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RESUMEN

Las organizaciones indistintamente del origen de su capital (publicas, privadas o de
economiza mixta) producen un gran aporte para el crecimiento economico del pais y crean
mejores condiciones de vida para la sociedad.

Por otra parte muchas de estas empresas presentan problemas internos, incumplimiento de
objetivos propuestas, carencia de un buen manejo administrativo y la falta de planeacion
estratégica, que pueden provocar el cese de sus actividades.

El presente proyecto tiene como finalidad proponer al instituto de idiomas, objeto de estudio,
las metodologias para establecer mejoras en su manera de planear, organizar, dirigir,
controlar y evaluar sus actividades, a fin de lograr sus objetivos y manejar los recursos
propios de forma eficaz y eficiente.

Con respecto a la metodologia aplicada para el estudio del instituto de idiomas escogido, se
procedera a analizar en primer lugar los componentes de la planeacidn en vigencia, asi como:
mision, vision, objetivos y estrategias; en segundo lugar se revisaran los componentes de la
organizacion, tales como: la estructura organizacional, mapa de proceso y sus diagramas de
flujos, andlisis de valor e indicadores; en tercer y cuarto lugar se presenta los componentes de
la direccién y control, asi como: el analisis de los indicadores de cada proceso, diagrama de
comportamiento de los mismos y el Plan de Mejora.

La informacion para el estudio propuesto se obtuvo a través de las siguientes técnicas de
recopilacién de datos: investigacién documental, consulta de sistemas de informacion,
observacion directa, cuestionarios y entrevistas al Gerente General, personal administrativo y
estudiantes con el fin de conocer sus opiniones sobre la eficacia y eficiencia del
funcionamiento la organizacion.

Como resultado de la metodologia aplicada se emitié un informe con los hallazgos relevantes
con las respectivas conclusiones y recomendaciones que permitirian la mejora continua del

Instituto de Idiomas.
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ABSTRACT

Regardless of the origin of organizations capital (public, private or mixed economy), produce
a great contribution to the country's economic growth and creating better living conditions for
society.

On the other hand, many of these companies have internal problems, non-compliance with
proposed objectives, lack of a good administrative management and lack of strategic
planning, which may lead to the cessation of their activities.

This project aims to propose to the Institute of Languages: Object of study, Methodologies
for improving the way they plan, to Organize, direct, control and evaluate their activities, in
order to achieve its objectives and manage own resources effectively and efficiently.
Regarding the methodology applied for the study of the chosen Language Institute, It will
proceed to analyze first the components of the planning in force, as well as: Mission, vision,
objectives and strategies. Second, we will review the components of the organization, such
as: the organizational structure, process map and flow diagrams, value analysis and
indicators. Third and fourth, we will present the components of the direction and control, as
well as: The analysis of the indicators of each process, their behavior diagram and the
Improvement Plan.

The information for the proposed study was obtained through the following techniques of
data collection: documentary research, information systems consultation, direct observation,
questionnaires and Interviews with the General Manager, administrative staff and students, In
order to know their opinions on the effectiveness and efficiency of the organization's
operation.

As a result of the applied methodology, we issue a report with the relevant findings with their
respective conclusions and recommendations that would allow the continuous improvement

of the Institute of Languages.
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INTRODUCCION

El presente proyecto se enfocara al desarrollo de un sistema de control de gestion en
el &rea administrativa de un instituto de inglés, como una herramienta importante dentro de
una organizacioén, ya que se puede definir al mismo como un conjunto de procesos que le
permite a la empresa crear mecanismos logrando el cumplimiento de los objetivos
establecidos al inicio de sus actividades.

Es importante para una entidad integrar un sistema de control de gestion que le
permita identificar a la entidad si su actuacién esta alineada con los objetivos estratégicos
establecidos y de esta manera optimice el funcionamiento administrativo y operativo de la
organizacion brindado las técnicas y herramientas necesarias para una correcta
administracion.

El contenido del proyecto estd compuesto por cuatro capitulos, los cuales se describen
a continuacion: El primer capitulo se denomina “Aspectos Generales” en el que se dara a
conocer a los lectores el problema que se pretende resolver la justificacion por el que se
desarrollara, la metodologia aplicada para llegar a su formacién, el alcance y las limitaciones
de informacion. El segundo capitulo se denomina “Marco Tedrico” en el que se exponen las
teorias basadas en un marco general de acuerdo al entorno de la organizacion, definiciones
que permitan comprender al lector los términos técnicos aplicados para el desarrollo del
proyecto. En el tercer capitulo denominado “Ejecuciéon en el campo” se incluirda el
levantamiento de informacién con su respectivo andlisis, afiadiendo las estrategias propuestas
correspondientes a los hallazgos encontrado en el andlisis de los resultados. El cuarto capitulo
denominado “Conclusiones y Recomendaciones” tendrd la finalidad de dar a conocer
diferentes criterios para la mejora de falencias encontradas o posibles situaciones que en el

futuro afecten al cumplimiento de los objetivos de la  organizacion.



CAPITULO |

1. Aspectos generales

1.1 Planteamiento del Problema

Las empresas indistintamente del origen de su capital (publicas, privadas o de
economia mixta), tienen como funcion principal producir bienes y servicios de calidad para
satisfacer las necesidades de la sociedad, obteniendo a cambio rendimientos econémicos para
su desarrollo, alcanzando estabilidad en el mercado en que se desenvuelve.

Estas producen un gran aporte para el crecimiento econdmico del pais y crean mejores
condiciones de vida para la sociedad, por ejemplo generando fuentes de empleo que permiten
a las personas poder obtener ingresos para cubrir sus gastos. Y Ademas con el cumplimiento
de sus obligaciones fiscales se financia la construccion de infraestructura y servicios
publicos.

Ciertas organizaciones presentan problemas internos que pueden reducir su
productividad como no establecer de forma correcta la vision, mision y objetivos, asi también
la escasa especificacion para la ejecucion de los procesos, la incorrecta toma de decisiones y
la inexistencia de control de recursos (humanos y materiales) que no permiten conocer los
niveles de desempefio establecidos por la entidad.

Para que las organizaciones no presenten estas dificultades y dada la importancia de
las mismas, es necesario que cuenten con un Sistema de Control de Gestion y de esta manera
garanticen sobre temas de interés a los clientes, empleados, socios y otros, sobre si sus
registros contables son confiables; si sus actividades se realizan de acuerdo a lo que indican
las normas que lo rigen y; si trabajan con las mejores practicas profesionales.

Para prevenir que las empresas no alcancen el desempefio efectivo en sus operaciones

que provocan la perdida de clientela o incluso el cese en las funciones, es de vital importancia



mantenerse en la busqueda permanente de posibles soluciones que ayuden a reorganizar y
dirigir a un mejor desempefio y control eficiente de los recursos materiales, humanos y

econdmicos respectivamente.

1.2 Justificacion

En la actualidad las entidades son mas competitivas, adoptando estrategias que estén
dirigidas a optimizar los procedimientos de control, en donde los componentes de la
planeacion estratégica y administracion de recursos juegan un papel muy importante, con el
proposito de que cada area ya sea operativa 0 administrativa asuma responsabilidades en lo
relativo a sus funciones a fin de garantizar su enfoque y continuidad en el mercado
empresarial.

Toda entidad que ejecuta sus operaciones con un buen sistema de control gestion,
establece un conjunto de directrices que permitirian orientar el desarrollo de cualquier
proceso y conoce si, sus objetivos, metas, estrategias entre otros componentes de las
funciones administrativas, se estan cumpliendo totalmente o en qué nivel se encuentran.

El Sistema de Control de Gestion, brinda al empresario la certidumbre y tranquilidad
sobre su negocio, ya que ayuda a la administracion a utilizar, tratar y manejar sus riquezas de
una manera eficiente y eficaz. Enfocandose en que los objetivos planteados al inicio de sus
actividades o al iniciar un nuevo periodo laboral, sean evaluados, medidos confiablemente y
que se estén cumpliendo a cabalidad.

Para esto es imprescindible el analisis del Proceso Administrativo de cada
organizacion, ya que permitira la identificacion de falencias en sus funciones y con ello dara
lugar a propuestas de acciones correctivas precisas, aplicando los instrumentos necesarios
para que la administracion ejecute sus operaciones efectivamente y que sus resultados

alcancen un nivel de excelencia.



El proceso Administrativo permite a los directivos de una empresa dirigirla de forma
correcta, cumpliendo con las metas establecidas, analizando a la organizacion mediante la
ejecucion exacta de las funciones que la componen. Para que se logre cumplir con los
objetivos el proceso debe estar compuesto por cuatro elementos interrelacionados que son:
Planeacion, Organizacion, Ejecucion y Control.

Para esto se da relevancia a una de las formas mas conocidas de clasificacion de los
elementos del Proceso Administrativo: Planeacion, donde se determina los resultados que se
quieren alcanzar, asi como las condiciones futuras y los elementos necesarios para que este
funcione eficazmente. Aqui se realiza la eleccion de las decisiones mas adecuadas para
establecer bases donde se determine el riesgo y minimizarlo; Organizacion, aqui se ordena y
agrupa las actividades de todos los individuos que integran una empresa para alcanzar los
fines propuestos, asignando funciones, responsabilidad, jerarquia y estableciendo relaciones;
Ejecucion, después de determinar las actividades en la planeacién y organizacién se tomara
medidas para que inicien las acciones requeridas y asi los miembros de la organizacién
ejecuten la tarea; Control, los directivos se cercioran de que los hechos concuerden con el
plan establecido. Estos elementos encaminan a la empresa hacia el éxito administrativo y por
lo tanto garantizan la satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, genera beneficios expresados en la optimizacion de los procesos de la
Organizacién que repercutird en que las actividades realizadas o las decisiones tomadas sean
las correctas, ademas de promover y orientar el comportamiento organizacional, es por ello
que los componentes de la Planeacion Estratégica y administracion de los recursos juegan un
papel muy importante dentro de este sistema.

Es indispensable que la organizacion cuente con herramientas e instrumentos
necesarios para lograr detectar de la forma mas temprana posible, los riesgos y dificultades

que pueden comprometer la oportunidad de los ajustes, reemplazos de elementos o procesos



que impidan el éxito administrativo mediante el desempefio de sus operaciones y actividades
eficaces y eficientes, y lograr el objetivo principal del negocio, la satisfaccion del cliente.

La creacion de un sistema de gestion compromete a los colaboradores administrativos
ya que son los que pondran en marcha el mismo, orientados con un solo fin que es el de
cumplir los objetivos y metas de la entidad, la participacion de los empleados contribuiran en
el éxito empresarial. Es importante destacar que la elaboracion de un manual es necesaria
para empresas que manejan sus actividades de forma empirica para que se enfoquen al logro
de la mision y objetivos con el mejor manejo de recursos tanto financieros, tecnoldgicos y

humanos.

1.3. Objetivos
Para la elaboracion de la presente propuesta establecemos los siguientes objetivos:
1.3.1. Objetivo General
Construir un sistema de control de gestion, aplicable a un instituto de inglés, que le
permita mejorar su funcionamiento y posesionarse entre los mas destacados de la ciudad.

1.3.2. Objetivos Especificos

2. ldentificar las politicas y procedimientos operativos para realizar el analisis de valor
y proponer mejoras.

3. Desarrollar estrategias para que el Instituto de inglés logre alcanzar sus propdsitos y
objetivos.

4. Determinar los indicadores de desempefio midiendo la eficacia y eficiencia de los
procesos.

5. Analizar los indicadores de los procesos criticos de un semestre definiendo la meta a

lograr y el plan de mejora.



6. Fundamentar el sistema de control propuesto para que se utilice como una guia de

las gestiones administrativas.

1.4. Metodologia
1.4.1. Alcance

El sistema de control de gestion estara dirigido hacia un instituto de inglés en la
ciudad de Guayaquil y su alcance incluye los procedimientos vinculados a los siguientes
procesos: compras, pagos a proveedores, colecturia y elaboracion del presupuesto anual y que
ademas, sea utilizado con un considerable grado de sencillez por todos los usuarios.
Para el proyecto integrador se utilizara la informacion administrativa correspondiente al
ultimo semestre de ejecucidon del instituto objeto de estudio.

1.4.2. Métodos Analiticos

El sistema de control de gestion de la organizaciéon se desarrollard utilizando las
siguientes técnicas de recopilacion de datos: investigacion documental, consulta de sistemas
de informacion, entrevista, cuestionarios y la observacion directa, a saber:
Investigacion documental

Consiste en seleccionar y analizar documentos que contengan datos de interés
relacionados con el tema del proyecto, ya sean bases juridicos-administrativas, actas de
reuniones, oficios y todo texto que aporte informacién relevante a la investigacion.
Consulta a sistemas de informacién

El acceso a sistemas computacionales es indispensable a fin de obtener informacién y
recursos de apoyo, esto permite recabar datos internos y /o de sistemas externos a la
organizacion, enlazados a través de redes o via satélite.

Entrevistas



Esta herramienta tiene el objetivo de obtener informacidn relevante para los planes de
accion o mejora que se quieran incorporar en los procesos, ya que la gerencia tiene la
obligacion de tomar en cuenta las opiniones de los clientes tanto internos como externos para
lograr satisfacer sus necesidades y cumplir con expectativas.

La entrevista sera de tipo no estructurado ya que se permitird al entrevistado la
libertad de brindar informacién administrativa narrar experiencias y ofrecer su opinion
abiertamente.

Como actividades previas a la entrevista se establecera las areas a investigar, la distribucion
del trabajo y responsabilidades, posteriormente se concretara la cita para que el entrevistado
esté preparado y proporcione informacién necesaria.

Cuestionarios

A través de esta herramienta se obtendra de los clientes la informacién necesaria. Se
estructura por preguntas cerradas, secuenciadas y separadas por tematica lo que permite
ahorrar recursos.

Al igual que la entrevista el cuestionario tiene un objetivo claro, orden ldgico,
redaccion comprensible y facilidad de respuestas. Se incluira un instructivo de llenado para el
usuario.

Observacion directa

Este recurso se llevard a cabo en el area fisica donde se desarrolla el trabajo

administrativo. A fin de complementar la informacion recabada, se sostendran platicas con

algunas de las personas que prestan sus servicios en esta area.



1.4.3. Variables de estudio
Para la determinacion de las variables de estudio se considera el problema
identificado, que es la falta de control de gestion de una organizacion y a partir de este se
establecen las variables de estudio que se fundamentan en los procesos en los cuéles se
enfoca el desarrollo del proyecto.
Tabla 1

Variables de estudio
Procesos Variables de estudio

VVolumen de compras

Compras ) o
Nivel de cumplimiento

Pago a proveedores  Efectividad en el pago a proveedores

Efectividad en la gestion de recaudacion

Colecturia o y
Efectividad en facturacion
Elaboracién del Elaboracion del presupuesto
presupuesto Cumplimiento en la ejecucion presupuestaria

Elaborado por: G. Arévalo y K Vélez

1.4.4. Limitaciones
La elaboracion del sistema de control de gestion no exige incorporar informacion
financiera de la entidad por lo tanto, al tratarse de una institucién educativa se consultara el
marco legal pertinente a la actividad en los portales de los organismos reguladores como el
Ministerio de Educacion y la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Cualificaciones y

Capacitacion Profesional (SETEC).



CAPITULO I
2. Marco conceptual

Para una mejor comprension se explicaran algunos conceptos clave del sistema a formular.

2.1. Definiciones Generales

2.1.1. Sistema

Todo sistema por distintas que sean sus caracteristicas o funciones, estd compuesto por

un conjunto de elementos organizados, cuya finalidad es alcanzar determinados objetivos.

Todo sistema de control debe atravesar por las siguientes etapas:

1. Establecimiento de estandares y puntos criticos.
2. Medicion del desempefio.

3. Correccion de las desviaciones.

2.1.2. Gestion
La gestion se relaciona con el manejo cotidiano de recursos materiales, humanos ademas
de financieros en el marco de una estructura que distribuye atribuciones, responsabilidades y que

define el esquema de la division del trabajo. Martinez Nogueria (2000).

2.2. Proceso administrativo
Se conoce al proceso administrativo como una metodologia o flujo continuo de
actividades interrelacionadas que se usa para que los directivos aprovechen los recursos

humanos, tecnicos, materiales y asi manejen eficazmente su empresa.
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Idalberto Chiavenato organiza el Proceso Administrativo de la siguiente manera:

PLANIFICACION
ADMINISTRACION ORGANIZACION SUBORDINADOS OBJETIVOS DE LA
— - — _>
DIRECCION EMPRESA
CONTROL

llustracién 1. Proceso Administrativo

Segun las diferentes perspectivas el proceso administrativo comprende los siguientes elementos:

Tabla 2
Perspectivas del proceso administrativo
Segun Lyndall Urwick :

Segun Henry Fayol:

» |nvestigacion, * Planeacion,
Planificacién, =  Comando,
Coordinacion, = Control,
Control, = QOrganizacion,
Prevision, = Coordinacion.
Organizacion,

Comando.

Segun Harold Koontz Y Ciril O'donnell:

Segun James A. F. Stoner:

Organizacion, Planear,
Integracion, Organizar,
Direccién, Dirigir,
Planeacion, Controlar.
Control.

Elaborado por: G. Arévalo y K Vélez

Después de conocer varias perspectivas sobre los elementos del proceso administrativo se
puede determinar de manera global los siguientes: La Planificacion, Organizacion, Direccion y

Control.
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Planificar Organizar Dirigir Controlar

llustracion 2. Elementos del Proceso Administrativo
Elaborado por: K. Vélez y G. Arévalo
Fuente: Introduccion a la Teoria General de la Administracion.
Autor: 1. Chiavenato
2.2.1. Planeacion

Es el punto de partida que establece principios que orientaran a la organizacion hacia
donde se quiere llegar. En esta funcion se determinan tanto los objetivos como las estrategias
para alcanzar las metas establecidas.

Se planifica para que la empresa pondere los resultados a corto, mediano y largo plazo y
se encuentren las amenazas o las fortalezas que la rodean conociendo a fondo como enfrentarse a
las adversidades que se presenten en el camino.

La planeacion cuenta con diferentes componentes a implantar como son: filosofia,
valores, mision, vision, propoésitos, premisas, investigacion, objetivos, estrategias, politicas y

programas.

- Decisién sobre los objetivos
PLANIFICACION ; - Definicion de planes para alcanzarlos

- Programacion de Actividades

llustracion 3. Composicién de la Planificacion
Para llevar a cabo esta funcion se puede plantear las preguntas: ¢ Qué se va a hacer? ;Como lo

voy hacer? ;A donde se quiere llegar?
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2.2.2. Organizacion
Es un sistema que permite conocer métodos para lograr desempefiar las tareas de manera
eficiente, descartando la duplicidad de funciones ya que estructura el disefio de los procesos,
funciones y responsabilidades por otro lado, divide y coordina las actividades, reduce costos e
incrementa la productividad. Ademéas se coordinan todos los recursos disponibles como:
materiales, financieros y el talento humano.
La organizacién cuenta con diferentes componentes a implantar que son:
= Jerarquizacion
= Departamentalizacion

= Descripcion de funciones

Y - Recursos y Actividades para alcanzar los objetivos
ORGANIZACION b - Organos y Cargos
I - Atribucion de autoridades y responsabilidad

Ilustracion 4. Composicion de la organizacion

Entonces es necesario responder a la pregunta: ; Como se va a hacer?

2.2.3. Ejecucion
En esta funcion se efectlan las actividades de toma de decisiones y se guia a los equipos
de trabajo con el fin de realizar la accion planeada, preparada y organizada anteriormente con el
fin de lograr el éxito administrativo.
La ejecucion cuenta con diferentes componentes a implantar que son:

=  Toma de decisiones
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=  Motivacion
= Supervision

=  Comunicacion

= Liderazgo
h 4
- - Designacién de cargos
DIRECCION - Comunicacion, liderazgo y motivacion de Personal.
I - Direcciéon para los objetivos
llustracidn 5. Composicién de la direccion
2.2.4. Control

El control segiin Koontz y O Donnell, “es la funciéon de medicion y correccion de las
ejecutorias de los subordinados de tal manera que se asegure el cumplimiento de los objetivos y
planes del organismo o empresa”.

Es la funcion que mide los resultados obtenidos comparandolos con los esperados y asi
verificar el cumplimiento de lo planificado anteriormente. Se establecen indicadores que evaltan
los resultados para comparar, corregir y mejorar. De esta forma comprueba la efectividad de la
gestion.

Ya que es el elemento que termina el proceso administrativo, evalUa el desarrollo general
de una organizacion. Y cuenta con las siguientes etapas:

1. Establecimiento de estandares
2. Medicion

3. Correccion
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2.2.4.1. Tipos de control

Segln Robibins & Coulter (2005), existen tres tipos de controles:

Control preventivo

Es el que tiene la funcién de conocer los problemas de manera anticipada, tomando las
medidas necesarias antes de que se realice la actividad. Su importancia se debe a la toma de
decisiones administrativas antes de que se presente un problema.

Control detectivo

Los controles se realizan durante la actividad. Son relevantes debido a que se pueden
aplicar mediante supervision directa.

Control correctivo

Este tipo de control se basa en la retroalimentacion ya que tiene lugar después de realizar
la actividad. Tiene como desventaja principal que para cuando el administrador tiene la
informacion, el dafio ya esta hecho. Sin embargo, existen actividades en las que solo es posible

aplicar este tipo de control.

v

- Definicion de estandares para medir el desempeiio.
CONTROLAR ;

- Corregir desviaciones y garantizar que se realice la
planeacion

llustracion 6. Composicion de control
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2.3. Planeacion estratégica

Es un proceso administrativo fundamental para la empresa que desarrolla y mantiene una
relacion viable entre los objetivos y recursos ya que describe los métodos que establecen las
organizaciones para poder definir sus propoésitos, politicas y estrategias basicas, permitiendo que
estas se preparen para situaciones que se le presenten en el futuro.

Es un proceso sisteméatico que da sentido de direccion y continuidad a las actividades
diarias, permite visualizar el futuro e identificar los recursos, principios y valores requeridos
siguiendo para ello una serie de pasos y estrategias que puedan definir objetivos a largo plazo.

En este sentido se desarrolla un sistema de decisiones jerarquico de planificacion a partir
de tres dimensiones:

1. Amplitud.
2. Grado de agregacion de las variables.

3. Secuencia temporal.

2.3.1. Beneficios de la planificacion estratégica
= Permite revisar y actualizar la mision, vision y los objetivos institucionales
promoviendo un mayor compromiso de todo el personal de la organizacion.
=  Ayuda a mejorar su competitividad, asi como la innovacion de manera continua y
acertada facilitando la gestion de la organizaciéon haciéndola més transparente
asignando politicas concretas a los diversos sectores implicados y permitiendo la

evaluacion en funcion del cumplimiento de las actuaciones especificadas.


http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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Es una herramienta de coordinacién que facilita la coherencia entre los objetivos;
también beneficia la mediacion sobre la base de criterios cuando se presentan
conflictos o incompatibilidades.

Promueve la eficiencia y eficacia de las actividades empresariales economizando
esfuerzos, dinero y tiempo.

Facilita las funciones de la administracion ya que permite que todos los
colaboradores conozcan a donde se quiere llevar la organizacion favoreciendo la
delegacidn de las tareas y obligaciones.

Analiza y define criticamente las vias alternativas que la organizacion podria

seguir eligiendo la que considere méas conveniente.

2.3.2. Formulacion de las estrategias

Incluye el desarrollo de la mision de la empresa

Identificacion de las oportunidades y amenazas externas a la organizacion;
La determinacion de las fuerzas y debilidades internas,

El establecimiento de objetivos a largo plazo,

La generacion de estrategias, y

La seleccion de estrategias especificas a llevarse a cabo.

2.3.3. Etapas en el proceso de elaboracion del plan estratégico

Para la Formulacion de Estrategias, José Maria Sainz establece las siguientes etapas:
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Tabla 3
Etapas en el proceso de elaboracion del plan estratégico

Etapas en el proceso de elaboracion del Plan estratégico

4. Estrategias
3. Sistema de Corporativas
objetivos | _pefinicign del | 5. Decisiones
corporativos Negocio Operativas
1. Andlisis de la | 2. Diagnéstico de -Mision -Estrategia de -Ejecucion
situacion la situaciéon -Vision Cartera -Control
-Valores -Estrateg ia -
-Objetivos Competitiva | Retroalimentacion
Estratégicos -Estrategia de
Crecimiento

Elaborado por: K. Vélez y G. Arévalo
Fuente: EIl plan estratégico en la practica, 3era edicion.

1. Analisis de la situacion: Implica el andlisis de la situacion en la que se encuentra
la organizacion tanto interna como externamente;

2. Interno: Recursos y Capacidades

3. Externo: Mercado, Competencia y Entorno

4. Diagnostico de la situacion: Es necesario la seleccion y uso de herramientas para
realizar el diagndstico de la situacion de la organizacion.

5. Sistema de objetivos corporativos: Conlleva establecer la mision, visién, valores y
objetivos estratégicos con los que se definird el camino a seguir de la
organizacion.

6. Estrategias corporativas: Dentro del establecimiento de estrategias corporativas se
destaca primero el definir el negocio, estrategias de cartera, estrategias

competitivas y las estrategias de crecimiento.
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7. Decisiones Operativas: Implica llevar a cabo el plan; ejecutarlo, controlarlo y
realizar la respectiva retroalimentacion para poder enfocarse en una mejora

continua de lo establecido previamente.

2.3.4. Mision
Da sentido y orientacion a las actividades de la empresa, entidad u organizacion. Es la
razon de ser que dependera de la actividad productiva que realice, de las necesidades gue tiene el
cliente y su situacién en el mercado. La misidn en una empresa define lo que se pretende hacer

en el entorno en el que se desenvuelve y para quien lo va a hacer.

2.3.5. Visién
Indica hacia donde quiere o aspira llegar la empresa a largo plazo, definiendo las metas
que se pretende conseguir en el futuro, tomando en consideracién los siguientes factores: los
cambios en el entorno, las nuevas tecnologias, los continuos cambios en las necesidades del

cliente y demas razones que pudiera impedir cumplir con lo definido.

2.3.6. Valores
Son principios éticos que guian a una organizacion a cumplir sus actividades de forma
correcta, estos permiten crear pautas de comportamiento que deben cumplir todos los miembros

en todos sus ambitos.
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2.3.7. Analisis del ambiente interno y externo

Para el Analisis Interno se utilizara la siguiente herramienta:

2.3.7.1. Cadena de valor
Es un modelo tedrico que gréfica y describe las actividades de una empresa, las cuales se
dividen en primaria y de apoyo. Genera valor a la empresa dandole ventaja competitiva frente a
otra cuando se analiza su margen a través de la cadena de valor.
Todas las organizaciones tienen actividades que agregan valor al producto y que cuentan
con metas comunes las cuales son: eficiencia, calidad, innovacién y capacidad de satisfacer al

cliente, para lograr esto se requiere una alta integracion interdisciplinaria.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \
F | i

B i
ABASTECIMIENTO

2
%
\1

g
53
LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MERCADOTECNIA SERVICIO g’
INTERNA EXTERNA Y VENTAS
J -

ACTIVIDADES PRIMARIAS i
llustracién 7. Diagrama explicativo de la cadena genérica de valor de Porter Fuente (p55)

| ]
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

ACTIVIDADES | |
DE APOYO

=

] 1
DESARROLLO TECNOLOGICO

P TR Ne——

\

Actividades primarias: Estan implicadas con el disefio y la entrega del producto al cliente,

su comercializacion y la asistencia posterior a la venta que se le dé al comprador.


http://www.gestiopolis.com/wp-content/uploads/2001/07/que-es-la-cadena-de-valor-cadena-generica-de-valor-de-porter.jpg
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Actividades de apoyo: Son las tareas funcionales que permiten llevar a cabo las

actividades primarias de fabricacién y mercadotecnia.

Dentro del analisis externo de relaciona a dos factores:

2.3.7.2. Factores macroentorno (Analisis PEST)

Es una herramienta que permite entender el crecimiento o declive de un mercado y como
resultado: la posicion, potencial y direccion de un negocio. PEST indica las iniciales de los
siguientes factores: Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos, empleadas para determinar
el mercado en el que se encuentra el negocio.

El analisis PEST ciertas veces se extiende a 7 factores, incluyendo Ecoldgicos,
Legislativos e Industria. Aunque generalmente esta extension es considerada innecesaria, puesto
que si se hace correctamente el PEST cubre en forma natural los factores adicionales.

El PEST identifica factores del FODA, aunque pueden tener areas comunes, otra
diferencia es que uno mide el potencial y la condicion de un mercado mientras que el otro mide

la unidad de negocios.

2.3.7.3. Factores microentorno (Las 5 Fuerzas de Porter)

El estado de competencia de una industria depende de un modelo famoso de gestion que
se basa en cinco fuerzas basicas, analiza completamente la empresa por medio de un estudio
actualizado de la industria, determina las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un
mercado o de algun segmento de éste. Con el fin de que la organizacion debe evalle sus

objetivos y recursos:
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I Amenaza de entrada de nuevos competidores

Se utiliza esta fuerza para detectar nuevos participantes con las mismas caracteristicas,
que puedan llegar con recursos y capacidades para apoderarse de una porcion del mercado. Esta

amenaza depende de si las barreras de entrada en el mercado o segmento de mercado son faciles.

ii. La rivalidad entre los competidores

Aqui se caracteriza las estrategias que cada organizacion use, ademas de las ganas de
llevar a cabo sus proyectos y la manera en emplear la imaginacion para competir en un mercado
0 en uno de sus segmentos donde los competidores estén posicionados, sean muy nuMerosos y
los costos fijos sean altos, pues constantemente estard enfrentada a guerras de precios, campafias

publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.

iii. Poder de negociacién de los proveedores

Esta fuerza indica sobre la situacion del mercado cuando los proveedores cuenten con las
herramientas necesarias, con fuertes recursos y estén muy bien organizados a tal punto que
impongan sus condiciones de precio y tamafio del pedido. La situacion serd mas grave si los

productos que suministran son claves, no tienen sustitutos y de alto costo.

iv. Poder de negociacién de los compradores

El mercado o segmento presentan varios 0 muchos sustitutos de productos con

diferenciacion de precios, esto permite que el cliente se organice en sus compras y pueda hacer
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sustituciones por igual o a muy bajo costo. La organizacion de los compradores permite

aumentar sus exigencias como por ejemplo la reduccion de precios, mayor calidad y servicios.

V. Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Una empresa comienza a tener problemas en un mercado o segmento donde existen
productos sustitutos reales o potenciales. La situacion se empeora si los productos se acercan a su
capacidad de llenar necesidades de los clientes (mas avanzados tecnoldégicamente o precios mas
bajos). Esta situacion genera que las organizaciones bajen los precios y como consecuencia la

reduccion de los margenes de utilidad.

2.4. FODA

El analisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee de los insumos
necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando informacion para la
implantacion de acciones y medidas correctivas y la generacion de nuevos o0 mejores proyectos

de mejora.

Para el analisis se considera dos perspectivas, tales como:

Perspectiva Interna: Donde se encuentran las variables de fortalezas y debilidades de la
organizacion, es posible actuar directamente sobre ellas, ya que se enfoca en el Talento Humano,

Recursos econdémicos Yy la estructura organizacional de la empresa.

Perspectiva Externa: Las oportunidades que se presentan para la organizacion y las
amenazas en el mercado seleccionado, tales como: Normativas, politicas, opinion de usuarios,

por lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.
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llustracion 8. Estructura del FODA

2.5. Procesos

La serie de actos o acciones a seguir con cierto orden de manera sucesiva, que se dirigen
a un punto o finalidad de transformar un conjunto especifico de insumos para conseguir la
elaboracién de un producto, un servicio o cualquier otro tipo de actividad.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), se define a un proceso como
“la accion de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y al conjunto de etapas sucesivas
advertidas en un fenémeno natural o necesarias para concretar una operacion artificial.”

Segun la Norma 1SO 9001:2008 un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian entre si, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”.
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2.5.1. Elementos de los procesos

Entrada: Son los ingresos al sistema, es decir recursos materiales con los que se va a
iniciar la elaboracion del producto o preparacion del servicio. Por ejemplo para la elaboracion de
un producto se puede decir que una entrada seria la materia prima que se sometera a desarrollo.

Proceso: Conjunto de actividades, tareas o funciones a realizar para lograr obtener un
resultado final.

Control: Son los requisitos, normativas y regulaciones que se deben tomar en cuenta para la
evolucion de un proceso, logrando evitar el incumplimiento de las mismas.

Recursos: Son todos los elementos fisicos que se utilizan para desarrollar las actividades
en el proceso. Los medios y exigencias necesarias que se manipularan en el transcurro del
proceso. Por ejemplo podriamos decir que para la elaboracion de calzado los recursos a utilizar
podrian ser las maquinas necesarias para su elaboracion.

Salidas: Es el producto final que se obtiene luego de que las entradas se hayan sometido a
un proceso antes impuesto. Son las consecuencias resultantes de haber aplicado los elementos

previos.

Recursos

!
Entrada mslp- - - Salidas
1

Control

llustracién 9. Elementos del proceso
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2.5.2. Clasificacién de procesos

Es beneficioso clasificar los procesos, teniendo en cuenta su impacto en los diferentes
ambitos. Por esto se suelen clasificar en tres tipos: Estratégicos, Clave, de Apoyo.

2.5.2.1. Procesos estratégicos

El proceso estratégico despliega la formulacion de las estrategias, politicas, planes de
mejora, los objetivos de la organizacién y demés. Los procesos estratégicos interceden en la
vision de una empresa.

Son los procesos que permiten definir la estrategia; son comunes dentro de las empresas
asi como: marketing estratégico y estudios de mercado, planificacién y seguimiento de objetivos,
evaluacion de la satisfaccion de los clientes, entre otras.

2.5.2.2. Procesos claves

Los procesos claves impactan de sobremanera en cuanto a la satisfaccion o insatisfaccion
del cliente, ya que se centran directamente en la prestacion del servicio. Un aspecto relevante de
estos procesos es que interceden en la misién de la organizacion.

2.5.2.3. Procesos de apoyo

Son procesos necesarios para el control, sin considerarse estratégicos ni claves. Son
procesos de apoyo, por ejemplo; El proceso para controlar: la documentacién, las no
conformidades y las acciones correctivas. Implicitamente estos procesos no interceden en la

vision ni en la mision de la organizacion.
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2.6. Administracion por procesos
2.6.1. Herramientas béasicas

Para lograr el éxito Administrativo es necesario aplicar algunas metodologias, que al
ponerlas en marcha y lograr resultados es de gran importancia para la organizacion, pero no esta
demaés recalcar que como complemento a estas metodologias debemos también analizar el hecho
de que podemos disponer de algunas herramientas que ayudaran o facilitaran el logro de lo que
se desea de manera mas segura.

Para esto es necesario el uso de ciertas herramientas basicas muy conocidas en el ambito
administrativo; que nos ayudaran a resolver problemas de manera rapida y sistematica. Entre las
mas conocidas por su variada aplicacién, tenemos las siguientes:

= Matriz de Evaluacién de los Factores Externos
= Matriz de Evaluacion de los Factores Internos
= Diagrama de Pareto
= Diagrama de Causa-Efecto
= Estratificacion
= Diagrama de Control
= Diagramas de Flujo
= Otros
A continuacion se describira las Herramientas a utilizar:
2.6.1.1. Matriz de evaluacion de los factores externos.

El fin de la matriz de evaluacion de los factores externos es resumir y evaluar

informacion  social, economica, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental,

juridica, tecnoldgica y competitiva de la empresa bajo estudio.
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Para la elaboracion de una Matriz EFE se cuenta con cinco pasos:

1. Elaborar la lista de los factores criticos o determinantes para el éxito identificados
en el proceso de la auditoria externa. Donde se englobe un total de diez a veinte
factores, incluyendo tanto oportunidades como amenazas que afectan a la empresa
y su industria. El orden debe ser de anotar primero las oportunidades y después las
amenazas.

2. Se asigna un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy
importante), la suma de todos estos pesos debe dar de resultado 1.0. El peso indica
la importancia relativa que tiene ese factor para que la institucién alcance el éxito
en la industria. Generalmente las oportunidades tienen pesos mas altos que las
amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos altos si son fundamentalmente
graves 0 amenazadoras.

3. Establecer una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes,
donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una
respuesta media y 1 = una respuesta mala. Las calificaciones se basan en la
eficacia de las estrategias de la empresa.

4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una calificacion
ponderada.

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para determinar
el total ponderado de la institucion.

Observaciones:
= El total ponderado més alto que puede obtener la institucion es 4.0 y el total

ponderado mas bajo posible es 1.0.
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= El valor del promedio ponderado es 2.5.

= Un promedio ponderado de 4.0 indica que la institucion esta respondiendo de
manera excelente a las oportunidades y amenazas existentes en su industria. Lo
que quiere decir que las estrategias de la empresa estan aprovechando con eficacia
las oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos negativos de las
amenazas externas.

= Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no estan
capitalizando muy bien esta oportunidad como lo sefiala la calificacion.

= Es maés importante entender a fondo los factores que se usan en la matriz EFE, que
asignarles los pesos y las calificaciones.

Tabla 4

Matriz de evaluacion de los factores externos
Factores de éxito  Peso Calificacion Frecuencia

Oportunidades
o1

02

03

Amenazas

Al

A2

A3
Total 1.00 #>2,50
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

2.6.1.2. Matriz de evaluacion de los factores internos.
Esta herramienta resume y evalua las fuerzas y debilidades méas importantes dentro de las
areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las

relaciones entre dichas areas.
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Se desarrolla siguiendo cinco pasos:

1. Elaborar la lista de los factores criticos o determinantes para el éxito identificados
en el proceso de la auditoria interna. Donde se englobe un total de diez a veinte
factores, incluyendo tanto fortalezas como debilidades que afectan a la empresa y
su industria. El orden debe ser de anotar primero las fortalezas y después las
debilidades.

2. Se asigna un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy
importante), la suma de todos estos pesos debe dar de resultado 1.0. El peso indica
la importancia relativa que tiene ese factor para que la institucion alcance el éxito.
Generalmente las fortalezas tienen pesos mas altos que las debilidades.

3. Establecer una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes,
donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una
respuesta media y 1 = una respuesta mala. Las calificaciones se basan en la
eficacia de las estrategias de la empresa.

4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada.

5. Como ultimo paso se debe sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las
variables para determinar el total ponderado de la organizacion.

Observaciones:

= El total ponderado més alto que puede obtener la institucion es 4.0 y el total

ponderado mas bajo posible es 1.0.

= El valor del promedio ponderado es 2.5.
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= Un promedio ponderado de 4.0 indica que la institucion esta respondiendo de
manera excelente a las oportunidades y amenazas existentes en su industria. Lo
que quiere decir que las estrategias de la empresa estan aprovechando con eficacia
las fortalezas existentes y minimizando los posibles efectos negativos de las
debilidades.

= Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no estan
capitalizando muy bien esta fortaleza como lo sefiala la calificacion.

= Es méas importante entender a fondo los factores que se usan en la matriz EFI, que
asignarles los pesos y las calificaciones.

Tabla b
Matriz de evaluacion de los factores internos

1.00 #>2,50

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez



31

2.6.1.3. Diagrama de flujo de procesos.

Es la representacion esquematica de un proceso ya que muestra de manera secuencial los
pasos o etapas a seguir para realizar una accion.

El diagrama de Flujo ofrece una descripcion visual de las actividades que involucra un
proceso mostrando relacion entre ellas. Nos ayuda a comprender de mejor manera una proceso
por esta razdn su elaboracion debe ser clara y concreta. Para su facil entendimiento las
actividades que comprenden un diagrama de flujo deberéan estar encerradas en simbolos que nos
indicaran que tipo de informacion es.

A continuacion se muestra la descripcién de los simbolos utilizados en la elaboracion:

Tabla 6
Simbolos de diagramas de flujo )
SIMBOLO DESCRIPCION

Indica el inicio y el fin del diagrama.

Representa una tarea o actividad realizada en un
proceso.

Realizacién de una actividad contratada.

Representa un andlisis de una situacion, aqui se

<> debe elegir entre dos alternativas.

Indica la utilizacion de un documento en un
proceso, también puede ser generado o salir el
documento.

Actividad de Control.

Indica la grabacion de informacion en una base de
datos.
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Indica datos que han sido almacenados
anteriormente

O Relacion entre partes de un diagrama

Indica un almacenamiento interno de cada
departamento.

Conector utilizado para mostrar la secuencia de
actividades

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

2.6.1.4. Anélisis de valor agregado.
El valor agregado es toda percepcion que tenga el cliente sobre un producto o servicio
para que éste satisfaga sus necesidades.

Entre los objetivos del anélisis de Valor Agregado, se encuentran los siguientes:

i. Eliminar las actividades que no agreguen valor dentro de un los procesos a
estudiar.
ii. Combinar o complementar actividades que no pueden ser eliminadas con otras
con el fin de que sean efectuadas de manera eficiente, y al menor costo posible.
iii. Mejorar actividades que no agreguen valor al proceso.
Este andlisis se debe enfocar en aumentar las actividades con valor agregado al cliente
VAC, una disminucion en ciertas actividades que generan valor a la empresa VAE, una
reduccion de actividades sin valor agregado SVA y una disminucién del tiempo del proceso.

A continuacion se detallan los pasos a seguir para el Analisis del Valor Agregado:
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1. Identificar el proceso partiendo del diagrama de flujo.

Tabla 7
Formato AVA “identificacion del proceso”

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
INSTITUTO DE INGLES

PROCESO: FECHA:
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

2. Se enlistan las actividades del proceso siguiendo la secuencia de las mismas, se clasifican

por tipo de actividad, se colocan los tiempos y responsables correspondientes.

Tabla 8
Formato AVA “descripcion del proceso™
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD TI(EMI;O
min

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

3. Luego se clasifican las actividades de la siguiente forma:

VAC: Actividades que generan valor al cliente.

VAE: Actividades que generan valor para la empresa.

SVA: Actividades sin valor agregado a la empresa ni al cliente. Se clasifican en:
Preparacién (P): Son actividades previas a un estado de disposicion para realizar
una tarea.

Espera (E): Tiempo en el que no se desempefia actividad alguna.
Movimiento (M): Son actividades de movimientos de personas, informacion,

materiales, etc. de un punto a otro.
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Inspeccidn (1): Estas son actividades de revision o verificacion de documentos, o
de cualquier otra informacion que interviene en el proceso.
Archivo (A): Actividades en donde se almacena temporal o definitivamente la

informacion que se utilizan en los procesos.

Tabla 9
Formato AVA “clasificacion de actividades”

AGREGA VALOR NO AGREGA VALOR
VAC VAE P E M Il A

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

4. Luego de haber completado el cuadro se contabiliza los datos por tipo de actividad.

Tabla 10
Formato AVA “Contabilizacion por grupo de actividades”

COMPOSICION DE
ACTIVIDADES TOTAL VACVAE P E M | A
ACTIVIDADES
TIEMPO TOTAL
TIEMPO ACTIVIDADES
TIEMPO VALOR AGREGADO

Indice de Valor Agregado
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

5. Se calcula indice de valor agregado

VA = TVA
TTT

Analisis de Resultados:
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La metodologia del AVA tendrd como objetivo principal mejorar aquellos procesos que tengan

el indice de valor agregado menor a 75%.

2.6.1.5. Diagrama de Pareto.

El anélisis de Pareto es una técnica o una herramienta que separa los pocos vitales de los
muchos triviales. Pareto separa graficamente los aspectos significativos de un problema desde
los triviales para que el equipo de trabajo sepa hacia donde deben dirigir su mayor atencion para
mejorar. Proporcionando un andlisis rapido y simple de la importancia relativa de los problemas.

Para el analisis de esta grafica se utiliza el principio del 80-20 es decir, el 80% de las
consecuencias proceden del 20% de las causas. En términos més sencillos diriamos que el 20%
de las causas resolverian solo el 80% del problema, o que el 80% de las causas lograran resolver
el 20% del problema.

Para una construccion préctica de un grafico de Pareto podemos seguir los siguientes
pasos (fundibeqg.org):

1. Organizacion de los datos

= Identificar el problema que estan afectando al proceso.

= Identificar las posibles causas que estén originando el problema.
2. Calculo de numero de frecuencia y ordenacién descendente

Tabla 11
Formato de Tabla de Pareto 1

Causas Frecuencia

L
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez




3. Calculo del porcentaje individual y acumulado, para cada causa.

Tabla 12
Formato Tabla de Pareto 2

Causas Frecuencia | % | fa | %oa

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

4. Trazar y rotular los ejes del diagrama

Problema

o = NW e

causa 1 causa 2 causa 3 causa 4

llustracién 10 Formato diagrama de Pareto 1

5. Dibujar un gréafico de barras, para cada causa, de acuerdo a su frecuencia.

Problema
5
4
3
2
11
0
causa 1 causa 2 causa 3 causa 4

llustracion 11. Formato diagrama de Pareto 2



6. Trazar un gréafico lineal con los porcentajes acumulados de la tabla de Pareto

MNooWw sy

ey

causa 1

llustracion 12. Formato Diagrama de Pareto 3

7. Senalar los elementos “Pocos Vitales” y los “Muchos Triviales”

Problema

causa 2

. Seriesl

causa 3 causa 4

Series2

0,35
03
0,25
0,2
0,15
0,1
0,05
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Como podemos ver en el grafico se describen a las barras como la frecuencia de las

causas y la linea presente muestra el acumulado. Cada barra corresponderd a las causas del

problema principal que se quiere resolver.

2.6.1.6. Metodologia 5W 1H.

El objetivo de la herramienta es realizar una serie de preguntas sobre el proceso que se

estd realizando para mejorarlo. Las preguntas que intervienen dentro de esta metodologia son:

What (que), Who (quién), When (cuando), Where (donde), Why (por qué) y How (cémo) se las

realiza para conocer los diferentes factores que generan los problemas y de esta manera se pueda

establecer acciones para mejorarlo.
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2.7. Control de gestién

Se define al control de gestion como el conjunto de procesos que asegura a la
organizacion que los recursos que obtuvieron y emplearon fueron de manera eficaz y eficiente.
Su labor no se limita a comprobar que las tareas realizadas o las decisiones tomadas han sido
correctas, sino a influir y orientar el comportamiento de la misma.

En los términos eficacia y eficiencia que se citaron en el parrafo anterior, suelen existir
confusiones, por esto es importante aclarar sus diferencias, puesto que de ello depende el grado
de importancia que tiene dentro del control de gestion. La eficacia es el grado en el que se
contribuye para alcanzar las metas propuestas de la organizacién mientras que la eficiencia mide

la productividad entre resultados y costes.

2.7.1. Areas de aplicacion
El control de gestion se enfoca en las siguientes areas:
1. Area de finanzas
A través del analisis e interpretacion de los Estados Financieros pertenecientes a la
organizacion, mediante la aplicacion de indicadores mas utilizados que permitan interpretar la
situacion de la empresa; se trata de medir el rendimiento de inversiones y la creacion de valor
afiadido econdmico.
2. Area de clientes
Se trata de medir el nivel de satisfaccion del cliente al recibir el servicio o producto
ofertado y por consiguiente el nivel de fidelidad de la empresa hacia ellos.

3. Procesos productivos internos
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En esta area el Control de Gestion trata de establecer y medir la calidad de los procesos
productivos, con indicacion de los recursos necesarios para ello.
4. Clientela interna
Se refiere a la satisfaccion de los colaboradores de la organizacion como un pilar
fundamental para obtener buenos excelentes resultados dentro y fuera de la misma. Es
importante que los empleados participen en el disefio de los procesos productivos.
Las &reas mencionadas y descritas brevemente pueden ser consideradas como &reas

claves; es decir, forman parte de los factores criticos de éxito de la entidad.

2.8. Sistema de control de gestion
Es necesario abordar algunos conceptos fundamentales que sirve para un disefio adecuado
de un Sistema de Control de Gestion.
Definicion
La necesidad de disponer de un sistema de control de gestion que permita guiar a la
organizacion en el logro de su estrategia, ha obligado a desarrollar, diversos modelos y teorias al
respecto, para que de esa manera las empresas puedan obtener productos o servicios con una
eficiencia relevante.
Para disefiar un sistema de control de gestién es primordial definir debidamente lo
siguiente:
1. Laestructura Organizativa
2. El modelo econdmico
3. El Control presupuestario

4. El control Interno
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5. El cuadro de mando Integral

2.8.1. Etapas para la implantacion del sistema de control

Para la implantacion del sistema de control consideramos las siguientes etapas:

1. Establecer objetivos a todos los niveles de responsabilidad de la empresa.

2

2. Cuantificar dichos objetivos, a traves de un presupuesto econémico.

2

3. Controlar y evaluar periddicamente el grado de cumplimiento de los objetivos.

2

4. Tomar las decisiones correctoras opotunas.

llustracidn 13. Etapas para la implementacion del sistema de control

2.9. Indicadores de gestion

Definicion

Son instrumentos que permiten evaluar y dar surgimiento al proceso de desarrollo de una
empresa 0 de sus diferentes departamentos. Para el desarrollo de los indicadores se debe
reconocer las necesidades del area involucrada, clasificando segun la naturaleza de los datos.

Uno de los beneficios al aplicarlos es que nos daran a conocer también el nivel de
conocimiento o cumplimiento de factores impuestos o implantados dentro de la organizacion.
Por ejemplo; si queremos conocer que hemos cumplido o no con las metas de ventas y el

incremento o decremento obtenido en comparacion con periodos anteriores.



41

2.9.1. Caracteristicas
= Elindicador de gestion describe la situacion o fendmeno determinado.
= Es medible y operacional a los cambios registrados en la situacion inicial.
= Son fé&ciles de Comprender por los interesados, aun cuando no sean experto.
= Perfectamente Comparables.

= Garantice que el indicador sea Util, efectivo y permita tomar decisiones.

2.9.2. Clasificacion de indicadores de gestién
Cuantitativos y Cualitativos
a) Cuantitativos.- Se establecen a partir de las operaciones de la organizacion
b) Cualitativos.- Permite evaluar las estrategias de la direccion y el entorno  organizacional
como son las oportunidades y amenazas.
c) De Uso Universal

Miden la eficacia, eficiencia, metas y objetivos de la organizacién para garantiza el
cumplimiento de la misién.

Indicadores de resultado por areas y desarrollo de la informacién.- Aqui se muestra la
capacidad administrativa y la disponibilidad de la informacién para que pueda ser utilizada de la
mejor manera posible.

1. Indicadores estructurales.- Permite determinar los niveles de participacion de
direccion y de mando en los niveles operativos, de produccion y servicios.

2. Indicadores de recursos.- Estos indicadores se relacionan con los recursos que se
utilizan en la planificacion y miden los grados de cumplimiento de los mismos.

3. Indicadores de proceso.- Miden las fases de los procesos de la funcion operativa.
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4. Indicadores del personal.- Miden la eficiencia y eficacia en la administracion del
recurso humano de la entidad.

5. Indicadores Interfasicos.- Establecen el comportamiento de la organizacion frente
a usuarios externos.

6. Indicadores de aprendizaje y adaptacion.- Estos indicadores sirven para evaluar si
el recurso humano va acorde a la evolucion tecnolégica y de institucion.

d) Globales, Funcionales y Especificos
Para evaluar de manera conveniente toda la organizacion es apremiante establecer por

areas, sus propias metas de gestion y productividad.

2.9.3. Indicadores de gestion de general utilizacion

El uso de indicadores de Gestiéon nos permite medir lo siguiente:

2.9.3.1. Economia. Este indicador evalla la capacidad de administrar cada uno de los
recursos con los que cuenta la unidad de negocio, utilizandolos de forma correcta en cantidad y
calidad apropiadas y al menor costo que le sea posible, para el cumplimiento de su misién.

2.9.3.2. Eficiencia. La eficiencia significa producir los mejores resultados posibles con
los recursos disponibles alcanzando el mismo nivel de calidad y oportunidad a un costo minimo.
Miden la productividad de los recursos que dispone la organizacion y costos unitarios.

2.9.3.3. Eficacia. Mide los bienes que se producen o servicios que son brindados, con los
objetivos que se ha programado previamente, independientemente de los recursos utilizados para
lograrlo.

Todos estos deben estar ligados con la mision, metas y objetivos de la organizacion.
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2.10. Mejora continua

La mejora continua mejora la eficacia del sistema, aumentar la calidad de los productos,
procesos o servicios. Aplicando las politicas y objetivos de calidad.

La mejora continua estd relacionado con el PDCA (Plan, Do, Check, Act) o mejor
conocido como el “Ciclo de Deming” (Walton, 2004).

Como el ciclo PDCA de la mejora continua debe ser utilizada de manera habitual dentro
de la empresa ya que aportara en la correccion errores y maximizar el nivel de cumplimiento de

los objetivos que posee la empresa.

AcCTus PuanifiQue
 VeririQue | HAGA / 4

[lustracion 14. Ciclo Deming

Este ciclo cuenta con cuatro etapas las cuales son: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

En la primera etapa Planear, los directivos utilizan toda la informacion recogida como
resultado del Proceso Administrativo para empezar a idear los cambios. Para esto se debe
identificar los objetivos que tendran mayor impacto, se determina los recursos o herramientas
para alcanzarlos y, establecen los indicadores necesarios.

En la segunda etapa Hacer, se pone en practica lo previamente planeado.
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En la tercera etapa Verificarse, comprueba o evalla los resultados que arroje los cambios
puestos en marcha y se evidencia el cumplimiento mediante los indicadores que se hayan
elaborado y se los compara con resultados anteriores.

En la ultima etapa Actuar, se efectan las acciones correctivas o preventivas necesarias en
el caso de que los cambios implantados no hayan dado buenos resultados o definitivamente no se

haya conseguido lo esperado.

2.11. Acciones a implementar
2.11.1. Accidn correctiva

Se desarrolla como una herramienta que detecta y corrige un problema y sus causas reales
es decir la deteccion de una No Conformidad, evitando que estos sucesos se repitan y asi generar
la mejora continua de la empresa. Se trata de accion correctiva cuando el problema o
complicacién que se desea ya ha sucedido.

Segln la norma internacional ISO 9001:2008 obedece a una indagacion que debe
desplegar la organizacién para identificar la causa raiz que genera la no conformidad, y una vez
efectuada la accion correctiva, cerciorarse de que no se presente nuevamente. Una vez realizada
la investigacién, y la correccion implementada, el problema no debe volver a presentarse. La
accion correctiva debe ser adecuada a los efectos de las no conformidades reconocidas. Para esto
es necesario:

a. El andlisis critico de las no conformidades, incluyendo las quejas de los clientes,
feedback de los empleados, los defectos en los productos, analisis de mercado,
etc.

b. La determinacion de las causas de las no conformidades.
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c. La evaluacion de la necesidad de acciones para asegurar que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir.

d. La determinacion e implementacion de la accion necesaria; algunas soluciones
pueden ser muy sencillas de efectuar, pero pueden haber otras cuyo grado de
complicacion, recursos y tiempo requerido obligan la elaboracion de un
planeamiento adecuado.

e. El registro de los resultados de las acciones ejecutadas con el objetivo de permitir una
correcta evaluacién de acciones correctivas.

f. Un analisis critico de las acciones correctivas tomadas.

2.11.3. Accion preventiva

Se desarrolla a partir de problemas ficticios es decir la no conformidad no se ha
presentado pero se tienen sospechas racionales de que podria suceder.

La nueva version de la Norma I1SO 9001:2015, se enfatiza en el Enfoque Basado en
Riesgos, donde se toma en cuenta que las amenazas, las incertidumbres y los riesgos son
inherentes a cualquier actividad y organizacién, por ende se define las acciones de prevencion.

Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales
identificados, (Nunes, Knoow.net, 2015). Lo que requerira:

a. Definir los problemas potenciales y sus causas.

b. Evaluar la necesidad de acciones para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
c. Determinar e implementar las acciones necesarias.

d. Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e. Analizar de manera critica las acciones preventivas tomadas.
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CAPITULO 11l

Ejecucion en el campo

3.1 Objeto de estudio y su entorno
El disefio de la propuesta tiene la finalidad de crear y mejorar los componentes de
cada etapa del proceso administrativo, determinando las metodologias para el control idoneo

de la organizacion.

3.1.1. Antecedentes
El centro de ensefianzas de idiomas se constituyo en el afio 1996. Surge a partir de la
idea de Peter Harrington. Tiene como objetivo principal ofrecer servicios de calidad,
focalizado en la ensefianza del idioma inglés al publico en general. Ademas ofrece asesoria
académica al sector educativo publico y privado, lo que le ha permitido posicionarse y
obtener el reconocimiento entre las instituciones dedicadas a la educacion en el contexto

nacional.

3.1.2. Planeacion
3.1.2.1. Mision.
Situacion actual
El instituto de inglés ha establecido la mision, pero es necesario destacar que se
esfuerza por mantener la capacitacion efectiva en el idioma inglés.
Propuesta
Para plantear la “Mision de la Organizacion”, es necesario realizar los siguientes

pasos:
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1.- Tener conocimiento claro de lo que es. Mision: En palabras claras y precisas es la
“Razon de ser de la organizacion”.
2.- Su contenido debera responder a las siguientes preguntas basicas:
a. ¢Quiénes somos?
b. ¢ Qué buscamos?
c. ¢ Qué hacemos?
d. ;Dénde lo hacemos?
e. ¢Por qué lo hacemos?
En base a estos dos puntos basicos, proponemos la siguiente mision para el instituto
de inglés:
“Somos una institucion dedicada a ensefiar el idioma inglés de manera interactiva y
actualizada como estrategia para enriquecer el conocimiento individual y social, a través de

servicios formativos significativos para el ciudadano y la comunidad guayaquilefia”.

3.1.2.2. Vision.
Situacion actual
El instituto no ha establecido la vision de manera formal, ni a mediano ni a largo
plazo; sin embargo declara que aspira ser lider entre los centros educativos dedicados a la
ensefianza del idioma inglés existentes en el contexto nacional.
Propuesta
Como puntos bésicos para plantear la “Vision de la Organizacion” proponemos lo
siguiente:
1.- Tener conocimiento claro de lo que es. Vision: Describe exactamente “A donde
quiere llegar la organizacion”

2.- Su contenido debera responder a las siguientes preguntas basicas:
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a. ¢ Qué tratamos de conseguir?
b. (Como produciremos resultados?
c. ¢Como conseguiremos ser competitivos?
La propuesta formulada para el instituto de inglés es la siguiente:
“Liderar la oferta de capacitacion del idioma inglés en la comunidad a través de la
aplicacion de metodologias innovadoras con apoyo tecnolégico actualizado, proyectandose

para el afio 2020 a través de extensiones en el territorio ecuatoriano”.

3.1.2.3. Objetivos.
Situacion actual
1. Elinstituto de inglés tiene establecido los siguientes objetivos:
2. Trabajar con los mejores procesos didacticos para el area de inglés.
3. Lograr la coherencia entre la planificacion de las clases, su ejecucion y las
mejores alternativas para evaluar de acuerdo a la realidad del alumno.
4. Laasignacion de becas a personas con capacidades especiales, para jovenes
destacados de la comunidad y para fundaciones.
5. Laorganizacién de eventos culturales abiertos al publico y sin costo.
6. La creacidn de convenios con instituciones que promueven el desarrollo
cultural, ambiental y social.
7. Larealizacion y auspicio de ciclos gratuitos de capacitacion con expertos
internacionales para profesores de inglés de la comunidad.
Propuesta
Los objetivos como parte fundamental de la planificacion, deben mantenerse
actualizados segun el entorno cambiante en el que se encuentra la organizacion; por esto, a

continuacion nombramos las caracteristicas que deben cumplir los objetivos:
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a. Concretos: Especificar una accion

b. Medibles: Que puedan ser evaluados

c. Alcanzables: Con alta certeza de cumplimiento

d. Relevantes y realistas: Reflejen importancia y prudencia

e. Delimitados en tiempo: Programado con fecha de inicio y fin

3.1.2.4. Programas de inglés.

Situacion actual

Los programas para adultos y para jovenes consisten en 10 médulos disefiados para
llevar al estudiante desde el nivel de principiante hasta el avanzado. EI programa de jovenes
esta dirigido a ciudadanos de 13 a 15 afios de edad. A partir de los 16 afios se pueden
inscribir en el programa para adultos.
Los programas para nifios de 6 a 12 afios de edad consisten en 10 mddulos disefiados para
llevar al estudiante desde el nivel principiante hasta el intermedio, que una vez aprobados les

permite ingresar al programa de jovenes.

Cada modulo o nivel comprende 47.5 horas de clase y la duracion es de tres a cuatro
meses, dependiendo del horario elegido. Las inscripciones se receptan durante los meses de

enero, abril, julio y octubre.
A continuacion se mencionan los programas que ofrece:

1. Programa nifios (Children) 6-9afios
Disefiado para nifios a partir de los seis afios de edad y presenta la lengua inglesa en
contextos significativos y motivantes para el nivel de desarrollo del estudiante. Desarrolla
competencias comunicativas, funcionales que le permiten llevar a la préctica el idioma inglés

de manera efectiva.
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2. Programa pre adolescente (pree-teens) 10-12 afios
La ensefianza del inglés para pre-adolescentes prevé un lenguaje en contextos
auténticos vinculados a la cotidianidad de entornos familiares y amigables buscando
desarrollar estrategias para una comunicacion practica.
3. Programas adolescentes (teens) 13-15 afios
El curso combina un enfoque comunicativo que es un modelo didactico de
comunicacion donde las actividades imitan la realidad lo cual estimula el interés de los
adolescentes. El trabajo en parejas y de grupos en situaciones de interaccién concreta
posibilita la efectividad de la comunicacion en ingles.
4. Programa adultos (adults) 16 afios en adelante
Una vez aprobados los niveles anteriores el estudiante accede al programa para
adultos y jévenes adultos. En este periodo de la ensefianza del inglés intensifica la aplicacion
de la lengua a contextos auténticos a fin de alcanzar una comunicacion confiable y fluida.
5. Inglés computarizado
En el centro de la ciudad de Guayaquil en el laboratorio computarizado se ofrece un
programa de estudios mediante el uso de software interactivo. EI programa multimedia puede
ser utilizado como alternativa de fortalecimiento a los cursos regulares de la institucion.
Caracteristicas de los cursos multimedia:
i. Estad compuesto de 10 modulos desde principiante hasta avanzado.
ii. Préctica de las habilidades orales en grupos de cinco a ocho alumnos.
iii. Duracion de cada ciclo: 11 semanas
iv. Edad minima: 16 afos
v. Uso del programa interactivo multimedia que ofrece préctica en la
comprension del inglés escrito y hablado, gramatica, vocabulario y

pronunciacion.
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vi. Cada alumno trabajara individualmente a su ritmo, bajo la supervision de un

profesor.

6. Cursos vacacionales
Este curso corresponde al primer médulo del programa regular que se ofrece durante
el afio. Tiene una duracion de 4 semanas con horario de lunes a viernes a partir de las 08h30 a

12h30. Se aplican descuentos familiares y por pronto pago.

7. Asesoria académica
La actividad bajo la responsabilidad de un grupo de profesionales que promueven
innovaciones en los procesos y métodos de ensefianza y las comparten con los maestros del
sistema educativo local y nacional, por medio de convenios con instituciones publicas y

privadas del pais.

3.1.2.5. Valores

Situacion actual

El instituto de inglés al momento no ha establecido los valores especificos, sin
embargo el respeto y la responsabilidad que existe entre sus colaboradores, directiva y
estudiantes se practican a diario.
Propuesta

El instituto buscara inspirar en los estudiantes, colaboradores, y demas personal que lo
conforman, valores que aporten tanto al desarrollo humano del personal como a las

actividades de la organizacion.
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i. Conducta ética: Comprometidos con la salud y seguridad de los empleados y
clientes asi como la conservacion del medio ambiente y el desarrollo
sostenible.

ii. Responsabilidad: Es fundamental que exista consideracion y respeto en el
cumplimiento tanto del personal como del estudiante.

iii. Compromiso: Los estudiantes y colaboradores se empoderaran de los valores
implicitos en el proceso de ensefianza contribuyendo al logro de los objetivos
de cada programa o actividad que desarrollen en el instituto. Confiabilidad: Se
evidencia tanto en el compromiso académico como administrativo y en cada
uno de los espacios y actividades propias del qué hacer formativo.

iv. Innovacion: Bulsqueda constante de nuevas estrategias didacticas con
infraestructura necesaria para ofrecer el servicio formativo a fin de alcanzar la
satisfaccion de los clientes.

v. Competitividad: Habilidad de crear técnicas eficientes que permitan tener
rentabilidad en el mercado donde se genere o mantengan las ganancias de la

empresa, logrando satisfacer las necesidades de los clientes.

3.1.2.6. Politicas Generales.
Situacion Actual
En la actualidad no se ha establecido politicas generales para la institucion que sirvan
como directrices para la toma de decisiones.
Propuesta
Las politicas propuestas estardn alineadas con la vision de la institucion y se
recomienda que se revise periodicamente para adecuarlas a los cambios que se presenten. La

documentacion de las politicas estara sujeta a las siguientes condiciones:
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Vigente.- EI documento estara vigente siempre y cuando no exista uno nuevo que lo
supla.

Actualizado.- Serad actualizado si estd vigente y corresponde le responde a las
necesidades de la entidad

Obsoleto.- Es un documento que ha perdido su vigencia ya sea en su fecha o si su

contenido ya no responde a las nuevas necesidades de la organizacion.

Politicas Generales

Politica de desarrollo organizacional

Propdsito: Mantener un proceso de actualizacién y mejoramiento permanente de la
institucion, para alcanzar los objetivos y metas.

Exposicion de la politica:

Los departamentos y areas operativas del instituto deberdn guardar relacién con los
procesos que realizan, evitando duplicidad de funciones y atribuciones.

Cada proceso debe contar con un responsable que responda por la eficiencia y eficacia
del proceso.

El instituto debera contar con la documentacion de funciones que sirva de guia a los
empleados para que realicen sus actividades.

El instituto deberé contar con la documentacion de sus procesos con sus respectivos
responsables.

Los planes, programas y presupuestos de la compafiia se realizaran en base al Plan

Estratégico de la Compaiiia.
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La Administracion debera redisefiar y posteriormente mantener la estructura
organizacional del instituto enfocada hacia el cliente, orientada a satisfacer sus necesidades y
al desarrollo de programas innovadores, acordes con los avances tecnolégicos.

Toda modificacion en la estructura organizacional deberd ser aprobada por el
Directorio.

El Gerente General, una vez en el afio presentara un estudio actualizado de los
procesos de la organizacion al Directorio para su debido andlisis y de ser el caso, proceder a
realizar cambios en la estructura organizacional; para mantenerla adecuada a la estrategia y al

entorno.

Politica de ventas

Propdsito: Establecer los parametros que aseguren el cumplimiento oportuno de las
ventas.

Exposicion de la politica:

El Cobro en ventanilla debe registrarse directo al sistema y emitir un comprobante
donde certifique el pago que realizo el cliente.

Se establecera multas si se comprueban muchos errores o intenciones de fraude en las
recaudaciones.

Las facturas deberan seguir la secuencia con total normalidad a menos de que se tenga
que anular alguna por error.

El horario de atencién a clientes es de 09HO00 a 19HO00 de lunes a viernes y de 09h00
a 13h00 los sabados

El departamento de Marketing y Ventas es el principal responsable de la atencion al
cliente y deberan estar enfocados a dirigir sus acciones hacia un servicio de caracter integral

cuyo principal objetivo sea la satisfaccion del mismo.
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El area de ventas sera creada en funcion de un plan estratégico especifico de acuerdo
al desarrollo y crecimiento de la institucion, tomando en consideracion la cantidad de clientes
existentes, el mercado, la demanda y otros factores que seran determinados por la
Administracion.

La Administracion deber& poner a disposicion de los clientes la mayor cantidad de
puntos de recaudacion mediante convenios con Bancos o compafiias que les presten servicios

de recaudacion de dinero.

Politica de compras

Propdsito: Establecer la logistica adecuada para que la compafiia pueda disponer
oportunamente de los materiales, repuestos, equipos, mobiliario e insumos necesarios, para la
operacion de sus actividades a precios justos y con los mayores niveles de calidad.

Exposicion de la politica

Los Unicos funcionarios autorizados a emitir 6rdenes de compra son el Jefe de
Compras o los funcionarios autorizados para ello mediante poder especial.

Para adjudicar compras se debera tomar en consideracién el precio, plazo de entrega,
calidad, garantia, marca, procedencia, confiabilidad y experiencia del proveedor.

Se contara con un instructivo para el llenado de las 6rdenes de requerimiento.

Tener al menos tres cotizaciones de proveedores diferentes para un mismo producto.

Renovar proveedores cada dos afios.

Las ordenes de Compras deben seguir la secuencia y estar debidamente firmadas por
el administrador y en el caso de aprobaciones de los superiores seran firmadas por los

mismos.
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Los procesos de compras de materiales e insumos para las areas administrativas y
atencion al cliente se los efectuard trimestralmente, salvo casos en que el requerimiento sea
emergente.

Para la adquisicion de cualquier tipo de suministros, equipos y materiales, se
procurara conseguir el menor precio y las mejores condiciones de pago. Los procesos deberan
iniciarse una vez aprobado el presupuesto.

Se debera contar con un listado actualizado de proveedores referenciales, detallando
los bienes y servicios que brinda.

Se tendra control con los proveedores de bienes y/o servicios en donde se realice mas
de un pago.

El Administrador en conjunto con el Jefe de compras seran los encargados de buscar y

analizar a nuevos proveedores.

Politica de pagos

Propdsito: Establecer los parametros que aseguren el cumplimiento oportuno de las
obligaciones econdémicas contraidas por la empresa con los proveedores.

Exposicion de la politica

Para contar con un proveedor se firmara un contrato de servicios, provision de bienes,
equipos o cualquier tipo de convenio que genere obligaciones de pago al Instituto.

Los departamentos que generen compromisos de pago a la compafiia seran
responsables por la correcta y adecuada generacion de obligaciones y la eficiente utilizacién
de los recursos contratados.

Todo pago debera tener su correspondiente asignacion presupuestaria, es decir ningun
pago podra realizarse sin estar previamente contemplado en el presupuesto anual de la

compaiiia, salvo casos de excepcion previamente autorizados por el Directorio.
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Los cheques deben seguir la secuencia normal a menos que sea anulado por error.

El Jefe Financiero y Jefe de Compras deberan realizar la programacion de pagos de la
compafiia mediante un Flujo Operativo, en el que estaran contemplados todos los
vencimientos que correspondan al periodo programado.

En general el Jefe Financiero y Jefe de Compras procuraran cumplir adecuadamente
los pagos a la fecha de su vencimiento de acuerdo al cronograma de pagos contemplado en
los correspondientes contratos o convenios que generen obligaciones para la empresa.

El Jefe Financiero presentara el primer dia habil de cada semana, a la Gerencia, el
Flujo Operativo de Colecturia comparativo entre lo programado Yy lo ejecutado, incluyendo la

programacion para la siguiente semana y asi, sucesivamente.

Politica de atencion y servicio al cliente

Propdsito: Crear, estructurar e implantar una eficaz y eficiente gestion de Servicio al
Cliente, que estimule el desarrollo y crecimiento de la identidad institucional y cultura de
servicio.

Exposicion de la politica

La atencidon y servicio al cliente seran acciones de alta prioridad y de caracter
estratégico.

La Administracion deberéd asegurarse de que el instituto esté orientada a servir con
efectividad al cliente utilizando normas de cortesia, amabilidad y cordialidad.

El personal que labore dentro de esta &rea deberd ser seleccionado en funcion de un
perfil especifico y estar capacitado para atender cualquier necesidad del cliente.

Todos las quejas y reclamaciones presentadas en el area de Atencion al Cliente, por
concepto de facturacion, mala atencion, servicios no brindados, dafos, etc.; deberan ser

correctamente registrados en el sistema, debiendo procurar su solucién en forma inmediata.
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Se realizard examenes de ubicacion.

Los clientes estaran segmentados de acuerdo a sus necesidades especificas de
servicios de inglés (programas), los procesos y sistemas que soportan la operacion deberan
estar disefiados para brindar facilidad a sus usuarios.

La Administracion deberd buscar el continuo mejoramiento del servicio al cliente,
desarrollando estrategias que optimicen la atencion personalizada, la eficiencia en las
instalaciones, reparaciones y oportuna disponibilidad de entrega de las facturas, en formatos
entendibles, &gil solucion de los reclamos, entre otras.

Las acciones citadas en el literal anterior seran medidas y evaluadas constantemente
mediante el desarrollo de indicadores de gestion que permitan medir el desempefio de los

empleados y supervisar la percepcién y satisfaccion del cliente.

Politica de capacitacion

Propdsito: Establecer directrices para desarrollar competencias laborales en sus
empleados, que contribuyan a conseguir los objetivos organizacionales y la satisfaccion de
nuestros clientes.

Exposicion de la politica

El Plan Anual de Capacitacion deberé ser sustentado por el Jefe de Talento Humano y
presentado por la Gerencia General para aprobacién del Directorio, en base al Plan
Estratégico, la deteccidn de necesidades y realidades del Instituto.

Todo personal contratado o ascendido por la compafiia debera participar del proceso
de Induccion Empresarial del cargo a desempefiar.

La administracion procurard capacitar a la mayor cantidad posible de empleados, en

un proceso continuo, priorizando los objetivos estratégicos del Instituto.
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El empleado que participe de la capacitacién debe comprometerse a cumplir con el
Plan de Estudios y aprobarlo, caso contrario deberé reintegrar, si lo hubiere, el valor cubierto

por la compafiia, a excepcion de caso fortuito o fuerza mayor.

Politica de desarrollo tecnolégico

Propdsito: Modernizar la tecnologia interna en el instituto y mejorar el sistema
integral actual, su crecimiento y desarrollo, y la incorporacién de nuevos productos y
servicios, en funcion de las tendencias tecnoldgicas y del mercado.

Exposicion de la politica

Los sistemas utilizados para atencion al cliente deben basarse en sistemas de Ultima
tecnologia para automatizacion de los procesos y la interaccion con los clientes.

Se debera orientar la expansion de la plataforma tecnoldgica de la compafiia hacia
redes de préxima generacion, de arquitectura y estandares abiertos.

Los nuevos proyectos de redes de acceso relacionados con: ampliacion, mejoramiento
y sustitucion, incorporardn preferentemente la utilizacion de nuevas tecnologias, tales como:
fibra Optica, Wireless, etc., en funcion de su costo-beneficio.

La compafiia dara prioridad al fortalecimiento de la infraestructura de datos a través
del uso de nuevas tecnologias que permitan la provision de nuevos servicios de valor

agregado, siguiendo las tendencias del mercado.

Politica regulatoria

Proposito: Asegurar el cumplimiento de las obligaciones impuestas por los
organismos regulatorios; y, presentar los recursos administrativos necesarios ante los
indicados organismos.

Exposicion de la politica
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La Administracién debera hacer el seguimiento a las disposiciones regulatorias que se
estuvieren modificando o creando, a efectos de tomar medidas y ejecutar acciones oportunas
para precautelar los intereses de la empresa.

La Administracion pondra en conocimiento general de la empresa las nuevas
regulaciones aprobadas por los organismos de regulacion y control.

Toda propuesta de regulacion deberd ser ampliamente discutida al interior de la
institucion a fin de contar con todos los elementos de juicio que le permitan a la
administracion establecer una estrategia que precautele los intereses.

La administracion atenderd en forma oportuna las obligaciones derivadas de la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Cualificaciones y Capacitacion Profesional
SETEC, Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, Servicio de Rentas Internas y Cuerpo de
Bomberos.

La presentacion de recursos administrativos de defensa y el seguimiento de boletas
por sanciones emitidas por la SETEC, que afecten a la empresa, seran competencia del area

de Asuntos Regulatorios, y en sus casos, del area Juridica.

3.1.2.7. Cadena de valor.

Para examinar las actividades que desempefia la institucion y comprender la
interaccion entre los procesos, se analiza la cadena de valor de Porter que segin la 1SO 9001
clasifica las actividades generadoras de valor en actividades primarias (creacién fisica del
producto, venta y entrega al cliente y servicio post-venta) y actividades de apoyo (cubren el
suministro de insumos, recursos humanos, tecnologia y otras funciones).

El instituto de Inglés, tiene como actividades primarias las siguientes:

1. Planeacion operativa de los cursos: La direccion debe realizar una

programacion de manera anual sobre los cursos académicos que se dictan,
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teniendo en cuenta los programas que se ofrecen: Nifios (Children) 6-9afios;
Pre adolescente (pree-teens) 10-12 afios; Adolescentes (teens) 13-15 afios;
Adultos (adults) 16 en adelante; Inglés Computarizado; Cursos Vacacionales;
y, Asesoria Académica, asi como la disponibilidad de los profesores. Ademas
de establecer un calendario que indique las semanas 0 meses en las que haya
docencia, asi como, las fechas de evaluaciones y periodos vacacionales.

Ya planificado lo anterior se puede elaborar el horario que se va a seguir durante el
afio académico, incluyendo las clases que se va a impartir, la duracion, los
niveles cursados y por sobretodo el Control del Presupuesto Anual.

2. Marketing y Ventas: La Institucion trabaja con dos técnicas de ventas que se
describirdn a continuacién, en la primera se cuenta con un empleado que
atiende al cliente desde las instalaciones cuando este se presenta para solicitar
informacion sobre la oferta de cursos, precios y horarios y la segunda técnica
es a través de la pagina web donde promociona sus cursos.

3. Registro de los participantes: Si la persona interesada estd conforme con el
programa presentado, se procede a realizar la matriculacion y si desea se le da
un recorrido por las instalaciones con el fin de que el estudiante conozca las
aulas, comedores y mas.

4. Cobro: En el proceso de colecturia se trabaja con dos sistemas de cobranzas al
contado y a crédito (usando la tarjeta de crédito), esto depende de la
disposicion de pago del cliente.

5. Prestar el servicio de los diferentes programas: La estructura que se seguira en
las clases debe estar clara y se basara en cuatro etapas; la primera es sobre el
inicio de la clase, donde se puede realizar diferentes actividades para entrar en

confianza con el estudiante; Continuando con la parte tedrica, usando el
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material académico y ensefiando lo relacionado con el vocabulario y
gramatica, entre otros aspectos; Como tercera etapa se hace lugar a la practica,
en la que se aplicara lo aprendido en la teoria y se interactia con los
compafieros; y finalmente la Ultima parte que se caracteriza por realizar un

debate entre la clase con el objetivo de mejorar la fluidez del idioma.

También se realizara la revision periddica del alumno, que trata sobre evaluar

(exdmenes) cada cierto periodo de tiempo, los cuales van a servir al profesional docente para

observar el progreso que los estudiantes estan experimentando. Ya revisados, se efectda una

reunién con los profesores de cada clase y la direccién para emitir opiniones sobre los

resultados obtenidos, en el caso de que estos sean negativos el equipo docente debe decidir la

mejor forma para ayudar a la persona en cuestién para que asi el estudiante aprenda y

aproveche sus clases.

Y como actividades de apoyo:

1.

Administracion: Controla todas las areas de la institucion, se realiza la toma de
decisiones oportunas y define la estructura organizacional

Colecturia: Se lleva el registro de las transacciones diarias y asi controla de
manera eficiente los ingresos y egresos que se presentan.

Recursos Humanos: Esta actividad es muy importante en el area académica ya
que asegura el ingreso de personal calificado que cuente con la capacitacion y
motivacion necesaria para desempefiar en forma efectiva la actividad de
docencia.

Sistemas de Informacion: Los sistemas electronicos con lo que cuenta la
institucion son: Sistema Contable y una base de datos de las calificaciones y

pagos de los alumnos.
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Administracién Sistemnas de
Informacion

i e E

T

llustracion 15. Cadena de valor del instituto de inglés

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

3.1.2.8. Anélisis Pest.

El andlisis Pest se refiere al conjunto de factores (Politicos; Econdmicos; Sociales y
Tecnoldgicos) que afectan a la organizacion de manera externa pero por ciertas circunstancias
son impuestos y no se pueden controlar. A pesar de ello, pueden influir en los resultados, es
por esto que se deben tener muy presentes.

Factores Politicos-Legales

Este factor implica los diferentes acuerdos, cambios en la Ley y otros aspectos que se
den en base a los Institutos de Inglés en el Ecuador.

Mediante Acuerdo Ministeriales Nro. 0055-13 de 1 de abril de 2013, y Nro. 0100-13 de 17 de
abril de 2013, se indica que estas instituciones promueven la ensefianza y aprendizaje de
idiomas como el espafiol, el quichua, el inglés entre otras lenguas, con calidad técnica y

cientifica.
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A partir del 11 de marzo de 2016, los docentes que se encontraban acreditados o
autorizados por el Ministerio de Educacion, automaticamente formaran parte de la Secretaria
Técnica del Sistema Nacional de Cualificaciones y Capacitacion Profesional (SETEC),
por lo tanto es la competente para la promocion y desarrollo de la politica publica para
capacitacion, reconocimiento y certificacion de cualificaciones de los trabajadores con o sin
relacion de dependencia, microempresarios, actores de economia popular y solidaria, grupos
de atencion prioritaria, servidores publicos y ciudadania en general.

El 02 de mayo de 2016 se suscribe el proceso de transicion de los Centros de
Ensefianza de Idiomas (CEI) que se encontraba bajo la rectoria del Ministerio de Educacion
al Sistema Nacional de Cualificaciones y Capacitacion Profesional, con la finalidad de
garantizar el normal funcionamiento CEIl como Operadores de Capacitacion, cumpliendo con
la normativa que el Comité Interinstitucional de Cualificaciones y Capacitacion Profesional;
y, Garantizar la eficacia y eficiencia de las acciones técnicas, administrativas y pedagdgicas
en las diferentes instancias del sistema educativo del pais, unificando y actualizando los
criterios técnicos acordes con la normativa constitucional y legal vigentes a la fecha.

A partir de enero de 2017 la gestion de renovaciones de permisos de funcionamiento
deberd realizarse ante la SETEC, conforme la normativa que para el efecto emita dicha
Secretaria.

Los cambios efectuados en los diferentes acuerdos y politicas tienen como meta
brindar una mejor oferta educativa al sistema nacional que comprende las instituciones,
programas, recursos y actores del proceso educativo.

A continuacion se describe los aspectos a considerar en la constitucion del Instituto de inglés:
. Inscripcion o renovacion de permisos de funcionamiento en la Secretaria Técnica

del Sistema Nacional de Cualificaciones y Capacitacion Profesional
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. Inscripcion en el Registro Unico de Contribuyentes, ante el Servicio de Rentas
Internas.

" Patente municipal y permiso del Cuerpo de bomberos

. Inscripcion en el Registro Patronal del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Factores Economicos:

En el afio 2000 el Ecuador empez0 a utilizar el dolar como moneda nacional, hasta la
actualidad el comportamiento econdémico ha sido estable. Los principales indicadores son: la
inflacion, aporte de la Industria al PIB y las tasas de interés.

En el pais se ha venido dando un financiamiento para estudiantes conocido como
crédito educativo que ayuda a la integracion, equidad social y contribuye a la
profesionalizacion de ecuatorianos especialmente de escasos recursos econémicos.

El dinero ya no es un limitante para poder aprender diferentes tipos de idiomas ya que
como se menciono en el parrafo anterior si no cuenta con el dinero suficiente para inscribirse
puede acceder a un crédito educativo. El servicio que brinda el Instituto de Inglés se dirige a
cualquier grupo de la poblacion Guayaquilefia conformado por nifios, jévenes o adultos que

tengan el entusiasmo por aprender.

Factores Sociales:

En el Ecuador no ha existido una cultura de aprendizaje del idioma Ingles por muchos
factores, como el bajo nivel de practica que existe en la educacion general bésica, el
analfabetismo que persiste en lugares aislados, mala calidad de la educacién impartida por los
docentes, la falta de laboratorios de inglés y materiales didacticos que facilitan el aprendizaje

y también el desinterés de los mismos estudiantes.
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Sin embargo en la Actualidad a través de la Globalizacion al Ecuador se le han
abierto varias puertas internacionales, que obligan a los empresarios a salir de su zona de
confort y empezar a aprender el idioma ingles con el fin de comunicarse y realizar sus
negocios en otros paises y poder seguir expandiendo. Todo esto permite a los ecuatorianos

integrarse y adaptarse para que crezcan cultural y econdmicamente.

Factores Tecnolodgicos:

La tecnologia mejora la gestion en distintos ambitos, como en la educacion,
comunicacion, la salud y otros. El profesional de ahora debe contar con competencias
vinculadas al uso de la tecnologia para que este adaptado al entorno.

Los Centro de Ensefianza de Idiomas tienen como responsabilidad estar vigilantes a
las tendencias que existen en la sociedad e impulsar la productividad a través de su uso para
fortalecer de manera continua sus competencias.

Ecuador no ha sido un pais productor de tecnologia, situacién que ocasiona barreras a
nivel educativo. Actualmente se ha desarrollado diferentes proyectos como las Escuelas del
Milenio donde se observa inversion en el equipamiento y tecnologia, con el objetivo de
mejorar la educacion publica. Una tendencia creciente, es la utilizacién de internet que
provee de diferentes herramientas para aumentar el conocimiento y mejorar el desempefio de
la poblacion ecuatoriana.

El comercio electrénico es otra herramienta que ha permitido que negocios de todo el
pais se expandan a nivel comercial. Sin embargo para adatarse a esta situacion es importante
conocer el idioma del mercado, que esta inmiscuido en todas las tecnologias de informacion
como un instrumento que simplifica el intercambio de informacion. El inglés es el medio de
comunicacion con que se intercambian bienes y servicios alrededor del mundo y es esencial

para cualquier persona que la necesite para estudiar o su trabajo diario.
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3.1.2.9. Las 5 Fuerzas de Porter.
Con el fin de que la organizacion tenga un analisis méas profundo en todos los
sentidos, utilizaremos las 5 fuerzas de Porter para saber en donde se encuentra la empresa en
comparacion a otras que ofrecen los mismos servicios.

i.  Amenaza de entrada de nuevos competidores

En el pais cada vez, surgen mas organismos controladores para velar que la educacion
sea Optima, por lo cual este afio los Centros de Ensefianzas de Idiomas estan en periodo de
transicion del Ministerio de Educacion al Sistema Nacional de Cualificaciones y
Capacitacion Profesional (SETEC); para el cumplimiento con este requisito el siguiente afio
deberan registrarse y vincularse directamente con la SETEC previo la acreditacion necesaria

para prestar los servicios de capacitacion.

Con estos criterios se puede establecer que la amenaza de entrada de nuevos
competidores es baja, ya que existen mas requerimientos para ser un Centro de Ensefianzas

de Idiomas, y la empresa ya tiene cierto grado de lealtad por parte de sus clientes.

ii. La rivalidad entre los competidores

A pesar de la situacion actual que vive el pais, cada vez existen mejores propuestas
para satisfacer, no sélo las necesidades de las personas particulares, sino también a las
instituciones educativas que necesitan estar mas capacitados para brindar la educacion que
exige la ley. En la ciudad de Guayaquil hay muchas organizaciones que se pueden considerar
competencia para la que se esta estudiando. Por lo que podemos determinar que la rivalidad

entre competidores es alta.

iii. Poder de negociacién de los proveedores



68

Los materiales necesarios para brindar el servicio se encuentran muy facilmente en el
mercado, por lo que se puede escoger entre varios proveedores la opcion que mas les parezca
conveniente. Ya sea estos materiales de estudio, equipamiento, y deméas suministros. Al
revisar los antes mencionados puntos se considera que el poder de negociacion de los

proveedores es bajo.

Iv. Poder de negociacion de los compradores

La organizacidn tiene cierto grado de acogida y reconocimiento a nivel nacional, por
lo que se puede decir que es una de las mas grandes de la ciudad; sin embargo los clientes son
cada vez mas exigentes y no se puede dejar de lado que es la principal fuente de ingresos de
cualquier organizacion por lo que para esta entidad siempre tendran un alto poder de

negociacion sus clientes.

V.  Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Hoy en dia debido a la gran cantidad de actividades que realiza el ser humano, y cada
vez dispone de menos tiempo existen otras alternativas de aprendizaje de este idioma, ya sea
programas de inglés por internet en los que no se requiere de la presencia fisica de la persona,
o mediante libros con CD’s que se pueden estudiar de manera personal en el lugar deseado

por el consumidor.

3.1.2.10. Andlisis de resultados sobre diagndstico organizacional.
La primera encuesta fue dirigida al personal administrativo, para tener conocimiento

sobre cOmo se estan realizando las tareas internamente.
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Parte I: Estructura

1. ¢Sus actividades son congruentes a su puesto de trabajo?

Tabla 13

Congruencia de las actividades

P5 Frecuencia %
Muy de acuerdo 8 67
De acuerdo 2 17
Neutro 1 8
En desacuerdo 1 8
Muy en desacuerdo 0 -

TOTAL 12 100
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢Sus actividades son congruentes a su puesto de

trabajo?
10
8
6
4
2
0 | —
Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo B De acuerdo B Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracidn 16. Congruencia de las actividades con el puesto de trabajo

2. ¢Ladivision de las areas de trabajo se encuentra bien distribuidas?

Tabla 14

Distribucion del &rea de trabajo

P6 Frecuencia %
Muy de acuerdo 10 83
De acuerdo 2 17
Neutro 0 -

En desacuerdo 0 -




3.

Muy en desacuerdo 0 -
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢Ladivision de las areas de trabajo se encuentran
bien distribuidas?

15

10
5 l
0 |

Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo B De acuerdo H Neutro
En desacuerdo @ Muy en desacuerdo

[lustracion 17. Distribucion del area de trabajo

¢Su puesto de trabajo le permite desenvolverse al méximo y aprovechar sus

habilidades?

Tabla 15
Desenvolvimiento laboral

P7 Frecuencia %
Muy de acuerdo 6 50
De acuerdo 2 17
Neutro 3 25
En desacuerdo 1 8
Muy en desacuerdo -
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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¢ Su puesto de trabajo le permite desenvolverse al
maximo y aprovechar sus habilidades?

8

6

4

2 ]

) ]

Muy de acuerdo  De acuerdo Neutro En desacuerdo
B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracion 18. Desenvolvimiento laboral

4. ¢(El personal con el que cuenta la Institucion es suficiente?

Tabla 16
Personal suficiente

Muy en
desacuerdo

P8
Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro
En desacuerdo
Muy en desacuerdo
TOTAL

Frecuencia
4

2
2
3
1

12

%
33
17
17
25
8
100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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¢El personal con el que cuenta la Institucion es

suficiente?

5
4
3
2
: HE B
0

Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo

acuerdo

B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

[lustracion 19. Suficiente personal

Andlisis de resultados por media, Parte I: Estructura.

Muy en
desacuerdo

Tabla 17
Media- Estructura
Estructura Media

Muy de acuerdo 58%
De acuerdo 17%
Neutro 13%
En desacuerdo 10%
Muy en desacuerdo 2%
TOTAL 100%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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Estructura

Muy en desacuerdo [
En desacuerdo _

Neutro _
De acuerdo J
Muy de acuerdo I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
llustracion 20. Media-Estructura
Analisis:

Esta pregunta tiene como fin conocer la situacion real de la estructura del instituto y
descubrir si existen problemas, dentro de este punto se cuestiona si sus areas estan bien
divididas, si las actividades que se designan tienen sentido y si se estd llevando un eficaz
proceso de seleccidn del personal que es un punto muy importante a la hora de brindar el
servicio.

Como resultado optimo para el Instituto se obtuvo entre Muy de acuerdo un 58% y De
acuerdo un 17% donde los empleados no presentan quejas y se sienten conformes de cémo
esta estructurado el mismo, esto representa el esfuerzo de la Administracién en llevar y guiar

al Instituto por el camino de la excelencia.

Parte 11: Ambiente Laboral

5. ¢Se comunica usualmente con su jefe?

Tabla 18
Comunicacion laboral
P9 Frecuencia %
Muy de acuerdo 1 8
De acuerdo 7 58
Neutro 2 17
En desacuerdo 2 17
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Muy en desacuerdo 0 -
TOTAL 12 100
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Se comunica usualmente con su jefe?

8
6
4
2
f— ]
Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracidon 21. Comunicacion laboral

6. Existe buena relacion y confianza con sus comparfieros de trabajo

Tabla 19
Relacion laboral

P10 Frecuencia %
Muy de acuerdo 1 8
De acuerdo 8 67
Neutro 1 8
En desacuerdo 2 17
Muy en desacuerdo 0 -

TOTAL 12 100
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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7. ¢Existe

o N B O

¢ Existe buena relacién y confianza con sus
comparieros de trabajo?

Muy de acuerdo  De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en
desacuerdo

B Muy de acuerdo M De acuerdo B Neutro = En desacuerdo B Muy en desacuerdo

lustracién 22. Relacion laboral

cooperacion en el area de trabajo?

Tabla 20
Cooperacion laboral
P11 Frecuencia %

Muy de acuerdo 4 33
De acuerdo 5 42
Neutro 3 25
En desacuerdo 0 -
Muy en desacuerdo 0 -
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Existe cooperacion en el area de trabajo?

Muy de acuerdo De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en
desacuerdo
B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

[lustracion 23. Cooperacién laboral
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8. El Instituto le brinda la oportunidad de aprender y crecer en el trabajo.

Tabla 21
Oportunidad de crecer en lo laboral
P12 Frecuencia %

Muy de acuerdo 3 25
De acuerdo 4 33
Neutro 4 33
En desacuerdo 1 8
Muy en desacuerdo 0 -

TOTAL 12 100
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢El Instituto le brinda la oportunidad de aprender
y crecer en el trabajo?

6
4
B B .
0
Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

[lustracion 24. Oportunidad de crecer

Andlisis de resultados por media, Parte 11: Ambiente Laboral.

Tabla 22

Media- ambiente laboral

Ambiente Laboral Media
Muy de acuerdo 19%
De acuerdo 50%
Neutro 21%
En desacuerdo 10%

Muy en desacuerdo 0%
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TOTAL 100%
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Ambiente Laboral

Muy en desacuerdo '

En desacuerdo I
Neurro (Y
De acuerdo
Muy de acuerdo —

0% 10% 20% 30% 40% 50%

llustracién 25. Media-Ambiente laboral

Analisis:

El 50% de los empleados estan de acuerdo y un 19% muy de acuerdo de que existe un
buen ambiente laboral que conlleva tener buena relacion con sus comparieros, si hay
cooperativismo entre todos y si tienen una buena comunicacién con sus jefes. Esto es un
resultado 6ptimo para la institucion ya que indica que los empleados trabajan eficientemente

sin presiones.

Parte I111: Incentivos

9. ¢Sereconocen las tareas y actividades correctamente realizadas?
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Tabla 23
Reconocimiento del trabajo realizado
P13 Frecuencia %

Muy de acuerdo 0 -
De acuerdo 6 50
Neutro 4 33
En desacuerdo 2 17
Muy en desacuerdo 0 -
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Se reconocen las tareas y actividades
correctamente realizadas?

10

0 ]

Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo  Muy en
acuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo De acuerdo H Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracion 26. Reconocimiento del trabajo realizado

10. Recibe elogios por parte de los directivos frecuentemente

Tabla 24
Incentivo moral
P14 Frecuencia %
Muy de acuerdo 1 8
De acuerdo 9 75
Neutro 0 -
En desacuerdo 2 17
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Muy en desacuerdo 0 -
TOTAL 12 100
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢, Recibe elogios por parte de los directivos

frecuentemente?
10
5 L
0 —
Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracion 27. Incentivo moral

11. ¢Se le reconoce por un esfuerzo extra?

Tabla 25
Reconocimiento esfuerzo extra
P15 Frecuencia %

Muy de acuerdo 1 8
De acuerdo 5 42
Neutro 0 -
En desacuerdo 3 25
Muy en desacuerdo 3 25

TOTAL 12 100
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez




¢Se le reconoce por un esfuerzo extra?

6
5
4
3
2
1
, 1
Muy de De acuerdo Neutro En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo B De acuerdo B Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracion 28. Reconocimiento esfuerzo extra

12. ¢ Las condiciones laborales son agradables (Remuneraciones, bonos...etc.)?

Tabla 26
Condiciones laborales
P16 Frecuencia %

Muy de acuerdo 6 50
De acuerdo 4 33
Neutro 2 17
En desacuerdo 0 -
Muy en desacuerdo 0 -

TOTAL 12 100
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez




¢Las condiciones laborales son agradables
(Remuneraciones, bonos...etc.)?

8

6

4

: l ]

0
Muy de acuerdo De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en

desacuerdo
B Muy de acuerdo H De acuerdo B Neutro = En desacuerdo B Muy en desacuerdo
[lustracion 29. Condiciones laborales
Analisis de resultados por media, Parte I11: Incentivos.

Tabla 27
Media-Incentivos
Incentivos Media

Muy de acuerdo 17%
De acuerdo 50%
Neutro 13%
En desacuerdo 15%
Muy en desacuerdo 6%
TOTAL 100%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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Incentivos

Muy en desacuerdo -
En desacuerdo ]

Neutro -
De acuerdo ’
Muy de acuerdo —
0% 10% 20% 30% 40% 50%

llustraciéon 30. Media-Incentivos

Analisis:

En el dltimo afio la Institucion se ha esforzado por reconocer la labor de sus
empleados cuando realizan trabajos extras o dan todo de si para que sus actividades sean
eficaces y eficientes y les brindan un buen ambiente laboral.

Es asi que un 67% de los encuestados estan muy de acuerdo y de acuerdo en gue si se
les ha reconocido por su trabajo mientras que un 21% indica todo lo contrario estos comentan
que ciertos jefes de areas no valoran el esfuerzo de ellos y piden que sean mas atentos en el

trato.

Parte 1V: Direccion

13. ¢ Los directivos supervisan las actividades que realizan los empleados?

Tabla 28
Supervision de actividades
P17 Frecuencia %
Muy de acuerdo 0 -
De acuerdo 7 58
Neutro 2 17
En desacuerdo 3 25
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Muy en desacuerdo 0 -
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Los directivos supervisan las actividades que
realizan los empleados?

8

6

4

2

0 |
Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo  Muy en
acuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo m De acuerdo H Neutro

En desacuerdo B Muy en desacuerdo

[lustracion 31. Supervision de actividades

14. ;El encargado de su rea posee total dominio de sus funciones?

Tabla 29
Dominio de funciones
P18 Frecuencia %

Muy de acuerdo 0 -
De acuerdo 3 25
Neutro 5 42
En desacuerdo 3 25
Muy en desacuerdo 1 8
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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¢El encargado de su area posee total dominio de
sus funciones?

10

5 []

0 - —_
Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo  Muy en
acuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro

En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracion 32. Dominio de funciones

15. ¢(El encargado de su area delega de forma eficaz las funciones?

Tabla 30
Delegacion de funciones
P19 Frecuencia %
Muy de acuerdo 0 -
De acuerdo 4 33
Neutro 2 17
En desacuerdo 4 33
Muy en desacuerdo 2 17

TOTAL 12 100
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢El encargado de su area delega de forma eficaz las

funciones?

6

4

2 .

’ ] ]
Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracion 33. Delegacién de funciones



16. ¢ El Instituto permite la toma de decisiones por parte de los empleados?

Tabla 31
Toma de decisiones conjuntas
P5 Frecuencia %
Muy de
y 0 i
acuerdo
De acuerdo 1 8
Neutro 2 17
En desacuerdo 4 33
Muy en
y 5 42
desacuerdo
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢El Instituto permite la toma de decisiones por
parte de los empleados?

Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo m De acuerdo H Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracién 34. Toma de decisiones conjuntas
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Andlisis de resultados por media, Parte IV: Direccion.

Tabla 32
Media-Direccion
Direccién Media

Muy de acuerdo 0%
De acuerdo 31%
Neutro 23%
En desacuerdo 29%
Muy en desacuerdo 17%
TOTAL 100%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Direccidn

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Muy de acuerdo

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

llustracién 35. Media-Direccion

Analisis:

Se ha venido cuestionando la forma de dirigir de varios jefes de areas ya que existen
quejas sobre el sobrecargo de tareas para ciertos empleados, la falta de conocimiento de sus
funciones y sobre la falta de supervisién de estos.

Las opiniones se encuentran divididas hay un 31% que esta conforme sobre la labor

de los jefes de sus areas y un 29% que esta inconforme. Se refleja como han cuestionado de
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forma negativa y positiva a sus superiores y esto es muy grave ya que se creia que se contaba

con un buen recurso humano para guiar a los deméas empleados.

Parte V: Tecnologia y Condiciones del ambiente

17. Los medios tecnoldgicos con los que cuenta la empresa son adecuados para su trabajo.

Tabla 33
Tecnologia adecuada
P5 Frecuencia %

Muy de acuerdo 0 -
De acuerdo 6 50
Neutro 1 8
En desacuerdo 4 33
Muy en desacuerdo 1 8
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢, Los medios tecnoldgicos con los que
cuenta la empresa son adecuados para su

trabajo?
10

5

0 | |
Muy de De acuerdo Neutro En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Muy de acuerdo De acuerdo W Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracién 36. Tecnologia adecuada
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18. La empresa usualmente se actualiza a los avances tecnologicos

Tabla 34
Actualizacion tecnoldgica
P39 Frecuencia %

Muy de acuerdo 2 17
De acuerdo 7 58
Neutro 0 -
En desacuerdo 3 25
Muy en 0 ]
desacuerdo
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

La empresa usualmente se actualiza a los avances
tecnoldgicos

10

0 |
Muy de De acuerdo Neutro En desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo De acuerdo B Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

lustracién 37. Actualizacion tecnoldgica

19. ¢Las herramientas e instrumentos informaticos que utilizo son apropiados para mi

trabajo?

Tabla 35
Herramientas informaticas
P5 Frecuencia %
Muy de
3 25
acuerdo

De acuerdo 5 42
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Neutro 1 8
En desacuerdo 3 25
Muy en

0 -
desacuerdo
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢Las herramientas e instrumentos informaticos que

utilizo son apropiados para mi trabajo?

De acuerdo

o N B oo

Muy de acuerdo Neutro En desacuerdo

B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro

En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracion 38. Herramientas informaticas

20. ¢ Las condiciones de trabajo en el Instituto son seguras?

Muy en
desacuerdo

Tabla 36
Condiciones laborales
P24 Frecuencia %
Muy de
4 8 67
acuerdo
De acuerdo 3 25
Neutro 1 8
En desacuerdo 0 -
Muy en
y 0 ]
desacuerdo
TOTAL 12 100
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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¢Las condiciones de trabajo en el Instituto son

seguras?
10

5 I

. |
Muy de De acuerdo Neutro En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro

En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustraciéon 39. Condiciones laborales

21. ¢ Las instalaciones en mi area me facilitan el trabajo?

Tabla 37
Instalaciones adecuadas
P25 Frecuencia %

Muy de acuerdo 5 42
De acuerdo 5 42
Neutro 0 -
En desacuerdo 2 17
Muy en desacuerdo 0 -
TOTAL 12 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Las instalaciones en mi area me facilitan el

trabajo?
6
4
2
0
Muy de De acuerdo Neutro En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
B Muy de acuerdo M De acuerdo H Neutro
En desacuerdo B Muy en desacuerdo

llustracion 40. Instalaciones adecuadas
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Analisis de resultados por medias
Parte V: Tecnologia y Condiciones del Ambiente.
Tabla 38

Media-Tecnologia y Condiciones del ambiente
Tecnologia y Condiciones

Media
del ambiente laboral

Muy de acuerdo 30%
De acuerdo 43%
Neutro 5%
En desacuerdo 20%
Muy en desacuerdo 2%
TOTAL 100%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Tecnologia y Condiciones del ambiente laboral

Muy en desacuerdo '

En desacuerdo J

Neutro -
Deacuerdo
Muy de acuerdo _

0% 10% 20% 30% 40% 50%

llustracion 41. Tecnologia y condiciones del ambiente

Analisis:
La tecnologia es un punto muy importante para el éxito de la empresa, es por eso el
gran esfuerzo de estar actualizado y conseguir el mejor equipo de trabajo electrénico. Asi

también el de brindar las mejores condiciones laborales en cuanto seguridad se trata.
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Los encuestados comentan que estan a gusto con las instalaciones y que se sienten
seguros en su area de trabajo, si piden que no tomen mucho tiempo en que la institucion

reemplace maquina obsoletas y asi poder brindar un servicio agil.

Conclusion sobre los resultados de la encuesta “Diagnostico Organizacional”

La encuesta se realizo con el objetivo de evaluar el nivel de desempefio que tiene el
personal con respecto a las actividades que realizan, el ambiente laboral y el trato que reciben
por parte de sus superiores, en resumen un diagnostico organizacional.

Los resultados que se obtuvieron fueron en su mayoria muy positivos, los empleados
estan de acuerdo en que existe un buen ambiente laboral ya que hay buena relacion entre
compafieros, cooperativismo entre todos y buena comunicacion con sus jefes.

Otro punto importante y que también obtuvo un resultado 6ptimo fue sobre la
estructura de la institucion, para conocer si sus areas estan bien divididas, si las actividades
que se designan tienen sentido y si se estd llevando un eficaz proceso de seleccion del
personal.

Sobre los incentivos la mayoria dijo estar de acuerdo aunque algunos dijeron que
ciertos jefes de areas no reconocen el esfuerzo de trabajo que realizan. Se cuestion6 la forma
de dirigir de varios jefes de areas ya que existen quejas por sobrecargo de tareas para ciertos
empleados, la falta de conocimiento de sus funciones y sobre la falta de supervision de estos.

Para finalizar la encuesta se preguntd sobre la tecnologia ya que es un punto muy
importante para el éxito de la empresa, los encuestados comentan que estan a gusto con las
instalaciones y que se sienten seguros en su area de trabajo, sugieren que no se tome mucho
tiempo en reemplazar maquinas obsoletas y asi poder brindar un servicio agil.

El formato de las encuesta de encuentran anexado.
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3.1.2.11. Analisis de Resultados-Evaluacion: satisfaccion de los estudiantes.
Para evaluar el nivel de satisfaccion y la calidad del servicio brindado se ha realizado
la encuesta “Satisfaccion Estudiantil” dirigida a los estudiantes, permitira indagar en las
opiniones de los encuestados:

1. ¢Atraves de qué medio conoci6 los servicios que ofrece el Instituto de Idiomas?

Tabla 39
Medio de conocimiento
P1 Frecuencia %

Amigos o familiares 9 30
Internet 12 40
Periddico 5 17
Otros 4 13
Total 30 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢Atraves de que medio conocio los servicios
gue ofrece el Instituto de Idiomas?

13% Amigos
30%
17% Internet
Periddico
40% Otros

lHustracion 42. Medio de informacion

Analisis:
De acuerdo al grafico que refleja los resultados de las encuestas, el 40% de los
estudiantes conocieron de los servicios del Instituto a través del internet, esto indica que

gracias a esta herramienta informatica se ha logrado acaparar mayor cantidad de clientes y
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que se estd manejando de manera eficaz las paginas, redes sociales y otros elementos para
promocionar los servicios que se brinda.

El 30 % de los estudiantes obtuvieron informacion a través de amigos, familiares o
conocidos que ya han usado el servicio y que pueden recomendar de manera segura sobre los

beneficios de estudiar el idioma inglés en el Instituto.

2. ¢Qué programas ha tomado en la Institucion?

Tabla 40
Programas inscritos
P2 Frecuencia %
Programa Niiios (Children) 0 -
Pre adolescente (pree-
7 23
teens)
Adolescentes (teens) 9 30
Adultos (adults) 6 20
Inglés Computarizado; 3 10
Cursos Vacacionales 5 17
Asesoria Académica 0 -
TOTAL 30 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Qué programas ha tomado en la
Institucion?

0% Programa Nifios

17% 239% (Children)

% Pre adolescente (pree-
o teens)

Adolescentes (teens)

20%
® 30% Adultos (adults)

llustracion 43. Programas inscritos
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Analisis:

Se aprecia que la mayoria de los encuestados es decir el 30% de ellos han tomado el
programa de Adolescentes (teens) en el Instituto esto quiere decir que el servicio de inglés
tiene mayor acogida en adolescentes de entre 13-16 afizos ya sea por los diferentes temas que

se estudian, por horarios y otros beneficios ofrecidos.

3. ¢Por qué razon decidi6 inscribirse en los programas que ofrece la Institucion?

Tabla 41
Motivo de Inscripcion
P3 Frecuencia %

Para aprender otro

20 67
idioma.
Ocupar mi tiempo libre 4 13
Divertirme y hacer amigos 2 7
Para viajar a otro pais. 4 13
TOTAL 30 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Por qué razon decidio inscribirse en los
programas que ofrece la Institucion?

| Para aprender otro
13% idioma.

7% Ocupar mi tiempo libre

0,
=% Divertirme y hacer
67% amigos

Para viajar a otro pais.

[lustracién 44. Motivo de Inscripcion
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|Andlisis:

La mayoria de los estudiantes con un 67% sobre el total de la muestra, se inscriben en
el Instituto de Ingles por el interés de aprender y practicar otro idioma ya que en la actualidad
ya no es una opcion sino una obligacion por la globalizacion. Los otros puntos por el cual
decidieron aprender con un 13% son por las ganas de viajar a otro pais y aprovechar el

tiempo libre que tienen, mientras que el 7% solo desea conocer mas personas y divertirse.

4. En comparacion con otras alternativas de ensefianza del idioma inglés, ¢el servicio

que brinda el instituto es?

Tabla 42
Comparacion
P4 Frecuencia %

Mucho mejor 15 50
Algo Mejor 6 20
Mas o menos igual 6 20
Algo peor 0 -
Mucho peor 0 -
No lo se 3 10
TOTAL 30 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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En comparacion con otras alternativas de
ensefianza del idioma inglés, el servicio que brinda
el instituto es:

0%

0% S D

10% Mucho mejor

Algo Mejor

20% Mas o menos igual

50%
Algo peor

= Mucho peor
20%
No lo se

llustracion 45. Comparacion

Analisis:

El 50% de estudiantes considera que el Instituto de idiomas brinda el servicio de
ensefianza mucho mejor que otros planteles, aunque el objetivo es que el 100% de los
estudiantes piensen lo mismo, pero este resultado permite tomar medidas para mejorar las
informidades. No se tiene una respuesta negativa como (algo peor o mucho peor) pero hay un
20% de encuestados que opinan que el servicio esta mas o menos igual que otros, y es aqui
donde hay que enfocarse ya que el instituto se ha caracterizado por tener mayores cualidades

€n sus servicios.

5. ¢Como le parece la forma en la que se desarrollan las clases?

Tabla 43
Desarrollo de clases
P5 Frecuencia %
Muy agradable 14 47
Aceptable 12 40

Aburrido 2 7
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Malo 2 7
TOTAL 30 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢Como le parece la forma en la que se
desarrollan las clases?

7%
7%
Muy agradable

46% Aceptable
Aburrido
40% Malo

llustracion 46. Desarrollo de clases

Analisis:

Es importante que la forma en que se desarrolla las clases llene las expectativas de los
estudiantes de adquirir conocimientos fuertes del idioma inglés, es por eso la necesidad de
saber que piensan los estudiantes de esto, donde el resultado ha sido una respuesta optima del
46% donde califican como muy agradable las clases que indican que su metodologia es
correcta, pero sin embargo existe un 7% que piensa que las clases son aburridas y otro 7%
que son malas en este caso se deberia considerar escuchar las opiniones y tratar de analizar

los factores que intervienen como el aula, la materia o el profesor.

6. ¢Las clases empiezan en los horarios acordados?
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Tabla 44
Puntualidad
P6 Frecuencia %
Siempre 20 67
Casi siempre 6 20
Algunas veces 3 10
Nunca 1 3
TOTAL 30 100
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
¢Las clases empiezan en los horarios
acordados?
3%
10%
Siempre
20% Casi siempre

67%

lustracién 47. Puntualidad

Analisis:

Algunas veces

Nunca

Un resultado positivo y que refleja que hay un buen control en este aspecto es que el

67% de los estudiantes indican que las clases inician de forma puntual, esto refleja es respeto

por el tiempo de los mismos para aprovechar al maximo cada minuto de ensefianza. Asi de

esta manera cumplir con el calendario académico dispuesto y no retrasar los temas por ver.
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7. ¢Segun su criterio qué calificacion le daria a su profesor?

Tabla 45
Calificacién Profesores
P7 Frecuencia %
Muy buena 18 60
Buena 7 23
Normal 3 10
Mala 2 7
TOTAL 30 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Qué calificacion le daria a su profesor?

7%
10%
Muy buena

Buena

23% Normal

60%
Mala

llustracion 48. Calificacion Profesores

Analisis:
El Instituto de Idiomas se ha caracterizado por contar con los mejores profesores de
inglés de la ciudad y como no hay duda alguna esto se ha reflejado en un resultado éptimo

donde el 67% es decir la mayoria de los estudiantes les asignan una calificacion de muy
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buena, esto se recibe con agrado ante los directores ya que significa que se esfuerzan por

contratar profesionales de calidad, entregados a su trabajo.

8. ¢Qué le parece el material académico con el que se trabaja en las clases?

Tabla 46
Material Académico
P8 Frecuencia %

Muy bueno 19 63
Suficiente 6 20
Regular 3 10
Insuficiente 2 7
TOTAL 30 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Qué le parece el material academico con el
gue se trabaja en las clases?

7%
10%
’ Muy bueno
Suficiente

20% Regular

63% W
Insuficiente

lHustracion 49. Material Académico

Analisis:
Un punto importante en la creacion de un centro de ensefianzas del idioma inglés, es
el de contar con un material academico completo, que pueda satisfacer las necesidades del

cliente tanto en lo escrito o hablado, que permita practicar oraciones que se dan en la vida
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cotidiana y de igual forma realizar tareas para llenar vacios que hayan quedado. Es asi que
esta interrogante es significativa ya que refleja si hay conformidades o inconformidades con
las clases, teniendo un resultado donde la mayoria estd conforme con el material académico
pero existe un 7% que piensa que podrian afiadir temas mas importantes y agregar mas

practicas.

9. ¢Califique el lugar (instalaciones) donde recibe sus clases?

Tabla 47
Instalaciones
P9 Frecuencia %

Muy bueno 16 53
Bueno 10 33
Regular 3 10
Malo 1 3
TOTAL 30 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Califigue el lugar donde recibe sus

clases?
3%
10%
Muy bueno
Bueno
33% 53% Regular
Malo

llustracion 50. Instalaciones
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Analisis:

Para una institucion que se dedica a la ensefianza, es de gran importancia contar con
un ambiente e infraestructura adecuados ya que asi los estudiantes pueden concentrarse en
aprender y sentirse comodos, la institucion se ha esforzado a lo largo de estos afios en
arreglar sus instalaciones contar con una biblioteca completa, patios de descanso y aulas
tecnologicas es asi que la mitad de los estudiantes encuestados a calificado como muy bueno
mientras que solo el 3% indico que no esta conformado ya que necesitan mas lugares de

comidas y estacionamientos.

10. ¢(Recomendaria las clases a otras personas?

Tabla 48
Recomendaciones
P10 Frecuencia %
Si 28 93
No 2 7
TOTAL 30 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢.Recomendaria las clases a otras
personas?
7%

Si

No

93%

llustracién 51. Recomendaciones
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Analisis:

Es gratificante contar con el 93% de apoyo de los estudiantes que estarian de acuerdo
en recomendar a la institucion para aprender el idioma inglés, esto refleja lo conformes que
estan con la metodologia, profesores y la institucion en si. Gracias a ellos es que se puede

seguir mejorando y contribuyendo con educacion de calidad al Ecuador.

11. ;Cual es su grado de satisfaccion general con el servicio brindado?

Tabla 49
Satisfaccion

P11 Frecuencia %

Completamente

23 77
Satisfecho
Satisfecho 6 20
Insatisfecho 1 3
Completamente
Insatisfecho ° -
TOTAL 30 100

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

¢ Cual es su grado de satisfaccion general con
el servicio brindado?

3% .

Completamente
Satisfecho

0,
- Satisfecho

Insatisfecho
77%

Completamente
Insatisfecho

llustracién 52. Satisfaccion
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Analisis:

Es gratificante saber que un 77% de los estudiantes encuestados se sienten satisfechos
con el servicio brindado entendiendo asi que van a volver a tomar un curso y que
recomendaran a la institucion, que a pesar de ciertas fallas que aln se siguen mejorando se

esta yendo por un buen camino y llegar asi a la excelencia.

Conclusion de los resultados de la encuesta “Satisfaccion Estudiantil”

La encuesta se realizo con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion que tienen
los estudiantes con respecto al servicio brindado, la infraestructura donde reciben las clases,
el material académico y sobre la ensefianza de los profesores.

Los resultados que se obtuvieron fueron en su mayoria muy positivos, los estudiantes estan
conforme sobre la ensefianza de inglés recibida ya que opinan que han aprendido mucho y
que sus profesores se esfuerzan para que ellos capten todo lo referente con este idioma.

Opinan que se sienten a gusto con sus aulas y laboratorios de inglés porque estan
equipadas con el material y maquinas necesarios para aprender de forma practica y concisa.

Aunque ciertos estudiantes no estan de acuerdo con el pensum ya que indican que es
muy extenso y repetitivo que prefieren que pongan temas nuevos y mas avanzados con el fin
de estar listos para realizar exdmenes internacionales de inglés que existen en la actualidad.

El formato de las encuestas se encuentra en el anexo de este documento.
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3.1.2.12. Diagrama de Pareto

Para evaluar los 3 principales problemas internos se ha realizado una pequefia
encuesta a 30 estudiantes con el fin de analizar sus causas a través de la herramienta del
diagrama de Pareto.

Problema: Muchos estudiantes abandonan el programa antes de culminarlo.

Dentro de la institucién se esta analizando cuales son las causas que motivan al
estudiante a abandonar los cursos, ya que este factor es muy grave porque refleja deficiencias
en el sistema.

Causas:

Programa extenso

= No les gusto el pensum académico
= Pérdida del curso por faltas
=  Situacion econdémica

= Mala relacién con el profesor.

Tabla 50
Abandono del curso por parte de los estudiantes.
Causas Frecuencia % fa %a 80-20
Programa extenso 10 33% 10 33% 80%
No les gusto el
o 10 33% 20 67% 80%
pensum académico
Pérdida del curso
5 17% 25 83% 80%
por faltas
Situacion
o 3 10% 28 93% 80%
econdmica
Mala relacién con
7% 30 100% 80%
el profesor.
Suma Total 30 100%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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[lustracion 53. Diagrama de Pareto — Abandono del curso por parte de los estudiantes.

Analisis:

Segun el andlisis de Pareto tenemos con las principales causantes: lo extenso que es el

programa y que no fue de agrado de los estudiantes el pensum académico, para esto se

realizara una reunién con el Director académico y demas directivos para reestructurar el

pensum académico con los requerimientos de los estudiantes.

Problema: Quejas sobre los servicios que brinda el Area de Atencion al Cliente

Un grave problema por lo cual se estd perdiendo prestigio, es la mala atencién que

reciben los clientes al momento de solicitar informacion sobre los cursos, también sobre

ciertos compro

Causas:

bantes que no son devueltos.

No hay personal suficiente

Realizan actividades extracurriculares
Malos modales

Falta de Capacitacion

Personal conversando.
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Tabla 51
Gestion Administrativa con carencias.
Causas Frecuencia % fa %a 80-20
No hay personal
- 11 37% 11 37% 80%
suficiente
Realizan
actividades 7 23% 18 60% 80%
extracurriculares
Falta de
o 6 20% 24 80% 80%
Capacitacion
Personal
4 13% 28 93% 80%
conversando.
Malos modales 2 7% 30 100% 80%
Suma Total 30 100%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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llustracién 54. Diagrama de Pareto — Quejas sobre los servicios de Atencién al Cliente.

Anélisis:
Segun el analisis de Pareto dentro de las causas mas importantes esta que no hay

personal suficiente, que cierto personal realiza actividades extracurriculares y sobre la falta
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de capacitacién para tratar con los clientes, para esto ya se esta organizando capacitaciones y
se multaran a los empleados que estén realizando otra actividad que no esté relacionado con
su trabajo.

Problema: No ha crecido la demanda por el servicio que brinda el Instituto
Dentro de la Institucion existe una preocupacion ya que el tltimo afio han notado la falta de
nuevos inscritos para recibir la clases.
Causas:

= Mejores ofertas en los competidores.

= Falta de interés por aprender el idioma.

= No cuentan con certificados del SETEC.

= Material Académico insatisfactorio.

= Horarios
Tabla 52
No ha crecido la demanda por el servicio que brinda el Instituto.
Causas Frecuencia % fa %a 80-20

Mejores ofertas
en los 12 40% 12 40% 80%
Competidores

No cuentan con

certificados del 6 20% 18 60% 80%
SETEC.
Falta de interés
por aprender el 5 17% 23 77% 80%
idioma.
Material
Académico 4 13% 27 90% 80%
insatisfactorio.
Horarios 3 10% 30 100% 80%
Suma Total 30 100%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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No ha crecido la demanda por el servicio.
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[lustracion 55. Diagrama de Pareto — No ha crecido la demanda

Analisis:

Las principales causantes son las mejores ofertas que estan brindando otras
instituciones, el no contar con certificados de la SETEC vy la falta de interés en las personas
por aprender el idioma inglés, para esto se esta realizando y apresurando los trdmites para

cumplir con las obligaciones solicitadas por ente regulatorio.

El formato de las encuesta de encuentran anexado.



3.1.2.13. Técnica 5W-1H aplicada para el anélisis de las causas.
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Se aplico esta herramienta para analizar la causa raiz de los problemas establecidos en el Diagrama de Pareto, para luego determinar

soluciones como se desarrolla a continuacion:

Retraso en el cumplimiento mandatorio

Tabla 53
Matriz de 5w's y 1 H de Problema "Retraso en el cumplimiento mandatorio™
¢ Qué? ¢ Quién? ¢Dbénde? ¢ Cuando? ¢Coémo? ¢Con qué?
Actividad < Mes 1 Instrumentos ¢Por qué?
#Causa Causa Secuencial Responsable Area s1 5 3 2 de Trabajo Recursos
Revision de . -
Director s Reunion con la
procesos .. Administrativa . Documentos
. Administrativo Gerencia.
pendientes
Organizar y Mejorar la
entregar los D_m_actor_ Administrativa DocUMentos Mails & ejecucion de
Retraso en el requisitos Administrativo Documentos requerimientos
. solicitados solicitados por
1 cumplimiento —
. Controlar los . Reunién con entes
Mandatorio Director L .
procesos Administrativo Administrativa personal Documentos regulatorios de
regulatorios Administrativo manera mas
Verificar _— eficiente.
. . Revision de
cumplimiento Director L .
. . Administrativa actividades Documentos
del proceso  administrativo .
. realizadas
regulatorio

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez



Falta de capacitacion sobre atencién al cliente
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Tabla 54
Matriz de 5w's y 1 H de Problema “Falta de Capacitacion sobre atencion al cliente”
¢ Qué? ¢Quién? ¢Doénde? ¢ Cuando? ¢Como? ¢Con qué?
Actividad < Mes 1 Instrumentos ¢Por qué?
#Causa Causa ! Responsable Area . Recursos
Secuencial b S1 S2 S3 S4  de Trabajo
Buscar
organizaciones que Jefe de |
ofrezcan Talento
capacitaciones sobre Talento Humano Documentos Documentos
temas referentes a la Humano
atencion de clientes. Para evitar
) Jefe de Reunién con
Realizar un Plan Talento la mala
Falta de o Talento personala  Documentos .
... de Capacitacion. Humano atencion
Capacitacion Humano cargo. e s
2 sobre Determinar los Reunion con d
., Jefe de cada , brinda al
atencion al  responsables del Cada area personala  Documentos .
. departamento cliente por
cliente Plan. cargo.
Documentar el falt_a dg
Gerente . capacitacion
Plan de Gerencia Documentos Documentos
e General
Capacitacion
Establecer el plan
., Gerente .
de capacitacion General Gerencia Documentos Documentos

como politica.

Elaborado por: Gissella Arévalo — Kenia Vélez
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3.1.2.14. Anélisis FODA.
El anélisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee de los insumos
necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando informacion para la
implantacién de acciones y medidas correctivas y la generacién de nuevos o0 mejores

proyectos de mejora.

Para el andlisis se considera dos perspectivas, tales como:

Perspectiva Interna: Donde se encuentran las variables de fortalezas y debilidades
de la organizacidn, es posible actuar directamente sobre ellas, ya que se enfoca en el Talento

Humano, Recursos econdmicos y la estructura organizacional de la empresa.

Perspectiva Externa: Las oportunidades que se presentan para la organizacion y las
amenazas en el mercado seleccionado, tales como: Normativas, politicas, opinion de

usuarios, por lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.

Considerando la situacion actual de la organizacion, tenemos la siguiente evaluacion:



Tabla 55
Anélisis FODA
Fortalezas Debilidades
F1.- Personal docente muy D1.-Talento humano poco
capacitado. motivado para trabajar en equipo.
Analisis  F2 . compromiso de la directiva D2.-Retraso en el cumplimiento
Interno con la institucion. mandatorio.
F3.- Brinda facilidades de pago a D3.- Muchos estudiantes
los usuarios. abandonan el programa antes de
culminarlo.
F4.- Innovacién en los programas
vacacionales. D4.- Carencia de Controles
Administrativos.
F5.- Instalaciones adecuadas para
brindar el servicio. D5.-No hay procesos
documentados
D6.- Problemas frecuentes en el
software.
Oportunidades Amenazas
Ol1.- Ser reconocidos a nivel Al.- Cambios en las leyes que
Analisis  pacional, regulan la educacion intercultural.
Externo
0O2.- Contar con diferentes A2.- Nuevas modalidades de

programas académicos nacionales e
internacionales.

0s3.- Brindar el servicio
personalizado de Asesoria
Académica.

O4.- Convenios con programas de
intercambio cultural.

cursos de inglés en el mercado.
A3.- Mercado saturado.

A4 .- Recesion Econdmica.

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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3.1.2.15. Matriz FODA.

Crear estrategias como:

Estrategias FO.- Permiten maximizar las Fortalezas y Oportunidades.

Estrategias DO.- Ayudan a minimizar las Debilidades y maximizar las Oportunidades.
Estrategias FA.- Permiten maximizar las Fortalezas y minimizar las Amenazas.

Estrategias DA.- Ayudan a minimizar las Debilidades y Amenazas.



Factores Externos

Oportunidades

Amenazas

F1.02.- Trabajar de forma conjunta
con el personal para seguir ofreciendo
diferentes programas académicos.

F3.05.- A través de las facilidades de
pago seguir atrayendo a personas que
necesitan el servicio.

F5.05.- Aprovechar la capacidad de
las instalaciones para abarcar la mayor
cantidad de estudiantes.

F2.02.- Compromiso de la directiva
para brindar nuevos programas.

F4.04.- Incentivar en los programas
vacacionales a los clientes sobre los
convenios con los que cuenta.

F1.A2.- Aprovechar la capacidad del
personal para incursionar en nuevas
modalidades que surgen en el
mercado.

F2.A4.- La directiva debe tomar las
medidas necesarias para enfrentar la
situacién que atraviesa el pais
actualmente.

F4.A3.- Sobresalir dentro de un
mercado saturado con los programas
vacacionales.

F2.Al.- Contar con el compromiso de
la directiva para que la institucion siga
los lineamientos que disponen las
normas.

F3.A4.- Ofrecer nuevas facilidades de
pago para los clientes que por motivos
econémicos no pueden continuar con
el programa.

F5.A2.- Aprovechar de las
instalaciones para brindar nuevas
modalidades.

Tabla 56
Matriz FODA

Matriz FODA
@
3
I
(-
o
L.

8

c

5

=

&

S

&

LL
f
©
©
S
3
[}
()

D1.01.- Incentivar al personal a
trabajar en equipo con la seguridad de
que estan trabajando para una
institucion reconocida.

D3.02.04.- Incentivar a los
estudiantes con los convenios con los
que cuenta la institucién para que no
abandonen el programa.

D6.02.- Para trabajar con los
diferentes programas académicos se
necesita mejorar el sistema de
informacion de la entidad.

D2.03.- Estar al dia con
requerimiento de organismos de
control para seguir brindando las
asesorifas con los permisos

DA4.05. Satisfacer las necesidades de
sus clientes mejorando los controles
administrativos.

D3.A4.- Implementar nuevas formas
de cursos con pagos mas ajustados a
la situacion econémica del cliente.

D6.A3.- Obtener o desarrollar un
sistema de informacion integral, la
empresa podra tomar decisiones
correctas con datos actualizados y asi
estar un paso delante de la
competencia.

D4.Al.- Tener control sobre los
procesos administrativos para estar al
dia con los cambios regulatorios.

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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3.1.2.16. Estrategias.

1.

10.

11.

12.

Trabajar de forma conjunta con el personal para seguir ofreciendo diferentes
programas académicos.

Compromiso de la directiva para brindar nuevos programas.

A través de las facilidades de pago seguir atrayendo a personas que necesitan
el servicio.

Aprovechar la capacidad de las instalaciones para abarcar la mayor cantidad
de estudiantes.

Incentivar en los programas vacacionales a los clientes sobre los convenios
con los que cuenta.

Incentivar a los estudiantes con los convenios con los que cuenta la institucion
para que no abandonen el programa.

Incentivar al personal a trabajar en equipo con la seguridad de que estan
trabajando para una institucion reconocida.

Para trabajar con los diferentes programas académicos se necesita mejorar el
sistema de informacion de la entidad.

Estar al dia con requerimiento de organismos de control para seguir brindando
las asesorias con los permisos respectivos.

Satisfacer las necesidades de sus clientes mejorando los controles
administrativos.

Aprovechar la capacidad del personal para incursionar en nuevas modalidades
que surgen en el mercado.

Contar con el compromiso de la directiva para que la institucion siga los

lineamientos que disponen las normas.
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13. La directiva debe tomar las medidas necesarias para enfrentar la situacion que
atraviesa el pais actualmente.

14. Ofrecer nuevas facilidades de pago para los clientes que por motivos
econdémicos no pueden continuar con el programa.

15. Sobresalir dentro de un mercado saturado con los programas vacacionales.

16. Aprovechar de las instalaciones para brindar nuevas modalidades.

17. Obtener o desarrollar un sistema de informacién integral, la empresa podra
tomar decisiones correctas con datos actualizados y asi estar un paso delante
de la competencia.

18. Tener control sobre los procesos administrativos para estar al dia con los
cambios regulatorios.

19. Implementar nuevas formas de cursos con pagos mas ajustados a la situacion

econdmica del cliente.

3.1.2.17. Matriz de Evaluacion de los factores Externos (EFE).

Para realizar la matriz se ha procedido a determinar las distintas oportunidades y
amenazas en base al analisis del ambiente externo con las siguientes herramientas: analisis
PEST por el Macroentorno y las Cinco Fuerzas de Porter por el Microentorno, también a la
informacion concedida por el Jefe Financiero y la Coordinadora Financiera de la Institucion.

El total del peso ponderado para el Instituto de idiomas es de 2.74, lo que indica que
se encuentra por encima del promedio ponderado (2.50), este resultado representa que la
organizacion se esta esmerando por aprovechar al maximo las oportunidades existentes y

tratando de minimizar los peligros que conllevan las amenazas.
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La oportunidad mas importante para la industria segin la matriz es la de tener
reconocimiento a nivel nacional con un peso de 0.19, que refleja como la institucion se ha
beneficiado en acaparar mayor cantidad de estudiantes

La amenaza méas importante para la industria es la recesion econémica de igual forma
para el Instituto, ya que esto ha ocasionado que muchos estudiantes se retiren al no poder
pagar los cursos privados de inglés.

Descripcion:
= Peso %: Sin Importancia (0,0); Muy Importante (1,0).
= Impacto: Respuesta mala (1); Respuesta media (2); Respuesta Superior a la
media (3); y, Respuesta Superior (4).

= Peso Ponderado: (Peso %) * (Impacto).

Tabla 57
Matriz de factores externos
. L. Peso
Factores Determinantes del Exito Peso Peso %  Impacto
ponderado

Oportunidades
1.- Tener reconocimien nivel

ener reconocimiento a nive 3 0.190 4 0.76

nacional.

2.- Contar con diferentes programas
académicos nacionales e 7 0,167 2 0,33
internacionales.

3.- Brindar el servicio personalizado de

, .. 11 2 24
Asesoria Académica. > 0.119 0
4 Converuos con programas de 4 0,095 3 0.29
intercambio cultural.

Amenazas

5.- Cambios en las leyes que regulan la 5 0.143 4 0,57

educacion intercultural.
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6.- Nuevas modalidades de cursos de

inglés en el mercado. 2 0,048 3 0.14
7.- Mercado saturado. 3 0,071 1 0,07
8.- Recesion Econdmica 7 0,167 2 0,33
Total 42 1 2,74

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

3.1.2.18. Matriz de Evaluacion de los factores Internos (EFI).

La matriz EFI representa un resumen y evaluacién de las fortalezas y debilidades mas
relevantes de los diferentes departamentos de la institucién, para evaluar el ambiente interno
se efectu6 un consenso al igual que en la matriz EFE.

El total ponderado es 2,52 lo que indica que esta levemente por encima de la media
(2,50), este resultado representa que la institucién tiene una posicidn estratégica interna
promedio pero aun asi cuentan con las fortalezas para minimizar las debilidad para asi llegar
a obtener una mejor posicion.

En la matriz EFI se observa que las fortalezas més importantes con calificacion 4 son
las siguientes: Personal docente muy capacitado y la Innovacién en los programas
vacacionales. Las debilidades mas importantes que recibieron la calificacion de 1 son:
Muchos estudiantes abandonan el programa antes de culminarlo y los Problemas frecuentes
en el software.

Descripcion:
= Peso %: Sin Importancia (0,0); Muy Importante (1,0).
= Impacto: Debilidad Importante (1); Debilidad Menor (2); Fortaleza Menor (3);
y, Fortaleza Importante (4).

=  Peso Ponderado: (Peso %) * (Impacto).
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Tabla 58
Matriz de factores internos
Factores Determinantes del Exito Peso Peso %  Impacto Peso

ponderado

Fortalezas

1.- Personal docente muy capacitado. 11 0,11 4 0,45

2 QomPromlso de la directiva con la 10 0.10 3 0.31

Institucion.

3.- Brinda facilidades de pago a los usuarios. 9 0,09 3 0,28

4.- Innovacion en los programas vacacionales 10 0,10 4 0,41

5.- Ips_talamones adecuadas para brindar el g 0.08 3 0.24

servicio.

Debilidades

6.- Tglento humano poco motivado para 10 0.10 5 0.20

trabajar en equipo.

7.- Retraso en el cumplimiento mandatorio. 9 0,09 2 0,18

8.- Muchos estudiantes gbandonan el 1 0.11 1 0.11

programa antes de culminarlo.

9.- Carencia de Controles Administrativos. 8 0,08 2 0,16

10.-No hay procesos documentados. 5 0,05 2 0,10

11.- Problemas frecuentes en el software. 7 0,07 1 0,07

Total 98 1 2,52

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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3.1.3. Organizacion, Control y Direccion.
3.1.3.1. Estructura Organizacional.
El Instituto de Inglés al momento no cuenta con un organigrama documentado pero por medio de la observacion directa a las actividades

que se realizan, determinamos el siguiente organigrama mixto.

Gerente General

Jefe Financiero

| | | | |
Administrador Dlrelctc?r Co'ordln.ador Jeis £ e Jefe de Sistemas Jefe de Marketing
Académico Financiero Humano
L I L
Asistente de , .
= Jefe de Compras Coordinacion Contador Balcqn.de Colecturia Bl o
. Servicios Talento Humano
Académica
| Jefe de L Asistente
Mnatenimineto Contable

llustracién 56. Organigrama actual




123

Propuesta
Para la correcta representacion de la estructura organizacional, es necesario considerar la jerarquia de los puestos de trabajos.

Basandonos en esto, proponemos lo siguiente:

DIRECTORIO

GERENTE
GENERAL

JEFE DE JEFE DE
TECNOLOGIA DE MARKETING Y
INFORMACION VENTAS

DIRECTOR DIRECTOR JEFE DE TALENTO
ADMINISTRATIVO ACADEMICO JEFE FINANCIERO HUMANO

Asistente de
Coordinacion Contador
Académica

Asistente de Asistentes de
Talento Humano Ventas

Jefe de Limpieza y

iz g Lo Mantenimineto

Asistentes de
Limpieza y Docentes
Mnatenimiento

Asistente
Contable

Encargado de
Bodega

Cajero

llustracion 57. Organigrama propuesto
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3.1.3.2. Procesos

Los procesos del instituto de inglés se explican a continuacion:

MACROPROCESOS | PROCESOS

« Planificacion Estratégica
* Planificacion de los Programas
Estratégicos « Elaboracion ol del Presupuesto Anual

» Marketing
» Colecturia
Operativos * Proceso de Ensefianza Aprendizaje y Evaluacion

+ Talento Humano

* Finanzas

» Compras

De Soporte « Pago a Proveedores

« Tecnologias de Informacion

llustracién 58. Procesos del instituto de inglés



3.1.3.2.1. Elaboracion del presupuesto anual.

ENTRADA

Informacion
requerida a cada
departamento

Controles

Control del presupuesto anual

-~

PROCESO: Elaboracion del Presupuesto

Verificar
informacion
requerida

Consolida la
informacion

Elaborar
simulacion
presupuestaria

\

Aprobacion de
la proforma
presupuestaria

\_

Autorizaci6
nde
Presupuesto

Subprocesos

SALIDA

/

Humano, Fisico,
Infraestructura,
Tecnoldgico

Recursos

lustracién 59.Elementos del proceso elaboracion del presupuesto

Presupuesto
Anual
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Diagrama de Flujo del proceso.- Elaboracion del Presupuesto Anual

Elaboracion del Presupuesto

IS1.- Recaudacioén de Informacién para Elaboracion del Presupuesto

9o 2 |
c
8g8 A p—
-% = £ omina Proyeccién de
- - :Ij: Gaglqs de |
No6mina
[}
o <
o 32 =
o 8) ac
“Q;) ° g Proyectos Proyeccion de
L = S gastos de
8 = implementacion —
- = de proyectos
>
L 2Dy |
T 5 S |
= .
QL v c Colecturia
D < g Proyeccién de
m o Ingresos [
= L
(=]
= 9 |
£ £ Plande |
IS ] :g;'ggi:l?s Proyeccion de
a 8 gastos en
<C actividades  —
académicas
—
o
= |
© Gastos |
3 Adm. y de Proyecci6n de
= Mant. Gastos
é Administrativos |—j
S y de Mant.
<<
=
=
< Datos
e Almacenado
8 s ESFyER [
Recibe Analizay
o | informacién de verifica Esta s1 _Consollq? S2
fr) cada . - conforme? informacion
— d ot t informacion
8 Solicita epartamento
] informacion a
k= Inicio cada NVO
L departamento - —
@ de la empresa Solicita informacién
9 correcta al
— departamento
respectivo

llustracion 60. Diagrama de flujo- Elaboracion del presupuesto-Recaudacion de informacion
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Elaboracion del presupuesto
S2.-Elaboracién y aprobacién

Jefe Financiero

Gerente General

Directorio

Utiliza la
informacion
consolidada

v

Elabora
simulacion

Revisa simulaciéon

presupuestaria

L.

Imprime

presupuestaria

sta correcta
a simulaciéon?

SI

v

Aprueba
simulacién
presupuestaria

v

Envia proforma

Recibe proforma

pre-aprobada

pre-aprobada

Aprueba la
proforma?

SI

v

Envia proforma

presupuesto <
aprobado

v

Ejecucion
presupuestaria

aprobada

llustracion 61. Diagrama de flujo- Elaboracion del presupuesto- Elaboracion y aprobacion
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Descripcién
El Instituto de Inglés, para llevar a cabo la elaboracion del presupuesto Anual se realizara los

siguientes pasos:

Tabla 59
Descripcion de los pasos del proceso: Elaboracion del presupuesto anual
N° Actividad Descripcion Responsable
Inicia con el requerimiento de
Solicitar royecciones de costos, gastos e . .
1 : - . proy g Jefe Financiero
informacion ingresos a cada departamento de la
empresa.
Cada departamento envia la
Preparar v enviar informacidn solicitada por correo Cada
2 .p y ., electronico. Dependiendo del trabajo  departamento de
informacion . o
. de cada departamento recibe la la organizacion
requerida

informacién (hasta 2 dias)

- Recibe a su correo electronico la ] ]
3 Recibir ] ., .. i Jefe Financiero
informacion solicitada anteriormente.

informacion
Verificar y AL momento de recibir la
4 analizar informacidn procede a verificar si Jefe Financiero
informacion esta correcta la informacion recibida.
Si la informacién esta acorde a lo
. solicitado procede a consolidar la
Consolidar la . ., )
. ., informacion, caso contrario vuelve a ] ]
5 informacion e . ., Jefe Financiero
solicitar informacion correcta al
departamento correspondiente.
. Se definen las estrategias y logros
Utilizar glas y 1od
. - para el alcance de las metas que . .
6 informacion ] ] Jefe Financiero
) establecieron anteriormente.
consolidada

Se proyectara los gastos y costos por
cada actividad a realizar. Asi como
los ingresos que se quieren obtener

con las tasas de inflacion y
crecimiento necesarias.

Elaboracién de la
7 simulacion
presupuestaria

Jefe Financiero



10

11

12

13

Revisa simulacion
presupuestaria

Aprobar
simulacion
presupuestaria

Recibir proforma
pre-aprobada

Aprobacion del
Formato Final

Imprimir
presupuesto
aprobado

Ejecucion
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Una vez que el Jefe financiero ha
terminado de elaborar la simulacion

presupuestaria, el gerente general Gerente General
revisa la simulacion presupuestaria.

Contando con toda la informacion
requerida para el Control del
Presupuesto establecido por el Gerente General
Instituto de Idiomas, se procede a
presentar la informacion al Directorio
El directorio recibe la proforma pre-
aprobada por el Gerente General Directorio

Se procedera a realizar la Gltima
revision y decidiran si lo aprueban o Directorio
no.

Se imprime vy el presupuesto para . .

P y .p P P Jefe Financiero
luego ejecutarlo.

Como punto final se procede a

. Jefe Financiero
ejecutar el presupuesto anual

Participantes en la elaboracion del presupuesto anual:

1. Director Administrativo,

2. Jefe Financiero,

3. Gerente General y

4. Directorio



Anélisis de valor agregado.- Proceso elaboracion del presupuesto anual

Tabla 60
Matriz de Valor Agregado del proceso E.P.A
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

INSTITUTO DE INGLES

PROCESO: ELABORACION DEL PRESUPUESTO ANUAL

\ FECHA: 27-dic-2016

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO  AGREGA NO AGREGA VALOR
(horas) VALOR
VAC VAE P E M 1T A
1 Jefe Financiero Solicitar informacion 0,25 X
2  Departamentos de la empresa Preparar y enviar informacion requerida 16 X
3 Jefe Financiero Recibir informacion 0,25 X
4 Jefe Financiero Verificar y analizar informacion 4 X
5 Jefe Financiero Consolidar la informacion 2 X
6 Jefe Financiero Utilizar informacion consolidada 4 X
7 Jefe Financiero Elaboracion de la simulacion presupuestaria 4 X
8  Gerente General Revisa simulacion presupuestaria 1 X
9  Gerente General Aprobar simulacion presupuestaria 0,15 X
10 Directorio Recibir proforma pre-aprobada 0,15 X
11 Directorio Aprobacién del Formato Final 2 X
12 Jefe Financiero Imprimir presupuesto aprobado 0,1 X
TIEMPO TOTAL.: 33,9 10 18,15 0,25 0,25 0,15 5 01

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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indice de Valor Agregado.- Situacion Actual

Tabla 61
Indice de Valor Agregado: Elaboracion del presupuesto anual
COMPONENTES TOTAL VAC VAE P E M I A

ACTIVIDADES 12 3 3 1 1 1 2 1
TIEMPO TOTAL 33,9 10 18,15 0,25 0,25 0,15 5 0,1
TIEMPO ACTIVIDADES 100% 0,295 0,535 0,007 0 0 0,247 0,003
TIEMPO VALOR
AGREGADO 28,15

indice de Valor Agregado  83,04%
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Anadlisis: En la elaboracion de un presupuesto se llevan a cabo diferentes actividades, en las que se emplea mayor cantidad de horas vy las antes
mencionadas actividades agregan valor, tanto a la empresa como al cliente ya que se necesitan para administrar de forma eficiente los recursos y
de esta manera brindar el mejor servicio al cliente; por lo tanto, se concluye que el proceso tiene 83,04% Yy no esta sujeto a mejoras debido a que

supera el 75% que se habia establecido para el AVA.



Indicadores del proceso elaboracion del presupuesto anual
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Tabla 62
Indicadores propuestos para la elaboracion del presupuesto anual
. . . . Respon
Nombre Tipo Objetivos Férmula Frecuencia  Metas satIJOIe
Ejecucion Mide el . Gerente
o Presupuesto de ingresos general y
del _— cumplimiento . Anual .
Eficacia ejecutado/Total presupuesto 98% jefe
presupuesto del presupuesto . . .
. . ingresos financier
de ingresos de ingresos. o
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento =98% >90% - < 100% < 90%
Nombre Tipo Objetivos Formula Frecuencia Meta  Responsable
Ejecucion Mide el Gerente
Presupuesto de gastos
del cumplimiento del General y
Eficacia ejecutado/Total presupuesto Semestral 98%
presupuesto presupuesto de Jefe
gastos
de Gastos gastos. Financiero
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento =98% >90% - < 98% < 90%
Nombre Tipo Objetivos Formula Frecuencia Meta  Responsable
Aumento
Control y seguimiento Gerente
de Total de actividades
sobre el cumplimiento de Anual General y
Actividade Eficiencia realizadas en el afios/Total de 80%
las actividades Jefe
s actividades proyectadas
operativas Financiero
Operativas
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento =80% >70% - < 80% < 70%
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Nombre Tipo Objetivos Férmula Frecuencia ~ Metas Responsable
Gerente
Capacitaciones
Plan de Cumplir con el plan Anual General y
Eficacia asistidas/Capacitaciones 95%
Capacitacion de capacitaciones. Jefe
programadas
Financiero

Limites de Optimo Aceptable Inaceptable

Cumplimiento = 95% >90% - < 95% < 90%
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Analisis gap - Diagrama de comportamiento

Proceso: Elaboracion del Presupuesto Anual

Indicador: Ejecucién del presupuesto de gastos

Formula: (Presupuesto de Gastos ejecutado / Total del Presupuesto de Gastos) * 100

Meta: 98% del Total del Presupuesto.

Tabla 63
Matriz del analisis GAP del proceso E.P.A
Medicion Meta Andlisis GAP
Periodo Presupuesto de Total del 98 % Existe Brecha Cuales la
Gasto Presupuesto de Cumplimiento brecha
Ejecutado Gastos

2016-12 180896,7 225000 220500 FALSO 39603,3
2016-11 210521,2 220000 215600 FALSO 5078,8
2016-10 206653,4 215000 210700 FALSO 4046,6
2016-9 226065,48 210000 205800 VERDADERO -20265,48
2016-8 213475,49 205000 200900 VERDADERO  -12575,49
2016-7 181603,22 200000 196000 FALSO 14396,78

Ejecucion del Presupuesto de Gastos

250000
200000
150000
100000

50000

0
2016-12 2016-11 2016-10 2016-9 2016-8 2016-7

Resultado 98 % Cump.

llustracion 62. Diagrama de comportamiento-Ejecucion del presupuesto de gastos
Analisis
El instituto se ha propuesto un 98% de Cumplimiento sobre el Presupuesto total de Gastos, lo
que ha venido dandose correctamente durante el afio 2016, solo en los meses de agosto y

septiembre no se llego a la meta por ciertos gastos que no se habian contemplado.



3.1.3.2.2. Colecturia

ENTRAD

Negociacion con el
cliente

Controles

Politicas de Ventas
Informes de Ventas
Estandares de desempefio

-~

Formulacién
del pedido

PROCESO: Colecturia

\

o

Recaudacion Facturacién

Registro
Contable

Subprocesos

/

llustracién 63. Elementos del proceso colecturia

Humano, Fisico,
Infraestructura, Tecnoldgico

4 Recursos >

SALIDA

Registro de
estudiante,
registro contable
y factura

Registro de
estudiante,

135
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Diagrama de Flujo del proceso de Colecturia

Proceso: Colecturia

Clientes

Asistente de
Ventas

Recaudador o
Cajero

Sistema de
Informacién

Asistente Contable

Inicio

Solicita
informacioén via

» Asesoramiento

web o
personalmente

Acepta el

v

Brinda informacion

curso?

Realiza el pago

A

(Costo)

» Realiza el cobro

NO

;

Facturacion

Registro de

Datos del
Estudiante

v

Realiza reporte de

Registro contable

Ventas del dia

Reporte en
excel

@

al final del dia

llustracién 64. Diagrama de flujo-Colecturia



Descripcion

El Instituto de Ingles, para llevar el proceso de Colecturia llevaré a cabo los siguientes pasos:

Tabla 64
Descripcion de los pasos del proceso colecturia
N° Actividad Descripcion Responsable
Solicita El cliente se contacta mediante
1 Informacion correo, o las redes sociales del Cliente
Instituto, o de manera personal.
Se brinda asesoramiento sobre los
) Asesoramiento cursos que se distan en base al Asistente de
nivel de inglés que se puede medir Ventas
a través de un examen.
Brinda .
. Después de haber asesorado sobre .
Informacion . Asistente de
3 los cursos se le informa sobre el
(Costo) o Ventas
costo total del programa de inglés.
Donde el cliente decide si esta de
Acepta el curso . .
4 acuerdo con lo ofrecido y acepta o Cliente
no el programa.
Realiza el pado Ya acordado todo se efectua el
5 Pag pago ya sea por tarjeta de crédito Cliente
o efectivo.
. El dinero pasa a hacer recaudado
Recaudacion p Recaudador o
6 en ventanilla o en el banco y el .
. . Cajero
cajero recibe el comprobante
7 Facturacion Se procede a llenar la facturaya  Recaudador o
la entrega del mismo al cliente. Cajero
. Como actividad final se registra
Registro de . ;
los datos del estudiante al sistema Jefe de
Datos del o . .
8 . de la institucién para que esté Tecnologia de
Estudiante en el . . L
. disponible para todos los Informacion
Sistema. .
interesados.
9 Emite reporte de  De todos los cobros efectuados en  Recaudador o
venta del dia el dia saca un reporte del sistema Cajero
10 Registro Se registra la venta del servicio Asistente
Contable efectuada. Contable




Participantes:
1.

2.

Cliente,
Asistente de Ventas
Recaudador o Cajero

Jefe de Tecnologias.
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Analisis de valor agregado del proceso actual de colecturia

Tabla 65
Matriz de Valor Agregado del proceso Colecturia
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

INSTITUTO DE INGLES

PROCESO: COLECTURIA

| FECHA: 27-dic-2016

AGREGA NO AGREGA

No.  RESPONSABLE ACTIVIDAD T('ri'\r’;':f VALOR VALOR
VAC VAE P EM | A
1 Cliente Solicitar Informacion 05 X
2 Asistente de Ventas Asesoramiento 2 X
3 Asistente de Ventas Brindar Informacion (Costo) 05 X
4 Cliente Acepta el curso 0,5 X
5 Cliente Realiza el pago 0,75 X
6 Recaudador o Cajero Recaudacion 0,75 X
7 Recaudador o Cajero Facturacion 0,5 X
Jefe de Tecnologia de i . i
8  Informacion Registro de Datos del Estudiante en el Sistema. 1 X
9 Recaudador o Cajero Emite reporte de venta del dia 1 X
10 Asistente Contable Registro Contable 0,5 X
TIEMPO TOTAL: 8 375 175 10 00505

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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indice de Valor Agregado.- Situacion Actual

Tabla 66
Indice de Valor Agregado: Colecturia

COMPONENTES TOTAL VAC VAE P E M [ A
ACTIVIDADES 10 3 2 3 0 0 1 1
TIEMPO TOTAL 8 3,75 1,75 1 0 0 0,5 0,5
TIEMPO ACTIVIDADES 100% 0,469 0,219 0,125 0 0 0,063 0,063
TIEMPO VALOR
AGREGADO 55
indice de Valor Agregado 68,75%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Analisis: Segun el resultado del IVA del 68,75%, el proceso no es tan efectivo por lo cual esté sujeto a mejoras.
Se proponen las siguientes mejoras en el proceso de colecturia de la empresa: Integrar el sistema utilizado en el area de ventas con el sistema
contable para que se genere un asiento contable automatico por cada venta que se realice en el dia y de esta manera se reduce tiempo innecesario

y posibles errores en los asientos que se realizan al final del dia en la organizacion. Los resultados de la mejora se muestran a continuacion:



Diagrama de Flujo del proceso Colecturia.- Situacion mejorada.
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Proceso: Colecturia

Clientes

Asistente de
Ventas

Recaudador o
Cajero

Jefe de Tecnologia

Asistente Contable

NO

Inicio

Solicita
informacion via
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web o
personalmente

Acepta el

v

Brinda informacion

curso?

Realiza el pago

Pago es

(Costo)

Sl

directo?

NO

\ 4
Realiza el pago en
el bancoy lleva
papeleta de
deposito

Realiza el cobro

!

Realiza la
facturacion

Registro de Datos
del Estudiante y

asiento
automatico del
ingreso

v

Entrega factura a

Realiza cuadre

cliente

» quincenal de
ventas

> FIN

llustracién 65. Diagrama de flujo colecturia.- situacién mejorada



Analisis del valor agregado del proceso colecturia-Situacién mejorada

Tabla 67

Matriz de Valor Agregado del proceso colecturia-Situacion mejorada
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

INSTITUTO DE INGLES

PROCESO: COLECTURIA

| FECHA: 27-dic-2016

AGREGA NO AGREGA
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD T('ii)'\r’g)o VALOR VALOR
VAC VAE PE M | A

1 Cliente Solicitar Informacion 05 X

2 Asistente de Ventas Asesoramiento 2 X

3 Asistente de Ventas Brindar Informacion (Costo) 05 X

4  Cliente Acepta el curso 0,5 X

5 Cliente Realiza el pago 0,75 X

6 Recaudador o Cajero Recaudacion 0,75 X

7 Recaudador o Cajero Facturacion 0,5 X

Jefe de Tecnologia de Registro de datos del estudiante en el sistema y asiento de

8 Informacién ingreso automatico al sistema contable. 0,25 X
9 Asistente Contable Realiza cuadre quincenal de ventas 2 X

10 Recaudador o Cajero Entrega factura al cliente 0,12 X

TIEMPO TOTAL: 787 375 275 10 0 012 0,25

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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indice de Valor Agregado.- Situacion Mejorada

Tabla 68
indice de Valor Agregado: Colecturia mejorado
COMPONENTES TOTAL VAC VAE P E M [ A

ACTIVIDADES 10 4 2 2 0 0 1 1
TIEMPO TOTAL 7,87 3,75 2,75 1 0 0 0,12 0,25
TIEMPO ACTIVIDADES 100% 0,476 0,349 0,127 0 0 0,015 0,032
TIEMPO VALOR
AGREGADO 6,5

indice de Valor Agregado  82,59%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

VA - TVA
T TT
IVA = 6.5
7,87

IVA = 82,59%

Andlisis: Luego de haber realizado las mejoras se concluye que el proceso una vez mejorado tiene 82,59% de efectividad.



Indicadores del Proceso de Colecturia

Tabla 69

Indicadores propuestos para el proceso de Colecturia
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Nombre Tipo Objetivos Férmula Frecuencia Metas Responsable
Mide el grado de
Nivel de satisfaccion del NUmero de usuarios
Semestral Jefe de ventas
Satisfaccion cliente después de satisfechos/Numero de usuarios 80%
Efectividad y marketing
de Usuarios prestarle el evaluados
servicio.
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento
=80% >70% - < 80% <70%

Nombre Tipo Objetivos Férmula Frecuencia Metas  Responsable
Aumento Fomentar el

de las Eficacia desarrollo de la Ventas mes actual/ Ventas Mensual 95% Jefe de ventas y

Ventas venta a través de mensuales estimadas marketing

més formas de pago.
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento =95% > 85% - < 95% < 85%
Nombre Tipo Objetivos Férmula Frecuencia  Metas Responsable
Ventas por Eficiencia Permite medir la Ventas Totales/ N° de Mensual 100%  Jefe de ventas y
empleado. eficiencia de los vendedores marketing
vendedores.

Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento =100% > 80% - < 100% < 80%
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Nombre Tipo Objetivos Formula Frecuencia  Metas Responsable

Proporcion de
Clientes que contintian con el

Permanencia de clientes Jefe de ventas
programa semestre n/Total de Semestral
Estudiantes Eficiencia establesy 100% y marketing
clientes en el semestre n
permanentes
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento =100% >80% - < 100% < 80%

Anélisis GAP - Diagrama de comportamiento

Proceso: Colecturia

Indicador: Aumento de las ventas

Formula: (Ventas mes actual / Ventas mensuales estimadas) * 100

Meta: 95% de las Ventas Estimadas

Tabla 70
Matriz del analisis GAP del proceso Colecturia
Medicion Meta Anélisis GAP
Periodo Ventas Ventas 95 % Existe Brecha Cuél es la
Estimadas Cumplimiento brecha

2016-12 153223,8 245000 232750 VERDADERO -79526,2
2016-11 141976,05 240000 228000 VERDADERO  -86023,95
2016-10 274265,62 235000 223250 FALSO 51015,62
2016-9 200617,83 230000 218500 VERDADERO  -17882,17
2016-8 219207,1 225000 213750 FALSO 5457,1
2016-7 214834,28 220000 209000 FALSO 5834,28

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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Aumento de las Ventas

300000
200000
100000

0
2016-12 2016-11  2016-10 2016-9 2016-8 2016-7

Resultado 95 % Cump.

Ilustracion 66. Diagrama de comportamiento.- Aumento de las ventas

Analisis

Durante los ultimos meses del afio 2016 las ventas del servicio de inglés bajaron, como
resultado no se lleg6 a la meta del 95% de cumplimiento, existen muchas variables como la
recesion econdmica que enfrenta el pais y también a la falta de innovacion en sus programas
para acaparar mayor cantidad de estudiantes. Es por esto que a continuacién se describe un
plan de mejora:

Plan de Mejora

Tabla 71
Plan de mejora para el proceso de Colecturia

PLAN DE MEJORA

OBJETI Actividades  Sub-Actividades Responsa  Recursos Fecha
VO ble

|C—> Q Realizar Jefe de

E Z,:’ (<’() z(' Dar encuestas a los Ventas & Humano 06/03/2017

= 15 3 seguimiento a clientes. Marketing

o "5 '-g 5 las necesidades Tabular y

2 s de los clientes. resultados. Asistente

Analizar de Ventas.



resultados

Determinar los
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Organizar dias de Jefe de Material
promociones y promociones. Marketing 15/03/2017
descuentos. Disefar y Ventas Humano
publicidad sobre
las promaociones.
Buscar
Capacitar al organizaciones Humano
personal con que ofrezcan Jefe de 17/03/2017
charlas y capacitaciones Marketing  Econdémico
seminarios sobre temas y Ventas
sobre técnicas referentes a la
de atencion al atencion de
cliente. clientes.
Analizar los Gerente
Implementar precios con la General y Humano 24/03/2017
una Politica de situacion Jefe
precios. econdémica actual. Financiero
Mejorar la Gerente
0 estructura del Cambiar el General y Humano 24/04/2017
- programa pensum Director
\(ZD brindado. académico Académic
5) 0.
3 Automatizar Implementar Jefe de Material
i los nuevos equipos  Tecnologi  Economico  08/05/2017
"'DJ <ZE laboratorios de de computo y ade Humano
A inglés. cambiar el Informaci
E 2 software. on.
O (LI,J)
O Buscar Gerente
%E) Capacitar alos  organizaciones General y
7 profesores que ofrezcan Director Humano 15/05/2017
= continuamente.  capacitaciones Académic
g sobre pedagogia. 0




3.1.3.2.3.

Compras

ENTRADA

Deteccion de la
necesidad de
reponer

Controles

Politicas de Compras
Informes de Proveedores

-~

PROCESO: Compras

~

Requisicio
ndela
compra

Exploracién Adjudicacion Recepcién y
de de la compra Almacenamiento
Proveedores

Pago a
Proveedores

\_

Subprocesos

/

Humano, Fisico,
Infraestructura,
Tecnoldgico

Recursos

llustracion 67. Elementos del proceso de compra

SALIDA )
L

Registro de
ingreso fisico
de la compra

148
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Diagrama de flujo del proceso de compras

Proceso: Compras
Departamento - ) ) Encargado de
part Jefe de Compras Administrador Jefe Financiero Gerente General 9
solicitante Bodega
Reah_ze_xly envia Revisa lista de
requisicion a Jefe <
de Compras proveedores
., Revisa requisicion | —
Blsqueda »  yanaliza
NO—»  de presupuesto
Proveedor
Sl
Pide 3 cotizaciones a
diferentes
p [0}
proveedores y envia ‘
por correo a ompra menol | Analiza orden de
Administrador a $5000 NO compra
Evaltay elige
Proveedor
Sl
v
Aprueba la
a compra es | | compra Aprueba?
raenor a $1000
Sl
v
Aprueba la
compra
Emite Orden de
Compra a
Proveedor N
[
Recibe materiales
de Proveedor
NO
Esta
conforme?
S|
v
Firma guia de
remision
Fin N N

[lustracion 68. Diagrama de flujo de compras



Descripcion

El Instituto de Inglés, para realizar las compras llevaré a cabo los siguientes pasos:

Tabla 72

Descripcion de los pasos del proceso de compras

N° Actividad Descripcion Responsable
Realizay envia  El departamento que requiera la
Y ) P : q . q Departamento
1 requisiciona  compra, realiza requisicion a Jefe ..
solicitante
Jefe de Compras de Compras.
- El Jefe de Compras revisa si
Revisa lista de .
2 existe proveedor del Jefe de Compras
Proveedores . .
requerimiento entre la lista
. . El Jefe de Compras evalua al
Evalta y elige al ) .
3 proveedor y elige al que méas le  Jefe de Compras
proveedor .
conviene.
Si el monto es inferior a $1000 el
administrador puede aprobar la
mpra, Si rior -
. compre, st gs_sn_J,pe lora ese Administrador
Aprueban segun  monto la requisicion pasa al jefe . .
4 . . Jefe Financiero
el monto financiero para ser probada por
0 Gerente General
él, si la compra es mayor a $5000
pasa a la Gerente General para
que decida su aprobacion.
Si se da la aprobacion de la
Emite Orden de ersona correspondiente, el Jefe
5 P P . Jefe de Compras
Compra de Compras emite la orden de
compra al proveedor.
Recibe .
. El encargado de bodega recibe el Encargado de
6 materiales de .
material del proveedor. Bodega
Proveedor
Revisa Revisa si lo solicitado es igual a Encargado de

conformidad

Firma guia de
Remision.

lo recibido.

Una vez recibida la compra 'y
revisada la conformidad de la
misma, se procede a firmar guia
de remision.

Bodega

Encargado de
Bodega
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Participantes:
1. Jefe de Departamento solicitante,
2. Director Administrativo,
3. Jefe de Compras
4. Jefe Financiero

5. Gerente General



Analisis del valor agregado del proceso Compras

Tabla 73

Matriz de Valor Agregado del proceso compras
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

INSTITUTO DE INGLES

PROCESO: COMPRAS

| FECHA: 27-dic-2016

AGREGA NO AGREGA

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD T('ti'\r’;':)o VALOR VALOR
VAC VAE P EM | A
1 Departamento solicitante Realiza requisicion a Jefe de Compras 0,5 X
2 Departamento solicitante Envia requisicion a Jefe de Compras 0,5 X
3 Jefe de Compras Revisa lista de Proveedores 0,5 X
4 Jefe de Compras Evalla y elige al proveedor 2 X
5 Adm-Jefe finan_gerente Aprueban segun el monto 8 X
6 Jefe de Compras Emite Orden de Compra 0,5 X
7 Encargado de Bodega Recibe materiales de Proveedor 025 X
8 Encargado de Bodega Revisa conformidad 0,25 X
9 Encargado de Bodega Firma guia de Remision Y Archiva 0,25 X
TIEMPO TOTAL.: 12,75 0,25 8 01005 275 0,3

Elaborado por: G. Arévalo y K.

Vélez
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indice de Valor Agregado.- Situacion Actual

Tabla 74
indice de Valor Agregado: Compras situacion actual

COMPONENTES TOTAL VAC VAE P E M [ A
ACTIVIDADES 9 1 1 2 0 1 3 1
TIEMPO TOTAL 195 0,25 17 0,1 0 025 0,75 0,25
TIEMPO ACTIVIDADES 100% 0,013 0,872 0,005 0,000 0,013 0,038 0,013
TIEMPO VALOR
AGREGADO 8,25

indice de Valor Agregado 42,31%
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Anadlisis: El proceso tiene efectividad del 42,31% por lo tanto esta sujeto a mejoras seguin el AVA.

Para la mejora del proceso de compras, hemos especificado las actividades para su aprobacion y que reduzcan el tiempo empleado en
analizar la compra si su monto es superior al de la aprobacion del administrador reduciendo desperdicio en inspeccién; por otro lado, se
cambia una actividad de inspeccion realizada por el jefe de compras a ser realizada por el administrador en la seleccion de proveedores y
de esta manera agregue valor a la empresa para evitar posibles fraudes. La informacién de la mejora propuesta se muestra en el siguiente

diagrama:



Diagrama

de

Flujo

del

proceso

compra-situacion
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mejorada

Proceso: Compras

Departamento
solicitante

Jefe de Compras

Administrador

Jefe Financiero

Gerente General

Encargado de
Bodega

Inicio

Realiza y envia

de Compras

requisicién a Jefe ——

Recibe la
requisicion

v

Busca proveedor
en lalista

S|

Evalliay
selecciona a
proveedor

v

Elabora la Orden
de Compra

NO-

Busqueda de
Proveedor

Revisa Orden de

Firmay aprueba

| Orden de Compra

»| Compra y analiza
el presupuesto

Hay
presupuesto?

|| Firmay aprueba

A

Envia Orden de
Compra al

Orden de Compra

Firma y aprueba
Orden de Compra

Recibe materiales

A

Proveedor

Recibe factura de |

Esta
conforme?

Sl
A 4

Firma guia de

proveedor

v

Enviaa
contabilidad para
realizar el pago al

proveedor

remision

[lustracion 69. Diagrama de flujo compra.- situacion mejorada




Analisis del valor agregado del proceso Compras mejorado

Tabla 75
Matriz de Valor Agregado del proceso compras-Situacion mejorada
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

INSTITUTO DE INGLES

PROCESO: COMPRAS

| FECHA: 27-dic-2016

AGREGA NO AGREGA
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD T('ri'\r’;':)o VALOR VALOR
VAC VAE P E M| A
1 Departamento solicitante Realiza y envia requisicion a Jefe de Compras 0,5 X
2 Jefe de Compras Recibe requisicion 0,5 X
3 Jefe de Compras Busca proveedor en la lista 0,5 X
4 Administrador Busca nuevo proveedor si no existe 2 X
5 Jefe de Compras EvalUa y selecciona proveedor 3 X
6 Jefe de Compras Elabora la Orden de Compra 0,5 X
7 Administrador Aprueba la compra si es menor a $1000 0,25 X
8 Jefe Financiero Aprueba la compra si es > a $1000 y < a $5000 2 X
9 Gerente General Aprueba la compra si es mayor a $5000 4 X
10 Jefe de Compras Envia Orden de Compra al Proveedor 0,25 X
11 Encargado de Bodega Recibe materiales 0,5 X
12 Encargado de Bodega Revisa Conformidad 0,5 X
13 Encargado de Bodega Firma Guia de Remision 0,12 X
14 Jefe de Compras Recibe factura 025 X
15 Jefe de Compras Envia a contabilidad factura para realizar el pago 0,5 X
TIEMPO TOTAL: 1537 325 9251505 08 0 0,12

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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indice de Valor Agregado.- Situacion Mejorada

Tabla 76
Indice de Valor Agregado: Compras mejorado
COMPONENTES TOTAL VAC VAE P E M I A
ACTIVIDADES 15 2 6 3 1 2 0 1
TIEMPO TOTAL 15,37 3,25 9,25 15 0,5 0,75 0 0,12
TIEMPO
ACTIVIDADES 100% 0,211 0,602 0,098 0,0 0,0 0,000 0,008
TIEMPO VALOR
AGREGADO 12,5
indice de Valor
Agregado 81,33%
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
A = TVA
- TT
IVA = 12,5
15,37

IVA =81,33%

Analisis: El proceso mejorado tiene efectividad del 81,33% segun el IVA.



Indicadores del Proceso de Compras

Tabla 77

Indicadores propuestos del proceso de compras

Nombre Objetivos Férmula Frecuencia  Metas Responsable
Compras
efectuadas Permite medir si se
Total de compras realizadas en el mes n Trimestral
dentro del ha realizado todas las 98% Jefe de Compras
/Total de compras programadas en el
tiempo compras del mes.
mes n
programado
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento = 98% >85% - < 98% < 85%
Nombre Objetivos Férmula Frecuencia  Metas  Responsable
Permite dar
Cantidad de evaluaciones
Proveedores seguimiento a la Trimestral Jefe de
realizadas/Cantidad de evaluaciones 90%
Evaluados informacién de cada Compras
totales
proveedor.
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento  =90% >80% - < 90% < 80%
Nombre Objetivos Férmula Frecuencia Metas Responsable
Permite conocer si los Pedidos generados sin
Calidad de Trimestral
pedidos se estan problema/Total de pedidos 90% Jefe de Compras
Pedidos
efectuando sin problema. generados
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento = 90% >80% - < 90% < 80%
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Nombre Objetivos Férmula Frecuencia Metas Responsable
Materiales e Permite medir la Productos defectuosos o
Mensual
Insumos calidad en que se recibe vencidos/Rotal de productos 100% Jefe de Compras
Dafados los productos recibidos.
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento = 100% >90% - < 100% < 90%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Analisis GAP- Diagrama de comportamiento
Proceso: Compras

Indicador: Compras efectuadas dentro del tiempo programado.

Formula: (Total de compras realizadas dentro del tiempo programado en el mes n / Total de

compras realizadas en el mes n) * 100

Meta: 98% de las Evaluaciones Totales

Tabla 78
Matriz del analisis GAP del proceso de compras
Medicion Meta Analisis GAP
Periodo Compras Compras 98 % Existe Brecha  Cuélesla
realizadas programadas Cumplimiento brecha

2016-12 52 60 58,8 VERDADERO -6,8
2016-11 48 52 50,96 VERDADERO -2,96
2016-10 45 56 54,88 VERDADERO -9,88
2016-9 43 52 50,96 VERDADERO -7,96
2016-8 41 50 49 VERDADERO -8
2016-7 51 65 63,7 VERDADERO -12,7

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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Compras efectuadas dentro del
tiempo programado

100

50

2016-12 2016-11 2016-10 2016-9  2016-8  2016-7

Compras realizadas 98 % Cump.

[lustracién 70. Diagrama de comportamiento compras

Analisis

No ha existido una buena gestion en el proceso de compras, ya que ciertos pedidos
programados no han sido realizados en las fechas exactas, por lo tanto ha existido brechas en
todo el segundo semestre del afio 2016, las variables a considerar son la falta de control de
inventarios y demoras en ser aprobados.

Plan de mejora para el proceso compras

Tabla 79
Plan de mejora del proceso de compras

PLAN DE MEJORA

OBJETIVO Actividades Sub-Actividades  Responsable Recursos Fecha
N Implementa Buscar empresas Jefe Humanos
'-; w _ runsistema que vendan Financiero Economicos 17/05/201
W 9) @ O contable de software y Materiales 7
= 0o o W Inventario. contable. Contadora.
Sox <y
L
N <Z( > % Capacitar al Buscar Jefe Humanos
= Ll c q . . , .
= =S S 2 personal organizaciones  Financiero Econdémicos 23/05/201
g z - con que ofrezcan y 7

seminarios  capacitaciones. Contadora.
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sobre el
nuevo
sistema
contable.
Dar Controlar a Jefe de Humanos
seguimiento través del Compras 29/05/201
alas sistema. 7
compras en
proceso.
Analizar el Humanos
L & Entablar plazo de pagos. Jefe de 16/06/201
Z % nuevas Realizar pedidos  Compras 7
o2 negociacion  cada 15 dias.
= '§ es con los
2] proveedores
S &
g A Humanos
z <DE Elaborar Contactar a Jefe de 29/06/201
|<£ a una lista de nuevos compras 7
zZ E posibles proveedores.
3 S proveedores

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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3.1.3.2.4. Pago a proveedores.

Controles

Politicas de autorizacion de
pagos
Firma conjunta de cheques

4 N

PROCESO: Pago a Proveedores

ENTRADA oo | SALIDA
. Realizar las .,
Rell/;zltﬁrr]ade Autorizacion debidas Operacion de Registro
del Pago retenciones Pago Contable
., Archivo de
Recepcion de la
p Subprocesos Comprobante de

factura del Proveedor
Egreso

\_ /

Humano, Fisico,
Infraestructura, Tecnoldgico

4 Recursos >

llustracion 71. Elementos del proceso pago a proveedores




Diagrama de flujo del proceso pago a proveedores

Proceso: Pago a Proveedores

Asistente Contable
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A
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A
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Comprobante de
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llustracién 72. Diagrama de flujo pago a proveedores
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Descripcion

El Instituto de Inglés, para realizar el Pago a Proveedores llevard a cabo los siguientes pasos:

Tabla 80
Descripcion de los pasos del proceso pago a proveedores

NO

Actividad

Descripcion

Responsable

1

10

11

Recibe Facturas

Revisa la
Documentacion
Efectla
Comprobante de
Retencion
Ingresa y
almacena datos
de la factura al
sistema
Emite informe de
pagos

Recibe el
informe y analiza
presupuesto

Aprueba el pago

Realiza el asiento
y comprobante
de egreso

Se registran y
almacenan datos
de comprobantes

de egreso

Llena cheque con
datos de
proveedor

Firman el cheque
y comprobante
de egreso.

Se recepta del proceso de
compras todas las facturas.
Se verifica con la informacion
de la factura sea la correcta.

Se realiza el comprobante de
retencion a la factura recibida

Una vez revisados los datos se
procede a registrar los datos en
el sistema.

El asistente de contabilidad
realiza informe de pagos.
El jefe financiero recibe
informe de pagos a realizar y
analiza presupuesto para
aprobar el pago.
Después de analizar el
presupuesto se decide si se
aprueba el pago al proveedor

La contadora realiza el asiento
y comprobante de egreso

En el sistema se registran y
almacenan los datos de la
transaccion

El asistente contable llena el
cheque, lo imprime y lo lleva a
firmar

Una vez realizado el cheque lo
reciben junto al comprobante de
egreso para firmarlo.

Asistente
Contable
Asistente
Contable

Asistente
Contable

Jefe de
Tecnologia de
Informacién

Asistente
Contable

Jefe Financiero

Jefe Financiero

Contador

Jefe de
Tecnologia de
Informacién

Asistente
Contable

Jefe Financiero
Gerente General
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Participantes:
1. Asistente contable,
2. Contadora,
3. Jefe financiero,

4. Gerente general.



Anélisis de valor del proceso pago a proveedores

Tabla 81

Matriz de Valor Agregado del proceso pago a proveedores
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

INSTITUTO DE INGLES

PROCESO:PAGO A PROVEEDORES

| FECHA: 27-dic-2016

AGREGA NO AGREGA
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD T('ri'\r’;':)o VALOR VALOR
VAC VAE P E M I A
1 Asistente Contable Recibir Facturas 05 X
2 Asistente Contable Revisa la Documentacion 1 X
3 Asistente Contable Efectia Comprobante de Retencion 0,5 X
4 Jefe de Tecnologia de Informacion  Ingresa y almacena datos de la factura al sistema 0,5 X
5 Asistente Contable Emite informe de pagos 3 X
6 Jefe Financiero Recibe el informe y analiza presupuesto 2 X
7 Jefe Financiero Aprueba el pago 1 X
8 Contador Realiza el asiento y comprobante de egreso 1 X
9 Jefe de Tecnologia de Informacion  Se registran y almacenan datos de comprobantes de egreso 0,5 X
10 Asistente Contable Llena cheque con datos de proveedor 05 X
11 Jefe Finan- Gerente Firman el cheque y comprobante de egreso. 0,5 X
12 Asistente Contable Entrega el cheque al proveedor 05 X
TIEMPO TOTAL: 115 25 6505075 01 1

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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indice de Valor Agregado.- Situacion Actual

Tabla 82
indice de Valor Agregado: Pago a proveedores
COMPONENTES TOTAL VAC VAE P E M | A

ACTIVIDADES 12 4 4 1 0 0 1 2
TIEMPO TOTAL 11,5 2,5 6,5 0,5 0,75 0 1 1
TIEMPO ACTIVIDADES 100% 0,217 0,565 0,043 0 0 0,087 0,087
TIEMPO VALOR AGREGADO 9
indice de Valor Agregado 78,26%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Andlisis: Se concluye que el proceso tiene 78,26%, se puede decir que es efectivo y no estd sujeto a mejoras.



Indicadores del proceso de pago a proveedores

Tabla 83
Indicadores del proceso pago a proveedores
Nombre Tipo Objetivos Férmula Frecuencia Meta  Responsable
Permite medir el
Pago
cumplimiento del
oportuno de NF° total de pagos oportunos/ Mensual Jefe
Eficacia pago sobre las 90%
las N° obligaciones por pagar Financiero
obligaciones
obligaciones
totales.
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento  =90% >80% - < 90% < 80%
Nombre Tipo Objetivos Formula Frecuencia Meta  Responsable
Mostrar la relacion
entre las compras a
Rotacién de
crédito efectuadas Compras/ Cuentas por Mensual Jefe
Ctas. por Eficacia 90%
durante el afio y el pagar Financiero
pagar
saldo final de las
Cuentas por Pagar.
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento ~ =90% >80% - < 90% < 80%
Nombre Tipo Objetivos Formula Frecuencia Meta Responsable
Medir la
Cumplimiento eficiencia en el Pago liquidos/Obligaciones Mensual Jefe
Eficiencia 85%
Financiero

de Pagos

pago de las recibidas netas

obligaciones

167
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Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento  =95% > 85% - < 95% < 85%
Nombre Tipo Objetivos Formula Frecuencia Meta  Responsable
Ne° fact. Recibidas sin
Documentacion Mide el % de
problema en el periodo n/N° Jefe
sin problemas Eficiencia facturas sin Semestral 90%
total de facturas recibidas en Financiero
errores
el periodo n
Limites de Optimo Aceptable Inaceptable
Cumplimiento ~ =90% >80% - < 90% < 80%

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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Analisis GAP-Diagrama de comportamiento

Proceso: Pago a proveedores

Indicador: Cumplimiento de pagos

Formula: (Obligaciones Pagadas/Obligaciones Recibidas Netas)* 100

Meta: 95% de las Obligaciones Recibidas Netas.

Tabla 84
Matriz del analisis GAP del proceso pago a proveedores
Medicion Meta Analisis GAP
Periodo Obligaciones Obligaciones 95 % Existe Brecha Cualesla
Pagadas Netas Cumplimiento brecha
2016-12 51 52 49,4 FALSO 1,6
2016-11 48 48 45,6 FALSO 2,4
2016-10 45 45 42,75 FALSO 2,25
2016-9 41 43 40,85 FALSO 0,15
2016-8 39 41 38,95 FALSO 0,05
2016-7 49 51 48,45 FALSO 0,55

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Cumplimiento de Pagos

60

40

20

2016-12  2016-11 2016-10  2016-9 2016-8 2016-7

==@==bligaciones Pagadas 95 % Cump.

llustracién 73. Diagrama de comportamiento pagos
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Anélisis
En el proceso de pago a proveedores se ha estado cumpliendo con la meta del 95% de
Cumplimiento, esto quiere decir que la gestion de pagos esté realizando una eficiente labor ya

que las deudas contraidas han sido satisfechas de acuerdo a la meta.
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Debido a la inexistencia de procesos documentados y dado el requerimiento de los

mismos, se presenta de manera formal los procesos en el que se ha utilizado el siguiente

formato. En el que se detallan sus objetivos, alcance y definiciones, diagrama de flujo y

descripcion del proceso.

Tabla 85
Formato documentacion de procesos 1/3

DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO DE PROCESO: «»
INGLES

Cadigo:

Pagina: 1 de 5

REGISTRO DE CAMBIOS
VERSION No.

CAMBIO REALIZADO
00

VIGENCIA DESDE

Primera Emision del
Documento

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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Tabla 86
Formato documentacion de procesos 2/3

DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO DE PROCESO: «» Cddigo:

INGLES Péagina: 2 de 5

Contenido

Objetivos:.....ovveeeiiann, 3
Alcance:......cooovvnnnnnnn.. 3
Definiciones........ 3
Diagrama de Flujo:.......... 4

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Tabla 87
Formato documentacion de procesos 3/3
DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO DE PROCESO: «” Cadigo:
INGLES Pagina: 3de 5

Obijetivos

Alcance

Definiciones

Diagrama de Flujo
Descripcion del Proceso
Politicas

ouhkwndE

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

Nota: La documentacion de todos los procesos se encuentran en los anexos de este

documento.
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Debido a la inexistencia de la documentacion de las funciones y dado el requerimiento

de las mismas, se presenta de manera formal las funciones en las que se ha utilizado el

siguiente formato que las contiene.

Tabla 88
Formato de documentacion

de funciones 1/4

c Fecha
INSTITUTO DE INGLES Pagina 1 | De | Z
DOCUMENTACION DE ﬁgsg'rfgyea 5o ]
FUNCIONES g
De Fecha
indice |

ODbJetIVOS: ..ttt 2
ALCANCE: . .. e, 2
Organigrama:.........

Descripcion de Funci

3

ones por Departamento:....4

Elabor6: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisd: Msc. Antonio
Mérquez Bermeo

Autorizo:

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
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Tabla 89
Formato documentacién de funciones 2/4

INSTITUTO DE INGLES Fecha

Pagina 2 |Del4
DOCUMENTACION DE ﬁgsg'rfgye a 52 ]
FUNCIONES g
De Fecha
1. Objetivo
2. Alcance
Elabor6: Gissella Arévalo C. Reviso: Autorizo:
y Kenia Vélez M.
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)

Tabla 90
Formato documentacién de funciones %

INSTITUTO DE INGLES Fecha

Pagina 3 |Del4
DOCUMENTACION DE Sustituye a
FUNCIONES Pégina | De |
De Fecha
Organigrama |

Elabor6: Gissella Arévalo C. Revis6: Msc. Antonio Autorizo:

Kenia Vélez M.

Marquez Bermeo

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
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Tabla 91
Formato documentacion de funciones 4/4
INSTITUTO DE INGLES Fecha
Pagina 4 | Del4
DOCUMENTACION DE Sustituye a
FUNCIONES Pégina | De |
De Fecha

Descripcion de puestos

Identificacion y relaciones
Identificacion
Nombre del cargo
NUmero de plazas
Clave
Ubicacion (fisica y administrativa)
Ambito de operacion

arwbdE

Relaciones de autoridad
6. Jefe inmediato
7. Subordinados directos
8. Dependencia funcional
Propdsito del puesto
Funciones
Responsabilidad
Comunicacion
Especificaciones

1. Conocimiento
2. Experiencia

Elaboré: Gissella Arévalo C.y | Revisd: Msc. Antonio Autorizé:
Kenia Vélez M. Marquez Bermeo

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)

Nota: La documentaciéon de todos las funciones se encuentran en los anexos de este

documento.
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A continuacién se presenta el formato de la documentacién de las politicas que se

proponen a la organizacion, que tendran que cumplirse para el correcto funcionamiento de la

entidad.
Tabla 92
Formato documentacion de politicas 1/3
. Fecha
INSTITUTO DE INGLES Pagina 1 | De | Z
DOCUMENTACION DE ﬁgsg';:ye a Do ]
POLITICAS g
De Fecha
indice

IntroducCiON: . ..o et e e, 2

ODbJetIVO: . ettt 2

AlCANCE: ..ot
Elabord: Gissella Arévalo C. | Revisd: Msc. Antonio Autorizo:

Kenia Vélez M.

Marquez Bermeo

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
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Tabla 93
Formato de documentacion de politicas 2/3
INSTITUTO DE INGLES Fecha
Pégina 2 |Del4
DOCUMENTACION DE Sustituye a
POLITICAS Pagina | De |
De Fecha
|
1. Introduccion
2. Objetivo
3. Alcance
Elabor6: Gissella Arévalo C. Reviso: Msc. Antonio Autorizo:
Kenia Vélez M. Marquez Bermeo
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
Tabla 94
Formato documentacion de politicas 3/3
INSTITUTO DE INGLES Fecha
Pagina 3 |Del4
DOCUMENTACION DE Sustituye a
POLITICAS Pégina | De |
De Fecha
1. Descripcidn de politicas por area
Elaboré: Gissella Arévalo C. | Reviso: Msc. Antonio Autoriz6:

Kenia Vélez M.

Marquez Bermeo

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
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Nota: La documentacion de las politicas se encuentran en los anexos de este documento.
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CAPITULO IV

Conclusiones y recomendaciones

4.1. Informe de auditoria

INFORME DE AUDITORIA PARA EL INSTITUTO DE INGLES

Al gerente general

Introduccion

La auditoria realizada a esta organizacion es de caracter operativo evaluandose la
eficiencia, eficacia y control interno de cuatro procesos definidos en el alcance. Con el
proposito de determinar su adecuado funcionamiento, se han tomado en cuenta la normativa
vigente tanto interna como externa a la que esta sujeta la institucion.

Para realizar este trabajo, se utilizé informacién de compras y ventas correspondiente
al ultimo semestre del afio 2016.

Objetivo general

Evaluar el comportamiento de cada uno de los procesos del alcance de este proyecto,
a fin de brindar a la organizacién la informacion necesaria para alcanzar la coherencia entre
sus necesidades y la capacidad de atenderlas minimizando los riesgos a los que estan
expuestos y creando oportunidades de mejora.

Objetivos especificos

Evaluar cada area que sea parte de los procesos de nuestro alcance

Determinar el grado de efectividad de los procesos.

Determinar los controles de los procesos antes mencionados

Alcance
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Esta auditoria operativa se aplicara a los siguientes procesos: Elaboracion del
presupuesto, colecturia, compras y pago a proveedores. Se ha entrevistado a las personas que
tienen contacto directo con el departamento asi como las personas encargadas que estén en el

proceso, y se evaluara la eficiencia y eficacia del entorno en el que se encuentran los mismos.

OBSERVACIONES

Planeacion

Mediante el analisis realizado, se observd dentro de la etapa de planeacién, lo
siguiente:

1.1 No cuentan con un plan estratégico

El instituto no cuenta con un plan estratégico que le permita conocer hacia donde esta
orientado.

El instituto debe plantear un plan estratégico para que se desarrollen correctamente las
actividades para el logro de los planes definiendo claramente la mision, vision, objetivos y
valores que posee.

Esto se debe a la ausencia de tiempo o interés por parte de la administracion y falta de
reglamentos por lo cual no se ha cumplido dichas actividades.

Este hallazgo ha generado que el instituto no esté cumpliendo con los requisitos
regulatorios, objetivos y metas que se han planteado, ademéas de no tomar las respectivas
decisiones de mejora.

Se concluye que por la falta de un plan estratégico, no se ha tomado las mejores

decisiones en el sentido econdmico y organizacional.

Recomendacion:
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Al Gerente General: desarrollar un plan estratégico en conjunto con los jefes
departamentales que sera revisado periddicamente con el fin de determinar posibles reformas

y evitar problemas posteriores.

1.2 Deficiente atencion al cliente

De las visitas realizadas al instituto, se observé que la atencion al cliente por parte de
los empleados asignados no era eficiente.

El instituto debe plantear lo mas pronto valores éticos que rijan la conducta del
personal orientando su compromiso e integridad hacia la organizacion. Esto se debe a que no
se han realizado capacitaciones al personal administrativo sobre el trato al cliente y tampoco
se supervisa su comportamiento durante el dia. Lo que genera que los clientes se lleven una
mala impresion del instituto en general y no querer inscribirse en un programa ya que no ha
sido tratado de la mejor forma posible.

En conclusién, la atencion al cliente por parte de los empleados es inadecuada.

Por tanto, se recomienda al gerente general y al jefe de marketing y ventas: Realizar
capacitaciones sobre la atencion brindada hacia el cliente enmarcando el respeto a la dignidad
de los sujetos inmersos en el proceso de colecturia dirigido al personal administrativo

verificando su cumplimiento en las actividades diarias.

1.3 Carencia de mecanismos para la identificacion de riesgos
El instituto no ha estructurado mecanismos como entrevistas, evaluaciones sobre la
satisfaccion de los clientes o el desarrollo organizacional y analisis interno que permitan

mitigar el riesgo de manera global.
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De acuerdo con lo que establece el COSO ERM sobre los componentes de
identificacion de eventos, el instituto debe identificar tanto los internos como los externos a
través de mecanismos para la administracion de riesgos.

Esta situacion se presenta debido a que el personal administrativo desconoce de la
existencia del COSO ERM vy no se ha establecido un auditor interno por lo que no se ha
podido lograr una eficiente identificacion y categorizacion de riesgos.

En conclusion, debido a la inexistencia del cargo de auditoria interna no se ha podido
estructura estos mecanismos.

Por tanto se recomienda al director administrativo: Elaborar y estructurar métodos con

el fin de medir, evaluar, prevenir y mitigar los riesgos a los que se enfrenta el instituto.

Organizacién

Mediante el andlisis realizado, se observd dentro de la etapa de organizacién, lo
siguiente:

2.1 Inadecuada estructura organizativa.

La estructura organizativa condiciona a que el jefe financiero este a cargo de todos los
demas departamentos.

El instituto debe crea una estructura organizativa que apoye efectivamente el logro de
los objetivos y metas planteadas.

Debido al crecimiento que ha tenido la institucion no se ha analizado las funciones a
su cargo.

A consecuencia del sobrecargo de responsabilidades del jefe financiero, se han
encontrado ciertos problemas como el incumplimiento de normas o que las actividades dentro

del area administrativa estan expuestas a errores.
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En conclusion, los departamentos estan dirigidos por el jefe financiero, lo que le
impide que realice sus actividades por supervisar a los deméas departamentos.

Por tanto se recomienda al Directorio: Analizar si la estructura organizacional es
acorde al crecimiento institucional actual para lo cual consideraran si:

Delegan la supervision directa de todos los departamentos al gerente general.

Los procesos y labores que cumple cada empleado estan sujetos a controles.

La informacion fluye dentro de los niveles jerarquicos.

La documentacion de las funciones esta bien estructurado.

2.2 No existe segregacion de funciones y rotacion de labores.

En el &rea de colecturia no se ha distribuido bien las funciones de los empleados en
virtud de la inexistencia de una estructura de funciones y procedimiento actualizados.

Esto se da por la inexistencia de personal de apoyo al que se le puede asignar
responsabilidades y la falta de una estructura de funciones correctamente realizada
ocasionando que el recaudador sea el Unico que realice el cobro y registro teniendo varias
responsabilidades que producen una sobrecarga de actividades que no se puedan realizar de la
mejor forma posible.

En conclusién, la institucién requiere la documentacion de sus funciones.

Se recomienda al Gerente General: Incluir dentro del presupuesto la contratacion de
al menos dos personas que cubran la gestion de cobro.

Al jefe de Marketing y ventas: Supervisar las funciones de colecturia para verificar

que las responsabilidades sean cumplidas.



184

Direccion

3.1 No se realiza el plan anual de capacitacion

El instituto no ha elaborado un plan anual de capacitacion para el personal
administrativo.

Para el instituto es de gran importancia contar con un plan de capacitaciones para los
empleados ya que esto permitird contar con un buen ambiente laboral y evitara tener quejas
por parte de los clientes por la mala atencion recibida. Esta situacion se produce debido a que
no se ha vigilado el comportamiento interno y externo de los empleados provocando llamadas
de atencion hacia la institucién y empleados que no realizan correctamente sus actividades.

En conclusion, al no capacitar al personal este no cumplird con los estandares
adecuados en el trato al cliente.

Se recomienda al gerente general: Realizar un plan de capacitacion anual dirigidos a

la atencion al cliente y al ambiente laboral.

3.2 No se supervisa al personal continuamente.

Las actividades asignadas al personal administrativo no se evaltan constantemente.

El instituto debe dar un seguimiento continuo a los empleados que permita conocer y
aplicar medidas oportunas sobre condiciones reales que afecten al desarrollo de las
actividades diarias.

Situacion presentada debido a que no existen disposiciones de supervision que
aseguren el cumplimiento de actividades.

Esto provoca que no se obtengan los resultados esperados y no se pueda corregir
errores como el costo por horas extras por la realizacion de actividades no relacionadas con el

instituto.
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En conclusion, al no vigilarse las actividades realizadas por el personal puede
ocasionar que este realice otras tareas que no tienen relacion con su trabajo.

Por tanto se recomienda al gerente General: Delegar autoridad a terceros para la
supervision de las actividades de los empleados delimitando el tiempo para la realizacion.

Evaluando los resultados obtenidos con el fin de detectar deficiencias.

Control

4.1 Falta de indicadores de gestion

El instituto de inglés ha establecido ciertos indicadores financieros sin embargo no
han establecido indicadores de gestion que permita en cada proceso medir el desempefio de
las actividades.

De acuerdo con el componente COSO ERM una buena practica para medir el
cumplimiento de los objetivos es la aplicacion de indicadores de gestion.

La situacion presentada se debe a que no hay una disposicion interna que regule cada
proceso en la aplicacion de indicadores de gestion.

Al no contar con los indicadores de gestién no pueden medir la eficacia, eficiencia y
efectividad que pueden identificar las areas criticas para el cumplimiento de los objetivos

En conclusion, no cuentan con indicadores de gestion que les permitan medir y
evaluar el desempefio necesario para una mejor toma de decisiones y alcance de los objetivos.

Por tanto se recomienda al gerente general: Emitir una disposicion para cada jefe
departamental donde estructuren, establezcan y aplique indicadores de gestion a cada

proceso.

4.2 No se ha documentado los procesos y funciones
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El instituto de inglés no ha documentado los procesos y funciones administrativos-
financieros.

Los directivos y el Gerente general deberan plantear la posibilidad de elaborar la
documentacion de los mismos con el objetivo de que exista un instrumento legal actualizado.

La situacion presentada se debe a que la administracion no ha visto la necesidad de
elaborar la documentacién de procedimiento y funciones de la entidad, la entidad carece de
un sistema de control interno que permita tener por escrito las formas con las que se debe
actuar en las operaciones diarias.

No contar con la documentacién de procesos y funciones ha ocasionado que la forma
de proceder ante una operacion diaria sea improvisada y que existan problemas sin resolver
en su totalidad.

En conclusion, sin la documentacién de procesos y funciones estructurados no se
puede realizar ninguna operacion sin que haya un responsable que vigile constantemente
dichas operaciones para el cumplimiento de las mismas.

Por tanto se recomienda al gerente general: Analizar la situacion actual y conformar

un equipo de trabajo para la elaboracién de la documentacion de los procesos y funciones.

Conclusiones generales

La falta de estructura organizacional y documentacion de politicas, funciones y
procedimientos, generan confusion en los niveles operativos de la organizacion.

Se observé que habia un sobrecargo de responsabilidades para el jefe financiero, ya
que era el encargado de organizar actividades académicas como financieras, se encontrd
departamentos que no estaban muy bien definidos asi como empleados realizando tareas que

no les competian.
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No cuentan con procesos formales, ya que se apoyan Unicamente con lo que se
encuentra establecido en sus estatutos, los cuales no definen especificamente a los procesos.

El sistema de informacion desintegrado causa retraso en la ejecucion de las funciones,
ademas es mas probable que existan errores y posibles fraudes.

De acuerdo a las evaluaciones realizadas al personal y estudiantes se detectd varias
inconformidades como la mala atencién por parte de servicio al cliente y el hecho de que
varios jefes de departamentos no controlan bien sus funciones. Esto representa que muchos
clientes decidan buscar otras opciones lo que reflejara disminucién en la demanda de
servicios y recorte de ingresos.

En el segundo semestre del 2016 se noto la baja de ingresos, existen muchos motivos
entre los principales esta la recesion econémica que esté enfrentando el pais actualmente que
representa una grave amenaza para el instituto por otro lado la falta de innovacion en su
pensum académico y el servicio de atencidn insatisfactorio.

La no elaboracion de un plan de abastecimiento genera que las compras se realicen de
caracter urgente no teniendo tiempo necesario para conseguir mayores beneficios de los

proveedores y no le permite amenorar costos a la empresa.

Recomendaciones generales

Elaborar organigrama general de la empresa, documentar las politicas, funciones y
procedimientos, para que todo funcionario sepa su funcion dentro de la organizacion y de
esta manera conozcan sus derechos y obligaciones para con la organizacion evitando la
duplicidad de funciones. La documentacion de los procesos, funciones y politicas estaran
incluidos en el Anexo del documento.

Aplicar de manera inmediata el sistema de control de gestion en el instituto de ingles,

ya que ayudara a dar seguimiento a cada uno de sus procesos.
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Incentivar al personal para que se involucren en la realizacion de las actividades
programadas por el instituto, permitiendo asi alcanzar los objetivos y metas planteadas.
Realizar evaluaciones continuamente al personal y clientes para medir su grado de

satisfaccion.

Elaborado por:
Gissella Arévalo Coronel

Kenia Vélez Montoya
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ANEXOS

ANEXO A

FORMATO DE ENCUESTAS REALIZADAS AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y

ESTUDIANTES DEL INSTITUTO DE INGLES.



INSTITUTO DE INGLES
Encuesta No. 1
“Diagnostico Organizacional”
Dirigida a: Personal perteneciente al Instituto de Inglés
Objetivo: Evaluar el nivel de desempefio que tiene el personal con respecto a las
actividades que realizan, el ambiente laboral y el trato que reciben por parte de sus
superiores.
Instrucciones: Marcar con un “X” la respuesta que considere correcta de acuerdo a la

pregunta.

Estructura

1. ¢Sus actividades son congruentes a su puesto de trabajo?

= Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

2. Ladivision de las areas de trabajo se encuentran bien distribuidas

= Muy de acuerdo

=  De acuerdo
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Neutro
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Su puesto de trabajo le permite desenvolverse al maximo y aprovechar sus

habilidades

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

El personal con el que cuenta la Institucion es suficiente.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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Ambiente Laboral

5. Se comunica usualmente con su jefe

* Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

=  Muy en desacuerdo

6. Existe buena relacion y confianza con sus compafieros de trabajo

= Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

7. ¢Existe cooperacion en el area de trabajo?

= Muy de acuerdo

=  De acuerdo

= Neutro
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=  [En desacuerdo

=  Muy en desacuerdo

8. El Instituto le brinda la oportunidad de aprender y crecer en el trabajo.

* Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

=  Muy en desacuerdo

Incentivos

9. ¢Sereconocen las tareas y actividades correctamente realizadas?

= Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

= Muy en desacuerdo




10. Recibe elogios por parte de los directivos frecuentemente

11.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Se le reconoce por un esfuerzo extra?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

12. ;Las condiciones laborales son agradables (Sueldos

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

...etc.)?
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Direccién

13. ¢ Los directivos supervisan las actividades que realizan los empleados?

* Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

=  Muy en desacuerdo

14. ;El encargado de su rea posee total dominio de sus funciones?

= Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

15. ¢(El encargado de su area delega de forma eficaz las funciones?

= Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

= Muy en desacuerdo
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16. ¢ El Instituto permite la toma de decisiones por parte de los empleados?

* Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

=  Muy en desacuerdo

Tecnologia y Condiciones del ambiente

17. Los medios tecnoldgicos con los que cuenta la empresa son adecuados para su

trabajo.

= Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

18. La empresa usualmente se actualiza a los avances tecnoldgicos

= Muy de acuerdo

=  De acuerdo

= Neutro




=  [En desacuerdo

=  Muy en desacuerdo

19. ¢Las herramientas e instrumentos informéticos que utilizo son apropiados para
mi trabajo?

* Muy de acuerdo

= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

=  Muy en desacuerdo

20. ¢ Las condiciones de trabajo en el Instituto son seguras?

= Muy de acuerdo
= Deacuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

21. ¢ Las instalaciones en mi area me facilitan el trabajo?
= Muy de acuerdo

= De acuerdo

= Neutro

= En desacuerdo

= Muy en desacuerdo
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INSTITUTO DE INGLES
Encuesta No. 2
“Satisfaccion Educativa”
Dirigida a: Estudiantes del Instituto de Inglés
Obijetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion que tienen los estudiantes con respecto al

servicio brindado.

1. ¢Mediante qué medio conocio los servicios que ofrece el Instituto de

Idiomas?
=  Amigos
= |nternet
= Periddico
= Otros

2. ¢Qué programas ha tomado en la Institucion?

= Programa Nifios (children);
= Pre adolescente (pree-teens);
= Adolescentes (teens);

= Adultos (adults)

= Inglés Computarizado;

= Cursos Vacacionales

= Asesoria Académica

3. ¢Por qué razon decidio inscribirse en los programas que ofrece la
Institucion?

= Paraaprender y practicar otro idioma.
= Ocupar mi tiempo libre

= Divertirme y hacer amigos




Para viajar a otro pais.

En comparacion con otras alternativas de ensefianza del idioma ingles, el
servicio que brinda el instituto es:

Mucho mejor
Algo Mejor

Mas o menos igual
Algo peor

Mucho peor

No lo se

¢ Como le parece la forma en la que se desarrollan las clases?

Muy agradable
Aceptable
Aburrido

Malo

¢ Las clases inician en los horarios establecidos?

Siempre
Casi siempre
Algunas veces

Nunca
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10.

¢ Qué calificacion le daria a su profesor?

Muy buena
Buena
Normal

Mala

¢ Qué le parece el material académico con el que se trabaja en las clases?

Muy bueno
Suficiente
Regular

Insuficiente

¢ Qué tal le parece el lugar donde recibe sus clases?

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

¢Recomendaria las clases a otras personas?

Si

No
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11. ¢ Cuél es su grado de satisfaccion general con el servicio brindado?

= Completamente Satisfecho
= Satisfecho
= |nsatisfecho

= Completamente Insatisfecho

INSTITUTO DE INGLES
Encuesta No. 3
Dirigida a: Estudiantes del Instituto de Ingles
Objetivo: Determinar las causas de los tres problemas determinados.
Instrucciones: Marcar con un “X” la opcion que mejor describa la situacion actual de la

organizacion.

1. ¢Porque los estudiantes abandonan el programa antes de culminarlo?

= Programa extenso

* No les gusto el pensum académico
= Pérdida del curso por faltas

= Situacion econdmica

= Mala relacion con el profesor.




¢Porque existen quejas en los servicios que brinda el Area de Atencion al

Cliente?

No hay personal suficiente

Realizan actividades extracurriculares
Malos modales

Falta de Capacitacion

Personal conversando.

¢ Porque considera usted que no ha crecido la demanda por el servicio que

brinda el Instituto?

Mejores ofertas en los competidores.
Falta de interés por aprender el idioma.
No cuentan con certificados del SETEC.
Material Académico insatisfactorio.

Horarios

204



205

ANEXO B

DOCUMENTACION DE LAS POLITICAS, PROCESOS Y FUNCIONES



Documentacion de las Politicas
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A continuacion se presenta el formato de la documentacién de las politicas que se proponen a

la organizacion, que tendran que cumplirse para el correcto funcionamiento de la entidad.

C. Kenia Vélez M. | Marquez Bermeo

. Fecha
INSTITUTO DE INGLES Pagina 1 | De ‘ 4
DOCUMENTACION DE i:;::ye a o
POLITICAS
De Fecha
Indice
IntroducCiOn: . ....oovee e, 2
ODbJetIVO: . ettt 2
AlCANCE: .. e a2
Elaboré: Gissella Arévalo Revisé: Msc. Antonio Autorizd:

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
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. Fecha
INSTITUTO DE INGLES Pagina 5 ‘ De ‘ 3
DOCUMENTACION DE Susliye & e
POLITICAS g
De Fecha
Introduccién
Objetivo
Alcance
Elaboro: Gissella Arévalo Revis6: Msc. Antonio Autorizé:
C. Kenia Vélez M. | Méarquez Bermeo
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
. Fecha
INSTITUTO DE INGLES Pagina 3 ‘ De ‘ 3
DOCUMENTACION DE ﬁgsgggye a Do
POLITICAS g
De Fecha
1. Descripcién de politicas por area
Elaboro: Gissella Arévalo | Revisd: Msc. Antonio Autorizé:

C. Kenia Vélez M. | Marquez Bermeo

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
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Fecha Guayaquil, 27 de
INSTITUTO DE INGLES diciembre del
2016
Pagina |1 |[De]19
DOCUMENTACION DE Susliuye & B
POLITICAS g
De Fecha
Indice
INtrodUucCCION: . ..ot e e, 2
ODbJetiVO:. e 3
Alcance:....... .3
Descripcion de politicas:...........c.ooeveeeninnenne. 4
Elaboro: Gissella Arévalo C. | Revisd: Msc. Antonio Autorizé:

Kenia Vélez M.

Marquez Bermeo
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Fecha Guayaquil, 27 de
P diciembre del
INSTITUTO DE INGLES 2016
Pagina 2 ‘ De ‘ 19
DOCUMENTACION DE i‘;:'nt:ye g Be ]
POLITICAS
De Fecha

Introduccion

El directorio cumple a través del presente documento la responsabilidad de establecer las

politicas para lograr mejor productividad de la organizacion en todos sus aspectos, las

mismas que seran cumplidas con caracter obligatorio de parte de

directivos, a través del trabajo en equipo.

trabajadores y

El presente documento va a permitir el avance de la institucion hacia lo que se ha

planeado ya que los sistemas organizativos y el mejoramiento de procesos son de vital

importancia para incrementar los niveles de productividad que anhela toda empresa,

mediante la exposicién de las politicas de la organizacion a sus colaboradores.

Elabord: Gissella Arévalo C. | Reviso: Msc. Antonio
Kenia Vélez M. Marquez Bermeo

Autorizo:




Fecha Guayaquil, 27 de

INSTITUTO DE INGLES diciembre del
2016

Pégina |3 | Del19

DOCUMENTACION DE i:;::ye a Be ]
POLITICAS
De Fecha
Objetivo

Este documento tiene como objetivo principal integrar las normas y actividades de cada

area de la empresa, y de esta manera encaminarse hacia los objetivos en comdn que

traza la administracion de la misma.

Este documento establece las politicas de todas las areas administrativas de la

Alcance

organizacion exceptuando las del area académica.

Elabord: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Reviso: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizo:
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Fecha Guayaquil, 27 de
INSTITUTO DE INGLES diciembre del
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De Fecha
POLITICAS GENERALES

Politicas de desarrollo organizacional
Proposito
Mantener un proceso de actualizacion y mejoramiento permanente de la institucién, para
alcanzar los objetivos y metas.
Exposicidn de la politica:
a. Los departamentos y areas operativas del instituto deberan guardar relacion con
los procesos que realizan, evitando duplicidad de funciones y atribuciones.
b. Cada proceso debe contar con un responsable que responda por la eficiencia y
eficacia del proceso.
c. Elinstituto debera contar con la documentacién de funciones que sirva de guia a
los empleados para que realicen sus actividades.
d. Elinstituto debera contar con la documentacién de sus procesos con sus
respectivos responsables.
e. Los planes, programas y presupuestos de la compafiia se realizaran en base al plan

estratégico de la Compafiia.

Elabord: Gissella Arévalo C. | Revisé: Msc. Antonio Autorizd:
Kenia Vélez M. Marquez Bermeo
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f. La administracion deberd redisefiar y posteriormente mantener la estructura

organizacional del instituto enfocada hacia el cliente, orientada a satisfacer sus

necesidades y al desarrollo de programas innovadores, acordes con los avances

tecnoldgicos.

g. Toda modificacién en la estructura organizacional debera ser aprobada por el

Directorio.

h. EI gerente general, una vez en el afio presentard un estudio actualizado de los

procesos de la organizacion al directorio para su debido analisis y de ser el caso,

proceder a realizar cambios en la estructura organizacional; para mantenerla

adecuada a la estrategia y al entorno.

Elaboré: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisd: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizo:
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Politicas de ventas

Proposito

Establecer los parametros que aseguren el cumplimiento oportuno de las ventas.

Exposicion de la politica:

a. El cobro en ventanilla debe registrarse directo al sistema y emitir un comprobante
donde certifique el pago que realizo el cliente.

b. Se establecera multas si se comprueban muchos errores o intenciones de fraude en
las recaudaciones.

c. Las facturas deberan seguir la secuencia con total normalidad a menos de que se
tenga que anular alguna por error.

d. El horario de atencion a clientes es de 09H00 a 19H00 de lunes a viernes y de
09h00 a 13h00 los sébados

e. El departamento de marketing y ventas es el principal responsable de la atencion
al cliente y deberén estar enfocados a dirigir sus acciones hacia un servicio de
caracter integral cuyo principal objetivo sea la satisfaccion del mismo.

Elabord: Gissella Arévalo C. | RevisO: Msc. Antonio Autorizé:

Kenia Vélez M. Marquez Bermeo
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f. EIl area de ventas serd creado en funcion de un plan estratégico especifico de

acuerdo al desarrollo y crecimiento de la institucion, tomando en consideracion la

cantidad de clientes existentes, el mercado, la demanda y otros factores que seran

determinados por la Administracion.

g. La Administracion deberd poner a disposicion de los clientes la mayor cantidad de

puntos de recaudacion mediante convenios con Bancos o compaiiias que les presten

servicios de recaudacion de dinero.

Elabord: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisé: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizo:
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Proposito

Politicas de compras

Establecer la logistica adecuada para que la compafiia pueda disponer oportunamente de

los materiales, repuestos, equipos, mobiliario e insumos necesarios, para la operacion de

sus actividades a precios justos y con los mayores niveles de calidad.

Exposicion de la politica:

a. Los unicos funcionarios autorizados a emitir 6rdenes de compra son el Jefe de

Compras o los funcionarios autorizados para ello mediante poder especial.

b. Para adjudicar compras se debera tomar en consideracion el precio, plazo de

entrega, calidad, garantia, marca, procedencia, confiabilidad y experiencia del

proveedor.

c. Se contara con un instructivo para el llenado de las 6rdenes de requerimiento.

d. Tener al menos tres cotizaciones de proveedores diferentes para un mismo

producto.

e. Renovar proveedores cada dos afios.

Elabord: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisé: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizo:
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Las 6rdenes de Compras deben seguir la secuencia y estar debidamente firmadas
por el administrador y en el caso de aprobaciones de los superiores seran firmadas
por los mismos.

Los procesos de compras de materiales e insumos para las areas administrativas y
atencion al cliente se los efectuara trimestralmente, salvo casos en que el
requerimiento sea emergente.

Para la adquisicién de cualquier tipo de suministros, equipos y materiales, se
procurard conseguir el menor precio y las mejores condiciones de pago. Los
procesos deberan iniciarse una vez aprobado el presupuesto.

Se deberd contar con un listado actualizado de proveedores referenciales,
detallando los bienes y servicios que brinda.

Se tendra control con los proveedores de bienes y/o servicios en donde se realice
mas de un pago.

El Administrador en conjunto con el Jefe de compras serdn los encargados de

buscar y analizar a nuevos proveedores.

Elabord: Gissella Arévalo C. | Revisd: Msc. Antonio Autorizd:

Kenia Vélez M. Marquez Bermeo




217

Fecha Guayaquil, 27 de
, diciembre del
INSTITUTO DE INGLES 5016
Pigina |10 [De|19
DOCUMENTACION DE i:Sti::ye a Be ]
POLITICAS &
De Fecha
POLITICAS GENERALES

Propdsito

Politicas de pagos

Establecer los parametros que aseguren el cumplimiento oportuno de las obligaciones

econdmicas contraidas por la empresa con los proveedores.

Exposicion de la politica:

a. Para contar con un proveedor se firmara un contrato de servicios, provision de

bienes, equipos o cualquier tipo de convenio que genere obligaciones de pago al

Instituto.

b. Los departamentos que generen compromisos de pago a la compafiia seran

responsables por la correcta y adecuada generacion de obligaciones y la eficiente

utilizacion de los recursos contratados.

c. Todo pago debera tener su correspondiente asignacion presupuestaria, es decir

ningun pago podra realizarse sin estar previamente contemplado en el

presupuesto anual de la compafiia, salvo casos de excepcion previamente

autorizados por el Directorio.

Elabord: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Reviso: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizé:
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d. Los cheques deben seguir la secuencia normal a menos que sea anulado por error.
e. El Jefe Financiero y Jefe de Compras deberan realizar la programacion de pagos

de la compafia mediante un Flujo Operativo, en el que estaran contemplados

todos los vencimientos que correspondan al periodo programado.

f. En general el Jefe Financiero y Jefe de Compras procuraran cumplir
adecuadamente los pagos a la fecha de su vencimiento de acuerdo al cronograma

de pagos contemplado en los correspondientes contratos o0 convenios que generen

obligaciones para la empresa.

g. El Jefe Financiero presentara el primer dia habil de cada semana, a la Gerencia, el

Flujo Operativo de Colecturia comparativo entre lo programado y lo ejecutado,

incluyendo la programacion para la siguiente semana y asi, sucesivamente.

Elaboro: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisé: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizo:
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Politicas de atencion y servicio al cliente

Proposito

Crear, estructurar e implantar una eficaz y eficiente gestion de Servicio al Cliente, que

estimule el desarrollo y crecimiento de la identidad institucional y cultura de servicio.

Exposicion de la politica:

a. Laatencion y servicio al cliente seran acciones de alta prioridad y de caracter

estratégico.

b. La Administracion debera asegurarse de que el instituto esté orientada a servir

con efectividad al cliente utilizando normas de cortesia, amabilidad y

cordialidad.

c. El personal que labore dentro de esta area deberéa ser seleccionado en funcién de

un perfil especifico y estar capacitado para atender cualquier necesidad del

cliente.

Elabord: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisd: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizé:
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d. Todos las quejas y reclamaciones presentadas en el area de Atencién al Cliente,
por concepto de facturacidon, mala atencién, servicios no brindados, dafos, etc.;
deberdn ser correctamente registrados en el sistema, debiendo procurar su
solucién en forma inmediata.

e. Se realizard exdmenes de ubicacion.

f. Los clientes estaran segmentados de acuerdo a sus necesidades especificas de
servicios de inglés (programas), los procesos y sistemas que soportan la
operacion deberan estar disefiados para brindar facilidad a sus usuarios.

g. La Administracién deberd buscar el continuo mejoramiento del servicio al
cliente, desarrollando estrategias que optimicen la atencion personalizada, la
eficiencia en las instalaciones, reparaciones y oportuna disponibilidad de entrega
de las facturas, en formatos entendibles, agil solucion de los reclamos, entre

otras.

Elabord: Gissella Arévalo C. | Reviso: Msc. Antonio Autorizo:
Kenia Vélez M. Marquez Bermeo
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h. Las acciones citadas en el literal anterior seran medidas y evaluadas
constantemente mediante el desarrollo de indicadores de gestion que permitan

medir el desempefio de los empleados y supervisar la percepcién y satisfaccion

del cliente.

Elabord: Gissella Arévalo C. | Reviso: Msc. Antonio
Kenia Vélez M. Marquez Bermeo

Autorizo:
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Propdsito

Politicas de capacitacion

Establecer directrices para desarrollar competencias laborales en sus empleados, que

contribuyan a conseguir los objetivos organizacionales y la satisfaccion de nuestros

clientes.

Exposicion de la politica:

a. El plan anual de capacitacion debera ser sustentado por el jefe de talento

Humano y presentado por la gerencia general para aprobacion del directorio, en

base al plan estratégico, la deteccion de necesidades y realidades del Instituto.

b. Todo personal contratado o ascendido por la compafiia debera participar del

proceso de induccion empresarial del cargo a desempefiar.

c. Laadministracién procurara capacitar a la mayor cantidad posible de empleados,

en un proceso continuo, priorizando los objetivos estratégicos del Instituto.

d. El empleado que participe de la capacitacién debe comprometerse a cumplir con

el plan de estudios y aprobarlo, caso contrario deberé reintegrar, si lo hubiere, el

valor cubierto por la compafiia, a excepcion de caso fortuito o fuerza mayor.

Elabord: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisd: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizé:
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Politicas de desarrollo tecnoldgico

Propdsito

Modernizar la tecnologia interna en el instituto y mejorar el sistema integral actual, su

crecimiento y desarrollo, y la incorporacion de nuevos productos y servicios, en funcién

de las tendencias tecnoldgicas y del mercado.

Exposicion de la politica:

a. Los sistemas utilizados para atencidn al cliente deben basarse en sistemas de

ultima tecnologia para automatizacion de los procesos y la interaccion con los

clientes.

b. Se debera orientar la expansion de la plataforma tecnolégica de la compaiiia

hacia redes de proxima generacion, de arquitectura y estandares abiertos.

c. Los nuevos proyectos de redes de acceso relacionados con: ampliacion,

mejoramiento y sustitucidn, incorporardn preferentemente la utilizacion de

nuevas tecnologias, tales como: fibra dptica, wireless, etc., en funcion de su

costo-beneficio.

Elabord: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisd: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizé:
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POLITICAS
De Fecha
POLITICAS GENERALES

d. La compania dard prioridad al fortalecimiento de la infraestructura de datos a

través del uso de nuevas tecnologias que permitan la provisién de nuevos

servicios de valor agregado, siguiendo las tendencias del mercado.

Elabord: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisd: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizé:
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DOCUMENTACION DE i:;::ye a 5o
POLITICAS
De Fecha
POLITICAS GENERALES

Propdsito

Politica regulatoria

Asegurar el cumplimiento de las obligaciones impuestas por los organismos

regulatorios; y, presentar los recursos administrativos necesarios ante los indicados

organismos.

Exposicion de la politica:

a. La Administracion deberd hacer el seguimiento a las disposiciones regulatorias

que se estuvieren modificando o creando, a efectos de tomar medidas y ejecutar

acciones oportunas para precautelar los intereses de la empresa.

b. La Administracién pondra en conocimiento general de la empresa las nuevas

regulaciones aprobadas por los organismos de regulacion y control.

c. Toda propuesta de regulacion debera ser ampliamente discutida al interior de la

institucion a fin de contar con todos los elementos de juicio que le permitan a la

administracion establecer una estrategia que precautele los intereses.

Elabord: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisd: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizé:
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POLITICAS
De Fecha
POLITICAS GENERALES

d. La administracion atenderd en forma oportuna las obligaciones derivadas de la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Cualificaciones y Capacitacion

Profesional SETEC, Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, Servicio de

Rentas Internas y Cuerpo de Bomberos.

e. La presentacion de recursos administrativos de defensa y el seguimiento de

boletas por sanciones emitidas por la SETEC, que afecten a la empresa, seran

competencia del area de Asuntos Regulatorios, y en sus casos, del area Juridica.

Elaboro: Gissella Arévalo C.
Kenia Vélez M.

Revisé: Msc. Antonio
Marquez Bermeo

Autorizo:
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Documentacion de los Procesos

Debido a la inexistencia de procesos documentados y dado el requerimiento de los mismos,
se presenta de manera formal los procesos en el que se ha utilizado el siguiente formato,
detallando sus objetivos, alcance y definiciones, diagrama de flujo y descripcion del proceso.

DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO DE PROCESO: “” Cadigo:
INGLES Pagina: 1 de 3
REGISTRO DE CAMBIOS
VERSION No. CAMBIO VIGENCIA DESDE
REALIZADO
00 Primera Emision del
Documento

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez

DOCUMENTACION DE PROCESOS
INSTITUTO DE PROCESO: «» Caodigo:
INGLES Pégina: 2 de 3
Contenido

Objetivos:.......covvnnnnn.. 3

Alcance:........cooovvviiin. .. 3

Definiciones:....... 3

Diagrama de Flujo:......... 4

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez



DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO DE

INGLES

PROCESO: *”

Cadigo:

Pagina: 3 de 3

Alcance

agkrownE

Objetivos

Definiciones
Diagrama de Flujo
Descripcion del Proceso

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO
DE INGLES

PROCESO: ELABORACION DEL PRESUPUESTO Codigo: DP-DD-EPA-001

ANUAL

Pagina: 1 de 5
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO
DE INGLES

PROCESO: ELABORACION DEL PRESUPUESTO

ANUAL

Cddigo: DP-DD-EPA-001

Péagina: 2 de 5

Contenido
Objetivos:.....ccoevvvennnn... 3
Alcance:.......cooeveeeennn... 3
Definiciones........ 3
Diagrama de Flujo:......... 4

Descripcion del Proceso:...5
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO PROCESO: ELABORACION DEL PRESUPUESTO
DE INGLES ANUAL

Cddigo: DP-DD-EPA-001

Pagina: 3de 5

1. Objetivo

231

Definir un procedimiento adecuado para el instituto de inglés de forma que se maneje mejor

la elaboracion del presupuesto anual.
2. Alcance
Se aplicara a al presupuesto anual de la organizacion.

3. Definiciones
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO DE INGLES | PROCESO: ELABORACION DEL PRESUPUESTO ANUAL Cddigo: DP-DD-EPA-001
Pagina: 4 de 5

4. Diagrama de Flujo
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IS1.- Recaudacioén de Informacién para Elaboraciéon del Presupuesto

v o 2 ]
ST ES
% 2 E Nomina Proyeccion de
SE2 Gastos de
Noémina
©
<6
o © 2 )
5 S
oS g Proyectos ae
s © =
=] gastos de
S implementacion |—|
(= de proy/eqtg
>
-y w
LB < Colecturia
T =2 Proyeccién de
S 3 Ingresos
=
]

Plan de

Proyeccion de
gastos en

actividades |

académicas

académicas

Director
Académico

S
=
S Gasios
= Adm.yde [ Proyeccion de
= Mant. Gastos
£ os ||
£ ¥ de Mant
<
S
B Datos
E Almacenado
<3 s
(8] M
Recibe Analiza
=) ion de y Esta Consolida s2
<4 verifica St e
> cada ; conforme? informacion
‘© departamento informacion
2 Solicita
5 informacion a
= Inicio cada NO
L departamento —y
@ de la empresa Solicita informacién
S correcta al
3

departamento
respectivo




DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO PROCESO: ELABORACION DEL PRESUPUESTO Cédigo: DP-DD-EPA-001
DE INGLES ANUAL Pagina: 4 de 5
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO
DE INGLES

PROCESO: ELABORACION DEL PRESUPUESTO Codigo: DP-DD-EPA-001

ANUAL Péagina: 5 de 5

5. Descripcion

La elaboracion del presupuesto anual se realizara de la siguiente manera:

1.

2.

Inicia con el requerimiento de informacion a cada departamento

Antes de empezar la reunion el Jefe administrativo tendré preparado la
documentacion y material

Como siguiente paso se presenta la propuesta sobre los programas y
actividades a realizarse durante el afio siguiente.

Discutira para aprobar o denegar lo expuesto anteriormente.

Contando con toda la informacion requerida para la elaboracion del
presupuesto anual establecido por el instituto de idiomas, se procede a
presentar la informacion al Directorio

Se procedera a realizar la ultima revision y decidiran si lo aprueban o no.
Como punto final del proceso se archivara una copia del Formato del

Presupuesto.
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO
DE INGLES

PROCESO: COLECTURIA
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Pagina: 1 de 5
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO PROCESO: COLECTURIA Cédigo: DP-DV-C0O-001
DE INGLES Pagina: 2 de 5
Contenido
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO | PROCESO: COLECTURIA Cadigo: DP-DV-CO-001
DE INGLES Pagina: 3 de 5
1. Objetivo

Definir un procedimiento adecuado de colecturia, para el Instituto de Inglés y de esta
manera ofrecer el mejor de los servicios al cliente.
2. Alcance

Se aplicard al &rea de colecturia del Instituto de Inglés

3. Definiciones
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO
DE INGLES

PROCESO: COLECTURIA

Cddigo: DP-DV-CO-001

Pagina: 4 de 5

4. Diagrama de Flujo

Proceso: Colecturia

Clientes

Asistente de
Ventas

Recaudador o
Cajero

Jefe de Tecnologia

Asistente Contable

NO

Inicio

Solicita
informacioén via

» Asesoramiento

web o
personalmente

Acepta el

+

Brinda informacion

curso?

S

L 2

Realiza el pago

Pago es

(Costo)

directo?

NO
v

Realiza el pago en
el banco y lleva
papeleta de
depésito

Realiza el cobro

v

Realiza la

facturacion

Registro de Datos
del Estudiante y

asiento
automatico del
ingreso

v

Entrega factura a

Realiza cuadre

cliente

> quincenal de
ventas




239

DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO PROCESO: COLECTURIA Cédigo: DP-DV-CO-001
DE INGLES Péagina: 5 de 5
Descripcion
1. Elcliente se contacta mediante correo, o las redes sociales del Instituto, o de
manera personal.
2. Se brinda asesoramiento sobre los cursos que se distan en base al nivel de
inglés que se puede medir a través de un examen.
3. Después de haber asesorado sobre los cursos se le informa sobre el costo
total del programa de inglés.
4. Donde el cliente decide si esta de acuerdo con lo ofrecido y acepta o no el
programa.
5. Yaacordado todo se efectua el pago ya sea por tarjeta de crédito o efectivo.
6. El dinero pasa a hacer recaudado en ventanilla o en el banco y el cajero
recibe el comprobante
7. Se procede a llenar la factura y a la entrega del mismo al cliente.
8. Como actividad final se registra los datos del estudiante al sistema al mismo
tiempo que se genera el asiento contable de Ingreso automaticamente.
9. Por ultimo el cajero entrega la factura al cliente.

10. El asistente contable realiza el cuadre de los ingresos quincenalmente.
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO
DE INGLES

PROCESO: COMPRAS

Cédigo: DP-DA-COM-
001

Pagina: 2 de 5

Contenido
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO PROCESO: COMPRAS Codigo: DP-DA-COM-001
DE INGLES Pagina: 3de 5
1. Objetivo

Definir un procedimiento adecuado de compras, para el Instituto de Inglés y de esta
manera minimizar costos innecesarios.

2. Alcance

Se aplicaréa al area administrativa del Instituto de Inglés

3. Definiciones
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO
DE INGLES

PROCESO: COMPRAS

Codigo: DP-DA-COM-001

Péagina: 4 de 5

4. Diagrama de Flujo
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO PROCESO: COMPRAS Cédigo: DP-DA-COM-001
DE INGLES Péagina: 5 de 5

5. Descripcion

1. El departamento que requiera la compra, realiza requisicion a Jefe de Compras.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

El jefe de compras recibe requisicion.

Luego busca proveedor en la lista.

El administrador busca nuevo proveedor en caso de no existir en la lista.

En caso de existir en la lista el jefe de compras evalUa y selecciona proveedor.
Luego elabora la orden de compra y envia al administrador para su aprobacion.
El administrador aprueba si el monto es inferior a $1000.

Si la compra es mayor a $1000 pasa a la evaluacion y aprobacion del jefe
financiero, él aprueba si es menor a $5000 .

Si la compra supera los $5000 pasa a ser aprobado por Gerente General.

Si se da la aprobacidn de la persona correspondiente, el Jefe de Compras emite la
orden de compra al proveedor.

El encargado de bodega recibe el material del proveedor.

Revisa si lo solicitado es igual a lo recibido.

Una vez recibida la compra y revisada la conformidad de la misma, se procede a
firmar guia de remision.

El jefe de compras recibe la factura

Envia la factura a contabilidad para que realice el pago a proveedor.
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO PROCESO: PAGO A PROVEEDORES Cadigo: DP-DA-PP-001
DE INGLES Pagina: 3de 5
1. Objetivo

Definir un procedimiento adecuado el pago a proveedores, para el Instituto de Inglés y de

esta manera mejorar las relaciones con nuestros proveedores y reducir costos.

2. Alcance

Se aplicara al &rea administrativa del Instituto de Inglés

3. Definiciones
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO
DE INGLES

PROCESO: PAGO A PROVEEDORES

Cddigo: DP-DA-PP-001

Pagina: 4 de 5

4. Diagrama de Flujo

Proceso: Pago a Proveedores
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

INSTITUTO
DE INGLES

PROCESO: PAGO A PROVEEDORES Cddigo: DP-DA-PP-001
Péagina: 5 de 5

5. Descripcion

1.

2.

10.

Se recepta del proceso de compras todas las facturas.

Se verifica con la informacién de la factura sea la correcta.

Una vez revisados los datos se procede a registrar los datos en el sistema.
El asistente de contabilidad realiza informe de pagos.

El jefe financiero recibe informe de pagos a realizar y analiza presupuesto
para aprobar el pago.

Después de analizar el presupuesto se decide si se aprueba el pago al
proveedor

La contadora realiza el asiento y comprobante de egreso

En el sistema se registran y almacenan los datos de la transaccion

El asistente contable llena el cheque, lo imprime y lo lleva a firmar

Una vez realizado el cheque lo reciben junto al comprobante de egreso para

firmarlo.
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Documentacién de las Funciones

Debido a la inexistencia de documentacion de las funciones y dado el requerimiento de las
mismas, se presenta de manera formal las funciones en las que se ha utilizado el siguiente

formato que las contiene.

: Fecha
INSTITUTO DE INGLES Pagina 1 ‘ De ‘ Z
DOCUMENTACION DE ggs?nt:ye a Do
FUNCIONES g
De Fecha
Indice
ODJetIVOS: ..ttt e 2
ALCANCE: ettt e e 2
Organigrama:........c.oeveereeienrenneeriiinseieeneennnd
Elaboro: Gissella Arévalo | Reviso: Autorizé:
C. Kenia Vélez M.

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
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. Fecha
INSTITUTO DE INGLES Pagina 5 ‘ De ‘ 7]
DOCUMENTACION DE ﬁgsg'rfgye a e
FUNCIONES g
De Fecha
1. Objetivo
2. Alcance
Elaboro: Gissella Arévalo Reviso: Autorizé:
C. Kenia Vélez M.
Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
. Fecha
INSTITUTO DE INGLES Pagina 3 ‘ De ‘ 1
DOCUMENTACION DE ﬁgsgggye a Do
FUNCIONES g
De Fecha
Organigrama
Elaboro: Gissella Arévalo Reviso: Autorizé:

C. Kenia Vélez M.

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
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INSTITUTO DE INGLES

Fecha

Pagina 4

|De |4

DOCUMENTACION DE
FUNCIONES

Sustituye a

Pagina

| De |

De Fecha

Descripcion de puestos

Identificacion y relaciones
Identificacion

1. Nombre del cargo

2. Numero de plazas

3. Clave

4. Ubicacion (fisica y administrativa)
5. Ambito de operacion

Relaciones de autoridad

6. Jefe inmediato

7. Subordinados directos

8. Dependencia funcional
Proposito del puesto

Funciones
Responsabilidad
Comunicacién
Especificaciones

1. Conocimiento

2. Experiencia

Elabord: Gissella Arévalo Reviso:
C. Kenia Vélez M.

Autorizo:

Elaborado por: G. Arévalo y K. Vélez
Recuperado de: FRANKLIN, E B (2009)
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Guayaquil, 27 de

INSTITUTO DE INGLES Fecha diciembre del
2016
Pagina 1 ‘ De ‘ 29
DOCUMENTACION DE ;‘;Z::ye e be
FUNCIONES
De Fecha
indice
ODJetIVOS: ..ttt ettt e 2
ALCANCE: . .ot 2
Organigrama:........c.oovverieiennenneeriiinseireneenensd
Elabord: Gissella Arévalo C. Reviso: Autorizé:

Kenia Vélez M.
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Guayaquil, 27 de
INSTITUTO DE INGLES Fecha ggcl'gmbre del
Pagina |2  [De]29
DOCUMENTACION DE ggs?rf:ye a Be]
FUNCIONES g
De Fecha

Objetivo

La presente documentacion de funciones, ha sido elaborada con el objetivo de cumplir con
la eficiencia de la Administracidn, a partir de la descripcion formal de las funciones de sus

colaboradores y de esta manera ellos sepan sus responsabilidades para con la empresa.

Alcance

La presente documentacion se realizara a todo el personal que se encuentra dentro del

organigrama del instituto de inglés, sin tomar en consideracion el departamento académico.

Elaboro: Gissella Arévalo C. | Reviso:
Kenia Vélez M.

Autorizé:
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Guayaquil, 27 de
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DOCUMENTACION DE ﬁgsg'rf:ye 8 e
FUNCIONES g
De Fecha
Organigrama
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Elaboro: Gissella Arévalo C. | Reviso:

Kenia Vélez M.

Autorizé:
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Guayaquil, 27 de
INSTITUTO DE INGLES Fecha ggcl'gmbre del
Pagina |4  [De]29
DOCUMENTACION DE ggs?rf:ye a Be]
FUNCIONES g
De Fecha

Descripcion de puestos

GERENCIA
Identificacidn y relaciones
Identificacion
1. Nombre del puesto: Gerente General
. No. De plazas: Uno
. Clave: GG

2

3

4. Ubicacion (fisica y administrativa): Gerencia General

5. Ambito de operacion: Todas las areas de la organizacion

Relaciones de autoridad

6. Jefe Inmediato: Directorio

7. Subordinados directos: Jefes de cada area
8. Dependencia funcional: Junta directiva

Proposito del puesto

Ejecutar los requerimientos del directorio, guiar de forma estratégica la gestion en
general del instituto de inglés con ética y profesionalismo.

Funciones

1. Dirigir al personal de los diferentes departamentos y servicios por

delegacion del Director.

2. Dirigir la elaboracion de los Planes Estratégicos de Gestion y supervisar la
elaboracion de los correspondientes a los distintos servicios y departamentos
en los que se integra el personal de Administracion y Servicios del Instituto.

3. Establecer los objetivos de calidad de los distintos servicios y departamentos
en los que se integra el Personal de Administracion y Servicios del Instituto.

4. Organizar y coordinar los servicios administrativos, financieros, técnicos y
de asistencia a los estudiantes, velando por su correcto funcionamiento.

5. Elaborar el proyecto de presupuestos, la programacion de los cursos y las
cuentas anuales para su informe y aprobacion por los accionistas.

Elaboro: Gissella Arévalo C. | Reviso:
Kenia Vélez M.

Autorizé:
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GERENCIA

6. Ejercer el control de la gestion de los ingresos y gastos del Instituto,
supervisando el cumplimiento de las previsiones presupuestarias.

7. Elaborar y actualizar el inventario de los bienes y derechos que integran el
patrimonio del Instituto.

8. Ejercer la representacion correspondiente en los distintos dGrganos
colegiados de los que forme parte en virtud de disposiciones legales y en
aquellos otros a los que pertenezca por decision del Rector.

9. Ejercer el resto de competencias que le sean atribuidas por el Rector o
por las normas legales de aplicacion.

Responsabilidad
Es responsable por dafios y perjuicios que sucedan por incumplir alguna de sus
funciones o dolo.
La veracidad de lo que se presente a la JGA o al directorio.
De la presentacion de los estados financieros y sistema contable de la
organizacion.

Comunicacion
Ascendente: Al directorio
Horizontal: Ninguna
Descendente: Hacia el personal que necesite
Externa: Comunicacion con organismos de control,

Especificaciones
1. Conocimiento: Titulo de Tercer Nivel, con menciones en Ciencias
Administrativas y Lengua Extranjera (Inglés)
2. Experiencia: Tres afios de experiencia en cargos similares

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Identificacidn y relaciones
Identificacion

1.
2. No. De plazas: Uno

3. Clave: DA

4,

5. Ambito de operacion: Administrar las compras y mantenimiento de las

Nombre del puesto: Director Administrativo

Ubicacion (fisica y administrativa): Departamento Administrativo

instalaciones

Relaciones de autoridad

6.
7.
8.

Jefe Inmediato: Gerente general
Subordinados directos: Jefe de compras, jefe de limpieza y mantenimiento
Dependencia funcional: Gerencia

Propdsito del puesto
Planificar, organizar, dirigir y controlar de forma eficiente el funcionamiento de
la organizacion.

Funciones
1. Responder ante el Gerente General por el manejo eficaz y eficiente de
los recursos asignados.
2. Dar a conocer los resultados de los respectivos estados financieros.
3. En conjunto con el jefe financiero, gerente general, elaboran el
presupuesto anual, que seran presentados ante el directorio.
4. Elaborar informes de gestion mensuales presentados ante el directorio.
5. Definir pardmetros para la utilizacion de los recursos asignados.
6. Establecer las medidas necesarias para salvaguardar los recursos
econdmicos Y fisicos.
Elaboro: Gissella Arévalo | Reviso: Autorizo:

C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

7. Evalua de forma constante el desempefio del personal a su cargo.
8. Efectla capacitaciones semestrales a sus subalternos.
9. Controla la asistencia del personal a su cargo.

Responsabilidad
Cumplir funciones y objetivos del area administrativa.
Resguardar y mantener la confidencialidad de la informacion de la
organizacion y el cliente.

Comunicacion
Ascendente: Al gerente y junta directiva
Horizontal: Con jefes de las diferentes areas
Descendente: Hacia el personal que lo necesite
Externa: Con proveedores de diferentes servicios

Especificaciones
1. Conocimiento: Titulo de Tercer Nivel (Ingeniero Comercial) o MBA
2. Experiencia: Tres afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
Identificacién y relaciones
Identificacion
1. Nombre del puesto: Jefe de compras
2. No. De plazas: Uno
3. Clave: DA
4. Ubicacion (fisica y administrativa): Departamento administrativo
5. Ambito de operacion: Compras de material e implementos de estudio,
suministros de limpieza, y activos requeridos por las areas de la organizacion.

Relaciones de autoridad

6. Jefe Inmediato: Director administrativo

7. Subordinados directos: Encargado de bodega

8. Dependencia funcional: Direccion administrativa

Proposito del puesto
Planificar y dirigir actividades relacionadas con el departamento de compras

Funciones
1. Revisa, evalla y selecciona al proveedor que mas convenga para realizar
una compra.
2. Redacta las notas para diferentes casas comerciales proveedoras.
3. Emite la orden de Compra al proveedor.
4. Verifica que los pedidos lleguen al departamento solicitante.
5. Realiza célculos sobre el costo total de compras
6. Verifica los precios en el mercado.
7. Supervisa y asigna actividades al personal que tiene a su cargo.
8. Envia al Director Administrativo un registro mensual de las compras
efectuadas.
9. Realiza otras tareas relacionadas que le sean asignadas por su jefe
superior.
Elaboro: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:

C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Responsabilidad

Elegir de forma eficiente el proveedor para cada compra que deba realizar.

Comunicacién
Ascendente: Al director administrativo
Horizontal: Entre personal de su nivel

Descendente: Hacia el personal que lo necesite
Externa: Comunicacion con diferentes proveedores

Especificaciones

1. Conocimiento: Titulo de Tercer Nivel en Administracion o Contabilidad.

2. Experiencia: Dos afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso:
C. Kenia Vélez M.

Autorizo:

11.DA.001.16
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Identificacién y relaciones
Identificacion
1.
2. No. De plazas: Uno
3. Clave: DA
4.
5. Ambito de operacion: Personal encargado del mantenimiento y limpieza de las

Relaciones de autoridad
6.
7.
8.

Proposito del puesto
Planificar y dirigir actividades relacionadas con el departamento de compras

Funciones
1.

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Nombre del puesto: Jefe de limpieza y mantenimiento

Ubicacion (fisica y administrativa): Departamento administrativo

instalaciones de la entidad.

Jefe Inmediato: Director administrativo
Subordinados directos: Asistente de mantenimiento y limpieza
Dependencia funcional: Direccion administrativa

Instruir al personal en las actividades que deben realizar.

2. Coordinar y supervisar las actividades realizadas por el personal a su
cargo.

3. Permanecer junto a sus colaboradores en el lugar de trabajo, durante la
jornada de labores.

4. Ordena la reparacion de equipos y mobiliario.

5. Supervisa el mantenimiento de equipos y mobiliarios de la institucion.

6. Distribuye y controla a sus asistentes, los materiales de limpieza y demés
equipos de trabajo necesarios para realizar sus labores.

7. Solicita presupuesto para la construccion de trabajos menores, como:
(albahileria, electricidad, plomeria, etc.)

Elaboro: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:

C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Responsabilidad

Cumplir con las normas y los procedimientos de seguridad laboral.
Comunicacion

Ascendente: Al director administrativo

Horizontal: Entre personal de su nivel

Descendente: Hacia el personal que lo necesite

Externa:

Especificaciones
1. Conocimiento: Titulo de Tercer Nivel ya sea Ingeniero Mecanico o
Industrial
2. Experiencia: Dos afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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Identificacién y relaciones
Identificacidn

1

2
3
4.
5

Relaciones de autoridad

6
y
8

Propdsito del puesto
Mantener actualizados los registros de entradas y salidas de materiales y equipos
gue se encuentren en la bodega.

Funciones
1.
2.
3.

4.
S.

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

. Nombre del puesto: Encargado de bodega

. No. De plazas: Dos

. Clave: DA

Ubicacion (fisica y administrativa): Bodega

. Ambito de operacion: Bodega para suministros generales

. Jefe Inmediato: Jefe de Compras
. Subordinados directos:
. Dependencia funcional: Direccion administrativa

Almacenar y resguardar materiales y equipos.

Ingreso y egreso de materiales.

Firmar actas de entrega-recepcién de los bienes entregados a los diferentes
departamentos.

Realizar inventarios periddicos de materiales y equipos.

Elaborar informes para los departamentos solicitantes de informacion

Elaboré:

Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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Descripcion de puestos

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Responsabilidad

Sobre el buen funcionamiento de la bodega
Comunicacion

Ascendente: Al jefe de compras

Horizontal: Entre personal de su nivel

Descendente:

Externa:

Especificaciones
1. Conocimiento: Bachiller
2. Experiencia: Dos afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
Identificacién y relaciones
Identificacion
1. Nombre del puesto: Asistente de mantenimiento y limpieza
2. No. De plazas: Cuatro
3. Clave: DA
4. Ubicacidn (fisica y administrativa): Departamento administrativo
5. Ambito de operacion: Todas las areas de la organizacion.

Relaciones de autoridad

6. Jefe Inmediato: Jefe de mantenimiento y limpieza
7. Subordinados directos:

8. Dependencia funcional: Direccion administrativa

Propdsito del puesto
Realizar el mantenimiento de las diferentes areas del instituto.

Funciones

1. Encargarse del aseo de las areas asignadas, de los muebles y equipos de oficina
de todo el Instituto junto a sus dos ayudantes.

2. Permanecer junto a sus colaboradores en el lugar de trabajo, durante la jornada
de labores.

3. Revisar el area de las oficinas y aulas del Instituto, antes de retirarse
verificando que todo se encuentre en orden, apagando las luces y cerrando
Ilaves de agua.

4. Vigilar los bienes de la institucion durante su jornada de trabajo.
5. Transportar equipos, mobiliarios, suministros y materiales para su utilizacion.
6. Responsabilizarse por la buena presentacion de las instalaciones.
7. Realizar otras tareas que le asigne su jefe inmediato.
Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:

C. Kenia Vélez M.

11.DA.001.16
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Responsabilidad

Realizar todo trabajo siguiendo las normas de seguridad ocupacional.
Comunicacion

Ascendente: Al jefe de mantenimiento y limpieza

Horizontal: Entre personal de su nivel

Descendente:

Externa:

Especificaciones
1. Conocimiento: Bachiller
2. Experiencia: Un afio de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO FINANCIERO
Identificacién y relaciones
Identificacion
1. Nombre del puesto: Jefe financiero
2. No. De plazas: Uno
3. Clave: DF
4. Ubicacidn (fisica y administrativa): Departamento financiero
5. Ambito de operacion: Recursos financieros de toda la organizacion.

Relaciones de autoridad

6. Jefe Inmediato: Gerente general y junta general de accionistas
7. Subordinados directos: Contador y asistentes contables

8. Dependencia funcional: Gerencia

Propdsito del puesto
Administrar de forma eficiente los recursos financieros de la organizacion y
controlar de los mismos, mediante el control presupuestario.

Funciones

1. Administrar los fondos que ingresaren de los servicios prestados, de acuerdo a

lo establecido por los accionistas.

2. Supervisar los registros contables de las transacciones por ventas y compras, de

acuerdo a las normas de contabilidad generalmente aceptadas.

3. Realizar los pagos imputables con recursos de los proyectos y con recursos de
la contraparte local cumpliendo los requisitos legales y los establecidos en los
contratos y convenios de entendimiento respectivo.

Presentar los informes financieros a los organismos rectores SETEC.

5. Revisa requisiciones de compra y las analiza en base al presupuesto para de
acuerdo a eso aprobar la compra.

6. Realizar recomendaciones de orden econdémico y financiero al Gerente
General para mejorar la efectividad en las gestiones del Instituto de Idiomas.

B

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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Descripcion de puestos

DEPARTAMENTO FINANCIERO

7. Realizar el mantenimiento, alimentacién y actualizacion constante de la base
de datos de control de proyectos y programas que son de responsabilidad del

centro.

Responsabilidad

Velar por el cumplimiento y aplicacion de las normas en la organizacién. Control

de los recursos financieros.

Comunicacién

Ascendente: Al directorio, al gerente general.
Horizontal: Entre personal de su nivel

Descendente: Con las personas que tiene a cargo que es el departamento

contable.

Externa: Con las personas que necesita realizar negociaciones

Especificaciones

1. Conocimiento: Titulo de Cuarto Nivel con especializacion en area.
2. Experiencia: Cuatro afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo
C. Kenia Vélez M.

Reviso:

Autorizo:

I1.DF.001.16



270

Guayaquil, 27 de
INSTITUTO DE INGLES Fecha %Cl'gmbre del
Pagina |18 |De]29
DOCUMENTACION DE ggs?nt:ye a D]
FUNCIONES g
De Fecha

Descripcion de puestos

DEPARTAMENTO FINANCIERO

Identificacién y relaciones
Identificacidn

1.

Nombre del puesto: Contador/a

2. No. De plazas: Uno

3. Clave: DF

4.

5. Ambito de operacion: Manejo de informacion contable y tributaria de la
empresa.

Ubicacion (fisica y administrativa): Departamento financiero

Relaciones de autoridad

6.
7.
8.

Jefe Inmediato: Jefe financiero
Subordinados directos: Asistentes contables
Dependencia funcional: Financiero

Proposito del puesto
Preparar y controlar la informacion contable del instituto, aplicando la normativa
contable y tributaria vigente en el pais.

Funciones
1.

2.

3.

&

Llevar los libros contables de acuerdo a las Normas Internaciones de
Informacion Financiera.

Interpretar, elaborar y supervisar los registros diarios de las operaciones
financieras del Instituto.

La elaboracion de los estados financieros que seran presentados ante el Jefe
Financiero y Gerente General del Instituto de Idiomas, tanto anual como
mensual.

Preparar pago de némina y servicios publicos.

Cerrar los Estados Financieros al final de cada periodo y presentar informe al
Administrador.

Mantener actualizado el Plan General de Cuentas del Centro

Elaborar y presentar reportes contables requeridos por su jefe inmediato.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:

C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO FINANCIERO

8. Evaluar y controlar la ejecucion de los presupuestos de los proyectos y
programas cuando éstos sean solicitados e informar a su inmediato superior.

9. Generar reportes e informes econdémicos-financieros que soliciten sus
superiores y posibiliten asi la correcta toma de decisiones.

10. Disponer al personal a su cargo realice la revision y depuracién de Saldos
Contables sin analizar.

11. Realizar las constataciones fisicas de los bienes adquiridos por el Instituto.

12. Revisar los roles de pagos mensuales al personal contratado por el Talento
Humano.

13. Revision de las conciliaciones Bancarias.

14. Cumplir otras tareas asignadas por su jefe inmediato o sus superiores.

Responsabilidad
Del cumplimiento de los objetivos y funciones de su area. Responsabilidad sobre
el cumplimiento de la normativa contable y tributaria segun las leyes del pais.

Comunicacion
Ascendente: Al jefe financiero y al gerente general
Horizontal: Entre personal de su nivel
Descendente: Con las personas gue tiene a cargo en el departamento.
Externa:

Especificaciones
1. Conocimiento: Contador Publico Autorizado (CPA)
2. Experiencia: Tres afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO FINANCIERO

Identificacidn y relaciones
Identificacion

1.

Nombre del puesto: Asistente Contable
No. De plazas: Uno

2.
3. Clave: DF

4. U

5. Ambito de operacién: Cuentas contables y disposiciones financieras.

Ubicacion (fisica y administrativa): Departamento financiero

Relaciones de autoridad

6.
7.
8.

Jefe Inmediato: Contador/a
Subordinados directos: Asistentes contables
Dependencia funcional: Financiero

Proposito del puesto
Realizar asientos contables, revisando y clasificando documentos necesarios con el
proposito de mantener actualizada la informacion.

Funciones
1.

Aplicar los Principios y Normas de Contabilidad durante el proceso de revision
de la documentacion, previo el registro y pago de valores que pertenecen a las
transacciones del Instituto.

Realizar periédicamente analisis para la depuracién de cuentas con saldos
acumulados de periodos anteriores.

Recibir documentacion de los proveedores y revisar si los datos son correctos
para realizar el pago con la debida autorizacion de un funcionario.

Elaborar reportes o informes financieros y efectuar el analisis correspondiente
a fin de detallar los pagos a realizar a los debidos encargados.

Realizar la revision y registros de asientos contables y ajustes necesarios para
el cierre de los Estados financieros del Instituto.

Realizar justificaciones de cuentas por pagar y cobrar.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:

C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO FINANCIERO

7. Revisar y registrar en los diarios de ajuste para las liquidaciones de los
viaticos y pasajes verificando que se cumplan lo establecido por la ley.

8. Responder por el archivo de los comprobantes, que respalden los hechos
econdmicos de los proyectos y demas correspondencia relacionados con los

mismos.

9. Realizar otras tareas asignadas por su jefe inmediato superior

Responsabilidad

Es responsable de las actividades encomendadas por el contador.

Comunicacion
Ascendente: Al contador
Horizontal: Entre personal de su nivel

Descendente: Con las personas que lo requieran.
Externa: Proveedores para realizar los pagos.

Especificaciones

1. Conocimiento: Contador Bachiller Autorizado (CBA)
2. Experiencia: Tres afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso:
C. Kenia Vélez M.

Autorizo:
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Identificacidn y relaciones
Identificacion
1. Nombre del puesto: Jefe de tecnologia de la informacion
2. No. De plazas: Uno
3. Clave: Tl
4. Ubicacion (fisica y administrativa): Area de sistemas
5. Ambito de operacion: Sistemas informaticos de cada area de la empresa

Relaciones de autoridad

6. Jefe Inmediato: Gerente General

7. Subordinados directos: Asistentes

8. Dependencia funcional: Tecnologia de la informacion

Proposito del puesto
Especificar las técnicas de procesos que se relacionen con tecnologia de la
informacion.

Funciones

1. Dirigir el disefio, construccion y en la evaluacion de los sistemas y aplicaciones

del servicio que se le encarguen y garantizar su mantenimiento.

2. Registra y almacena datos de todas las facturas al Sistema.

3. Organizar y mantener debidamente actualizada la documentacion de los

estudiantes en el sistema.

4. Establecer criterios para la correcta administracion y gestion de sistemas y
aplicaciones informaticas y el diagnéstico de problemas, y los correspondientes
procedimientos preventivos y correctivos.

Realizar informes técnicos.

Orientar y supervisar las tareas de analisis y programacion.

7. Establecer los procedimientos para el mantenimiento y rentabilidad de los
sistemas y de las aplicaciones.

SRl

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

8. Velar por la adecuacion de los planes de continuidad del negocio.

9. Colaborar con la Direccién y con el resto del personal del Servicio en la
elaboracion de las propuestas de actividades formativas, con especial
atencion a las que afecten a su area.

10. Realizar aquellas otras tareas afines al puesto y que le sean encomendadas, 0
resulten necesarias por razones del servicio.

Responsabilidad
Es responsable de las funciones que se realicen dentro del departamento en el
que esta a cargo.
Comunicacion
Ascendente: Al gerente general
Horizontal: Entre personal de su nivel
Descendente: Con las personas que lo requieran

Externa: Con proveedores de sistemas o aplicaciones que requiera el
departamento

Especificaciones

1. Conocimiento: Ingeniero en Sistemas con especializaciones requeridas por
la administracion de la empresa.
2. Experiencia: Cuatro afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO MARKETING Y VENTAS

Identificacién y relaciones
Identificacion
1. Nombre del puesto: Jefe de marketing y ventas
2. No. De plazas: Uno
3. Clave: MV
4. Ubicacion (fisica y administrativa): Area de ventas
5. Ambito de operacion: Venta de los diferentes programas que ofrece la
organizacion.

Relaciones de autoridad

6. Jefe Inmediato: Gerente general

7. Subordinados directos: Asistentes de ventas y recaudador o cajero.
8. Dependencia funcional: Marketing y ventas

Proposito del puesto
Crear y desarrollar estrategias para que el instituto logre la sostenibilidad,
buscando su ampliacion y generacion de nuevos ingresos.
Funciones
1. Llevar a cabo estudios de mercado.
2. Disefiar e implementar un conjunto de técnicas para maximizar las ventas en el
Instituto.
3. Desarrollar las estrategias para las técnicas creadas, sobre las ofertas de los
programas que se brinda.
4. Relacionarse con el cliente en el Instituto.
Realizar encuestas de satisfaccion del cliente, con la informacion que recoge en
la base de datos.
6. Asignar tareas y evaluar el desempefio del personal que tiene a su cargo dentro
del departamento.
Analizar las tendencias del mercado.
8. Planificar, elaborar y administrar el presupuesto del departamento,
optimizando recursos.

o

~

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO MARKETING Y VENTAS

9. Analizar las acciones del departamento y evaluar y controlar los resultados
de las mismas.

10. Dirigir y liderar el equipo de trabajo.

Responsabilidad
Es responsable de la generacion de ingresos y de la coordinacién en su equipo de
trabajo.
Comunicacion
Ascendente: Al gerente general
Horizontal: Entre personal de su nivel
Descendente: Con sus asistentes y el recaudador

Externa: Con todas las instituciones a las que se le pueda ofrecer los servicios de
la institucion.

Especificaciones

1. Conocimiento: Titulo de Cuarto Nivel con experiencia multicultural.
2. Experiencia: Tres afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO MARKETING Y VENTAS

Identificacidn y relaciones
Identificacion

1.

2
3
4.
5

Nombre del puesto: Asistente de ventas
No. De plazas: Tres

. Clave: MV

Ubicacion (fisica y administrativa): Area de ventas

. Ambito de operacion: Diferentes programas que tiene la empresa.

Relaciones de autoridad

6.
7.
8.

Jefe Inmediato: Jefe de marketing y ventas
Subordinados directos:
Dependencia funcional: Marketing y ventas

Proposito del puesto
Aportar con su trabajo al area de ventas para conseguir las ventas establecidas
cada mes, brindando el mejor servicio a los clientes.

Funciones

1.

Asesorar al cliente informandole de los programas que brinda el Instituto.

2. Brindar informacion sobre el costo de cada curso.

3. Recepcidn y revision de documentacion, provenientes de personas interesadas
en recibir el curso.

4. Organizar y controlar las agendas de actividades del Jefe de Marketing y
Ventas.

5. Atender el teléfono y efectuar llamadas a los clientes interesados.

6. Atender a personas gque tengan cita con el jefe de Marketing.

7. Redactar escritos de tramites con la supervision del jefe correspondiente.

8. Registrar, tramitar, clasificar y archivar la correspondencia y documentacion.

9. Participar en tareas de informatizacion de su &rea.

10. Informar al Jefe de Marketing de forma presencial, telefénica o por internet
sobre algln tema de urgencia que se esté tratando dentro del Instituto.

11. Realizar aquellas otras tareas afines al puesto y que le sean encomendadas por
su jefe inmediato.

Elaboro: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:

C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO MARKETING Y VENTAS

Responsabilidad
Es responsable de informar a jefe inmediato y clientes, colaborar con sus colegas
y convencer a los clientes.
Comunicacion
Ascendente: Al jefe de marketing y ventas
Horizontal: Entre personal de su nivel
Descendente:
Externa: Con los clientes

Especificaciones
1. Conocimiento: Bachiller
2. Experiencia: Tres afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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DEPARTAMENTO MARKETING Y VENTAS

Identificacidn y relaciones
Identificacion
9. Nombre del puesto: Recaudador o cajero
10. No. De plazas: Uno
11. Clave: MV
12. Ubicacion (fisica y administrativa): Area de ventas
13. Ambito de operacion: Caja recaudadora del area de colecturia.

Relaciones de autoridad

14, Jefe Inmediato: Jefe de marketing y ventas
15. Subordinados directos:

16. Dependencia funcional: Marketing y ventas

Proposito del puesto
Garantizar las funciones de la caja, receptando y custodiando dinero en efectivo,
cheques, recibos y deméas documentos de valor, con el fin de lograr recaudar los
ingresos propuestos.
Funciones
1. Recepcion de solicitudes de pagos provenientes de personas interesadas por
inscribirse.
2. Realizar la digitalizacion del pago al sistema.
3. Direccionar las solicitudes de pago con los respaldos necesarios (facturas,
contratos y otros) hacia la Asistente Contable del Instituto.
Archivar los documentos en carpetas.
5. Controlar y verificar el movimiento diario de ingreso de fondo por la
prestacion de servicio.
6. Realizar transferencias bancarias en las diferentes cuentas corrientes.
7. Realizar otras tareas que le designe su jefe inmediato.

&

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
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DEPARTAMENTO MARKETING Y VENTAS

Responsabilidad

Es responsable de custodiar el dinero de la caja recaudadora.
Comunicacion

Ascendente: Al jefe de marketing y ventas

Horizontal: Entre personal de su nivel

Descendente:

Externa: Con los clientes

Especificaciones
3. Conocimiento: Bachiller
4. Experiencia: Tres afios de experiencia en cargos similares.

Elabord: Gissella Arévalo Reviso: Autorizo:
C. Kenia Vélez M.
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