del negocio o
1 X y 60
empresa a auditar
> x Evaltia riesgo tnbu_tarlo asociado al tipo 350
de empresa a auditar
3 x Define alcance de la auditoria 10
4 Elabora Plan de Auditoria asignando 920
x responsables para su ejecucion
5 X Visita instalaciones del cliente 45
Solicita al cliente informacion requerida
6 X L 10
para la Auditoria
Recepta todo los Documentos
7 x q q 4
requeridos por el Auditor
Elabora y envia Programa de Trabajo
8 X L 45
para la Auditoria
o X Reél!za y envia reporte semanal de 35
actividades
Verifica Programa de Trabajo y reporte
10 X o 15
para control de actividades
11 X Revisa mayores de las retenciones del 60
IR e IVA buscado diferencias
Analiza y verifica existencia de crédito
12 x tributario en la contabilidad Vs lo 40
Declarado.
13 x Coteja docur_nentamon fisica con lo que 840
muestra el sistema .
14 b Solicita al cliente Doc. Faltante 5
Realiza cruces de los formularios 103 y
15 x 104 del mes auditado analizando 180
diferencias
16 « Elabora' mforme‘t‘nbuta.no en base a 360
toda la informacion revisada
Entrega Borrador del informe al Auditor
17 X . . L 5
Tributario para la revision
18 x Revisa informe y emite observaciones 30
de ser el caso
Notifica al auditor responsable las
19 X . 5
observaciones
20 X Realiza las correcciones Pertinentes 45
21 X Notifica conformidad del informe 5
Revisa informe tributario con los
22 X . . o 20
cuadros informativos para aprobacion
Remite informe con los resultados de la
23 X L . 15
auditoria al cliente
Tiempos totales 2274

Valor agregado Cliente 2 2,64%

VAE Valor agregado Empresa 15 1304 57,34%
P Preparacion 1 10 0,44%
E Espera 1 5 0,22%
M Movimiento 1 5 0,22%

1 Inspeccién 3 890 39,14%
A Archivo (0] [0} 0,00%
TT Total 23 2274 100,00%
VA Valor agregado 59,98% -

SVA Sin valor agregado 40,02% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.2.5 Graficos comparativos del analisis de valor agregado del
proceso de Auditoria Tributaria actual vs Mejorado
Analisisde valor agregado Actual Analisisde valor agregado Mejorado

W valoragregado
ree Wvslorsgregado

W Ein valor agregado

W 3in velor agrezado

Actual Vs Mejorado

WAC VAE P E M 1 &
| | Achual 3.40% 45,05 057% O28% 0.28% S042% 0U00%
| o Me jorado 264% 57.34% 0.44% 022% 0,22% 3518% 0.005%

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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proceso de Auditoria

Tributaria
Unidad .
No Indicador Variable Descripcion Férmula de Calculo de ResP.' .I:fe Fuen'te. fie Frecuef\cﬁa
. medicién medicién de mediciéon
medida
(# de informes sin
. ) b i
Tasa de Mide la cantidad de observaciones .
. . - . /Total de Auditor Reporte de
1 | informes sin Eficacia | informes entregados | . % X . Semestral
R R informes Tributario Informes
errores sin observaciones
entregados) *
100
(# de informes
Tasa de Muestra el grado de | entregados a .
S g . R € Auditor Reporte de
2 | Entregasa Eficiencia | informes g hansido | tiempo/Total de % X . Semestral
. . X Tributario Informes
tiempo entregados a tiempo | informes
entregados)

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica




3.6.1.3 Proceso de Seleccion y Contratacion de Personal.
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3.6.1.3.1 Diagrama de flujo de la situacion “actual” del proceso de
Seleccion y Contrataciéon de Personal.
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PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

SELECCION Y CONTRATACION
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Fuente: D&R Consultores S.A.

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.3.2 Analisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacion

actual del proceso Seleccion y Contratacion de Personal.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Recursos Humanos
Subproceso: Seleccion y Contratacion de
Personal
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
ACTIVIDAD EFECTIVO
VAC VAE P E M 1 A (minutos)
1 Determina necesidad de contratar nuevo 30
X personal
2 X realiza requerimiento del personal 15
3 X Recibe requerimiento 3
4 Solicita autorizacion de busqueda de 5
X aspirates
Recibe y analiza solicitud de
5 X X - . . 30
autorizacion de busqueda de aspirantes
6 X Informa desaprobacién 5
7 Informa autorizacién de busqueda de 5
X aspirantes
8 X Recibe autorizacién para busqueda 5
Recluta personal por medios gratuitos
9 X 30
o pagados
Recepta y erifica hojas de vida de
10 X R 10
aspirantes que cumplan con el perfil
1 X Preseleccpna y convoca candidatos 40
para entrevista
12 X Genera listado de preseleccionados 10
13 X Recibe listado y entrevista aspirantes 45
14 X Informa decision a jefe administrativo 7
15 X Envia carta de aceptacion al solicitante 3
16 X Elabora contrato del nuevo colaborador 45
17 X Imprime contrato para que sea firmado 2
18 . Ingresa contrato a la pagina web del 5
Ministerio de Trabajo
19 X Archiva contratos en la carpeta del 3
empleado
Tiempos totales 298

Método Actual
Composicion de Actividades =
. Tiempo en
Frecuencia .
minutos
VAC Valor agregado Cliente 1 3 1,01%
VAE Valor agregado Empresa 8 195 65,44%
P Preparacion 6 80 26,85%
E Espera 3 17 5,70%
M Movimiento 0 0 0,00%
1 Inspeccion 0 0 0,00%
A Archivo 1 3 1,01%
TT Total 19 298 100,00%
VA Valor agregado 66,44% -
SVA |Sin valor agregado 33,56% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.3.3 Diagrama de flujo de la situacién “mejorada” del Proceso de
Seleccion y Contrataciéon de Personal.
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PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

SELECCION Y CONTRATACION

JEFE DE AREA
SOLICITANTE

JEFE ADMINISTRATIVO GERENTE GENERAL

Aplica pruebas de
conocimiento

Entrevista y aplica
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A
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P base al resultado
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|
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Listado de
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entrevista
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\ 4
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solicitante Administrativo
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Solicita realizacion
de examenes
médicos
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Elabora contrato
de nuevo
colaborador
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Imprime el
contrato para que
sea firmado

Ingresa contrato a
la pagina del
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Archiva contrato en
la carpeta del
empleado

B
\ 4

Fin

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.3.4 Anadlisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacién

mejorada del proceso de Seleccion y Contratacién de Personal

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Recursos Humanos Fecha:
Subproceso: Seleccién y Contratacion de
Personal

VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
ACTIVIDAD EFECTIVO
(minutos)

VAC VAE P E M 1 A

Determina necesidad de contratar nuevo

1 X 30
personal

2 X Realiza requerimiento de personal 15

3 X Recibe requerimiento 3

Solicita autorizacion de busqueda de
aspirantes

Recibe y analiza solicitud de busqueda
de aspirantes

6 x Informa desaprobacion 5

Informa autorizacion de busqueda de
aspirantes

Recibe autorizacion para busqueda de
aspirantes

Recluta personal por medios gratuitos o
pagados

Recepta y verifica hojas de vida de

aspirantes que cumplan el perfil €D

10 x

Envia hojas de vida de
11 x . 3
preseleccionados

Recepta y selecciona candidatos mas

idéneos 120

12 x

Notifica cuales fueron los candidatos
13 x . 4
seleccionados

14 x convoca candidatos preseleccionados 32
para entrevistas

15 x En_tre\n’st_a y aplica pruebas 45
psicoloégicas

16 X Aplica pruebas de conocimientos 60

Preselecciona en base a los resultados
17 X 20
de las pruebas

18 X Genera listado de preseleccionados 10
19 x Recibe listado y Entrevista aspirantes 45
20 X informa decision al jefe administrativo 7
21 X Envia carta de aceptacion al solicitante 3
Solicita realizacion de examenes
22 X A
meédicos
23 x Elabora contrato del nuevo colaborador 45
24 x imprime contrato para que sea firmado 2

25 Ingresa contrato a la pagina web del 5
x Ministerio de Trabajo
Archiva contrato en Ta carpeta del
26 X

empleado

Tiempos totales 594

Método Mejorado

Composicion de Actividades Tiempo en

Frecuencia -
minutos

Valor agregado Cliente 0,51%
VAE Valor agregado Empresa 12 452 76,09%
P Preparacion 7 112 18,86%
E Espera 4 21 3,54%
M Movimiento 1 3 0,51%

1 Inspeccion 0] 0] 0,00%
A Archivo 1 3 0,51%
TT Total 26 594 100,00%
VA Valor agregado 76,60% -

SVA Sin valor agregado 23,40% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.3.5 Graficos comparativos del analisis de valor agregado del

Analisis de valor agregado Actual

W valor agregado

i 5in valor agregado

proceso de Seleccion y Contratacion de Personal actual vs
Mejorado.

Analisisde valor agregado Mejorado
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Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.1.3.6 Descripcion de los indicadores de los proceso de Seleccion y
Contratacion de Personal.

Unidad Resp. De Fuente de Frecuencia
No Indicador Variable Descripcion Férmula de Calculo de p gy Aona
. medicién medicién de medicion
medida
. # de aspirantes
Determina el £e|ecciofwadas/t
Tas? de porcentaje de Listado de
aspirantes . otal de 0 Jefe .
1 . Resultado | aspirantes . % . . preseleccio | Semestral
selecciona aspirantes Administrativo
d que  fueron . « nados
0s seleccionadas entrevistados)
100
Estandar Mide el |(# de dias
de tiempo ue | consumidos en .
. P 9 Aviso de
Tiempo ... |tarda el | el  proceso/# 0 Jefe
2 Eficiencia , ) % - . Entrada | Semestral
para proceso de | dias  estandar Administrativo IESS
Contratar seleccion y | para el
Personal contrataciéon | proceso)*100

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2 Analisis de Procesos No Criticos

3.6.2.1 Ventas del Servicio

3.6.2.1.1 Analisis de Valor Agregado de la situacion actual del proceso
ventas del servicio.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Gestion de ventas
Subproceso: Venta del Servicio

VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
ACTIVIDAD EFECTIVO

N° VAC VAE P E M | A .
(minutos)

Realiza una Investigacién de

1 X mercado buscando clientes 90
2| x Promociona y ofrece los servicios 60
3 X Realiza Negociacion 20
4 Aplica tarifas segun el servicio 5
X prestado
5 Coordina con el cliente fecha de 10
X inicio del servicio
6 X Elabora reporte de clientes 15

Almacena informacion de clientes
nuevos en base de Datos

8 X Gestiona documentacion legal 60
9 X Envia contrato por mensajeria 40
10 X Recepta contrato firmado 2
Tiempos totales 312
Método Actual
Composicion de Actividades :
Frecuencia T'ef“‘m en
minutos
VAC [Valor agregado Cliente 2 70 22,44%
VAE |Valor agregado Empresa 5 177 56,73%
P Preparacion 1 15 4,81%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 0 0 0,00%
| Inspeccion 1 40 12,82%
A Archivo 1 10 3,21%
TT |Total 10 312 100,00%
VA  |Valor agregado 7917% =
SVA  [Sin valor agregado 20,83% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.1.2 Graficas del analisis de valor agregado actual del proceso de
Gestion de ventas.

Analisis de valor agregado Actual
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Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.2 Facturacion.

3.6.2.2.1 Anadlisis de valor Agregado de la situacion actual del proceso

de Facturacion.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Facturacion
Subproceso: Facturacion
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
N° VAC VAE P E M I A ACTIVIDAD EFI.ECTIVO
(minutos)
1 Recepta contratos Firmados del 2
X asesor legal
9 Verifica que los valores a facturar 5
X estén correctos

Verifica las condiciones de pago

3 X . 5
estipuladas en el contrato
Emite Factura correspondiente al

4 X L 11
servicio contratado

5 X Envia facturas a revision 3
Valida que lo facturado sea lo

6 X estipulado en el contrato y calculo 4
del IVA

7 X Solicita correcciones pertinentes 5
Anula facturas y realiza correcciones

8 X necesarias 15

9 X Da visto bueno aprobando la factura 2

10 x Coordina envio de factura al cliente 8

Tiempos totales 60

Método Actual

Composicion de Actividades

. Tiempo en
Frecuencia

minutos

VAC |Valor agregado Cliente 1 8 13,33%
VAE |Valor agregado Empresa 5 35 58,33%
P Preparacion 0 0 0,00%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 1 3 5,00%

| Inspeccion 3 14 23,33%
A Archivo 0 0 0,00%
TT |Total 10 60 100,00%

VA  |Valor agregado 71,67% -
SVA [Sin valor agregado 28,33% =

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.2.2 Graficas del analisis de valor agregado actual del proceso de
Facturacion.

Andlisis de valor agregado Actual
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Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.3 Servicio de Capacitacién.

3.6.2.3.1 Anadlisis de valor Agregado de la situaciéon actual del proceso

de Servicio de Capacitacion.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Ejecucion del servicio
Subproceso: Capacitacion
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
N° VAC VAE P E M I A ACTIVIDAD EFI_ECTIVO
(minutos)
1 Confirma lugar y fecha en que se 15
X dictara la capacitacion
llena formato de registro de
2 X capacitacion 5
3 X Elabora certificado de asistencia 15
Envia nomina de asistentes y
4 X certificados 5
5 Recibe nomina de asistentes y 5
X certificados
6 X Prepara temas de capacitacién 42
7 X Ejecuta servicio de capacitacion 180
Solicita a los asistentes la evaluacion
8 X S 15
del servicio brindado
9 X solicita firma de los asistentes 5
10 x Entrega certificado a los asistentes 8
11 X Entrega lista firmada 5
12 x |Recibe y archiva lista de asistentes 6
Tiempos totales 306
Método Actual
Composicion de Actividades :
. Tiempo en
Frecuencia .
minutos
VAC |Valor agregado Cliente 2 23 7,52%
VAE |Valor agregado Empresa 5 220 71,90%
P Preparacion 2 47 15,36%
E Espera 1 5 1,63%
M Movimiento 1 5 1,63%
| Inspeccion 0 0 0,00%
A Archivo 1 6 1,96%
TT |Total 12 306 100,00%
VA  |Valor agregado 79,41% -
SVA  |Sin valor agregado 20,59% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.4 Graficas del analisis de valor agregado actual del proceso de

Servicio de Capacitacion.

Analisis de valor agregado Actual
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Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Fuente: D&R Consultores S.A.




3.6.2.5 Gestion de Cobranza.
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3.6.2.5.1 Analisis de valor Agregado de la situaciéon actual del proceso

Gestion de Cobranza.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Composicion de Actividades

Método Actual

Tiempo en

Frecuencia .
minutos

Proceso: Gestion de Cobranza
Subproceso: Cobranzas
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
N° VAC VAE P E M ACTIVIDAD EFI'ECTIVO
(minutos)
1 Verifica carpeta de clientes con 12
valores vencidos
Gestiona documentacion de
2 X 15
cobranzas
3] x Contacta y notifica al cliente 7
41 x coordina el pago en otra fecha 5
Coordina con el cliente el retiro del
5 x 5
cheque
6 X solicita retiro del cheque 3
7 X Realiza retiro del cheque 30
8 X Entrega cheque a contabilidad 4
9 X Recibe cheques de clientes 5
10 X Concilia la cuenta 26
11 X Solicita deposito 2
12 X Realiza deposito 30
Tiempos totales 144

VAC |Valor agregado Cliente 3 17 11,81%
VAE |Valor agregado Empresa 6 96 66,67%
P Preparacion 1 15 10,42%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 1 4 2,78%
| Inspeccion 1 12 8,33%
A Archivo 0 0 0,00%
TT |Total 12 144 100,00%
VA  |Valor agregado 78,47% o
SVA |Sin valor agregado 21,53% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.5.2 Graficas del analisis de valor agregado actual del proceso de
Gestion de Cobranza.
Analisis de valor agregado Actual
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Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.6 Seguimiento y atencion al cliente.

3.6.2.6.1 Analisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacion
actual del proceso de Seguimiento y atencion al cliente.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Post Venta
Subproceso: Seguimiento y atencion al Clientg
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
N° VAC VAE P E M I A ACTIVIDAD EFI_ECTIVO
(minutos)
1 X Recepta reclamo del cliente 15
2 X Registra informacién del reclamo 5
Redirige reclamos al area
3 X ; 5
correspondiente
41 x Gestiona reclamo del cliente 15
5 x Busca solucion al reclamo 30
6| x Toma accion correctiva 10
7 X Informa solucién al cliente 15
Recepta sugerencias y solicita
8 X y o 10
evaluacion del servicio
9 lleva registro de los reclamos al 8
X formato correspondiente
10 X  |Archiva informacion 5
Tiempos totales 118
Método Actual
Composicion de Actividades .
. Tiempo en
Frecuencia .
minutos
VAC |Valor agregado Cliente B 85 72,03%
VAE |Valor agregado Empresa 3 23 19,49%
P Preparacion 1 5 4,24%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 0 0 0,00%
| Inspeccion 0] 0 0,00%
A Archivo 1 5 4,24%
TT |Total 10 118 100,00%
VA  |Valor agregado 91,53% -
SVA [Sin valor agregado 8,47% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.6.2 Graficas del analisis de valor agregado actual del proceso de

Seguimiento y atencion al cliente.

Analisis de valor agregado Actual
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Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.7 Gestion Financiera - Elaboracion de Estados Financieros
Mensuales

3.6.2.7.1 Analisis de Valor Agregado de la situacion actual del proceso

de elaboracion de Estados financieros mensuales.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Gestion Financiera
Subproceso: Elaboracion de Estados Financie
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
ACTIVIDAD EFECTIVO

N° VAC VAE o E M | A (minutos)

1 X Contabiliza transacciones diarias 130
Registra los asientos contables en el

2 X . 45

formato respectivo

3 X Elabora reporte de cierre del mes 43

4 X Contf:x.bllllz’a rol, pr0\{|S|ones y 65
conciliaciéon bancaria
Realiza cuadratura de impuestos

. X con el ATS interno @5
Realiza revision de las cuentas de

6 X balance 55

7 Realiza ajuste de las cuentas de 35

X balance y resultados

Elabora e imprime dos Juegos de

8 X estados financieros 25

9 x Entrega Estados Financieros / 5
Anexos del Balance

10| x Recibe juego de Estados financieros 3

11 X R_ewsa.y analiza Estados 20
Financieros

12 X Notifica af)ontabllldad cualquier 5
observacién

Tiempos totales 476

Método Actual
Composicion de Actividades .
Frecuencia Tle.mpo en
minutos
VAC |Valor agregado Cliente 2 8 1,68%
VAE |Valor agregado Empresa 8 393 82,56%
P Preparacion 0 0 0,00%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 0 0 0,00%
| Inspeccion 2 75 15,76%
A Archivo 0 0 0,00%
TT Total 12 476 100%
VA Valor agregado 84,24% -
SVA [Sin valor agregado 15,76% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.7.2 Graficas del analisis de valor agregado actual del proceso de
Elaboracién de Estados financieros mensuales.

Analisis de valor agregado Actual

M Valoragregado

L Sin valoragregado

100%

Actual

82,56%

10%

1,68%

0,00% 0,00%

o.00% .

0,00%

VAC

VAE

P E

Actual

B1.56%

0,00% 0,00%

0,00% 15,76%

0,00%

M Actual

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica



3.6.2.8 Gestion Financiera -
Anuales
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Elaboracion de Estados Financieros

3.6.2.8.1 Analisis de Valor Agregado de la situacion actual del proceso

de elaboracion de Estados financieros anuales.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Gestion Financiera
Subproceso: Elab. Estados financieros anuales
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
VAC VAE p E M I A ACTIVIDAD EFI_ECTIVO
(minutos)
1 X Contabiliza transacciones diarias 130
2 Registra los asientos contables en el 45
X formato respectivo
3 X Qoptablllza y ajusta al mes de 45
diciembre
4 X Elabora anexos anuales 60
5 X Realiza revision de las cuentas de 90
balance
Realiza ajustes de las cuentas de
6 X 55
balance y resultados
7 X Contabiliza asientos de cierre de afio 33
Elabora e imprime dos juegos de
8 X estados financieros 25
9 Entrega Estados Financieros / 3
x Anexos del Balance para revision
10| x Recibe juego de Estados financieros 2
11 . ReVIS.a y analiza los estados 60
financieros
12 X Notifica a.c’:ontabllldad cualquier 5
observacion
13 X Entrega requerimientos tributarios al 10
SRI
Elabora estado de evolucion del
14 X Patrimonio y estado de Flujo de 45
efectivo
Sube estados Financieros a la
15 X . . . 15
pagina de la super de companias
Tiempos totales 623

Composicion de Actividades

Método Actual

Tiempo en
minutos

Frecuencia

VAC [Valor agregado Cliente 2 5 0,80%
VAE Valor agregado Empresa 11 503 80,74%
P Preparacion 0 0 0,00%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 0 0 0,00%

1 Inspeccién 2 115 18,46%
A Archivo 0 0,00%
TT Total 15 623 100,00%
VA Valor agregado 81,54% -
SVA |Sin valor agregado 18,46% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.8.2 Graficas del analisis de valor agregado actual del proceso de
Elaboracién de Estados financieros anuales.
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Fuente: D&R Consultores S.A.

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica



3.6.2.9 Pago de Némina.

104

3.6.2.9.1 Anadlisis de valor Agregado de Valor Agregado de la situacién

actual del proceso de Pago de Némina.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Recursos Humanos
Subproceso: Pago de Nomina

VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
N° VAC VAE P E M I A ACTIVIDAD EF?CTIVO
(minutos)
1 X Genera reportes de horas trabajadas 30
Realiza corte y calculo de horas
2 X extras al personal 90
Emite y envia planillas del [IESS y
3 X reporte de solicitud de acumulacién 15
de Fondos de Reserva
4 Recibe planillas del IESS y reporte 2
X de solicitud de acumulacion
Realiza control de fechas de ingreso
5 X del personal para calculos de fondos 10
de reserva
6 X Genera roles de personal 45
7 X Revisa y aprueba roles 35
8 X Revisa y aprueba pago a empleados 15
9 Genera cheques para el pago a 10
X empleados o depésito bancario
10 X Registra el pago a empleados 15
Gestiona el pago por cuenta
1 X bancaria o efectivo 15
Tiempos totales 282

Método Actual
Composicion de Actividades =
Frecuencia T|e-mpo en
minutos
VAC |Valor agregado Cliente 6 125 44,33%
VAE |Valor agregado Empresa 4 122 43,26%
P Preparacion 0 0 0,00%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 0 0 0,00%
| Inspeccion 1 35 12,41%
A Archivo 0 0 0,00%
TT Total 11 282 100,00%
VA Valor agregado 87,59% -
SVA [Sin valor agregado 12,41% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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3.6.2.9.2 Graficas del analisis de valor agregado actual del proceso de
Pago de Némina.
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Fuente: D&R Consultores S.A.

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica



3.6.2.10 Desvinculacion de Personal.

3.6.2.10.1 Analisis de valor Agregado de Valor Agregado de

situacion actual del proceso Desvinculacion de personal.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Recursos Humanos
Subproceso: Desvinculacion del Personal
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
VAC VAE P E M | A ACTIVIDAD EFI_ECTIVO
(minutos)
Envia informe de vigencia de
i X contratos a Gerencia 1©
Convoca una reunién con gerencia y
2 X jefes de area para decidir sobre 8
renovacion de contrato
X Gestiona renovacion de contrato 25
Gestiona Documentacion de
x desahucio 30
Informa al Jefe administrativo
5 X necesidad de desvincular al 5
empleado segun el cédigo de trabajo
6 x Solicita as_eson’a legal y aprobacion 20
de gerencia
Gestiona documentacion para
7 X 3 y 16
despido por visto bueno en el
Cancela cheque por un mes de
8 X trabajo y reincorpora al empleado a 20
su puesto
Notifica a Jefe Administrativo
9 X decision mediante carta de renuncia 5
firmada
Coordina fecha de salida con su jefe
10 X . . 9
inmediato
Determina y aprueba necesidad de
11 X N S : 35
realizar despido intempestivo
Notifica decisidn de desvinculacion y
12 x fecha de salida a empleado 5
13 X Realiza entrevista de salida 20
14 X Genera aviso de salida del IESS 4
15 X Calcula liguidacion 15
16 X Revisa calculo de liquidaciéon 10
17 x Genera acta de finiquito en la pagina 8
del Ministerio de Trabajo
18 X Aprueba y firma acta 5
19 X Emite cheques 6
Convoca a ex colaborador para firma
20 X 2
de acta y entrega de cheque
29 57 Escanea y sube acta a la pagina de 5
Ministerio de Trabajo para el registro
Tiempos totales 263

Método Actual

Composicion de Actividades -
- Tiempo en
Frecuencia

Valor agregado Cliente 19,39%
VAE Valor agregado Empresa 10 134 50,95%
P Preparacion 4 53 20,15%
E Espera 1 5 1,90%
M Movimiento 1 10 3,80%
1 Inspeccion 1 10 3,80%
A Archivo (0] (0] 0,00%
TT Total 21 263 100,00%
VA Valor agregado 70,34% -
SVA Sin valor agregado 29,66% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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Graficas del anadlisis de valor agregado actual del proceso
de Desvinculaciéon de Personal.

Analisis de valor agregado Actual

W Valor agregado

i Sin valor agregado

Actual

50,95%

20%

15,35%

20,15%

10%

1,50%

3,800

VAC

VAE

3,800

0,00%

Actual

19,39%

50,95%

20,15%

1,90%

3,80%

3,80%

0,00%

i Actual

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Fuente: D&R Consultores S.A.
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3.6.2.11.1

11

Compra de Equipos y Suministros.

108

Analisis de valor Agregado de la situacion actual del

proceso de Compra de equipos y Suministros.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Composicion de Actividades

Método Actual

. Tiempo en
Frecuencia

Proceso: Gestion de Compras
Subproceso: Compras de Equipos y Suministrg
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
N° VAC VAE E M I ACTIVIDAD EFI.ECTIVO
(minutos)
Realiza requerimiento de materiales
1 X ’ . 5
0 equipo de oficina
2 X Desembolsa dinero de caja chica 2
3 X Solicita compra de materiales 5
4 X compra suministros solicitados 40
5 X Entrega documentacion soporte 2
6 X Solicita cotizacion a proveedores 8
7 X Selecciona proveedor 30
8 X Solicita fondos requeridos 8
9 X Revisa solicitud 5
Informa rechazo de solicitud de
10 X 3
compra
11 X Notifica al area respectiva 2
12 X Genera cheque 7
13 X Recibe cheque 4
14| x Solicita pedido al proveedor y 10
cancela
15 X Recepta equipos nuevos con 16
documentos soporte
Tiempos totales 147

minutos

VAC [Valor agregado Cliente 1 10 6,80%
VAE |Valor agregado Empresa 5 96 65,31%
P Preparacion 4 20 13,61%
E Espera 3 14 9,52%
M Movimiento 1 2 1,36%
| Inspeccién 1 5 3,40%
A Archivo 0 0 0,00%
TT Total 15 147 100,00%
VA Valor agregado 72,11% -
SVA [Sin valor agregado 27,89% -

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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de Compra de Equipos y Suministros.

Analisis de valor agregado Actual

W Valor agregado

i Sin valor agregado
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Graficas del anadlisis de valor agregado actual del proceso

Actual

20%

10%

6,805

13,61%

8,52%

1,36%

3,405

0,005

VAC

VAE

p

E

Actual

6,80%

65,31%

13,61%

9,52%

1,36%

3,40%

0,00%

i Actual

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Fuente: D&R Consultores S.A.



3.6.2.12 Mensajeria.

3.6.2.12.1

proceso de Mensajeria de Correspondencia.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
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Analisis de valor Agregado de la situaciéon actual del

Método Actual

Composicion de Actividades

Frecuencia

Tiempo en

Proceso: Mensajeria
Subproceso: Mensajeria y Correspondencia
VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado) TIEMPO
N° VAC VAE P E M I A ACTIVIDAD EFI.ECTIVO
(minutos)
Atiende solicitudes de
1 X correspondencia del area 15
administrativa
Prepara documentacion para
2 X o - 6
tramites bancarios
Solicita realizacion de tramites
3 X bancarios (depdsitos, planillas del 5
IESS, servicios Basicos etc.)
Realiza tramite en la entidad
4 X . . 60
bancaria correspondiente.
Verifica que las cantidades sean
5 X 3
correctas
6 X Prepara y entrega correspondencia 15
Recibe correspondencia y organiza
7 X e 15
ruta de distribucion
8 X Realiza recorrido 90
9 X Realiza entrega de correspondencia 15
10 X Solicita comprobantes 5
correspondientes.
11 X Retorna a la empresa 30
12 X Entrega comprobantes firmados y 3
sellados
13 X |Archiva Documentacion 5
Tiempos totales 267

minutos

VAC |Valor agregado Cliente 0 0 0,00%
VAE |Valor agregado Empresa 6 188 70,41%
P Preparacion 4 41 15,36%
E Espera 1 30 11,24%
M Movimiento 0 0 0,00%
| Inspeccion 1 3 1,12%
A Archivo 1 5 1,87%
TT Total 13 267 100,00%
VA  |Valor agregado 70,41% -
SVA  |Sin valor agregado 29,59% -

Fuente: D&R Consultores S.A.

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica



3.6.2.12.2

de Mensajeria de Correspondencia.

Analisis de valor agregado Actual

M Valor agregado

L Sin valor agregado
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Graficas del anadlisis de valor agregado actual del proceso

Actual

Ti,A2%

0,00% | TOa1% | 15,364 | 11,248% | 0,00% | 1,12%

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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Indicadores de Gestion
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trabajadores

Formula de ShlEEr Resp. De Fuente de Frecuenci
No Indicador Variable Descripcién ) de p. D L, ade
Calculo N medicién medicién Py
medida medicién
Mide el grado (Ver.1tas
Tasa de Ventas realizadas por
. — porcentual de . Reporte de
1 | realizadas por Eficacia ventas semana/Visitas % Gerente Clientes Semanal
semana realizadas realizadas por
semana)*100
Determina el
orcentaje de | (# de fact.
Tasa de P ! ( ] . -
.. | facturas que Confirmadas/# Registro Diario
2 facturas Evaluacién R % Contador Mensual
correctas han sido de Facturas de facturas
elaboradas totales)*100
correctamente
. Total de Horas
Determina las (
de
Horas de Horas de R .
. L capacitacion/ Gerente Registro de
3 | capacitacion Resultado | capacitacion , % . Mensual
por cliente dadas por Numero total General Capacitaciones
) de
cliente .
! Clientes)*100
Determina el (# de clientes
Satisfaccion . grado de satisfecho/ Asist. Reporte de
4 . Calidad ) L % L . - Mensual
del Cliente ! satisfaccion de | total de ° Administrativo evaluacion Y
los clientes clientes) * 100
Mide el (# Cobros
5 Tasa de cobros Eficacia porcentaje efectuados/Tot. % Contador Reporte de Mensual
efectuados sobre cobros cartera cobro
efectuados vencida) * 100
Permite
lecer el # de Hrs.
Horas establecer e (# de Hrs . Asistente Reporte de
6 L Resultado | valor por cada | Extras/Hrs. tiempo L . R Mensual
Extraordinarias Hora extra por | Normales) Administrativo | Hrs Trabajadas
empleado
Mide el (Nominas
Efectividad en cumplimiento
el pago frente ala pagadas a Asistente Rol de Pagos
7 Efectividad . tiempo/total de % L . Trimestral
oportuno de la fecha maxima NGminas Administrativo | del Mes
dmi del |
némina el pago a los pagadas)*100
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Férmula de Unidad Resp. De Fuente de Frecuencia
No. Indicador Variable Descripcion p de p s de
Calculo . medicién medicién Ny
medida medicion
Mide el grado de | (# de Reclamos
Atencién de — reclamos atendidos y Asist. Reporte de
8 Eficacia R K % L . Mensual
reclamos atendidos solucionados/Total ° Administrativo Reclamos
satisfactoriamente | de reclamos) * 100
] (Tiempo real de
Tiempo . . -
. Mide el tiempo en | atencidn al . .
Promedio de . . X . Asist. Registro de
9 . Eficiencia | que se atiende un | reclamo/Tiempo Tiempo L . Mensual
Atencidn a reclamo estimado para Administrativo Reclamos
reclamos P
atender reclamo)
Determina el
A (Total de
porcentaje de )
) Trabajadores . .
., rotacion y el . Avisos de Salida,
Rotacién de retirados/# Jefe .
10 . Resultado | grado de X % . . Nomina de Mensual
Trabajadores ermanencia de promedio de Administrativo Empleados
p trabajadores) * P
los empleados en
o 100
la compaiiia
Mide la ausencia (Total de Faltas
) | | | R
Ausentismo N del persona e.n su po’r emp eadt?/ Jefe eporte de
11 laboral Efectividad | lugar de trabajo Numero de dias % Administrativo Entradasy Mensual
(Faltas, Permisos, | Laborados en el salidas
Atrasos) mes)*100
# sanciones por
Muestra la ietrasolo P
Oportunidad y Oportunidad y . L
. X informacién
calidad en la calidad en la incompleta en Comprobante de
12 | presentaciony Eficacia | presentacion de declargciones/# de % Contador pPa o Semestral
pago de declaraciones, . &
. . . declaraciones
declaraciones evitando asi las «
sanciones presentadas )
100
Indica volumen de | (Valor de Compras . .
Compras por . Asist. Facturas, lista de
13 Resultado | compras por | Realizadas/# de | Vol. L . Mensual
Proveedor proveedor Proveedores) Administrativo proveedores
(No. De Registro de
Mide el grado de documentos entregay
Tiempo de la entrega entregados Asist Recepcidén de
14 | entrega dela Eficiencia | oportuna de la maximo en un % Administr.ativo tramites, Anual
correspondencia correspondencia dia/No. De
recibida documentos Llamadas
tramitados)*100 telefénicas
# sanciones por
Muestra la ( P
Oportunidad y retraso o
Oportunidad en . informacién Reporte
calidad en la . -
la entrega de resentacion de incompleta de los De la pagina
15 | informes Eficacia Estados Estados % Contador De la Trimestral
financieros y Financieros Financieros/# de Superintendencia
contables . " Informes De Cias.
evitando asi las N
. presentados )
sanciones

100
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3.8 Diagramas de Causa y Efectos

Con la ayuda que nos brindé la alta gerencia y su personal se logro

identificar los siguientes problemas:

» Demoras en la entrega de informes.

» Bajo Rendimiento Laboral

Los cuales afectan el flujo normal de actividades en D&R Consultores
S.A. como parte de nuestro trabajo hemos realizado el respectivo
analisis de Causa y Efecto con el propdsito de poder tener claro cuales

son las causas del problema y poder buscar soluciones.
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3.8.1 Problema 1: Demora de entrega de Informes de Auditoria

llustracion 14: Diagrama Ishikawa Problema 1

<,

W

Falta de Organizacion

Demoraen la
Entrega de
Informes

Medio Materiales ) Tiempo mal establecido
Ambiente
falta de organizacién Informacién
en la bodega de archivos Incompleta Informacién
\ .
ilegible
Oficinas poco ;
espaciosas \ \
/1 >
Ita d - / Personal Insuficiente —— ),
Falta de Mantenimiento /
/ Falta de Equi ————— Personal sin experiencia
f&—— FaltadeEquipos
Equipos en e /
Mal estado 7*/ —— Problemas de Salud
/ Sobrecarga de
/ € S
/ trabajo

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica.

Fuente: D&R Consultores S.A.
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Las demora en la entrega de informes podria evitarse si se tratara de
disminuir o eliminar la causas descritas en el diagrama de causa y efecto lo
cual hasta ahora no se habian identificado plenamente, gracias al analisis se
podran tomar las acciones correctivas pertinentes las cuales contribuiran a
dar un mejor servicio a los clientes.

Una de las causales mas importante del problema es la falta de organizacién
y distribucién del tiempo para el trabajo, una planificacion adecuada es de
suma importancia previa al desarrollo de la auditoria, considerar factores que
pueden ocasionar los retrasos en la entrega de informes tales como
informacion errénea, equipos en mal estado que podrian causar perdida de la
informacion.

Otra causal muy importante del problema es el recurso humano fundamental
para el desarrollo del trabajo, considerar los periodos donde existe mucho
mas trabajo  para la presentaciéon de informes y cumplimiento con los
organismos de control, el personal debe estar bien capacitado, en caso del
personal nuevo darle la induccion necesaria para evitar asi contratiempos o

errores dando asi seguridad y confianza a todos nuestro clientes.
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3.8.2 Problema 2: Bajo Rendimiento Laboral.

llustracion 15: Diagrama Ishikawa Problema 2

T < /)
Medio D
Ambiente Materiales Método
\
Desorden en las _ Faltade Materiales e Inexistencia de una
estaciones de trabajo Espacio Fisico . insumos de trabajo Planificacion Adecuada
Mal had
al aprovechado \\ Inadecuada disposicion

\ \

Instalaciones inadecuadas . ; Exceso de : Del archivo
Falta de Informacion responsabilidades \

P X Bajo Rendimiento

A Laboral
/ Falta de Compromiso

Con la Organizacién
/ Faltas Injustificadas

Equipos Insuficintes
/ Baja Remuneracion 4—— Impuntualidad
Equipos en
Mal estado Desmotivacion
/ < Personal no calificado

/

@ Equipos Personal

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica.
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El bajo rendimiento laboral detectado en D&R Consultores podria disminuir si
se eliminan las causas descritas en el diagrama de “Causa y efecto” lo cual
ha ocasionado que la calidad del servicio se vea comprometida, ahora bien,
gracias al analisis efectuado se ha podido identificar las causas principales
de este problema para poder asi tomar las acciones correctivas que
contribuyan a elevar el rendimiento laboral

Muchas veces las causales de este problema se dan por la falta de
compromiso del empleado con la empresa o la contratacion de personal no
calificado para el trabajo muchas veces originando faltas e impuntualidad de
parte de los colaboradores.

Otra razén del bajo rendimiento es por la falta de equipos tecnoldgicos que
faciliten la realizacion del trabajo a los empleados, esto suele darse en
épocas de mayor afluencia de cliente por lo cual se crea la necesidad de
vincular nuevos colaboradores para cubrir la demanda del servicio.

La empresa realiza las acciones correctivas necesarias para solucionar este
problema eliminando las causales principales descritas anteriormente e
invirtiendo mas en equipos y materiales necesarios para la realizacion del
trabajo, capacitando al personal y proporcionandole los recursos necesarios

para la realizacion del trabajo.
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3.9 Propuesta de un plan de mejora de los procesos basados en la
metodologia PDCA
Después de haber conocido la situacion actual de la empresa la cual se
evidencié mediante un diagndstico que se obtuvo con ayuda del FODA
y posteriormente haber realizado un levantamiento de informacién, que
ayudo a describir cuales eran los procesos de la organizacién, mediante
el uso de herramientas como diagramacion, observacion y entrevistas
para poder identificar las falencias en los procesos, mejorarlos, ademas
de la realizacion de un analisis de valor agregado y el uso de
indicadores de gestion con el objetivo de medirlos para tener procesos
mucho mas eficientes.
Para los procesos no criticos solo se requiere la diagramacion actual, el
analisis de valor agregado e indicadores de gestion.
A continuacion se presentan los resultados obtenidos del analisis

realizado a nivel comparativo entre la situacion actual y la mejorada.

Tabla 9: Analisis de Mejora de los Procesos Criticos

PROCESO SITUACION = SITUACION

ACTUAL  MEJORADA
Auditoria Financiera 91,18% 92,60%
Auditoria Tributaria 48,44% 59,98%
Seleccion y Contratacion de personal 66,44% 76.60%

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica.
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Como se puede observar en el cuadro anterior de acuerdo al analisis
realizado de los procesos criticos se observa una mejora de la
situacion actual versus la mejorada, esto debido a los cambios
realizados a partir de la identificaciéon de las actividades que no
generan valor, y el re direccionamiento de algunas actividades de los
procesos.

En base al analisis de causa y efecto realizado se presenta una
propuesta de mejora basandose en la metodologia PDCA de dos de
las causas principales de estos problemas las cuales se detallan a

continuacion.

CAUSA DESCRIPCION

Debido a la falta de controles y definicion del

proceso para la seleccion y contratacién del

personal ha ocasionado que se contrate

personal no calificado para cubrir las

vacantes, ocasionando que no se pueda
Personal no Calificado cumplir con plenitud los objetivos que busca
la organizacién, D&R Consultores no realiza
pruebas psicoldgicas ni pruebas técnicas de
conocimiento  que permitan  evaluar
adecuadamente al personal que se desea
contratar.

Actualmente D&R Consultores Cuenta con
equipos tecnoldgico desactualizado y otros
en mal estado, esto ha ocasionado dificultad
de los empleados al momento de realizar
sus actividades con normalidad, ademas de
no existir suficientes equipos en periodos
donde se requiere contratar mas personal
para cumplir con el servicio contratado

Equipos en mal estado e
insuficientes




3.9.1 Causa 1: Personal no calificado.

Tabla 10: Propuesta de Mejora

Causa 1
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Qué Quién Cémo Con Qué
MES 2 Instrumento
# Causa causa Actividad Secuencial Responsable s s ) RECURSOS
de trabajo
2 3
Publicaciones
mediante
Reclutamiento de Jefe medios de
personal Administrativo Recursos Humanos comunicacién |[Humano
seleccionar Hojas de
vida de aspirantes Jefe Perfil del
mas idoneos Administrativo Recursos Humanos cargo Humano
Jefe
. ) Administrativo/Je |[Recursos Hoja de viday
Realizar entrevistas < .
fe de Area Humanos/Area perfil del
S Solicitante Solicitante cargo Humano
8 Test
T Aplicar pruebas psicoloogico/
1 =] psicologicas y Asistente Pruebas de
c_cc conocimiento administrativo Recursos Humanos conocimiento |[Humano
g seleccionar aspirante
& con mejor Asistente resultado de
puntuacién administrativo Recursos Humanos las pruebas |Humano
cordinar fecha para Jefe correo
firma de contrato administrativo Recursos Humanos electronico Humano
realiza induccidony Jefe
capacitacion administrativo / Recursos Humanos Formatos
correspondiente Jefes de areas / Area Solicitante internos Humano
Jefe
incorpora al administrativo/
. . N/A
colaborados a su area|Asistente
de trabajo Administrativo Recursos Humanos Humano

Fuente: D&R Consultores S.A.
Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica.




3.9.2 Causa 2: Equipos en mal estado e insuficiente

Tabla 11: Propuesta de Mejora Causa 2

122

coordina con
proveedores compra
de equipos

lefe
Administrativa

Qué Quién
# Causa causa |Actividad Secuencial| Responsable Area
Solicita cotizaciones Jefe . L,
L . Administracion
aproveedores Administrativa
Coordinar con
Gerencia General
Jefe . L,
" compra de nuevos . X Administracion
g . Administrativa
c equipos
k] tecnologicos
=
2
£ verifica que gasto se .
o Gerencia
o encuentre dentro  |Gerente General
° General
2 8 del presupuesto
3
©
€ . .
c Autoriza compra de Gerencia
] ) Gerente General
a equipos General
2
3
o
w

Administracion

recepta equipos
nuevosy entrega al
jefe del area

responsable

Jefe

Administrativa

Administracion

Elaborado por: Daniel Gallegos, Ricardo Chica.

Fuente: D&R Consultores S.A.

Cémo Con Qué
Instrumento
X RECURSOS
de trabajo
Cotizaciones |Humano
Requerimiento
q : Humano
de equipos
Presupuesto | Monetario
Presupuesto | Monetario
Limada
telefonica/ | Monetario
Correos
Documentacid X
Monetario

n soporte
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CAPITULO: 4

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Actualmente D&R Consultores no cuenta con un sistema de
gestion por procesos lo cual ha ocasionado que al no tener
documentado los procesos, el personal cometa errores y
omisiones de actividades que son de gran importancia en el
desarrollo de los procesos.

La alta direccion tiene conocimiento de los problemas que se han
suscitado, pero las acciones correctivas tomadas no son

suficientes ya que esto se ha ido repitiendo una y otra vez, por lo
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que se han realizado analisis de los riesgos que pueden
suscitarse en el desarrollo de la actividad ademas del diagrama

de causa y efecto.

El disefio de un sistema de Gestidn por procesos permitira a la
empresa identificar los procesos asociados al negocio y de

buscar oportunidades de mejorar.

Se documentd el organigrama funcional de la empresa el cual
era desconocido para muchos, permitiendo asi identificar las
lineas de mando y responsables lo cual sera de gran ayuda para
el cliente interno al momento de una induccion o de la persona

externa que lo requiera.

Cada proceso de la organizacion ha sido identificado en el mapa
de procesos por su tipo, ayudando asi al usuario a ver cuales

son los procesos estratégicos, clave o de soporte

Como resultado del analisis realizado en la matriz de priorizacion
se pudo identificar a los procesos criticos, los cuales estan
relacionados directamente con el cumplimiento de objetivos
ademas del analisis de riesgo que determind los riesgos
asociados a la empresa al no contar con un sistema de gestion

por procesos.
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El disefio del manual de procesos de la empresa sera una
herramienta muy util que forma parte del diseiio de gestion la
cual permitird que los usuarios tengan pleno conocimiento del
proceso realizando sus actividades con normalidad vy
minimizando errores u omisiones al momento de ejecutar el

proceso.

4.2 RECOMENDACIONES

La alta gerencia debera comprometerse con el disefio del
sistema, con la finalidad de obtener mejoras disminuyendo los

problemas suscitados en los analisis respectivos realizados.

El responsable del area debe velar por el cumplimiento de las
lineas de flujo descritas en cada diagrama del proceso

correspondiente.

El responsable de cada area debera mantener actualizados los

flujos al existir cambios en el direccionamiento de los procesos.

La Gerencia General y/ o responsables del area involucrada
deben ser los encargados de difundir el manual a las areas

correspondientes para que conozcan y se familiaricen con él.
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Utilizar los indicadores de gestion de cada proceso como una
herramienta util para medir y evaluar el cumplimiento de cada

proceso.

La alta direccion debe considerar las mejoras realizadas en los
procesos criticos y las causas de los problemas detectados en el
analisis de causa y efecto con el fin de buscar la solucién mas
adecuada para la empresa eliminando estas causas, y revisar la
propuesta de plan de mejora de los procesos segun la

metodologia PDCA

Se sugiere dar mas capacitaciones al personal e induccion al

momento de la vinculacion.

Compra de equipo tecnologico que facilite la realizacién de las

tareas.
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6 ANEXOS
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6.2 Anexo 2: Formato de Diagramas de flujo

Nombre del proceso

Responsable 1

Responsable 2
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6.3 Anexo 3: Formato de Analisis de Valor Agregado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso:

Subproceso:

VAR(Real) NVA(No agrega valor agregado)
VAC VAE P E M | A

TIEMPO
EFECTIVO
(minutos)

ACTIVIDAD

131

Tiempos totales

Método Actual
Composicion de Actividades =
Frecuencia Tlernpo en
minutos

VAC Valor agregado Cliente 0 0

VAE |Valor agregado Empresa 0 0

P Preparacion 0 0

E Espera 0 0

M Movimiento 0 0

1 Inspeccion 0 0

A Archivo 0 0

TT Total 0 0 0,00%

VA Valor agregado 0,00% -
SVA  |Sin valor agregado 0,00% -




6.4 Anexo 4: Formato tabla de Indicadores
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No.

Indicador

Variable

Descripcion

Férmula de
Calculo

Unidad
de
medida

Resp. De
medicidn

Fuente
de
medicion

Frecuencia
de
medicion

6.5 Anexo 5: Formato para la descripcion de actividades

Actividad

Entidad

Descripcion

Responsable




6.6 Anexo 6: Formato para la Caracterizaciéon de procesos
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Proveedor

Interno Externo

Insumo

Transformacion

Producto

Cliente

Interno

Externo
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6.7 Anexo 7: Formato para la descripcion del Proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROCESO: Cadigo:

SUBPROCESO: Codigo:

PROPIETARIO DEL PROCESO: EDICION: FECHA:
Recursos

Tecnoldgico( Computadora, servicio de internet); Humano(Gerente General, Jefe Administrativo);

Presupuesto; Suministros

Proveedores Procesos Clientes

*

Salidas

¥

Entradas » »

2@ 4

Indicadores Objetivos Anexos

Controles




6.8 Anexo 8: Cuestionarios para
clientes

SN

Consultores S. A

Cliente:

Area de: Efectivo
Auditor:

Periodo Examinado:

evaluar Control interno de
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los

Objetivo: Verificar los procedimientos del efectivo sean los adecuados y se estén utilizando deacuerdo a lo establecido para el logro

de los objetivos

Caja General:

1. éExiste un control adecuado sobre las entradas de efectivo
mediante recibos prenumerados, relaciones de cobranzay valores
recibidos por correo?

2. éla persona que abre la correspondencia prepara una lista del
dineroy los cheques recibidos

3. éSon reportados oportunamente al departamento de
contabiliddad, todos los ingresos o cobranzas misceldaneas (venta de
desperdicios, intereses, sobre inversiones, etc.)?

4. éSon las cobranzas diarias depositas en el banco, intactas y sin
demora?

5. éExiste autorizacidn previa de las salidad de efectivo?

6. éSe cancelan los comprobantes con un sello fechador de "pagado"
de tal manera que se prevenga su uso para un pago duplicado?

7.éEs aprobado el pago de facturas por algin funcionario
responsable?

8. éSon verificados por alguna persona los precios y condiciones de
crédito, correccion aritméticay descuentos?

Bancos

9. éSe hacen todos los ddesembolsos con cheques nominativos,
excepto los de caja chica?

10. élos cheques anulados son apropiadamente cancelados y
archivados?

11. éSe requiere que los cheques sean liberados con firmas
mancomunadas?

12. ¢Esta prohibida la firma de cheques en blanco?

13. ¢Se concilian mensualmente lass cuentas de cheques y se
investigan y registran oportunamente los ajustes que de ellas se
derivan?

14. ¢Se controla la secuencia numérica de los cheques?

Caja Chica

16. éExiste un monto maximo para cada pago?

17. ¢ Los importes de los comprobantes son anotados a tinta tanto en
letra, como con nimeros?

18. ¢Se hacen arqueos sorpresivos?

COMENTARIOS
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Con su
Cliente:
Area de: Inventario
Auditor:

Periodo Examinado:

Objetivo: Verificar los controles para el manejo de los inventarios sean confiables y adecuados, para el registro de las diferentes
operaciones que se desarrollan

RESPUESTA

PREGUNTAS COMENTARIOS
SI NO

1. éSe tienen registros de inventarios perpetuos para materias
primas, materiales, productos, terminados?

2. {Muestran esos registros cantidades solamente, o cantidades y
valores?

3. ¢Son controlados los registros mediante cuentas del mayor
general?

4, ¢Las entradas y salidas se hacen solamente por informes de
entrada al almacén y por requesiciones?

5. éSe practican inventarios fisicos, con regularidad?

6. (Los inventarios fisicos son supervisados por contabilidad y costos?

7. éLos desperdicios estan bajo un control contable que asegure una
apropiada contabilizacion de la venta?

8. ¢Son ajustados los registros de acuerdo con los resultados de los
inventarios fisicos?

9. ¢Existen inventarios excesivos, dafiados, obsoletos o de lento
movimiento?

10. ¢Existe un adecuado control y registro sobre las mercaderias
enviadas a consignacion?

11. ¢ Utiliza el método de valuacion (PEPS, Costo promedio)?
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Cliente:

Area de: Cuentas por Cobrar
Auditor:

Periodo Examinado:

Objetivo: comprobar que los procedimientos sean adecuados y suficientes para el manejo de las cuentas por cobrar, de modo que
garanticen las operaciones de la entidad.

RESPUESTA

PREGUNTAS COMENTARIOS
Sl \[0]

1. éSe determinan los saldos de las cuentasde clientes por lo menos
unavez al mes, y los totales se comparan con la cuenta de control del
mayor general?

2. éSe preparan peridédicamente relaciones de cuentas atrasadas,
para su revision por funcionarios?

3. éLas cuentas canceladas son registradas en cuentas de orden y se
les da seguimiento?

4. iLas notas de cargo y de crédito, son aprobadas por un funcionario
responsable y bajo un control numérico?

5. ¢Se requiere de la aprobacion de un funcionario responsable para
otorgar descuentos fuera de plazo o superiores a los normales?

6. ¢Es verificado el cumplimiento con los limites de crédito?

7. éSe practican arqueos rotativos de las cuentas y documentos por
cobrar?

8. ¢Se confirman por escrito los saldos mas significativos de los
clientes?

9. (Los depdsitos en garantia son efectuados con base en contratos y
son recuperados después de la expiracion de los plazos respectivos?

10. ¢ Existe una separacion contable adecuada para el registro de
anticipos a empleados, proveedores de gastos de viaje y depdsitos
en garantia y son comparados mensualmente contra el mayor
general?
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6.9 Anexo 9: Formato para registro de Actividades semanales del
Auditor

,;N REGISTRO DE ACTIVIDADES SEMANAL

SEMANA DEL:
AUDITOR:
REGISTRO:

DETALLE L M M J Vv S D
Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3
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Introduccion

El presente manual ha sido disefiado pensando en la necesidad de
tener definido todos y cada uno de los procesos de la organizacién de
tal manera que se tenga una vision clara de las actividades realizadas
por D&R Consultores S.A. e identificar las responsabilidades que

tiene cada persona en la organizacion.

Para su elaboracidon se realizaron entrevistas con el personal
involucrado en cada proceso y con informacion suministrada por la
gerencia en el cual se encontraran la mision, vision, objetivos, alcance

e ilustraciones en base a diagramas de flujo.

El presente documento quedara abierto para su revision por lo que se
recomienda revisarlo anualmente para registrar cualquier variacion

que pueda ocurrir en los procesos de la organizacion

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica | Revisidn: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:

Firma: Firma:
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Estructura organizacional

Presidente

Gerente General

Asesor Legal

Jefe
Administrativo

Auditor Auditor
Financiero Tributario
Asistentes de Asistentes de Asi
sistente
Auditoria Auditoria P .
Financiera Tributaria Administrativo

Contador

Mensajero

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revision: Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:

Firma:
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Mision

Prestar servicios de asesorias y consultorias que ayuden a las empresas a
mejorar la gestion empresarial, garantizando la satisfaccion y las
necesidades de nuestros clientes mediante un servicio de calidad orientado
hacia el mejoramiento continuo y cumplimiento de sus obligaciones fiscales y
financieras con ayuda de nuestro equipo profesional altamente calificado,

basado en valores éticos y morales.

Vision

Convertirnos en una empresa lider en la prestacion de servicios de asesorias
y consultorias empresariales con un equipo humano altamente eficiente y
calificado, llegando asi a ser reconocidos por la calidad de nuestros servicios,

a nivel nacional.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica | Revisidn: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:

Firma: Firma:
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Simbologia usada

siMBOLO

DESCRIPCION

Indica el principio y el fin del proceso, se
debe escribir la palabra inicio o fin dentro
del simbolo

Accidn: se la utiliza para representar una
actividad.

Decision: se la emplea para decidir entre
dos alternativas, incluye una pregunta clave.

Documento: significa que se requiere de una
documentacién para desarrollar el proceso.

Conector: representa una conexién o enlace
de una parte del diagrama con otra lejana
del mismo.

Conector de pagina: representa un enlace
con otra hoja diferente, en la que continua
el diagrama de flujo.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revision: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:

Firma:
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Terminologia usada

Manual de Procesos: Es un documento en donde se describen las
actividades a realizarse por cada proceso identificado dentro de la
organizacion y permite tener una vision global del funcionamiento del negocio

conociendo las entradas, salidas, recursos y controles

Flujograma: Diagrama que muestra las actividades realizadas por los

usuarios de manera secuencial de inicio a fin
Proceso: Conjunto de actividades y tareas a realizarse de manera
secuencial que buscan un fin, transformando entradas en resultados que

buscan la satisfaccion del cliente.

Subproceso: Conjunto de actividades y tareas a realizarse contenidas en un

proceso, el cual transforma entradas en resultados.

Simbologia ANSI: Simbolos usados para la diagramacion de procesos.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica | Revisidn: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:
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Entradas son elementos fisicos como suministros y elementos humanos
como el personal, también existen entradas técnicas como el uso de
informacion. Para que exista la interrelacién entre procesos se deben
identificar claramente los procesos anteriores que dan lugar a nueva entrada

para los otros procesos.

Salidas: las salidas de un proceso pueden estar dadas por materiales,
productos, informacion, recursos humanos, servicios, también pueden ser la

entrada del proceso siguiente.

Controles: son mediadas o acciones que se toman para mantener y mejorar

el proceso para alcanzar a los resultados esperados.

Recursos: son todos los medios necesarios para desarrollar el proceso de

manera apropiada.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica | Revisidn: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:

Firma: Firma:
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Objetivos del Manual

El presente manual tiene como objetivo identificar todos los procesos con los

que cuenta la compafiia D&R Consultores S.A. detallando las actividades

que se realizan en cada uno de ellos y los recursos que utilizan.

Asi mismo, se busca que exista un documento de consulta como guia clara

del funcionamiento de los procesos de D&R Consultores S.A. para orientar al

personal involucrado en cada actividad o proceso.

Para que cumpla de mejor manera su objetivo se requiere que el siguiente

manual sea sometido a revisiones periddicas para su actualizacidon, su

cumplimiento debe ser obligatorio para todo el personal profesional o

administrativo y de conocimiento por los altos directivos para la toma de

decisiones.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica
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Justificacion

Normalizar todos los procesos con los que cuenta D&R Consultores,
identificarlos y determinar responsabilidades de cada actividad realizada para
el mejor desempefio de los procesos.

Contar con un mapa de procesos que muestre claramente la relacion que
tiene cada proceso en la entidad e identificar de manera comprensible para
los usuarios la razén de ser de la empresa.

Mostrar graficamente el flujo de actividades mediante técnicas de
diagramacién que permitan al usuario entender con facilidad el proceso y su
responsabilidad eliminando asi la posibilidad de errores en la ejecucion de
los mismos.

Identificar cuales son los indicadores relacionados a cada proceso de la
empresa, el cual permitiran medir y cuantificar datos de interés para la

empresa.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica | Revisidn: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:
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Alcance

Este manual va dirigido a todas las areas de D&R Consultores S.A. el cual

permitira dar a conocer los procesos, actividades y tareas a realizar por el

personal de la compaiiia.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revision: Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:

Firma:

Firma:

Firma:




o Q=-0oo0oo0Z
O +30 = =0

-0 Q

L D&R CONSULTORES S.A.

Sy
R

Consultores S.A.

Manual de Procesos Pagina 15 de 115

Revision: 0

Mapa de procesos

Mapa de Procesos de D&R Consultores S.A.

[ Procesos Estratégicos | A

i Planificacion

L1 .- Planificacién y Presupuesto

Procesos Clave

Gestion de
Cobranzas
1. Cobranzas

Post Venta:
1. Seguimiento
y atencién a
cliente

Facturacion:
1. Facturacién

Ejecucién del servicio:
1. Auditoria Financiera
2. Auditoria Tributaria
3. Capacitaciones

Gestion de
Ventas:
1. Venta del Servicio

Procesos de Apoyo

Gestion de

| G z
estion | =
Recursos : Financiera G(:e srom.oe Mousajaria
Humanos \ ‘ ‘ e
el i% st 1.- Elaboracién de Estados
- Seleccion y contratacion financiero-Mensual s i 1.- Mensajeria y
2.-Pago de Némina 2.- Elaboracién de estados sum%?:?%rsas deEquiposy correspondencia
3.- Desvinculacién del Financieros-Anual
Personal

O30 =-=0

O TO® =" —~Q0 0

[
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Procesos Clave

A continuacién se muestra todos los procesos clave identificados en la
empresa D&R Consultores S.A. que coadyuvan a la satisfaccion de

nuestros clientes.

PROCESOS SUBPROCESOS
A. | GESTION DE VENTAS
B. | FACTURACION

EJECUCION
SERVICIO

GESTION
COBRANZA

E. | POST VENTA

Procesos de soporte

Para poder llegar a la satisfaccién de nuestra clientela contamos con
nuestros procesos de soporte que permiten la realizacion del servicio

PROCESOS SUBPROCESOS

GESTION DE
F.| RECURSOS
HUMANOS

GESTION
FINANCIERA
GESTION DE

COMPRA
I MENSAJERIA
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A.1 VENTA DEL SERVICIO
Descripcion

Este proceso se basa en la captacion y ventas del servicio a clientes,
el cual es realizado por el Gerente General de la compainia mediante
un plan estratégico teniendo como premisa la satisfaccion de los
clientes y el cumplimiento de las disposiciones de los organismos de

control.

Entradas

Andlisis e investigacion de mercados: es un informe mediante el cual
la alta direccion plasma los resultados obtenidos de un profundo
analisis de los clientes potenciales que requieran la contratacion de los

servicios que brinda la compafdia.

Salidas

Registro de visitas realizadas: Informacion detallada de los clientes a
los cuales se les ha ofrecido los servicios.

Contratos Firmados: documento en el cual intervienen las partes

interesadas legalizando la contratacion y condiciones del servicio

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica | Revisidn: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:
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Recursos

Tecnoldgico (computadora, internet); humano: Gerente General, Jefe

Administrativo; presupuesto, suministros de oficina

Controles

Cddigo de ética, Reglamento interno Institucional.
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Diagrama de Flujo del Proceso

PROCESO DE VENTA DEL SERVICIO

VENTAS

GERENTE GENERAL

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

ASESOR LEGAL

CLIENTE

Inicio

Realiza una
investigacion de
mercado buscando
clientes

Es cliente
nuevo?

s+i

Promociona y
ofrece los
servicios

v

Realiza
no Negociacion

Se llega a un
acuerdo?

si

v

Aplica tarifas
L segun el servicio
prestado

!

Coordina con el
cliente fecha de
inicio del servicio

A 4

Elabora reporte de

clientes

" BD

| Clientes

A

Reporte de Clientes

Almacena
informacioén de
clientes nuevos en
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PROCESO DE VENTA DEL SERVICIO

ASISTENTE
GERENTE GENERAL ADMINISTRATIVO ASESOR LEGAL CLIENTE
Gestiona
¥» documentacién
g Contrato

v

Envia contrato por
mensajeria

Contrato

A\ 4

Recepta contrato |
firmado

|

FACTUR

ACION

v

s
| Fin
2
=
g
Indicadores de Gestion del Proceso
Férmula de Unidad Resp. De Fuente | Frecuencia
No. | Indicador | Variable Descripcion ) de p de de
Calculo . medicion . . Py
medida medicion | medicion
Tasa de Mide el grado (Ventas realizadas
Ventas por Reporte
. .. | porcentual de .
1 | realizadas | Eficacia ventas semana/Visitas % Gerente de Semanal
por realizadas realizadas por Clientes
semana semana)*100
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Descripcion de las actividades del proceso de Ventas del Servicio

N° Actividad Entidad Descripcion
. Por medio de contactos y
Realiza una . . .
investigacion de utilizando varios medios de
1 g GERENCIA comunicacién, el Gerente va
mercado buscando .
. en busca de clientes a los que
clientes ..
puede ofrecer sus servicios
Promociona v ofrece los En esta actividad se da a
2 .. y GERENCIA conocer al cliente las ofertas
servicios - .
y beneficios del servicio
Se llega a un acuerdo con el
3 | Realiza negociacion GERENCIA cliente para posteriormente
realizar el contrato
Aplica tarifas segdn el Se fija el costo en base a los
4 P . & GERENCIA acuerdos con el cliente y el
servicio prestado . -
tipo de servicio
. . Se fija brevemente la fecha
Coiellin gon o dlisris en que se dard inicio con el
5 | fecha de inicio del GERENCIA q . ..
.. servicio solicitado por parte
servicio .
del cliente
Lleva el registro de los
Elabora reporte de clientes con los cuales se ha
6 P GERENCIA

clientes

Almacena informacién

hecho la venta del servicio
tanto nuevos como antiguos
Guarda informacion en un

ASISTENCIA formato de Excel con la
ADMINISTRATIVA | informaciéon necesaria del

7 | declientes nuevos en
Base de datos

cliente
Con la informacién brindada
por el cliente se procede a

8 Gestiona ASESORIA realizar la respectiva
documentacion legal LEGAL R P
legalizacién de la venta del
servicio
Se envia con el mensajero el
9 Envia contrato por ASESORIA contrato elaborado al cliente
mensajeria LEGAL para que sea firmado
previamente
Una vez firmado el contrato
Recepta contrato ASESORIA se lo recepta para tener una
10 | .. . .
firmado LEGAL constancia escrita de la venta

del servicio.

Responsable

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General

Asistente
administrativo

Asesor
Legal

Asesor
Legal

Asesor
Legal
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion de Ventas CODIGO: A
SUBPROCESO: | Venta del Servicio CODIGO: A1
RESPONSABLE: | Gerente General
MISION: Captar clientes potenciales promocionando los servicios que ofrece D&R
Consultores
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion | Producto Interno | Externo
Gerente Andlisis e |Se establecera | Contratos Clientes
General investigacién | contacto con los | Firmados
de Mercado | potenciales
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DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion de Ventas Cddigo: A
SUBPROCESO: Venta del Servicio Cddigo:A.1
PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerente General | EDICION: 1 FECHA:
Recursos

Presupuesto; Suministros

Tecnoldgico( Computadora, servicio de internet); Humano(Gerente General, Jefe Administrativo);

< @

Proveedores Procesos Clientes
e Realiza una Investigacion de
mercado buscando clientes Clientes
e Promociona y ofrece los
servicios al cliente
Gerente General e Realiza Negociacién .
e Aplica tarifas segun el servicio
prestado
e Coordina con el cliente fecha de -
N .. Salidas
inicio del servicio
‘ e Elabora reporte de clientes Registro de
e Almacena informacién de visitas
clientes nuevos en base de realizadas.
Entradas Datos Contratos
e Gestiona documentacion legal Firmados
Analisis e investigacion e Envia contrato por mensajeria
de Mercado e Recepta contrato firmado
Indicadores Objetivos
Captar clientes actuales y
potenciales promocionando los
. servicios que ofrece D&R
Tasa de Ventas realizadas
Consultores empleando los
porsemana procedimientos necesarios para

lograr prestar un excelente servicio

Controles

Reglamento interno
Cddigo de ética

institucional.
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B.1 FACTURACION
Descripcion

Describe las actividades a realizar por los responsables del proceso
para la adecuada emisién de facturas conforme a las condiciones
establecidas previamente en los contratos una vez efectuada la venta
del servicio por parte del Gerente para luego el contador emita la
factura desglosando el subtotal, IVA y neto a pagar procediendo

también al respectivo registro contable.

Entradas
Contrato: Documento elaborado por el asesor legal en el cual se
establecen las condiciones del servicio definidas por el cliente y es

autorizado por el Gerente General.

Salidas
Factura: Documento que detalla los valores segun lo estipulado en el

contrato desglosando subtotales e impuestos.
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Controles

Politicas internas de la Empresa: Lineamientos que posee la compaiia

respecto al modo de facturacion y cobro

Leyes Tributarias: Normas legales a la cual se rige la compaiia como

la Ley Organica de Régimen Tributario Interno.

Recursos

Humano: Contador Gerente general

Fisico: Equipos de oficina, computadora,

Autorizadas

Block de facturas
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Diagrama de Flujo del Proceso

PROCESO DE FACTURACION
CONTADOR ASISTENTE ADMINISTRATIVO MENSAJERO
Inicio
Recepta contratos
firmados del Asesor
Legal
Verifica que los
valores a facturar
estén correctos
Verifica condiciones
de pago estipuladas
en el contrato
Emite factura
—» correspondiente al
servicio contratado
Valida que lo
. facturado sea lo
Envia factura a N .
. > estipulado en el
revision 2
contrato y calculo del
IVA
Esta conforme?
no
Anula factura y
realiza las |, Solicita correcciones si
correcciones - pertinentes
necesarias
Coordina el envio de Da visto bueno
la factura conel |« D
X aprobando la factura
cliente
> Mensajeria
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Indicadores de Gestiéon del Proceso
. Unidad Fuente | Frecuencia
. . L, Férmula de Resp. De
No | Indicador | Variable Descripcion . de de
Calculo . medicion .., e
medida medicion | medicién
Determina el
Tasa de ?aocrtcuerr;zaje S: (Ctnfirmadasf?;t. Registro
1 | facturas Evaluacion q % Contador | Diario de Mensual
correctas han sido | de Facturas facturas
elaboradas totales)*100
correctamente

Descripcion de las actividades del proceso de Facturacién

No

Actividad

Recepta Contratos
firmados del Asesor Legal

Verifica que los valores a
facturar estén correctos

Verifica condiciones de
pago estipuladas en el
contrato

Emite factura
correspondiente al servicio
contratado

Envia Factura a revision

Valida que lo facturado
sea lo estipulado en el
contrato y célculo del IVA

Solicita correcciones

pertinentes

Anula factura y realiza las
correcciones necesarias

Entidad

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

CONTABILIDAD

Descripcion

Cuando vya se ha firmado
contrato con el cliente, el
contador recibe el contrato para
proceder a facturar el servicio
prestado

Se revisa el contrato para
corroborar el costo que se va a
facturar

Se revisa también la forma de
pago y condiciones a las cuales
se acordd en el contrato las
cuales pueden dividirse en tres
pagos

Procede con la elaboracién de la
factura con los datos del cliente

Con el objeto de que no exista
algin error en la factura, el
contador la envia para que sea
revisada

Una vez recibida la factura se la
revisa que todos los valores y los
datos como el ruc y el nombre
del cliente sean los correctos.

Si se ha encontrado algun tipo
de error, se solicita las
respectivas correcciones

Escribe la palabra “Anulado” en
la Factura y se la archiva, una vez
hecho esto se procede a realizar
una nueva factura con los datos
correctos.

Responsable

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador

Asistente

Administrativo

Asistente

Administrativo

Contador

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revision: Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:

Firma:

Firma:




D&R CONSULTORES S.A.

Pagina 28 de 115

Condd&R s A Manual de Procesos
o Revision: 0
Da visto bueno aprobando Da aviso al contador que la Asistente

la factura

Coordina el envio de la

ADMINISTRACION

factura esta correcta

Administrativo

Da aviso al cliente para envio de

la factura ya sea por medio de

factura con el cliente CONTABILIDAD mensajeria o el auditor que hara Contador
la visita al cliente
CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Facturacion CODIGO: B
SUBPROCESO: | Facturacion CODIGO: B.1
RESPONSABLE: | Contador
MISION: Garantizar que los valores facturados sean correctos
Proveedor Cliente
Insumo Transformacion | Producto

Interno Externo

Interno | Externo

Clientes | contratos
Firmados

los clientes a los

cuales han
solicitado el
servicio para
realizar la
respectiva

emision de las
facturas para ser
entregadas al
cliente como
soporte del
servicio que se le
esta dando.

Se receptan todos | Clientes Clientes
los contratos de | Facturados

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revision: Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:

Firma:

Firma:

Firma:




D&R CONSULTORES S.A.

o DER o 4. Manual de Procesos Pagina 29 de 115
S Revision: 0
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Facturacion Cdédigo: B
SUBPROCESO: Facturacion Cddigo: B.1
PROPIETARIO DEL PROCESO: Contador EDICION: 1 FECHA:
Recursos
Recurso Humano: Contador, Gerente General, Mensajero
Fisico: Equipo de Oficina, Teléfono, Computadoras
Proveedores Procesos Clientes
e Recepta Contratos firmados del
Asesor Legal Clientes
e Verifica que los valores a facturar
Clientes estén correctos
e Verifica condiciones de pago f
estipuladas en el contrato
e Emite factura correspondiente al Salidas
' servicio contratado
e Envia Factura a revisién Clientes
Entradas e Valida que lo facturado sea lo Facturados
estipulado en el contrato y calculo
» del IVA »

contratos Firmados

Solicita correcciones pertinentes
Anula factura y realiza las
correcciones necesarias

Da visto bueno aprobando la
factura

Coordina el envio de la factura

Indicadores

con el cliente
Objetivos

Tasa de facturas

correctas

Garantizar
facturados sean los correctos
acuerdo al tipo de servicio prestado,
minimizando la posibilidad de error
al momento generar la factura

valores
de

que los

Controles

Politica
Leyes tributarias (LORTI-RLORTI)

interna de la empresa
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C.1 AUDITORIA FINANCIERA
Descripcion

Es uno de los servicios que brinda la compaiia y comprende la
revision a los estados financieros; cuando ya se ha confirmado el
contrato con el cliente se pone en ejecucidn el servicio prestado
asignando a un equipo auditor financiero de acuerdo a un plan de
auditoria para visitar las instalaciones de la companhia del cliente
procediendo a analizar la informacion financiera proporcionada con el
fin de que se emita un informe con el tipo de opinion correspondiente
por parte del auditor y determinar la razonabilidad de sus estados

financieros.

Entradas

Necesidades del Cliente solicitada: Cuando el cliente solicita el

servicio para evaluar la situacion Financiera de su empresa.

Necesidades del Cliente obligada por Ley: A fin de cumplir con lo

dispuesto por la Superintendencia de Compafiias, toda empresa sujeta
a realizar Auditoria, debe presentar un informe por parte del auditor
independiente ante la misma una vez al afo hasta el 30 de Abril segun

lo indica la ley de compaiias en los articulos 20, 23 y 231.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica | Revisidn: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:
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Salidas

Informe de Auditoria: Documento de caracter publico mediante el cual

el auditor emite su opinion sobre la razonabilidad de los estados
financieros y refleja los resultados de las operaciones en el periodo

examinado de la compania del cliente.

Controles
Los controles para este proceso son realizados en base a las normas
y leyes vigentes como: NIIF, NIC, NIA, LORTI, ademas de pruebas de

control con preguntas y observaciones

Recursos
Humanos: Supervisor de Auditoria, equipo de asistentes auditores,

Gerente General.

Fisico de Equipos y Materiales: Folders para archivo, Computadora,

teléfono y acceso a internet.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica | Revisidn: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:
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PROCESO DE AUDITORIA FINANCIERA

AUDITOR FINANCIERO SRRl Aol GERENTE GENERAL
(ASISTENTES DE AUDITORIA FINANCIERA)

Inicio
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EJECUCION DEL SERVICIO
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PROCESO DE AUDITORIA FINANCIERA

AUDITOR FINANCIERO

EQUIPO AUDITOR
(ASISTENTES DE AUDITORIA

FINANCIERA)

GERENTE GENERAL

EJECUCION DEL SERVICIO

Recibe y revisa

Elabora
los papeles de
trabajo

'

Elabora y envia

A

reporte preliminar

\ 4

Realiza

reporte preliminar
de la Auditoria

Reporte
preliminar

Elabora y envia un
borrador del

Revisa Informe de

correcciones y > informe Final de @
observacines Auditoria
Borrador del
Informe final de
Auditoria
Recibe y revisa
Informe de 2
auditoria
. Envia Informe de
Aprueba? y > Auditoria
Informe de
Auditoria
no

Realiza las

solicita correcciones @

observaciones y

Recibe y entrega
Informe de manera |

@4__

\ 4

Auditoria

Realiza Reunion
con el Cliente
para discusion del
informe

Existen
Observaciones?

no

|

si

Solicita
correcciones Firma y entrega
. Informe
seguin sea el
caso

Fisica y digital al |+
cliente

Archiva
» | Documentacion
7| soporte de la

Auditoria realizada
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Indicadores de Gestion
. Unidad Fuente | Frecuencia
. . . N Férmula de Resp. De
N Indicador | Variable Descripcion ) de ., de de
Calculo . medicion . gy
medida medicion | medicion
Mide la cantidad | (# de informes sin
Tasa de . . . Reporte
. . _— de informes | observaciones Auditor
1 |informes sin | Eficacia . ; % . - de Anual
entregados sin | /Total de informes Financiero
errores . Informes
observaciones entregados) * 100
Muestra el | (# de informes
Tasa de grado de | entregados a Audit Reporte
2 | Entregas a | Eficiencia | informes g han | tiempo/Total de % Fin:nlci:rro de Anual
tiempo sido entregados | informes Informes
a tiempo entregados)
Mide ol (,Actlwdades o
. dreas evaluadas en
Cumplimiento cumplimiento de . ) Programa
_— . el tiempo Auditor .
3 | del Programa | Eficacia | las evaluaciones rogramado/areas % Financiero de Trimestral
de auditoria de cada area o | P8 L Auditoria
. o actividades
rubro a auditar
programadas)

Descripcion de las actividades del proceso de Auditoria Financiera

N° Actividad Entidad
. AUDITORIA
1 Elabora el Plan de Auditoria FINANCIERA
. . . AUDITORIA
2 Designa equipo Auditor FINANCIERA
j | Gnndemecindie | auorons
uate R FINANCIERA

previos a la Auditoria

a Coordina fecha de visita del AUDITORIA
equipo auditor FINANCIERA
5 Visita las instalaciones del AUDITORIA
cliente FINANCIERA

Descripcion
Se elabora para identificar el
alcance, los procesos que se
realizaran en la Auditoria y el
auditor responsable
Se elige al equipo Auditor

encargado de realizar la
auditoria
Se comunica al cliente Ia

informacién previa que se
necesita para la Auditoria,
esta informacion es enviada
mediante correo

Se fija una fecha y hora de
visita del auditor o equipo
responsable de realizar la
auditoria en las instalaciones
del cliente.

El equipo auditor se dirige a
la compania del cliente para
conocer al personal con el
cual estard vinculdndose

Responsable

Auditor
Financiero

Auditor
Financiero

Auditor
Financiero

Auditor
Financiero

Asistentes de
Auditoria
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10

11

12

13

14

Solicita al cliente los
requerimientos enviados

Recepta y organiza los
documentos solicitados de la
lista de requerimientos

Elaboran Plan de Trabajo y se
dividen tareas

Realiza evaluacion de control
interno mediante
cuestionarios

Revisa y evalta EEf’s, cuentas
significativas y libros mayores

Realiza muestreo y verifica
documentos soporte

Elabora papeles de trabajo

Elabora y envia reporte
preliminar de la Auditoria

Recibe y revisa reporte
preliminar

AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA
FINANCIERA

AUDITORIA
FINANCIERA

Una vez en las instalaciones

se solicita al encargado,
generalmente al
departamento de

contabilidad, la informacion
requerida anteriormente
Adquiere la informaciéon que
se necesita para la revision de
los estados financieros y todo
lo que implica en la Auditoria
Financiera

Para obtener una mayor
eficiencia en el proceso se
dividen las tareas a cada
miembro del equipo Auditor
de acuerdo a un plan de
Trabajo

Para mayor conocimiento de
las actividades y operaciones
financieras del cliente se
realiza una pequeiia
evaluacion del control interno
del cliente en base a
entrevista y observaciones.

Se hace una revision de
aquellas cuentas de los
estados  financieros  que
representan efectivo y los
equivalentes de efectivo,
corroborando que sus saldos
estén correctos.

Dependiendo de la cantidad
de transacciones que tiene la
compafila  sujeta a la
Auditoria ya sean ingresos y
egresos, se realiza un
muestreo segun criterio del
auditor y se verifica los
documentos soporte

Sirven como evidencia del
trabajo desempefiado en la
auditoria, la cual es realizada
a medida que se avanza con
el proceso de auditoria

Los asistentes deben enviar
un reporte de las actividades
con observaciones
encontradas en el proceso de
la auditoria al supervisor de
auditoria financiera

Con el objetivo de tener un
control de las actividades
realizadas por el equipo
auditor, se hace una revision
del reporte

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Auditor
Financiero
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. . En el caso de existir un error .
15 Realiza correcciones y AUDITORIA se realizan las correcciones Auditor
observaciones FINANCIERA . Financiero
respectivas
Una vez que se tiene a detalle
la informacion necesaria, se
16 Elabora y envia un borrador AUDITORIA procede a la elaboracidn de Asistente de
del informe Final de Auditoria FINANCIERA un borrador del informe de Auditoria
auditoria con notas
explicativas y observaciones.
Se procede a revisar el
informe enviado por el
17 Recibe y revisa borrador AUDITORIA asistente de auditoria y se Auditor
informe de auditoria FINANCIERA verifican la  redaccién, y Financiero
calculos, los cuales deben
estar correctos
En caso de encontrar alguna
Realiza las observaciones y AUDITORIA contingencia lo remite para Auditor
18 . . . . . -
solicita correcciones FINANCIERA que se realicen correcciones Financiero
de la misma.
Una vez que el asistente de
auditoria realiza las
rreccion r
19 | Envia Informe de Auditoria AUDITORIA :(:wizfc Oelesiniztr?ng O;S:e I: ASRIIGCS
FINANCIERA ., . Auditoria
opinion emitida sobre Ia
razonabilidad de los estados
Financieros del cliente
Se realiza una revisién del
. . AUDITORIA informe para conocimiento Gerente
20 | Revisa informe de Auditoria FINANCIERA del mismo y poder exponer General
los hallazgos al cliente
Con el informe terminado se
2 Realiza reunion con el cliente AUDITORIA Zﬁzlr:ztz :gfa J;:;z‘entc:rn Ijsl Gerente
para discusién del informe FINANCIERA . General
resultados y verificar la
conformidad del mismo
En caso de haber alguna
L . , inconformidad después de la
22 Solicita correcciones segun AUDITORIA junta, se podria solicitar Gerente
sea el caso FINANCIERA ! . S General
alguna investigacion o
correccion
Cuando existe conformidad,
23 | Firmay entrega Informe AUDITORIA este procede a firmar el Gerente
FINANCIERA . . General
informe final
Recibe y entrega informe de Se entrega informe al cliente .
24 | manera fisica y digital al AUDITORIA para que este puedalha.cer AAudlt.or
. FINANCIERA uso para sus tramites Financiero
cliente .
necesarios
Archiva documentacion Se archiva como objeto de .
25 | soporte de la Auditoria AUDITORIA respaldo para la Cii\. D&R s
FINANCIERA Auditoria

realizada

Consultores S.A
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asigna un equipo
auditor que es el
que llevara a cabo
la ejecucion de la
auditoria
financiera en las
en las
instalaciones del
cliente.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Ejecucion del servicio CODIGO: C
SUBPROCESO: | Auditoria Financiera CODIGO: C.1
RESPONSABLE: | Auditor financiero
MISION: Brindar un servicio 6ptimo acorde a las necesidades del cliente
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion | Producto Interno | Externo
Necesidades | Cuando el cliente | Informe de Clientes
Auditores del Cliente | nos contacta para | auditoria
solicitada wu|la realizacién de |revisado
obligada por|un trabajo de
la Ley auditoria, se
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DESCRIPCION DEL PROCESO

PROCESO: Ejecucion del Servicio Cadigo: C

SUBPROCESO: Auditoria Financiera Cddigo: C.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Auditor Financiero EDICION: 1 FECHA:

Recursos

Recurso Humano: Auditores, Gerente General
Equipos de Computo, teléfono , Internet

Fisico: Instalaciones del cliente
Recurso Econémico: Presupuesto

.

Procesos

Proveedores

L]

L]

L]

Clientes :
Auditores R
L]

L]

L]

L]

L]

L]

Entradas *

Necesidades del
Cliente solicitada u o
obligada por la Ley o

Elabora el Plan de Auditoria

Designa equipo Auditor

Contacta cliente e indica cuales son los requerimientos
previos a la Auditoria

Coordina fecha de visita del equipo auditor

Visita las instalaciones del cliente

Solicita al cliente los requerimientos enviados

Recepta y organiza los documentos solicitados de la lista
de requerimientos

Elaboran Plan de Trabajo y se dividen tareas

Realiza evaluacion de control interno mediante
cuestionarios

Revisa y evalla Efes, cuentas significativas y libros
mayores

Realiza muestreo y verifica documentos soporte
Elabora papeles de trabajo

Elabora y envia reporte preliminar de la Auditoria
Recibe y revisa reporte preliminar

Realiza correcciones y observaciones

Elabora y envia un borrador del informe Final de
Auditoria

Recibe y revisa borrador informe de auditoria

Realiza las observaciones y solicita correcciones

Envia Informe de Auditoria

Revisa informe de Auditoria

Realiza reunidn con el cliente para discusion del informe
Solicita correcciones segun sea el caso

Firmay entrega Informe

Recibe y entrega informe de manera fisica y digital al
cliente

Clientes

Clientes

Salidas

Informe de
auditoria revisado

Archiia documentacion soporte de la AQ'ia realizada

Indicadores

Objetivos

e Tasa de informes
sin errores
e Tasa de Entregas

Brindar un servicio de auditoria a las empresas,
gue este acorde a lo requerido por las leyes
vigentes

a tiempo

Controles

Pruebas de control, Preguntas, Observaciones
Normas de Auditoria y Contabilidad, LORTI
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C.2 AUDITORIA TRIBUTARIA

Descripcion

Servicio que brinda D&R Consultores S.A con el objeto de evaluar la
documentacion y las operaciones efectuadas por una empresa y comprobar
que la compania ha reflejado adecuadamente las obligaciones tributarias.
Este servicio se ofrece de manera mensual a los clientes de D&R
Consultores S.A. representado por un equipo auditor para realizar la revisiéon
de todos los aspectos tributarios con el propdsito de evaluar contingencias y
al final emitir un informe confidencial para la gerencia en la cual muestre las

contingencias y posibles soluciones.

Entradas

Contratacion del servicio: Esta es solicitada por el cliente segun su necesidad

con el fin de solucionar posibles errores presentados en el aspecto tributario.

Salidas

Informe Tributario: Es un informe confidencial para la gerencia en el que se

indica la evaluacion de las contingencias y las posibles soluciones para la

toma de decisiones.
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Recursos

Recursos Humanos: Supervisor de Auditoria, equipo de asistentes auditores,

Gerente General.

Fisico de Equipos y Materiales: Folders para archivo, Computadora, teléfono

y acceso a internet, instalaciones del cliente

Recurso econdmico: Presupuesto

Controles

Este proceso se apega a

las normas y leyes

establecidas por la

Administracion Tributaria, Ley de Régimen Tributario interno (LORT]).
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Diagrama de flujo del Proceso

PROCESO DE AUDITORIA TRIBUTARIA

AUDITOR TRIBUTARIO EQUIPO AUDITOR GERENTE GENERAL

/ Inicio

Realiza una
Investigacion del
negocio o empresa
a Auditar

v

Evalua riesgo
tributario asociado
al tipo de empresa a

auditar

v

Define alcance de
Auditoria

v

Elabora plan de
auditoria asignando Visita instalaciones

responsables para del cliente
su ejecucion

A 4

v

Solicita al cliente
informacion
requerida para la
Auditoria

Recepta todos los c°':::;’::‘at’a“es
documentos =
i Comprobantes
requeridos por el
o

Anexos

Elaboray envia
programa de
trabajo para la

Auditoria Programa de
Trabajo
/

. Realiza y envia
de trabajo y reporte | Y
reporte semanal de
para control de

<
actividades actividades Reporte semanal
de Actividades

7/

Revisa mayores del
IR e IVA buscando
diferencias

Verifica Programa

A 4

Analiza 'y Verifica
existencia de
crédito tributario en
la contabilidad vs.
Lo declarada

Coteja la
documentacién
fisica con lo que

muestra el sistema

)

Ejecucion del Servicio
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PROCESO DE AUDITORIA TRIBUTARIA
AUDITOR TRIBUTARIO EQUIPO AUDITOR GERENTE GENERAL
Existe
Documentacién
Faltante?
si
v
Solicita al cliente
n Doc. Faltante
Realiza cruces de los
formularios 103 y
> 104 del mes
auditado analizando
diferencias
Elabora informe
tributario en base a
la informacién
revisada
\ 4
Revisa Informe y Entrega borrador
emite » del informe al
observaciones de | auditor para
ser el caso revisiéon
Existen
Observaciones?
si
A 4
Notifica al Auditor Realiza las
no responsable las » correcciones
observaciones pertinentes
\ 4
ST wibutariocon s
» conformidad del >
. cuadros
informe . .
informativos
Remite Informe
con los resultados
de la auditoria al
) cliente
]
(e
Q
2 A 4
[
el
5 Fin
S
=
3
m,
i
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Indicadores de Gestion
Férmula de Unidad Resp. De Fuente | Frecuencia
No | Indicador | Variable Descripcién X de o2 de de
Calculo . medicién . Ny
medida medicion | medicion
Mide la cantidad | (# de informes sin
Tasa de . ) . Reporte
. _— de informes | observaciones Auditor
1 | informes Eficacia . . % . ) de Semestral
sin errores entregados sin | /Total de informes Tributario Informes
observaciones entregados) * 100
Muestra el grado (# de informes
Tasa de de informes a han entregados a Audit Reporte
2 | Entregas a | Eficiencia | . q tiempo/Total  de % uditor de Semestral
. sido entregados a | . Tributario
tiempo . informes Informes
tiempo
entregados)

Descripcion de las actividades del proceso de Auditoria Tributaria

N° Actividad Entidad
|t omon
e i TRIBUTARIA
auditar
|| S e woron
pe TRIBUTARIA
empresa a auditar
- Define alcance de la AUDITORIA
auditoria TRIBUTARIA
| Smmmseas | o
gnando responsables TRIBUTARIA
para su ejecucion
e Visita instalaciones del AUDITORIA
cliente TRIBUTARIA
6 isrz’chJ?:ailic'frl:erre]tierida AUDITORIA
1red TRIBUTARIA
para la Auditoria
7 gzcci?’r:aer:(t)::rfsueridos AUDITORIA
e TRIBUTARIA
por el Auditor
J | Gyt | oo
lop TRIBUTARIA

Auditoria

Descripcion
Antes de iniciar la Auditoria se
realiza una breve investigacion
de la compainiia del cliente
Se realizan pruebas de control
para identificar los riesgos
incluidos en las transacciones
Aqui se define hasta donde
abarcara la auditoria
dependiendo de lo que solicite
el cliente como el periodo a
evaluar.
Sirve como control de las
actividades a realizar, el tiempo
de duracion y el auditor
responsable.
Para reconocimiento del lugar
en la compaiiia del cliente y del
personal con el cual interactuard
Informacién necesaria
relacionada con la parte
tributaria, anexos de compras y

ventas con sus respectivos
comprobantes

Hace recibimiento fisico de toda
la documentacidon requerida
para realizar el proceso de
auditoria.

Cuando el equipo auditor tenga
conocimiento de la magnitud
del trabajo, especificara las
actividades a realizar y el tiempo

Responsable

Auditor
Tributario

Auditor

Tributario

Auditor
Tributario

Auditor
Tributario

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Realiza y envia reporte
semanal de actividades

Verifica Programa de
Trabajo y reporte para
control de actividades

Revisa mayores de las
retenciones del IR e IVA
buscado diferencias

Analiza y verifica
existencia de crédito
tributario en la
contabilidad Vs lo
Declarado.

Coteja documentacion
fisica con lo que muestra
el sistema.

Solicita al cliente Doc.
Faltante

Realiza cruces de los
formularios 103 y 104 del
mes auditado analizando
diferencias

Elabora informe tributario
en base a toda la
informacion revisada

Entrega Borrador del
informe al Auditor
Tributario para la revision

Revisa informe y emite
observaciones de ser el
caso

Notifica al auditor
responsable las
observaciones

Realiza las correcciones
Pertinentes

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

AUDITORIA
TRIBUTARIA

en un programa de trabajo.
Sirve como constancia del
trabajo realizado en la compaiiia
del cliente, en el cual mostrara
el avance del proceso de
auditoria.

Una vez recibido el reporte, se
debe comprobar la ejecucion
del mismo para llevar un
control.

Para identificar si  existen
algunas diferencias en cuanto al
movimiento de las cuentas
relacionadas a impuestos.
Comprende la verificacion de
haberse generado o no crédito
tributario comparando el
sistema contable con lo que se
ha declarado a la Administracion
Tributaria.

A fin de identificar posibles
contingencias, se comprueba
que exista la documentacién
soporte de cada transaccion.

En caso de que falte
documentacién que se
encuentra registrada en
sistema, se debe informar y
solicitar dicha documentacion.
Conciliacidn del impuesto
declarado en el Form. 104 IVA 'y
Form. 103 Retencién en la
fuente del impuesto a la renta
Informe confidencial para la
gerencia que muestra los
resultados obtenidos en el
proceso de auditoria Tributaria
del periodo

Una vez finalizado el informe se
envia al jefe de auditoria
Tributaria para que pueda
verificar la existencia de errores.
Si el auditor  tributario
encontrara algun error, anotara
las observaciones que se deben
verificar o corregir.

Se hace conocer al responsable
las observaciones que se
deberan analizar para su
respectiva correccion.

Una vez que se identifican las
observaciones a corregir, se
debe modificar a fin de eliminar
el error.

Asistentes de
Auditoria

Auditor
Tributario

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Asistentes de
Auditoria

Auditor
Tributario

Auditor
Tributario

Asistentes de
Auditoria
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21 Notifica conformidad del AUDITORIA Se da a conocer la aprobacion Auditor
informe TRIBUTARIA del informe Tributario Tributario
Revisa informe tributario ?s:wlsgmientomfggmlea situaFc)iac’:raw
con los cuadros GERENCIA ., Gerente
22 | . . que se obtuvo en la evaluacidn
informativos para GENERAL . . . General
-, tributaria del cliente en todos
aprobacion
los aspectos
25 | renltados de loucitoria | CERENGIA | Ol b oo solurionss | GErente
. GENERAL el - General
al cliente en caso de contingencias.
CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Ejecucion del servicio CcOoDIGO: C
SUBPROCESO: | Auditoria Tributaria CODIGO: C.2
RESPONSABLE: | Auditor Tributario
MISION: Prestar un servicio tributario que pueda reflejar resultados reales e
identificar las contingencias.
Proveedor Cliente
Insumo Transformaciéon | Producto
Interno Externo Interno | Externo
Clientes Contratacién |Una vez que el|Informe Clientes
Auditores del servicios | cliente ha contrata | Tributario
Necesidad el servicio el
del cliente auditor

responsable
realizara la
evaluacion de la
documentacion
necesaria para la
auditoria lo cual
le permitira reunir

la evidencia
necesaria sobre
aspectos

tributarios y
evaluacion de

contingencias

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revision: Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:

Firma:

Firma:

Firma:




D&R CONSULTORES S.A.

Manual de Procesos

Pagina 46 de 115

Revisién: 0
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Ejecucion del Servicio Cadigo: C
SUBPROCESO: Auditoria Tributaria Cédigo: C.2
PROPIETARIO DEL PROCESO: Auditor Tributario EDICION: 1 FECHA:
Recursos
Recurso Humano: Auditores, Gerente General Recurso Econémico: Presupuesto
Fisico: Instalaciones del cliente Equipos de COmputo, teléfono , Internet
Proveedores Procesos Clientes
e Realiza una investigacién del negocio o empresa a auditar
e Evalla riesgo tributario asociado al tipo de empresa a auditar
o Define alcance de la auditoria
e Elabora Plan de Auditoria asignando responsables para su Clientes
ejecucion
Clientes e Visita instalaciones del cliente
- e Solicita al cliente informacién requerida para la Auditoria
Auditores e Recepta todo los Documentos requeridos por el Auditor
e Elaboray envia Programa de Trabajo para la Auditoria
e Realiza y envia reporte semanal de actividades
e Verifica Programa de Trabajo y reporte para control de
actividades
e Revisa mayores de las retenciones del IR e IVA buscado Salidas
diferencias
e Analiza y verifica existencia de crédito tributario en la
contabilidad Vs lo Declarado.
e Coteja documentacion fisica con lo que muestra el sistema.
e Solicita al cliente Doc. Faltante
e Realiza cruces de los formularios 103 y 104 del mes auditado Informe
analizando diferencias Tributario
Entradas e Elabora informe tributario en base a toda la informacién
revisada
e Entrega Borrador del informe al Auditor Tributario para la
revision

Contratacion del
servicios por
Necesidad del cliente

e Revisa informe y emite observaciones de ser el caso

e Notifica al auditor responsable las observaciones

o Realiza las correcciones Pertinentes

e Notifica conformidad del informe

e Revisa informe tributario con los cuadros informativos para
aprobacién

® Remite inforie con los resultados de la aud'Ioria al cliente

Indicadores

Objetivos

e Tasa de Informes sin
errores

e Tasa de Informes
entregados a tiempo

Verificar el cumplimiento de las obligaciones que tienen las
empresas auditadas con sus obligaciones fiscales tales como
presentacion de sus declaraciones, pago de impuestos ademas
de la correcta contabilizacidon de sus operaciones.

Controles

Ley Organica de Régimen Tributario Interno
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C.3 CAPACITACIONES

Descripcion

El siguiente Proceso es un servicio que brinda la compafia D&R Consultores
S.A. a quienes desean capacitarse con el objetivo de actualizar sus
conocimientos en temas como cambios en las reformas tributarias y temas

financieros, para aplicar y hacer uso correcto de las normas y leyes.

Entradas

Contratacion del Servicio: Como necesidad para su empresa el cliente

acuerda contratar los servicios de capacitacion.

Salidas

Cliente satisfecho: Nivel de conformidad del cliente al recibir el servicio.

Certificado: Documento en el cual queda constancia de haber participado en

el curso.

Recursos

Humano: Persona encargada de impartir el curso.
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Salon Auditorio: Lugar donde se impartira la capacitacion, esta puede ser en

las instalaciones del cliente o propias de la compania de D&R Consultores

S.A.

Equipos Tecnoldgicos: Computadora, proyector

Controles

Listas de Asistencia: Nomina de las personas que asisten a la capacitacion,

la cual es firmada por los mismos.

Evaluacion del Servicio: Sirve para evaluar todos los aspectos de la

capacitacion, desde el mismo capacitador hasta el ambiente con el objetivo

de proponer mejoras para el servicio.
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Diagrama de Flujo del Proceso
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Indicadores de Gestiéon
. Unidad Frecuencia
o . . s Formula de Resp. De Fuente de
N Indicador Variable Descripcion P de .. Ny de
Calculo . medicién medicion .
medida medicion
. (Total de Horas
Determina las de
Horas de Horas de N Registro
o o capacitacion/ Gerente
1 | capacitacién Resultado | capacitacién , % de Mensual
. Numero total General N
por cliente dadas por de Capacitacion
lient .
cliente Clientes)*100
Determina el | (# de clientes
Satisfaccién . grado de | satisfecho/ Asist. Reporte de
2 | , 9 - ) . M |
del Cliente Calidad satisfaccion total de % Administrativo | evaluacion ensua
de los clientes | clientes) * 100

Descripcion de las actividades del proceso de Servicio de Capacitacion

N° Actividad

Entidad

Confirma lugar y fecha en

1 | quesedictarala
capacitacion

2 S
de capacitacion

3 Elabora certificado de
asistencia

4 Envia némina de
asistentes y certificados

5 Recibe némina de
asistentes y certificados

6 Prepara temas de
capacitacion

7 Ejecuta servicio de

capacitacion

Solicita a los asistentes la
8 | evaluacion del servicio

brindado

llena formato de registro

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

AREA
RESPONSABLE

AREA
RESPONSABLE

AREA
RESPONSABLE

AREA
RESPONSABLE

Descripcion
Se la realiza para acordar la
fecha y lugar de capacitacion, la
cual puede ser en instalaciones
de la compafiia o del cliente
Una vez confirmada la fecha se
lleva un registro con datos e
informacidn sobre el servicio
Se elaboran los certificados que
muestran la asistencia al curso
impartido.
Se envia un Documento con la
lista de la audiencia que asistira
al curso
Recibe la némina que le servird
como control de las personas
que asistieron y los certificados
correspondientes.
El responsable en impartir el
curso debe preparar su tema a
fin de que se revise los puntos a
tratar para de esta manera estar
en condiciones de resolver
cualquier duda de la audiencia.
Desarrollo 'y ejecucion del
servicio
Solicita llenar una evaluacion
que servird para saber el grado
de acogida del servicio y que
aspectos podrian mejorarse.

Responsable

Asistente
Administrativa

Asistente
Administrativa

Asistente
Administrativa

Asistente

Administrativa

Capacitador

Capacitador

Capacitador

Capacitador
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10

11

12

solicita firma de los
asistentes

Entrega certificado a los
asistentes

Entrega lista firmada

Recibe y archiva lista de
asistentes

AREA Sirve como soporte de las
RESPONSABLE personas que participaron en el
curso.
AREA coricados a eada uno de Io
RESPONSABLE -
participantes del curso.
Hace entrega de la lista con la
AREA firma de cada integrante que
RESPONSABLE asistio a la capacitacion para que

sea archivado.

Se archiva como respaldo del

ADMINISTRACION servicio brindado

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Capacitador

Capacitador

Capacitador

Asistente
Administrativa

PROCESO: Ejecucion del Servicio CcoDIGO: C
SUBPROCESO: | Capacitacion a clientes CODIGO: C.3
RESPONSABLE: | Capacitador
MISION: Ofrecer cursos con temas de interés para las empresas que desean
actualizarse y obtener una mayor informacion.
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion | Producto Interno | Externo
Auditores contrataciéon | Una vez | cliente Clientes
Gerente del servicio |contratado el | satisfecho
General servicio se
Necesidades | coordina con los

del cliente capacitadores la
realizacion del
mismo

capacitando sobre
temas financieros
y tributarios
solicitado
conforme a las
normas vigentes

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revision: Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:

Firma: Firma:




D&R CONSULTORES S.A.

= IBeR o Manual de Procesos Pagina 52 de 115
o Revisién: 0
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Ejecucion del Servicio Cadigo: C
SUBPROCESO: Capacitacion Cadigo: C.3
PROPIETARIO DEL PROCESO: Capacitador EDICION: 1 FECHA:
Recursos
Recurso Humano: Auditores, Gerente General
Fisico: Instalaciones del cliente
Tecnoldgico: Proyector, Computadora
Proveedores Procesos Clientes
e Confirma lugar y fecha en que se
dictara la capacitacion Clientes
) ¢ llena formato de registro de
Auditores capacitacion
Gerente General e Elabora certificado de asistencia .
e Envia ndmina de asistentes y
certificados Salidas
e Recibe ndmina de asistentes y
‘ certificados
e Prepara temas de capacitacidn Cliente
e Ejecuta servicio de capacitacion satisfecho
Entradas » e Solicita a los asistentes la »
evaluacién del servicio brindado

contratacion del
servicio

Necesidades del
cliente

Indicadores

e Hrs. De
Capacitacion por
cliente

o Satisfaccion del
cliente

e solicita firma de los asistentes

e Entrega certificado a los asistentes
e Entrega lista firmada

e Recibe y archiva lista de asistentes

@o &

Objetivos
Brindar un servicio de capacitacion

optimo, satisfaciendo las necesidades

del cliente

Controles

Listas de Asistencia, Evaluacién del
servicio
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D.1 COBRANZAS

Descripcion

Proceso que se encarga de gestionar la ejecucion de los cobros que se
realizan correspondientes a los servicios prestados para la recuperacion de
los valores pendiente de los clientes a efectos de minimizar los riesgos de no
realizar los cobros de manera oportuna, tomar las medidas adecuadas para

que el cliente cumpla con los compromisos contraidos con la empresa.

Entradas

Facturas.- documento mediante el cual D&R Consultores refleja la
informacion referente al servicio contratado por los cliente como datos del
cliente, detalle del servicio, valor base, IVA, retenciones, total a pagar

Recibos de cobro.- comprobante entregado a los clientes que realizan

abonos de dinero segun las condiciones de pago estipuladas en el contrato

correspondiente a los servicios prestados

Salidas
Cheque.- documento mediante el cual los clientes nos pagan los valores

adeudados de su cuenta bancaria.
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Depdsitos Bancarios.- accion mediante la cual los cobros y/ o abonos de los

clientes son depositados a la cuenta personal de D&R Consultores.

Recursos

Recurso Humano: El contador quien es el que valida la documentacion del

cliente verificando los valores vencidos o por vencer para gestionar la
respectiva documentacion, el Jefe administrativo quien es el responsable de
gestionar la cobranza mediante el contacto con el cliente notificando los
valores pendientes y el mensajero quien es el responsable de retirar los
valores de los clientes que nos cancelan y depositarlos en la entidad

bancaria.

Fisico: Equipos de Cémputo, teléfono, Internet.

Controles
La empresa tiene definido sus politicas generales las cuales normalizan los
procedimientos realizados al momento de coordinar con el cliente la

recuperacion de los valores adeudados.
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Diagrama de Flujo del Proceso
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Indicadores de gestiéon
o . . L., Formula de Unidad Resp. De Fuente de Frecuencia
N Indicador | Variable Descripcion p de . . Ny de
Calculo . medicion medicion . .
medida medicién
Mide el | (# Cobros
Tasa de orcentaje efectuados/Tot Reporte de
1 | cobros Eficacia P ) ’ % Contador P Mensual
ofectuados sobre  cobros | cartera cobro
efectuados vencida) * 100

Descripcion de las actividades del proceso de Cobranzas

N° Actividad

Verifica carpeta de
clientes con valores
vencidos

Gestiona documentacion

de cobranzas

Contacta y notifica al
cliente

coordina el pago en otra
fecha

Coordina con el cliente el
retiro del cheque

solicita retiro del cheque

Realiza retiro del cheque

Entrega cheque a
contabilidad

Recibe cheques de
clientes

Entidad

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

MENSAJERIA

MENSAJERIA

CONTABILIDAD

Descripcion
Se hace un seguimiento a
los clientes que se han
retrasado en los pagos
Organizar toda la
documentacién requerida
para el proceso
Se da aviso al cliente de la
deuda que tiene pendiente
mediante correos o
llamadas telefdnicas.
Una vez que se llega a
contactar al cliente, se
establece una fecha en la
que se puede hacer el cobro
de la deuda.
Cuando el cliente esta
dispuesto a realizar el pago,
indica cuando es posible el
retiro del cheque.
Indica al mensajero de la
compafiia, para que este
haga el retiro del cheque.
Retira el cheque
correspondiente al valor
adeudado o cuota
dependiendo de la politica

que exige la venta del
servicio.

Entrega cheque a
contabilidad para el
respectivo registro y sea
dada de baja la deuda

pendiente de cobro.
Hace efectivo el recibo del
cheque para su registro y se

Responsable

Contador

Contador

Jefe
Administrativo

Jefe
Administrativo

Jefe

Administrativo

Jefe
Administrativo

Mensajero

Mensajero

Contador
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valores pendiente
para generar los
respectivos
reportes que
permitan
gestionar el cobro
de los valores
adeudados, en
caso de que no
exista
disponibilidad de
pago, se coordina
los pagos en otra
fecha.
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actualice la base
Se hace el respectivo
10 | Concilia la cuenta CONTABILIDAD registro contable sobre la Contador
deuda pendiente de cobro
Solicita al mensajero que
haga el depdsito del cheque
11 | Solicita deposito CONTABILIDAD en la cuenta bancaria de la Contador
compaiiia de D&R
Consultores S.A.
Realiza el depdsito bancario
12 Realiza depdsito MENSAJERIA a la cuenta de D&R Mensajero
Consultores S.A.
CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion de Cobranzas CODIGO: D
SUBPROCESO: | Cobranzas CODIGO: D1
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo
MISION: Realizar el cobro de los valores adeudados por los clientes y asi poder
tener mejor rentabilidad
Proveedor Cliente
Insumo Transformaciéon | Producto
Interno Externo Interno | Externo
Contador Facturas Se realiza una|Cheque Proveedor
Recibos de | verificacion de los | Dinero en
Cobro clientes con | Efectivo
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DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion de Cobranza Cédigo: D
SUBPROCESO: Cobranza Cédigo: D.1
PROPIETARIO DEL PROCESO: EDICION: 1 FECHA:
Jefe Administrativo
Recursos
Recurso Humano: Jefe administrativo , Contador, Mensajero
Fisico: Equipos de COmputo, teléfono, Internet
Proveedores Procesos Clientes
e Verifica carpeta de clientes con
valores vencidos Proveedor
. e Gestiona documentacién de
Clientes
cobranzas
e Contacta y notifica al cliente
e coordina el pago en otra fecha Salidas
e Coordina con el cliente el retiro
‘ del cheque Cheque
e solicita retiro del cheque Dinero en
Entradas e Realiza retiro del cheque Efectivo
Facturas e Entrega cheque a contabilidad
Recibos de Cobro e Recibe cheques de clientes
e Concilia la cuenta
e Solicita deposito
e Realiza depdsito

Indicadores

@~ &

Tasa de cobros
efectuados

Objetivos

Efectua la gestién de cobro de los
valores correspondientes por la
prestacion de los servicios de
asesoria empresarial
garantizando la efectividad de los
pagos realizados por los clientes

Controles

Politicas internas de la empresa
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E.1 SEGUIMIENTO Y ATENCION AL CLIENTE

Descripcion

Este proceso inicia al momento de receptar los reclamos de los clientes,

reqgistrarlos y re direccionarla al responsable del area involucrada para que

tome cartas en el asunto buscando soluciones rapidas y eficientes que

permitan cumplir las expectativas del cliente.

Entradas

D& R Consultores recepta todos los requerimientos e inquietudes que

puedan generarse una vez prestado el servicio, para la realizacion de la

gestion pertinente.

Salidas

Cliente Satisfecho.- es el resultado final que busca lograr D&R Consultores

cumpliendo con todas las expectativas que tiene el cliente en cuanto al

servicio logrando que su percepcion hacia nosotros sea la mejor.

Recursos
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D&R Consultores actualmente cuenta con un Recurso Humano debidamente

preparado para manejo del proceso de seguimiento y atencién al Cliente

como el Jefe administrativo que es el responsable de receptar todas las

dudas y reclamos de clientes y redireccionarlo al equipo Auditor que son los

encargados de darle la debida atencion.

Fisico: Equipos de Computo, teléfono, Internet

Controles

Para asegurar la satisfaccion del cliente se realizan llamadas telefénicas una

vez concluido el servicio para verificar si no existen dudas de parte del cliente

en cuanto al servicio entregado.
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Diagrama de Flujo del Proceso
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Indicadores de Gestiéon
. Unidad Fuente | Frecuencia
o . . L. Formula de Resp. De
N° | Indicador | Variable Descripcion P de . . de
Calculo . medicién . Ny
medida medicion | medicién
) (# de Reclamos
Atencién M'tlje el grado de | 540 didos y Asistent Reporte
1 |de Eficacia reclamos solucionados/Tot % sistente de Mensual
atendidos " Administrativo
reclamos satisfactoriamente | @ de reclamos) Reclamos
100
. . (Tiempo real de
i Mide el tiempo ., .
Tiempo PO | stencion al ) Registro
Promedio de S en que se . . Asistente
2 - Eficiencia . reclamo/Tiempo Tiempo . ; de Mensual
Atencion a atiende un X Administrativo
reclamos reclamo estimado para Reclamos
atender reclamo)
Determina el .
Satisfaccié rado de (# de clientes Asistent Reporte d
3 | >austaccion e idad g ) L, satisfecho/ total % sistente epo e.,e Mensual
del Cliente satisfaccion de . Administrativo | Evaluacion
. de clientes) * 100
los clientes

Descripcion de las

al cliente

actividades del proceso de Seguimiento y Atencién

Entidad

Descripcion

Responsable

N° Actividad

: Recepta reclamo del
cliente

) Registra informacion del
reclamo

3 Redirige reclamos al area
correspondiente

a Gestiona reclamo del

cliente

5 Busca solucion al reclamo

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

RESPONSABLE DEL

AREA INVOLUCRADA

RESPONSABLE DEL

AREA INVOLUCRADA

Recepta las dudas y reclamos
indicados por el cliente
referente al servicio prestado

Una vez receptado este es
registrado para el posterior
manejo del mismo

Los encargados de gestionar
el reclamo y darle solucion
son los responsables de las
areas involucradas
directamente con servicio.
Recepta reclamos e
inquietudes de los clientes
identificando las causas del
problema

Una vez identificado el
problema busca las posibles

alternativas de solucionarlo

Asistente

Administrativo
Asistente

Administrativo

Asistente

Administrativo

Auditor Financiero,
Auditor Tributario,
Capacitador

Auditor Financiero,
Auditor Tributario,
Capacitador
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6 Toma accidn correctiva

RESPONSABLE DEL
AREA INVOLUCRADA

Informa solucion al

RESPONSABLE DEL

Escoge la mejor opcién vy
corrige el problema

Aplicada la accion correctiva
esta es notificada al cliente

Auditor Financiero,

Auditor Tributario,
Capacitador
Auditor Financiero,
Auditor Tributario,

RESPONSABLE DEL
AREA INVOLUCRADA

7 .
cliente
Recepta sugerencias y
solicita evaluacion del
servicio

8

lleva registro de los
9 | reclamos al formato
correspondiente

10 | Archiva informacion

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

AREA INVOLUCRADA

inmediatamente

Capacitador

si el cliente estd conforme

servicio prestado

Registra los reclamos en el

formato
como control

Toda esta

cliente

CARACTERIZACION DEL PROCESO

informacion es

Auditor Financiero,
Auditor Tributario,
Capacitador

con la solucion se solicitara
sugerencias y evaluacién del

Asistente

correspondiente

Administrativo
Asistente

adjuntada a la carpeta del

Administrativa

PROCESO: Post Venta CODIGO: E
SUBPROCESO: | Seguimiento y Atencion al Cliente CODIGO: EA1
RESPONSABLE: | Responsable de Area(Auditor Financiero, Auditor Tributario, Capacitador
MISION: Atender los reclamos inquietudes y sugerencias de los clientes
Proveedor Cliente
Insumo Transformacion | Producto
Interno Externo Interno | Externo
Clientes |requerimientos | Todo reclamo es | Cliente Clientes
e inquietudes | receptado y | Satisfecho
sobre el | registrado con el
servicio fin de ser
prestado redirigido al area

correspondiente
para que gestione
la solucién y asi

aclarar cualquier
inquietud duda o
reclamo del
cliente
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DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Post Venta Cadigo: E
SUBPROCESO: Seguimiento y atencion al Cliente Cédigo: E.1
PROPIETARIO DEL PROCESO: EDICION: 1 FECHA:
Responsable de area
Recursos
Recurso Humano: Jefe administrativo / Equipo Auditor
Fisico: Equipos de Computo, teléfono, Internet
Proveedores Procesos Clientes
e Recepta reclamo del cliente
e Registra informacion del reclamo Clientes
e Redirige reclamos al drea
Clientes correspondiente
e Gestiona reclamo del cliente f
e Busca solucién al reclamo
., . Salidas
e Toma accidn correctiva
‘ e Informa solucién al cliente
. Reclepta. lsugderlenua.s .y solicita Cliente
eva uacpn el servicio Satisfecho
Entradas e lleva registro de los reclamos al
L. formato correspondiente
requerimientos e L L.
. . e Archiva informacién
inquietudes sobre el
servicio prestado

@ &

Indicadores

Objetivos

e Atencion de reclamos
Tiempo
e Promedio de Atencion

Entregar un buen servicio dando
soporte
requerimientos de los clientes

a las inquietudes vy

a reclamos
Satisfaccion del
Cliente

Controles

Llamadas telefénicas
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F.1 SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Descripcion

Este proceso describe la gestion realizada por el personal de talento humano
al momento de determinar la necesidad de vincular a un nuevo empleado,
mediante los medios de reclutamiento establecidos por la empresa que
faciliten localizar a los candidatos que ocuparan las vacantes, seleccionando
a aquellos que hayan cumplido satisfactoriamente el proceso de seleccion de

inicio a fin culminando con la contratacion.

Entradas

Necesidad de contratacion.- Nace cuando el jefe del area o por disposiciéon

del gerente General determinan que es necesario contratar un nuevo
colaborador para poder cumplir con los objetivos y compromisos con los
clientes, esto puede darse a partir de la desvinculacion de algun empleado
por motivos descritos en el cdédigo de trabajo o también en periodos de
tiempo donde aumenta la afluencia de clientes solicitando el servicio que

brinda la compainiia
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Salidas

Contratos Firmados.- estos contratos son elaborados y firmados una vez que

la empresa ha realizado el proceso de reclutamiento en el cual se selecciona

el mejor candidato para ocupar el puesto de trabajo.

Recursos

El Jefe Administrativo es la persona encargada de receptar todos los

requerimientos de personal de todas las areas y gestionar la autorizacion con

la Gerencia General para iniciar el proceso de Reclutamiento

Controles

Cddigo _de Trabajo.- es el documento legal que da los lineamientos
permitidos por la ley para con el empleado mediante el cual toda empresa

esta regida a lo que estipula.
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Diagrama de Flujo del Proceso

PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

JEFE DE AREA

JEFE ADMINISTRATIVO

GERENTE GENERAL

SOLICITANTE
Inicio
Determina
necesidad de
contratar nuevo
personal
Realiza Requerimiento de
requerimiento de P> personal
personal \_/vl/_\
Recibe
requerimiento
.v. Recibe y analiza
Soncita solicitud de
autorizacion de - F——
o —— Y » autorizacion de
qu busqueda de
aspirante Solicitud de aspirantes
Autorizacién de
busqueda de aspirantes
~ Autoriza
solicitud?
si
utorizacion de Informa
Busqueda de | autorizacioén de
aspirantes | busqueda de
aspirante
Recibe
autorizacién para Informa
busqueda desaprobacion
Recluta personal
por medios
gratuitos o
pagados
Recepta y verifica
Hojas de Vida de
aspirantes que
cumplan el perfil
Recep_la Y Envia hojas de
selecciona A
N . vida de
candidatos mas .
T preseleccionados
Notifica cuales Convoca a
fueron los candidatos
Candidatos 7| preseleccionados

seleccionados

SELECCION Y CONTRATACION

para entrevista
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PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

JEFE DE AREA
SOLICITANTE

JEFE ADMINISTRATIVO

GERENTE GENERAL

Aplica pruebas de

A

Entrevista y aplica

conocimiento

pruebas
psicoldgicas

Preselecciona en
base al resultado

A\ 4

SELECCION Y CONTRATACION

de las pruebas

|

Genera listado de

Recibe listado y
> entrevista

preseleccionados

Listado de
preseleccionados

Envia carta de

aspirantes

no

Selecciona
aspirante?

si

v

Informa decision
al Jefe

aceptacion al <€
solicitante

v

Solicita realizacién
de examenes
médicos

v

Elabora contrato
de nuevo
colaborador

v

Imprime el
contrato para que
sea firmado

Ingresa contrato a
la pagina del
Ministerio de

Trabajo

Archiva contrato en
la carpeta del
empleado

Administrativo
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Indicadores de Gestion
o . . N Férmula de Sldad Resp. De Fuente de Frecuencia
N Indicador Variable Descripcion p de . . A de
Calculo . medicién medicién .
medida medicién
Determina el (# de ésplrantes
. seleccionadas/ .
Tasa de porcentaje de Listado de
. . total de Jefe .
1 | aspirantes Resultado | aspirantes que . % - . preseleccio | Semestral
. aspirantes Administrativo
seleccionados fueron . nados
seleccionadas entrevistados)*
100
(# de dias
Estandar de Mide el tiempo | consumidos en
Tiempo para ... |lque tarda el el proceso/# Jefe Reporte
2 Ef , X 9 o ) |
Contratar iclencia proceso de | dias  estandar % Administrativo del MT semestra
Personal seleccién y | para el
contratacién proceso)*100

Descripcion de las actividades del proceso de Seleccion y contratacién

de personal

N° Actividad Entidad

1 Determina la necesidad de AREA
contratar nuevo personal SOLICITANTE

) Realiza requerimiento de AREA
personal SOLICITANTE

3 | Recibe requerimiento

Solicita autorizacién de
busqueda de aspirantes

Recibe y analiza solicitud
5 | de autorizacion de
busqueda de aspirantes

6 | Informa desaprobacion

Informa autorizacién de
busqueda de aspirante

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

GERENCIA

GERENCIA

GERENCIA

Descripcion
La necesidad de vincular a un
nuevo empleada estd dada por
falta de recursos por motivos de
desvinculaciéon o para cumplir
con objetivos que se prevean no
poder cumplir
Una vez que se ha creado la
necesidad de vincular personal
se realiza el requerimiento
donde se describe el perfil del
cargo que se necesita
Recibe los requerimiento de los
jefes de area para determinar
cudles son validos y cudles no
Pide autorizacién para iniciar
reclutamiento con el fin de
cubrir las vacantes necesarias
para la compaiiia.
Recepta las solicitudes vy
determina nimero de vacantes
a autorizar segun lo
contemplado en el presupuesto
En caso de que no crea
necesario contratar nuevo
personal, se encargara de
informarlo.
Una vez analizada las solicitudes
informa cuales fueron

Responsable

Jefe del Area
solicitante

Jefe del Area
solicitante

Jefe
Administrativo

Jefe

Administrativo

Gerente
General

Gerente
General

Gerente
General
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aprobadas y cudles no
Autorizado por la gerencia
8 R?ube autorizacion para ADMINISTRACION recepta? I.a .soI|C|tudes aprobadas .J?fe .
busqueda para iniciar el proceso de Administrativo
reclutamiento
Inicia reclutamiento por medios
gl et [T de busqueda establecido por la Jefe
8 | medios gratuitos o ADMINISTRACION g g p_ - .
empresa(Periddicos, revistas, Administrativo
pagados .
internet)
Recepta y verifica hojas de Recepta las Hojas de vida de Jefe
10 | vida de aspirantes que ADMINISTRACION | interesados, clasificando a los . .
. . Administrativo
cumplan el perfil que cumplan con el perfil
Una vez seleccionada las hojas
11 Envia ho;;?s de vida de ADMINISTRACION de ‘VIda mas. .a,tractlvaTs son .Jgfe .
preseleccionados enviadas a revision del jefe de Administrativo
area
. . Revisa las hojas d ida d .
12 Recibe y selecciona AREA caer\:lisiZatzz seoﬁf‘mdz avlloj u: Jefe del Area
candidatos mas iddneos SOLICITANTE P ) q solicitante
no cumplen el perfil
13 Notifica cuales fueron los AREA Informa al jefe administrativo Jefe del Area
candidatos seleccionados SOLICITANTE los candidatos seleccionados solicitante
. Una vez seleccionado las hojas
convoca candidatos A .
14 reseleccionados para de vida se realiza una Jefe
zntrevistas P ADMINISTRACION | convocatoria de los aspirantes Administrativo
para la primera entrevista
Realiza entrevista inicial .
E i li < ) . f A
15 ntrevista y.ap |’ca? ADMINISTRACION | confirmando datos y aplicando Je e.d.e rea
pruebas psicoldgicas N solicitante
pruebas psicoldgicas
El Postulante debe rendir las
16 Aplica pruebas de AREA pruebas aplicadas por el jefe del Jefe del Area
conocimientos SOLICITANTE area la cuales van dirigidas al solicitante
cargo al cual aplica
. Una Vez aplicada las pruebas se
Preselecciona en base a seleccionan los postulantes que Jefe
17 | los resultados de las ADMINISTRACION 2 o e
aprobaron las pruebas Administrativo
pruebas .
realizadas
Una vez seleccionados se
li L f
1g | Genera listado de ADMINISTRACION | genera un listado para la Jefe
preseleccionados ) . Administrativo
segunda entrevista a realizar
Recepta los listados de los
seleccionados para realizar las
19 Rec‘lbe listado y Entrevista GERENCIA entrevistas a los seleccionados Gerente
aspirantes para tratar sobre temas de General
sueldo, Horarios,
responsabilidades
. Decide cual serd el aspirante
Inf | jefi
20 n or.m.a dec.|5|on aljete GERENCIA seleccionado que ocupara la Gerente
administrativo General
vacante
Envia comunicado mediante
2 Enwalc_arta de aceptacion ADMINISTRACION Farta via correo eIectron.|co .Jgfe _
al solicitante informando que ha sido Administrativo
escogido para ocupar el puesto.
22 Solicita realizacion de ADMINISTRACION Una vez que el seleccionado se Jefe

examenes médicos

acerca a la empresa se le solicita

Administrativo
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la realizacion de examenes
médicos basicos
En casos de no existir
Elabora contrato del IOEEERIS Gl GUED &) (6 Jefe

23

24

25

26

nuevo colaborador

Imprime contrato para
que sea firmado

Ingresa contrato a la
pagina del Ministerio de
Trabajo

Archiva el contrato en la
carpeta del empleado

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

examenes procede a elaborar el
contrato de trabajo del nuevo
colaborador

Imprime contrato para recoger
las firmas correspondientes

Sube contrato a la pagina del
Ministerio del trabajo

Para respaldo y archivo del
nuevo empleado.

Administrativo

lefe
Administrativo

Jefe
Administrativo

lefe
Administrativo

CARACTERIZACION DEL PROCESO

reclutamiento
donde se buscara

candidatos mas
idoneos de los
cuales se

seleccionara al
que apruebe las

pruebas
requeridas y haya
cumplido
satisfactoriamente
con todo el
proceso de
seleccion

PROCESO: Gestion de Recursos humanos CODIGO: F
SUBPROCESO: | Seleccioén y contratacion del personal CODIGO: F 1
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo
MISION: Reclutar el personal idéneo para cubrir las plazas de trabajo.
Proveedor Cliente
Insumo Transformacion | Producto
Interno Externo Interno Externo
Departamento Necesidad de|Una vez que se|contrato Departamento
solicitante contratacién | disponga || Firmado del | Solicitante
de un nuevo | Necesidad de | huevo
colaborador | Vincular  nuevos | colaborador
recursos — S€|con el perfil
solicitara iniciar el requerido
proceso de

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revision: Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:

Firma:

Firma: Firma:




D&R CONSULTORES S.A.
e
condD&ER o A Manual de Procesos Pagina 72 de 115
. Revision: 0
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Recursos Humanos Cadigo: F
SUBPROCESO: Seleccidon y contratacion de personal Cddigo: F.1
PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe Administrativo EDICION: 1 FECHA:
Recursos
Fisico: Infraestructura, Oficinas, escritorio, Equipo de cdmputo, Suministros
Econdmico: Presupuesto de recurso Humano
Recurso Humano: Jefe Administrativa, Asesor Legal
Proveedores Procesos Clientes
e Determina la necesidad de contratar nuevo personal
o Realiza requerimiento de personal Depar ento
e Recibe requerimiento S
Departamento . Soll‘uta autor!zauor.m (.1e busqueda ~de e?slplrantels
L e Recibe y analiza solicitud de autorizacion de bldsqueda
Solicitante de aspirantes
o Informa desaprobacion
e Informa autorizacién de busqueda de aspirante
o Recibe autorizacién para busqueda Salidas
e Recluta personal por medios gratuitos o pagados
e Recepta y verifica hojas de vida de aspirantes que contrato Firmado
cumplan el perfil del nuevo
o : EZ\C/;'Eehojaslde Yida de pdrzselecciopaido's colaborador con el
y selecciona candidatos mas idoneos . K
o Notifica cuales fueron los candidatos seleccionados perfil requerido
e convoca candidatos preseleccionados para entrevistas
e Entrevista y aplica pruebas psicoldgicas
e Aplica pruebas de conocimientos
e Preselecciona en base a los resultados de las pruebas
Necesidad de . Gen.era !istado de presgleccion.ados
) e Recibe listado y Entrevista aspirantes
contratacion de un e Informa decisién al jefe administrativo
nuevo colaborador e Envia carta de aceptacion al solicitante
o Solicita realizacién de examenes médicos
e Elabora contrato del nuevo colaborador
e Imprime contrato para que sea firmado
e Ingresa contrato a la pagina del Ministerio del trabajo
e Archiva el contrato en la carpeta del empleado

“ar -

Indicadores Objetivos

e Tasa de aspirantes
seleccionados

e Estandar de
Tiempo para

Seleccionar personal capacitado y con la
competencia necesaria para desempeniar funciones
definidas de acuerdo al cargo de la manera mas
responsable garantizando el cumplimiento de

Contratar proceso de una manera eficiente
Personal
Controles
Codigo de Trabajo
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F.2 PAGO DE NOMINA

Descripcion

Este proceso describe los pasos que debe seguir el Area de Recursos
Humanos para realizar el calculo de la ndmina, horas extras y emision de la
respectiva planilla del IESS ademas de los reportes de solicitud de
acumulacién de fondos de reserva, garantizando el correcto pago a los
empleados de su remuneracion de manera rapida y efectiva de acuerdo a lo

estipulado por el cédigo de trabajo

Entradas

Reportes de Horas Trabajadas Entradas, Salidas y permisos.- es un
documento mediante el cual se lleva el control de las horas extras que se les
deben pagar a los empleados que por motivo de cumplir los objetivos se han

visto en la necesidad de solicitar realizar horas extras.

Salidas
Pago a empleados por cuenta bancaria.- una vez que se han realizado los
calculos correspondientes de los pagos a realizarse se realizara el

respectivo pago al empleado mediante cuenta bancaria
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Recursos

Actualmente la empresa cuenta con un recurso humano capacitado para la

realizacion de este proceso como la Asistente administrativa quien es la

encargada de generar reportes de las horas extras trabajadas, controles de
fecha de ingreso de personal, etc. para el respectivo calculo de fondos de
reserva y generar los respectivos roles para los empleados

Jefe Administrativo, emite y envia las planillas del IESS y genera solicitud de
acumulacién de fondos de reserva

El contador es la persona que contabiliza los pagos realizados a los
empleados y coordinar el pago mediante cuenta bancaria.

Fisico: Infraestructura, Oficinas, escritorio, Equipo de cémputo, Suministros
Economico: Presupuesto, el cual es necesario para realizar el pago a

empleados.

Controles

Cddigo de Trabajo.- es el documento legal que define los lineamientos
indicados por el ministerio de trabajo en cuanto a temas de las
remuneraciones que deben percibir los empleados ademas la manera de
como deben ser liquidados sus haberes, calculo de vacaciones y demas
Control de fechas de ingreso del personal.- este control permite identificar a
empleados que tienen laborando mas de un afo para poder realizar el

respectivo calculo de fondos de reserva.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica | Revisidn: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:

Firma: Firma:




D&R CONSULTORES S.A.

Manual de Procesos

Pagina 75 de 115

Revision: 0

Diagrama de Flujo del Proceso

PROCESO DE PAGO DE NOMINA

JEFE ADMINISTRATIVO

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

CONTADOR

GERENTE GENERAL

PAGO DE NOMINA

Emite y envia
planillas del IESS y
reporte de solicitud |

Inicio

Genera reporte de
horas trabajadas

v

Realiza corte y
calculo de Horas

de acumulacién de

Extras al personal

Fondos de
Reserva
Planillas y
reporte
\_/7;

Recibe planillas
.| del IESS y reporte

Revisa y aprueba |

de solicitud de
acumulacioén

!

Realiza control de

fechas de ingreso

del personal para

célculos de fondos
de reserva

\ 4

Genera roles del

roles

personal

Revisa y aprueba

Registra el pago a
empleados

pago a empleados

\ 4

Genera cheques
para el pago a

!

Gestiona el pago
por cuenta
bancaria o efectivo

.

e

Fin

A

empleados o
depésito bancario
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Indicadores de Gestion
. Unidad Fuente | Frecuencia
. . L. Férmula de Resp. De
No Indicador Variable Descripcion . de . . de
Calculo . medicion . Ny
medida medicion | medicidn
Permite Reporte
M establecer el | (# de Hrs. Asistent depHrs
1 oras Resultado | valor por cada | Extras/Hrs. tiempo sistente Mensual
Extraordinarias Administrativo de
Hora extra por | Normales) .
Trabajo
empleado
Mide el | (Nominas
Efectividad en cumplimiento pagadas a Rol de
) el PagO | Lo iividad fre'n'.ce a la fecha t|emp(,J/t(_Jta| % AS.ISFente. Pago del | Trimestral
oportuno de maxima del pago | de Noéminas Administrativo mes
la ndmina a los | pagadas)*
trabajadores 100

Descripcion de las actividades del proceso de Pago de Némina

N° Actividad

trabajadas

) Realiza corte y célculo de
horas extras al personal
Emite y envia planillas del

3 IESS y reporte de solicitud de

acumulacién de Fondos de

Reserva

Genera reportes de horas

Recibe planillas del IESS y
4 | reporte de solicitud de

acumulacién

Realiza control de fechas de

5 | ingreso del personal para
calculos de fondos de reserva

6 | Genera roles de personal

7 | Revisay aprueba roles

Entidad

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

Descripcion
Realiza un reporte de acuerdo
al registro interno que lleva
sobre las horas laborales de
cada empleado
Calcula el nimero de horas
extras en el caso de que los
empleados hubieren
trabajado mas de las ocho
horas o fines de semana.
Emitir  planillas de los
empleados al IESS ademds de
solicitar mediante reporte la
acumulacion de Fondos de
Reserva de los empleados.
Recibe planillas del IESS vy
reporte de solicitud de
acumulacién
Para el caso de fondos de
reserva, se deberd revisar la
fecha de ingreso y el tiempo
de trabajo de los empleados
que apliquen a este beneficio
Una vez calculado todo se
procede a generar los roles
con el detalle de valores que
se pagaran a cada empleado.
Realiza una revisién previa
antes de aprobarlo en caso de

Responsable

Asistente
Administrativa

Asistente
Administrativa

Jefe
Administrativo

Asistente
Administrativa

Asistente
Administrativa

Asistente
Administrativa

Jefe
Administrativo
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posibles errores en los
calculos.
Revisa el rol general de los
8 Revisa y aprueba pago a GERENCIA empleados para generar los Gerente
empleados cheques que se pagaran a los General
empleados
Cuando se ha firmado el rol
Genera cheques para el pago procede a firmar los cheques
e Gerente
9 | aempleados o depdsito GERENCIA para que puedan ser
. . General
bancario depositados o cobrados por
los empleados
10 | Registra el pago a empleados CONTABILIDAD Realiza el respectivo registro Contador
del pago a los empleados
Dependiendo si el empleado
Gestiona el bago por cuenta tenga o no cuenta bancaria se
11 . P g.p CONTABILIDADD procede con el pago del Contador
bancaria o efectivo -
sueldo vy beneficios
sociales
CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion de Recursos Humanos CODIGO: F
SUBPROCESO: | Pago de Némina CODIGO: F.2
RESPONSABLE: | Asistente Administrativo
MISION: Asegurar que se realicen los calculos y pagos correspondientes a la
remuneracion del empleado de una manera eficiente
Proveedor Cliente
Insumo Transformacién | Producto
Interno Externo Interno | Externo
Jefe Nomina de | Se genera | Pago a Empleado
Administrativo empleados reportes para el|empleados
Reportes de | respectivo célculo | por cuenta
Hrs. de horas extras y | bancaria
Trabajadas emision de planilla
Entradas, del IESS ademas
Salidas y .
. de la generacién
permisos

de los roles a los
empleados para
realizar la
respectiva gestiéon
de pago de los
cheques a los
empleados
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DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Recursos Humanos Cadigo: F
SUBPROCESO: Pago de Nomina Cadigo: F.2
PROPIETARIO DEL PROCESO: Asistente Administrativo | EDICION: 1 FECHA:
Recursos
Fisico: Infraestructura, Oficinas, escritorio, Equipo de cdmputo, Suministros
Econdmico: Presupuesto Recurso Humano: Jefe Administrativa
Proveedores Procesos Clientes
e Genera reportes de horas trabajadas
e Realiza corte y célculo de horas Empleado
extras al personal
Jefe Administrativo e Emite y envia planillas del IESS y
reporte de solicitud de acumulacion f
de Fondos de Reserva
e Recibe planillas del IESS y reporte de Salidas
solicitud de acumulacidn
‘ e Realiza control de fechas de ingreso
del personal para célculos de fondos
de reserva Pagoa
Entradas e Genera roles de personal empleados por
e Revisa y aprueba roles cuenta bancaria
e Revisa y Aprueba pago a empleados
Némina de empleados e Genera cheques para el pago a
Reportes de Hrs.

Trabajadas Entradas,
Salidas y permisos

Indicadores

Horas Extraordinarias
Efectividad en el pago
oportuno de la nédmina

empleados o depdsito bancario

e Registra el pago a empleados

e Gestiona el pago por cuenta bancaria
o efectivo

@« @

Objetivos

Garantizar el correcto pago a los
empleados de su remuneracion de
manera rapida y efectiva de acuerdo a
lo estipulado por el cddigo de trabajo

Controles

Cddigo de Trabajo
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F.3 DESVINCULACION DEL PERSONAL

Descripcion
Este Proceso describe los pasos a seguir para finiquitar la relacion laboral del
empleado desacuerdo a lo estipulado en cédigo de Trabajo y mantener

buenas relaciones entre empleador y ex colaboradores

Entradas

Informe de Vigencia de Contratos.- es un documento elaborado por el Jefe

Administrativo en el cual indica cuales son los contratos que van a cumplir
noventa dias y trescientos sesenta dias para la decision de renovacion de

contratos basados en el desempefio del personal en el trabajo realizado.

Decision de Desvincular al Personal.- este proceso también puede iniciarse

cuando se requiera desvincular a un colaborador por visto bueno segun las
causales descritas €l en articulo 172 del cédigo de trabajo o por decision de
la alta gerencia

Renuncia Voluntaria.- el proceso de desvinculacion del personal también
puede iniciarse por el deseo del colaborador de separarse de la empresa,
esto lo realiza mediante una carta de renuncia firmada y dirigida a la gerencia

general receptada por el jefe administrativo.

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica | Revisidn: Econ. Julio Aguirre | Autorizado por:
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Salidas

Acta de Finiquito.- es un documento legal donde se formalizan todos los

valores que debe recibir el ex colaborador al momento de que se da por

terminada la relacion laboral.

Recursos

La empresa Actualmente cuenta con el recurso Humano calificado para la

realizacion de este proceso como el Jefe Administrativo quien es el

responsable de generar reportes de vigencias de contratos que estan por

vencer ademas de gestionar la documentacion de desahucio, aviso de salida

del IESS, revisar calculos de la liquidacion que sean correctos etc., los Jefes

de Area son los responsables de informar cualquier novedad suscitada en

caso de desvinculacion por causales descritas CT, Gerente General es el

responsable de dar la aprobacién de las actas correspondientes y el contador

de realizar el correspondiente registro y de emitir el cheque para realizar el

respectivo pago

Economico: Presupuesto

Fisico: Equipo de Computo, Escritorio, Internet
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Controles

Cddigo de Trabajo.- es el documento legal que define los lineamientos a

seguir por la empresa en cuanto a temas de contratos, desvinculacion,

remuneracion y demas

Reglamento Interno de D&R Consultores
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Diagrama de Flujo del Proceso

Fase

JEFE ADMINISTRATIVO JEFE INMEDIATO EX COLABORADOR GERENTE GENERAL CONTADOR
D ion por » 6n por vis! Desvinculacién por o] el
termino de contrato? » bueno? nq renuncia voluntaria? > .
despido intempestivo
si J
si + i
] Informa al Jefe
Envia informe de , Administrativo i i
SNV Solicita asesoria legal Notifica a DTH decision
vigencia de contratos 4 necesidad de des- i
a Gerencia ¢ vincular al empleado mediante carta de
gerencia analony renuncia firmada
segun el Cédigo
+ deTrabajo
Convoca una = i
reunién con gerencia P
3 jofes de érea pera peuneniach e
ooy _SPDLG B el Codina fecha de salida
renovacién i
e Ministerio de Trabajo con su jefe inmediato
isto bueno es
aprobado
no
Cancela cheque por
un mes de trabajo y
i al
empleado a su
puesto
Renovar contrato? Si
no
Gestiona
v o
contrato
Gestiona
documentacion de
desahucio
Notifica decisionde |
cha (€
de salida a empleado
Realiza entrevista
de salida
\ 4
Genera aviso de
salida del IESS
| P> Calcula
Revisa calculo de | g
liquidacion | €
Genera Acta de Aprusba y firma
finiquito en la P AP AE"Z P Emite Cheques
pagina del MT
Convoca a ex
colaborador para
firma de Actay |«
entrega de
cheque
Escanea y sube
acta ala pagina
del Ministerio de
Trabajo para el
registro
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Indicadores de Gestién
Férmula de Unidad Resp. De Fuente | Frecuenci
No | Indicador | Variable Descripcion . de de ade
Calculo . medicion . e
medida medicion | medicion
Determm'a el (Total de '
porcentaje de . Avisos de
- ) Trabajadores X
Rotacion de rotacion y el grado ) Jefe Salida,
1 . Resultado . retirados/# % - . R Mensual
Trabajadores de permanencia de . Administrativo | Nomina de
los empleados en la promedio de Empleados
P, trabajadores) * 100 P
compaiiia
Mide la ausencia del | (Total de Faltas por
Ausentismo . personal en su lugar | empleado/ Numero o Jefe Registro de
2 laboral Bfectividad de trabajo (Faltas, | de dias Laborados % Administrativo | Asistencia Mensual
Permisos, Atrasos) en el mes)*100

Descripcion de las actividades del proceso de Desvinculacion de
personal

No

Actividad

Envia informe de vigencia
de contratos a Gerencia

Convoca una reunion con
gerencia y jefes de area
para decidir sobre
renovacion de contrato

Gestiona renovacion de
contrato

Gestiona Documentacion
de desahucio

Informa al Jefe
Administrativo la
necesidad de desvincular
al empleado segun el
Codigo de Trabajo.

Entidad

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

AREA
RESPONSABLE

Descripcion

Este informe muestra el
listado de los empleados
cuya vigencia de contrato
esta por culminar (>90 o
>360 dias)

Analizan del
empleado como
desempeiio laboral y faltas
cometidas

Elabora nuevo contrato
para el empleado seguln lo
que estipula el cddigo de

datos

trabajo

Elabora todos los
documentos relacionados
al desahucio

Sera motivo de

desvinculaciones descritas
en el art.172 del Cédigo de
Trabajo.

Responsable

Jefe
Administrativo

Jefe
Administrativo

Jefe
Administrativo

Jefe
Administrativo

Jefe
Inmediato
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Cuando el motivo de la
6 Solicita ;fesona Iegaly ADMINISTRACION desvinculacién sea p(l)r,wsto .J?fe .
aprobacion de gerencia bueno se requerira |la Administrativo
intervencion de un abogado
Gestiona documentacion .,
ara despido bor visto Prepara la documentacién
7 [P ARl P ADMINISTRACION | requerida  para  la | Jefe Administrativo
bueno en el Ministerio de . L.
. desvinculacion
trabajo
Cuando el inspector de
trabajo no apruebe Ia
Cancela cheque por un . -
mes de trabaio desvinculacion se debe
g | M 10y ADMINISTRACION | reincorporar Jefe Administrativo
reincorpora al empleado a . .
su puesto inmediatamente a
colaborador o desvincularlo
por despido intempestivo
Si es  voluntad del
Notifica a Jefe empleado desvincularse de
9 Administrativo decision AREA la empresa se formalizara Ex colaborador
mediante carta de RESPONSABLE mediante una carta que
renuncia firmada indique los motivos de su
salida
Se debe notificar con
anticipacion la fecha de
10 Coordina fecha de salida AREA desvinculacidn, esto es para Ex colaborador
con su jefe inmediato RESPONSABLE designar un reemplazo
hasta que sea cubierta esa
vacante
Esta situacién puede darse
Determina y aprueba cuando la Gerencia General
. . GERENCIA . A
11 | necesidad de realizar lo requiera por lo decida Gerente General
L. . GENERAL -
despido intempestivo apegando lo indicado en el
cddigo de trabajo
Cuando se haya decidido la
Notifica decision de p desvinculacién por despido
. L AREA . . , .
12 | desvinculacién y fecha de intempestivo esta sera Jefe Inmediato
. RESPONSABLE .
salida a empleado informada por el Jefe del
area correspondiente
Esta actividad se realiza
13 Reéllza entrevista de ADMINISTRACION obtener mas mformauon Jefe Administrativo
salida sobre la  salida del
empleado
Este es un requisito que se
14 Genera aviso de salida del ADMINISTRACION debe realizar a todo Jefe Administrativo
IESS empleado que se
desvincule de la empresa
Se realizaran los calcules
pertinente de todos los
L hab del
15 | Calcula liquidacion CONTABILIDAD e?n;:elzsdo(l3ro,14to, € Contador
vacaciones, valores
pendientes)
Revisa calculo de Esta actividad se realiza Jefe
16 ADMINISTRACION como control de que los

liquidacion

valores estén correctos

Administrativo
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20 | parafirmadeactay

entrega de cheque

Escaneay sube acta ala
pagina de Ministerio de
Trabajo para el registro

21

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

CARACTERIZACION DEL PROCESO

las oficinas de la empresa
para la firma del acta de
finiquito y entrega de |Ia
liquidacion

Toda acta de finiquito debe
ser subida a la pagina web
del ministerio de trabajo
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Genera acta de finiquito Genera acta de finiquito a Jefe
17 | en la pégina del Ministerio ADMINISTRACION través de la pagina del _ .
. L . Administrativo
de Trabajo Ministerio
18 | Apruebay firma acta GERENCIA :ijbad‘:aaor Ijetc):areni?; Gerente
pruebay GENERAL P P General
General
Una vez aprobada el acta se
19 | Emite cheques CONTABILIDAD | EMitird el respectivo Contador
cheque con los valores a
liquidar
Cuando la liquidacion este
lista se le comunica al ex —
Convoca a ex colaborador colaborador se acerqué a Jefe

Administrativo

Jefe
Administrativo

PROCESO: Gestion de Recursos Humanos CODIGO: F
SUBPROCESO: | Desvinculacion del personal CODIGO: F.3
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo
MISION: Finiquitar la relacién laboral del empleado siguiendo los lineamientos
legales en base al Cadigo de Trabajo.
Proveedor Cliente
Insumo Transformacion | Producto
Interno Externo Interno | Externo
Jefes de Informe  de | En caso de decidir | Acta de | Empleado
Departamento Vigencia de |no renovar algun | Finiquito
Jefe Contratos contrato 0
Administrativo desvincular a
Gerente Decisién  de | @lgun  empleado
General Desvincular al | S€ . lo realiza
Personal segun lo

establecido en el
cédigo de trabajo
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DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Recursos Humanos Cédigo: F
SUBPROCESO: Desvinculacion del Personal Cédigo: F.3
PROPIETARIO DEL PROCESO: EDICION: 1 FECHA:

Jefe Administrativo

Recursos

Recurso Humano: Jefe Administrativo, Jefes de Area, Gerente General

Econdmico: Presupuesto Fisico: Equipo de Cémputo, Escritorio, Internet

< @

Proveedores Procesos Clientes
e Envia informe de vigencia de contratos a Gerencia
e Convoca una reunién con gerencia y jefes de area para
Jefes de decidir sobre renovacién de contrato Empleado
e Gestiona renovacion de contrato
Departamento e Gestiona Documentacién de desahucio
Jefe Administrativo o Informa al Jefe Administrativo la necesidad de
Gerente General desvincular al empleado seguin el Cédigo de Trabajo.
o Solicita asesoria legal y aprobacion de gerencia
e Gestiona documentacién para despido por visto bueno Salidas
en el Ministerio de trabajo
' e Cancela cheque por un mes de trabajo y reincorpora al
empleado a su puesto
o Notifica a Jefe Administrativo decision mediante carta Acta de
Entradas de renuncia firmada Finiquito
e Coordina fecha de salida con su jefe inmediato
e Determinay aprueba necesidad de realizar despido
intempestivo
e Notifica decisidn de desvinculacion y fecha de salida a
empleado
Informe de e Realiza entrevista de salida
Vigencia de e Genera aviso de salida del IESS
e Calcula liquidacion
Contratos o S
L e Revisa calculo de liquidacion
Decision de e Genera acta de finiquito en la pagina del Ministerio de
Desvincular al Trabajo
Personal e Apruebay firma acta

Emite cheques

e Convoca a ex colaborador para firma de acta y entrega
de cheque

Escanea y sube acta a la pagina de Ministerio de Trabajo

Indicadores

para el registro
Objetivos

Rotacion de
Trabajadores
Ausentismo laboral

Finiquitar la relaciéon laboral del empleado
desacuerdo a lo estipulado en la leyes
vigentes y mantener buenas relaciones entre
empleador y ex colaboradores

Controles

Codigo de Trabajo
Reglamento Interno de D&R Consultores
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G.1. ELABORACION DE ESTADOS FINANCIEROS -

MENSUAL

Descripcion

Es realizado por el Contador de la Compafia y comprende el registro
contable de ingresos por ventas de servicio y gastos como pago de sueldos,
pago a proveedores, calculo y presentacion de las obligaciones tributarias,
declaracion de impuestos, elaboracién de conciliaciones bancarias y estados
financieros con corte mensual para conocimiento del Gerente General de

D&R Consultores S.A.

Entradas

Documentos: Sirve como comprobante de haber realizado una transaccion,
facturas, liquidacidon de compra, notas de venta etc.

Facturas: Documentos de soporte que muestran la compra de materiales y/o

equipos de oficina o venta de un servicio.

Salidas

Estados Financieros: Contienen la informacién financiera de la entidad con

corte determinado mensual o semestral, la cual servira para tomar decisiones

sobre sus futuras operaciones.
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Reportes Mensuales: Reportes de ingreso y gastos efectuados durante el

mes

Declaraciones de impuestos: Pagos que realizan los contribuyentes a la

Administracion Tributaria segun las leyes vigentes.

Recursos

Recurso Humano: Contador

Fisico: Equipos de Computo, Muebles de Oficina, suministros, programas

informaticos

Controles

Principios de Contables, Normas de Contabilidad NIC, NIIF y leyes tributarias

LORTI
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PROCESO DE ELABORACION DE ESTADOS FINANCIEROS-MENSUALES

CONTADOR

GERENTE GENERAL

GESTION FINANCIERA

prem—

( Inicio

Contabiliza
transacciones
diarias

v

Registra los
asientos contables
en el formato
respectivo

v

Elabora reporte de
cierre de mes

v

Contabiliza rol,
provisiones,
conciliacion

bancarias

v

Realiza
cuadratura de
impuestos con el
ATS interno

v

Realiza revisién
de las cuentas de
balance

Realiza ajustes de

las cuentas de
balance y
resultados

Elabora e imprime
dos juegos de

A

estados
financieros

v

Entrega Estados
Financieros/

Recibe juego de

Anexos del
Balance

I Estados
Financieros|  Estados
Financieros

Anexos

v

Revisa y Analisa
los Estados
Financieros

v

Notifica a
contabilidad
cualquier
observacion
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Indicadores de Gestion
Unidad Frecuencia
. . .., . P Resp. De | Fuente de
No Indicador Variable | Descripcion Férmula de Calculo de p .. .., de
. mediciéon | medicién .
medida medicién
Muestra la .
. (# sanciones por
. Oportunidad y
Oportunidad vy . retraso o
. calidad en la|. L.
calidad en la resentacion informacién Comprob.
1 | presentacion vy | Eficacia P incompleta en % Contador | De pago Semestral
de .
pago de . declaraciones/# de Al SRI
. declaraciones, .
declaraciones . . | declaraciones
evitando asi
. presentadas )* 100
las sanciones
Tasa de Muestra el | (# contabilizaciones
contabilizaciones porcentaje de | correctas/# total de Reportes
2 Eficacia . e * % Contador Y libros Mensual
elaboradas los  registros | contabilizaciones )
contables
correctamente correctos 100

Descripcion de las actividades de Elaboracion de Estados Financieros

Mensuales

N° Actividad

Contabiliza transacciones
diarias

Registra los asientos
2 contables en el formato
respectivo

Elabora reporte de cierre del

3
mes

a Contabiliza rol, provisiones y
conciliacién bancaria

5 Realiza cuadratura de

impuestos con el ATS interno

Entidad

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

Descripcion
Cada vez que se realiza una
transaccion, el contador esta
en la obligacién de registrarla
tal como lo indican los
principios contables
Cada transaccion o asiento
debe ser registrado en el libro
contable y en las cuentas
correspondientes.
Al finalizar el mes se realiza
un corte para obtener un total
al mes y poder hacer
comparaciones con el mes
anterior para conocimiento
de la Gerencia
Registra el rol en la cuenta de
pagos a empleados 'y
determina el gasto de sueldos
del mes.
Se encarga de hacer las
declaraciones del mes que le
corresponden y asi mismo
deberd cuadrar con lo que
tiene registrado en los anexos

Responsable

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador
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transaccionales internos.
Como objeto de control se
Realiza revision de las realiza una revision con la
6 CONTABILIDAD . . Contador
cuentas de balance intencion de conocer alguna
contingencia.
De acuerdo a su criterio se
Realiza aiuste de las cuentas realizan los ajustes necesarios
7 ) CONTABILIDAD en caso de haberlos a manera Contador
de balance y resultados . .
que no exista ninguna
diferencia o descuadre
Elabora el estado de situacion
Inicial 'y el Estado de
Elabora e Imprime dos resultados con corte mensual
8 Juegos de estados CONTABILIDAD para tener conocimientos de Contador
financieros como se encuentra la
situacion financiera de la
compaiiia
Entrega Estados Financieros / SEl R I TR G
9 & CONTABILIDAD actividad, se envia a |la Contador
Anexos del Balance . .
Gerencia para revision
Recibe juego de Estados
. . L Recibe juego de Estados Gerente
10 | financieros para revision GERENCIA ) . Jueg
financieros para revisiéon General
Revisa y analiza los estados
. . financieros para conocer la
Revisa y analiza Estados . ., o Gerente
11 . .y GERENCIA situacion de la compafiia vy
Financieros L General
poder tomar alguna decision
o estrategia.
En caso de tener alguna
Notifica a Contabilidad ., . Gerente
12 . . GERENCIA observacion se notifica
cualquier observacion General

inmediatamente al contador

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revision: Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:

Firma:

Firma:

Firma:




D&R CONSULTORES S.A.

Pagina 92 de 115

de

cuadraturas
correspondientes
y la revision de
las cuentas de
balance para la

las

elaboraciéon de
los estados
financieros.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion Financiera CODIGO:G
SUBPROCESO: | Elaboracién de Estados Financieros Mensuales | CODIGO:G.1
RESPONSABLE: | Contador
MISION: Realizar y verificar que los estados financieros sean realizados
conforme a las normas vigentes
Proveedor Cliente
Interno | Externo Insumo Transformacién | Producto Interno Externo
Proveedores Documentos Comprende en el | Estados Gerencia Organismos
Clientes soporte(Facturas, registrq contable | Financieros | General Reguladores
Comprobantes) |de los INgresos y | revisados
Ordenes de pago |9astos incurridos | Reportes
y la realizacion | mensuales

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revision: Econ. Julio Aguirre

Autorizado por:

Firma:

Firma:




D&R CONSULTORES S.A.

?};“:l et
o DER o A Manual de Procesos Pagina 93 de 115
T Revision: 0
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion Financiera Caddigo: G
SUBPROCESO: Elaboracién de Estados financieros mensuales Caddigo: G.1
PROPIETARIO DEL PROCESO: Contador EDICION: 1 FECHA:
Recursos

Recurso Humano: Contador, auditores
Fisico: Equipos de Computo, Muebles de Oficina, suministros

Econdmico: Presupuesto

Proveedores

Proveedores
Clientes

b

Entradas

Documentos
soporte(Facturas,
Comprobantes)
Ordenes de pago

Indicadores

Oportunidad y calidad
en la presentacién y
pago de Declaraciones
Tasas de
Contabilizaciones
elaboradas
correctamente

A

Procesos

Clientes

Contabiliza transacciones diarias

Registra los asientos contables en el
formato respectivo

Elabora reporte de cierre del mes
Contabiliza rol, provisiones y conciliacion
bancaria

Realiza cuadratura de impuestos con el ATS
interno

Realiza revision de las cuentas de balance
Realiza ajuste de las cuentas de balance y
resultados

Elabora e imprime dos Juegos de estados
financieros

Entrega Estados Financieros / Anexos del
Balance

Recibe juego de Estados financieros para
revision

Revisa y analiza Estados Financieros
Notifica a Contabilidad cualquier

Gerencia General
Organismos
Reguladores

@

Salidas

Estados Financieros
revisados
Reportes mensuales
Declaraciones de
Impuestos

observacion

Objetivos

Proporcionar la informacién financiera
disponible en cada balance para su revisién
por la alta direccidn y disponible para la
superintendencia de compafiias y demas
entes reguladores

Controles

Ley Orgdnica de Régimen Tributario Interno
Reglamento del régimen tributario interno
NIC, NEC, PCGA
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G.2 ELABORACION DE ESTADOS FINANCIEROS-

Descripcion

ANUALES

El responsable de este proceso es el Contador de la Compafiia quién debera

llevar el registro contable de las operaciones de D&R Consultores S.A y

realizar los respectivos cierre de cuentas y cierre de balance al 31 de

diciembre de cada ano para presentar el juego de estados Financieros

completo: Estado de Situacién Financiera, Estado de resultados Integral,

Estado de evolucién del Patrimonio, Estado de Flujo de Efectivo y las notas

explicativas a la Superintendencia de Companias.

Entradas

Documentos: Sirve como comprobante de haber realizado una transaccion

ya sean: facturas, liquidacion de compra, notas de venta etc.

Facturas: Documentos de soporte que muestran la compra de materiales y/o

equipos de oficina o venta de un servicio.
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Salidas

Estados Financieros: Contienen la informacion financiera al 31 de diciembre

del afo en curso, mostrando los montos finales para el nuevo periodo laboral,
los cuales son subidos a la pagina de la Superintendencia de Companias.

Juego Completo de estados Financieros: Estado de Situacion Inicial, Estado

de resultados Integral, Estado de Flujo de Efectivo, Estado de Cambios en el
Patrimonio y Notas explicativas a los estados financieros

Declaracion del Formulario 101, el cual es declarado anualmente

Recursos

Recurso Humano: Contador

Fisico: Equipos de Computo, Muebles de Oficina, suministros, programas

informaticos.

Controles
Principios de Contables, Normas de Contabilidad NIC, NIIF y leyes tributarias

LORTI
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Diagrama de Flujo del Proceso

PROCESO DE ELABORACION DE ESTADOS FINANCIEROS-ANUAL

CONTADOR

GERENTE GENERAL

GESTION FINANCIERA

Inicio

Contabiliza
transacciones diarias

v

Registra los asientos
contables en el
formato respectivo

I 2

Contabiliza y ajusta al
mes de Diciembre

v

Elabora Anexos
anuales

v

Realiza revision de las
cuentas de balance

Existen
diferencias?

Contabiliza asientos

Realiza ajustes de
las cuentas de
balance y
resultados

A

de cierre de afio

v

Elabora e imprime dos
juegos de estados
financieros

v

Entrega Estados

Recibe juego de

Financieros/Anexos del
Balance para revision

Estados Financiero

v

Financieros

Revisa y Analisa los
Estados Financieros

v

Notifica a contabilidad
cualquier observaciéon

v

\/

Elaborado por : Daniel Gallegos, Ricardo Chica

Revisidon: Econ.

Julio Aguirre

Autorizado por:

Firma:

Firma:

Firma:




D&R CONSULTORES S.A.

Manual de Procesos

Pagina 97 de 115

Revision: 0

PROCESO DE ELABORACION DE ESTADOS FINANCIEROS-ANUAL

CONTADOR

GERENTE GENERAL

Entrega
requerimientos
tributarios al SRI

|

Elabora estado de
evolucion del patrimonio
y estado de Flujo de
efectivo

'

Sube estados
financieros a la pagina
de la Superintendencia

de Compaiiias

o

e

( FIN

GESTION FINANCIERA

Indicadores de Gestion

, Unidad Frecuencia
. . L Férmula de Resp. De | Fuente de
No. Indicador | Variable Descripcion P de . ., g de
Calculo . medicion | medicion NPy
medida medicion
# sanciones por
Muestra la |('etraso P o Reporte
Oportunidad Oportunidad y|. L P
. informacién Dela
en la calidad en la|. .
entrega de resentacion  de incompleta ~ de pagina
1 . g Eficacia P los Estados % Contador Dela Trimestral
informes Estados . . .
. . . . Financieros/# de Superinten
financieros y Financieros, .
. , Informes dencia
contables evitando asi las " ,
canciones presentados ) De Cias.
100
Mide el nivel de | (Ingreso del Afio
Incrementos ingreso con | actual/Ingreso Reporte de
2 |de Ingreso | Resultado & o N & . % Contador P Anual
o respecto al afio | del Afio anterior) Ingresos
por afio . *
anterior 100
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Descripcion de las actividades de Elaboracién de Estados Financieros

Anuales

10

Actividad

Contabiliza transacciones
diarias

Registra los asientos
contables en el formato
respectivo

Contabiliza y ajusta al mes de
diciembre

Elabora anexos anuales

Realiza revision de las
cuentas de balance

Realiza ajustes de las cuentas
de balance y resultados

Contabiliza asientos de cierre
de afio

Elabora e imprime dos juegos
de estados financieros

Entrega Estados Financieros /
Anexos del Balance para
revision

Recibe juego de Estados
financieros para revisién

Entidad

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

GERENCIA

Descripcion
Cada vez que se realiza
una transaccion, el
contador esta en la
obligacion de registrarla
tal como lo indican los
principios contables
Cada transaccién o
asiento debe ser
registrado en el libro
contable y en las cuentas
correspondientes.
Realiza los ajustes
respectivos al mes de
diciembre para tener la
informacién cuadrada vy
proceder a elaborar los
Estados financieros.
Se encarga de recopilar los
anexos de cada mes a fin
de consolidar y obtener el
saldo total anual.
Se encarga de revisar que
las cuentas del balance
coincidan con los
mayores.
En caso de haber alguna
diferencia, se analiza las
cuentas afectadas para si
es necesario realizar los

ajustes.

Al terminar el afio se
procede a realizar los
asientos de cierre de

todas las cuentas.

Elabora e imprime dos
juegos de estados
financieros

Entrega Estados

Financieros / Anexos del
Balance para revision
Recepta los estados
financieros elaborados por
el contador para la
respectiva revisién

Responsable

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador

Gerente
General
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11

12

13

14

15

Revisa y analiza los estados
financieros

Notifica a contabilidad
cualquier observacién

Entrega requerimientos
tributarios al SRI

Elabora estado de evolucion

del Patrimonio y estado de
Flujo de efectivo

Sube estados Financieros a la

pagina de la super de
compafiias

GERENCIA

GERENCIA

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

Revisa y analiza los
resultados obtenidos en el
afno

En caso de tener alguna
duda o) sugerencia,
notifica al contador

Se refiere a la declaracion
anual del Impuesto a la
renta en el formulario
101, que es realizada
cuando ya se ha finalizado
los estados financieros a
final del afio comercial.

Ya con todos los saldos
finales se procede a
elaborar el estado de flujo
de efectivo y el estado de
evolucion del patrimonio.

Para finalizar se debera
subir la informacion
financiera a la pagina de la
Superintendencia de
Compaiiias.

Gerente
General

Gerente
General

Contador

Contador

Contador
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion Financiera CODIGO:G
SUBPROCESO: | Elaboracién de estados Financieros Anuales CODIGO:G.2
RESPONSABLE: | Contador
MISION: Realizar y verificar que los estados financieros sean realizados
conforme a las normas vigentes
Proveedor Cliente
Interno | Externo Insumo | Transformaciéon | Producto Interno Externo
Proveedor Document | Se lleva el | Estados Gerencia | Organismos
es 0s registro contable | Financieros | General |Reguladores
Clientes soporte(Fa | de las | revisados
cturas operaciones y | Notas a los
realizar los | estados
respectivos
cierre de cuentas
y cierre de
balance al 31 de
diciembre de
cada afo para
presentar el
juego de estados
Financieros
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DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion Financiera Cddigo: G
SUBPROCESO: Elaboracion de Estados Financieros anuales Cddigo: G.2
PROPIETARIO DEL PROCESO: Contador EDICION: 1 FECHA:

Recursos

Recurso Humano: Contador, auditores
Fisico: Equipos de COmputo, Muebles de Oficina, suministros

Econdmico: Presupuesto

< @

Proveedores Procesos

Clientes

e Contabiliza transacciones diarias

e Registra los asientos contables en el formato
respectivo

o Contabiliza y ajusta al mes de diciembre

e Elabora anexos anuales

o Realiza revisidn de las cuentas de balance

o Realiza ajustes de las cuentas de balance y
resultados

e Contabiliza asientos de cierre de afio

e Elabora e imprime dos juegos de estados
financieros

e Entrega Estados Financieros / Anexos del
Balance para revision

Entradas e Recibe juego de Estados financieros para
revision

e Revisa y analiza los estados financieros

Documentos o Notifica a contabilidad cualquier observacion

soporte(Facturas, ¢ Entrega requerimientos tributarios al SR

Comprobantes) e Elabora estado de evolucidn del Patrimonio y
estado de Flujo de efectivo

o Sube estados Financieros a la pagina de la
super de compafiias.

Proveedores
Clientes

Ordenes de Pago

Gerencia
General
Organismos
Reguladores

%«

Salidas
Estados
Financieros
revisados
Notas a los
estados
Financieros

@ &

Ingreso por afo

Indicadores Objetivos
e Oportunidad en la
entrega de informes Proporcionar la informacién financiera
financieros y disponible en cada balance para su revisién
contables por la alta direccidn y disponible para los
e Incrementos de accionistas y entes de regulaciéon

Controles

Interno

NIC, NEC, PCGA

Ley Organica de Régimen Tributario

Reglamento del régimen tributario interno
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H.1 COMPRAS DE EQUIPOS Y SUMINISTROS

Descripcion

Este proceso tiene como funcién principal la adquisicidon de bienes o servicios

necesarios para la ejecucion del trabajo, evaluando y seleccionando al mejor

proveedor.

La compra de suministros o equipos es solicitada por el departamento que lo

requiera a fin de contar con las herramientas que hagan posible realizar de

una manera agil, oportuna y eficaz las actividades para el trabajo.

Entradas

Necesidades de la compra: Cuando hace falta algun suministro o existe

algun equipo dafiado se crea la necesidad de adquisicion.

Orden de compra: Documento en el cual se detalla el articulo a comprar,

precio, cantidad y condiciones de pago, que sirve como respaldo del pedido.

Salidas

Equipos y suministros adquiridos: Son los productos ya comprados como

Computadores de escritorio, laptops, copiadora, impresora, suministros de

oficina etc. Que son necesarias para el cumplimiento del trabajo.
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Recursos

Recurso humano: Gerente General, Jefe Administrativo, Mensajero

Tecnoldgico: Internet, el cual ayuda a investigar y contactarse con los

proveedores,

Econdmico: Presupuesto disponible para realizar la compra del equipo o

suministro.

Controles

Comprobantes de Compra: sirven como respaldo y para llevar el registro de

los gastos que ha hecho la compaiiia.
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Diagrama de Flujo del Proceso

PROCESO DE COMPRAS DE EQUIPOS Y SUMINISTROS

COMPRAS

| Notifica al area |

RESPONSABLE DE ASISTENTE GERENTE GENERAL | MENSAJERO
AREA ADMINISTRATIVO
Inicio
Realiza Requisicion de
requerimiento de | mMateriales y/o
Materiales o Equipos > Equipos
de Oficina
Es compra de
Equipos? no
si
Solicita Desembolsa
Cotizacion a dinero de caja
proveedores chica
Selecciona Solicita compra q quqptra
proveedor de materiales P suministros
solicitados
\ 4 l
- Entrega
Solicita fondos P Revisa solicitud documentacién
requeridos soporte

Solicitud
aprobada?

e

respectiva

Recibe cheque

i

Informa rechazo
de solicitud de
compra sl

v

)

Cheque

Solicita pedido
al proveedor y
cancela

v

solicitado con
documentacion

Recepta equipo

soporte ’?ctura

Genera cheque

Y

Fin
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Indicadores de Gestiéon
. . N Formula de Sldad Resp. De Fuente de Frecuenci
No. | Indicador | Variable | Descripcion p de .. . . ade
Calculo . medicién medicion . .
medida medicién
. (Valor de
Indica
Compras volumen de Compras Asist Facturas,
1 | por Resultado Realizadas/# Vol. Asist. lista de Mensual
compras por Administrativo
Proveedor de proveedores
proveedor
Proveedores)

Descripcion de las actividades de Compras de equipos y suministros

N° Actividad Entidad
Realiza requerimiento de

1 | materiales o equipo de AREA SOLICITANTE
oficina
Desembolsa dinero de .

2 . . ADMINISTRACION
caja chica
Solicita compra de

3 . ADMINISTRACION
materiales
compra suministros p

4 o MENSAJERIA
solicitados
Entrega documentacién .

5 MENSAJERIA
soporte
Solicita cotizacidén a .

6 ADMINISTRACION

proveedores

7 | Selecciona proveedor ADMINISTRCION

8 | Solicita fondos requeridos ADMINISTRACION

Descripcion

Este requerimiento se realiza
cuando existe la necesidad
por parte del cliente interno
de la compainiia.

En caso de que se trate de
compras menores, se
desembolsa dinero de caja
chica.

Solicita que se realice la
compra de materiales
requeridos.

Se Efectua la compra del
material o suministro
requerido.

Hace entrega de la

documentacidn soporte por |
compra realizada

Si la compra que se va a
realizar es mayor como el
caso de adquisicion de un
equipo, se debera antes
realizar cotizacion

Habiendo

cotizaciones vy

realizado las
analizado

todas las ofertas, se
selecciona al mejor
proveedor

Solicita fondos a la Gerencia
para realizar la compra.

Responsable

Area Solicitante

Asistente
Administrativo

Asistente
Administrativo

Mensajero

Mensajero

Asistente
Administrativo

Asistente
Administrativo

Asistente
Administrativo
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Gerente
. . Revisa la solicitud revisando
9 | Revisa solicitud GERENCIA L ]
la cotizacion realizada.
General
Si no estd de acuerdo Gerente
Informa rechazo de .
10 . GERENCIA informa rechazo de |la
solicitud de compra .
solicitud de compra General
Una vez rechazada Ia .
Asistente
. 3 . solicitud, este debera
11 | Notifica al area respectiva GERENCIA i , )
notificar al area que realizé el
. Administrativo
requerimiento de compra
Si la solicitud es aprobada, Gerente
12 | Genera cheque GERENCIA genera el cheque para que se
realice la compra General
. ) . Asistente
13 | Recibe cheque ADMINISTRACION Hace recepcion del cheque . .
Administrativo
. . Solicita con una orden de .
Solicita pedido al . Asistente
14 ADMINISTRACION compra al proveedor vy o .
proveedor y cancela Administrativo
cancela
Se recibe los equipos nuevos
Recepta equipos nuevos gue se compraron junto con Asistente
15 ADMINISTRACION

con documentos soporte

la factura para que sea
registrada contablemente

Administrativo
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion de Compras CODIGO: H
SUBPROCESO: | Compras de Equipos y Suministros CODIGO: HA1
RESPONSABLE: | Asistente Administrativo
MISION: Adquirir equipos y suministros evaluando al mejor proveedor
Proveedor Cliente
Interno | Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
Departame Orden de|En caso de que se | Equipos y | Departame
nto Compra trate de compra de | suministros | nto
solicitante equipos se debera | mas solicitante
rea“zar Ia reSpeCtlva documentaci
cotizacion Y | 6n soporte de
seleccién de (|, compra
proveedor para la
compra

correspondiente, en
cado de compras
menores el dinero
podra ser
desembolsado  de
caja chica previa
autorizacion.
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DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion de Compra Cdédigo: H
SUBPROCESO: Compra de equipos y suministros Cdédigo: H.1
PROPIETARIO DEL PROCESO: EDICION: 1 FECHA:
Asistente Administrativo

Recursos

Recurso Humano: Jefes de Area Solicitante
Fisico: Equipo de Computo, Suministro

Econdmico: presupuesto

< @

Proveedores Procesos

Clientes

e Realiza requerimiento de materiales o
equipo de oficina

e Desembolsa dinero de caja chica

Departamento o Solicita compra de materiales

solicitante e Compra suministros solicitados

e Entrega documentacion soporte

e Solicita cotizacion a proveedores

e Selecciona proveedor

e Solicita fondos requeridos
® Revisa solicitud

e Informa rechazo de solicitud de compra
o Notifica al area respectiva
Entradas e Genera cheque
Necesidades de la * Relc.lk.)e chedq:e | g |
compra, ¢ Solicita pedido al proveedor y cancela

Orden de Compra e Recepta equipos nuevos con
documentos soporte

Departamento
solicitante

@

Salidas

Equipos y suministros
mas documentacion
soporte de la compra

@ &

Indicadores Objetivos

Garantizar que la adquisiciones de los
bienes requeridos por la empresa se realice
Compras por de manera eficiente y agil a los
Proveedor proveedores seleccionados a un costo
acorde a al mercado

Controles

Politicas Internas de cobro
Leyes Tributarias
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.1 MENSAJERIAY CORRESPONDENCIA

Descripcion

Sirve de apoyo en la solicitud y entrega de correspondencia, el responsable
de llevar a cabo las actividades de este proceso es el mensajero de D&R
Consultores S.A, quien esta encargado de realizar los tramites bancarios,
reparto de correspondencia como facturas, informes o documentacién legal y

retiro de cheques a los clientes.

Entradas

Solicitud de Correspondencia: Es realizada por el Contador o el Asistente

Administrativo

Salidas

Comprobantes firmados o sellados: Son el respaldo que se obtiene como

soporte de haber realizado la entrega de alguna correspondencia o

documento.

Recursos

Recurso Humano: Mensajero, quien es el responsable de realizar la entrega

o retiro de la correspondencia.
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Economico: Valor monetario que sirve para el traslado del Mensajero.

Controles

Registro de recepcién y entrega de documentos: Se trata de una bitacora en

la cual se lleva un control de la correspondencia entregada.
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Diagrama de Flujo del Proceso

PROCESO DE MENSAJERIA

4

ASISTENTE ADMINISTRATIVO MENSAJERO CONTADOR
Inicio
\ 4
Atiende solicitudes
de correspondncia
del area
administrativa
Cobros del
dia
Prepara
Prepara y entrega | Es Tramite . .| documentacion
correspondencia | ne bancario? ! 7| para tramites
Facturas bancarios
contratos
S~ 4
Solicita realizacion
Recibe de tramites
correspondencia y bancarios(depositos,

organiza ruta de
distribucion

v

Realiza tramite en

. . la entidad
Realiza recorrido

planillas del IESS,
servicios basicos etc)

bancaria
correspondiente

) l

Verifica que las
cantidades sean
correctas

Realiza Gestion de
correspondencia

A 4

Solicita
comprobantes
correspondientes

!

Retorna a la
empresa

v

Comprobantes de

entrega

Entrega
comprobantes
firmados y
sellados

Archiva
documentacion

MENSAJERIA
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Indicadores de Gestiéon
P Unidad Fuente | Frecuencia
No . . Ny Férmula de Resp. De
Indicador Variable Descripcion p de .. de de
Calculo . medicién .. NPy
medida medicion | medicion
Determina el | (No. de Registro
porcentaje  de | gestiones de entrega
Gestiones realizacion  de | realizadas/ Asistente y
1 . Eficiencia .. % . ) L Mensual
realizadas actividades de | Total de ’ Administrativo | Recepcion
mensajeria gestiones de, ]
requeridas solicitadas)*100 tramites
EjNo. ; De Registro de
. ocumentos
Mide el grado entrezados entregay
Tiempo de de la entrega . 'g ) Recepcion
- . maximo en un Asistente de
2 |entrega de la| Eficiencia | oportuna de la| |, % . ; _ Anual
: . | dia/No. De Administrativo | tramites,
correspondencia correspondencia
recibida documentos
tramitados)* Llamadas
100 telefénicas

Descripcion de las actividades del proceso de Compra de Mensajeria y
Correspondencia

N° Actividad

Atiende solicitudes de

1 | correspondencia del area

administrativa

Prepara documentacion para

2
tramites bancarios
Solicita realizacion de

3 tramites bancarios
(depdsitos, planillas del IESS,
servicios Basicos etc.)

a Realiza tramite en la entidad
bancaria correspondiente.

= Verifica que las cantidades
sean correctas

6 Preparay entrega

correspondencia

Entidad

MENSAJERIA

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

MENSAJERIA

MENSAJERIA

ADMINISTRACION

Descripcion
Tiene la tarea de atender la
solicitudes que le encomienda
Administracion o Contabilidad

El contador organiza los
tramites que realizara el
mensajero.

Encomienda tareas bancarias
ya sean depositos, retiros o
pagos de impuestos, planillas
y servicios bdsicos

Se dirige a la entidad bancaria
que se le requirid para que
realice los tramites necesarios
Es responsabilidad, revisar los
valores depositados o retiros
para evitar algun faltante.

En el caso administrativo, se
le asigna tareas como entrega
de facturas contratos o retiros

Responsab

Mensajero

Contador

Contador

Mensajero

Mensajero

Asistente

le

Administrativo
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de cheques a los clientes.
Cuando se ha recibido las
. ) indicaciones y la
Recibe correspondencia y p . , .
7 i L L, MENSAJERIA correspondencia, se planeara Mensajero
organiza ruta de distribucién L
la ruta mas Optima para
cumplir con la entrega o
Una vez recibida las
8 Realiza recorrido MENSAJERIA instrucciones, saldra al Mensajero
recorrido que se le indico
. Realiza entrega en el lugar de
Realiza entrega de . . . .
9 . MENSAJERIA destino o retiro de alguna Mensajero
correspondencia .
correspondencia
Cada vez que realiza una
encomienda o entrega de
L algin  documento  debera
Solicita comprobantes P . .
10 . MENSAJERIA llevar una copia del Mensajero
correspondientes.
documento como
comprobante de haber
realizado la entrega
Después de terminar su
11 | Retorna ala empresa MENSAJERIA recorrido se debera retornar Mensajero
inmediatamente a la empresa
Una vez de regreso entregara
Entrega comprobantes p los comprobantes que .
12 X MENSAJERIA R Mensajero
firmados y sellados respalden la entrega o retiro
de correspondencia
. Asistente
. ., p Archiva como respaldo de la
13 | Archiva Documentacion ADMINISTRACION

entrega.

Administrativo
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Mensajeria CODIGO: |
SUBPROCESO: | Mensajeria y Correspondencia CODIGO:I1.1
RESPONSABLE: | Mensajero
MISION: Realizar la Gestion de correspondencia en el tiempo 6ptimo de
documentos y tramites bancarios
Proveedor Cliente
Interno | Externo Insumo fanstornacion Producto Interno Externo
Areas Solicitud  de | cuando sea | comprobantes | Areas
Solicitantes Corresponden | équerido por 1as | firmados y | Solicitantes
cia dlversas’ areas S€| collados para
atenderan las .
solicitudes de | archivo
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DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Mensajeria Cédigo: |
SUBPROCESO: Mensajeria y Correspondencia Cadigo: I.1
PROPIETARIO DEL PROCESO: Mensajero EDICION: 1 FECHA:
Recursos
Recurso Humano: Mensajero
Econdmico: Caja Chica
Proveedores Procesos Clientes
e Atiende solicitudes de correspondencia
del area admmmtratne o Areas Solicitantes
] e Prepara documentacion para tramites
Areas bancarios
Solicitantes e Solicita realizacidn de tramites
bancarios (depdsitos, planillas del IESS,
servicios Basicos etc.) -
o Realiza tramite en la entidad bancaria Salidas
correspondiente.
e Verifica que las cantidades sean c.omprobantes
correctas firmados y
P i sellados para
Entradas | . repara y entrega corr_esponden.aa rchivo
e Recibe correspondencia y organiza ruta
de distribucion

Solicitud de

Realiza recorrido
Realiza entrega de correspondencia
Solicita comprobantes

Correspondencia

correspondientes.

Retorna a la empresa

Entrega comprobantes firmados y
sellados

Archiva

Documentacion

&«

&«

Indicadores Objetivos
Gestiones . , . .
realizadas Gestionar de manera rapida, eficiente y
. oportuna la entrega de la documentacion
Tiempo de entrega ) . (s .
confidencial y tramites bancarios.
de la
correspondencia
Controles
Registro de recepcion y entrega de
documentos
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