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RESUMEN EJECUTIVO

TEMA:
“Elaboracién de un sistema de control de calidad en el afio 2015 para la finca
Locoa Farms Cia. Ltda. Ubicada en la provincia de Cotopaxi.”

Control de calidad es un concepto que no uUnicamente hace referencia a los
productos y servicios, sino que también a la mejora permanente en el ambito
organizacional orientando y comprometiendo a los empleados hacia la
consecucion de los objetivos empresariales. A pesar de los conocimientos y
avances tecnologicos en la actualidad aun existen empresas que no cuentan con un
sistema de control plenamente estructurado, ya sea por el tiempo requerido para
su elaboracion provocando ineficiencia, mala administracion o subutilizacién de
los recursos; por esta razon y en base a la informacion obtenida a lo largo de la
investigacion se pudo determinar que la estructura organizativa con la que cuenta
la empresa Locoa Farms Cia. Ltda. no era la més correcta pues existia inadecuada
segregacion de funciones lo que ocasionaba sobrecarga o duplicidad de las
mismas desencadenando esto en la ineficiencia de algunas de las actividades; es
asi que partiendo de estos hallazgos se elabor6 un Sistema de Control de Calidad
que permita promover la eficiencia y eficacia del personal administrativo de la
empresa por medio del disefio de un Manual de Funciones y Procedimientos que
contiene los requerimientos basicos de cada puesto de trabajo asi como también
las responsabilidades, funciones, forma de ejecutarlas y politicas a seguir en el
cotidiano desarrollo de actividades. En conclusion la elaboracion del presente
Sistema de Control ayuddé a determinar con claridad las funciones y los
procedimientos a desarrollarse por los integrantes del area administrativa de tal
manera que se pueda ejercer un control en cada una de las actividades a
desarrollarse evitando los problemas antes mencionados.



INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se han dado cuenta que no Unicamente se debe
realizar un control en la calidad de los productos sino que también se puede
aplicar a los procesos, dandole mayor importancia al factor humano que es el que
compone la empresa y hace que ésta funcione, de aqui radica la importancia del

presente proyecto pues a todas las empresas les importa cumplir con sus objetivos.

En algunas empresas del pais lamentablemente no se cuenta con sistemas de
control claramente establecidos que permitan conocer si se estd dando
cumplimiento con las funciones de los empleados asi como también una guia de
desempefio para los mismos, es por esto que para la elaboracion del presente
trabajo investigativo se plante6 la siguiente interrogante frente al problema
planteado: ¢Qué se debe hacer para solucionar los problemas presentados en los
procesos administrativos?; en base a esta interrogante el objetivo que persigue
este trabajo es el de disefiar un Sistema de Control de Calidad enfocado a los
procesos administrativos con el que se pueda reducir la probabilidad de cometer
errores, asi como también la duplicidad de funciones, mejorar el manejo de los

recursos promoviendo la eficiencia y eficacia de la empresa.

Las técnicas de investigacion utilizadas en el desarrollo del presente trabajo
fueron la encuesta y la lista de funciones las cuales permitieron recopilar

informacion adecuada para la estructuracion de la propuesta.

El trabajo investigativo presentado, consta de cuatro capitulos los mismos que se

resumen a continuacion:

El primer capitulo estd conformado por el planteamiento del problema, objeto de
la investigacion, delimitaciones y objetivos de la investigacién los cuales

justificaran la razon de ser del trabajo en mencion.

El segundo capitulo abarca el marco teorico, es decir los fundamentos teéricos en

los que se basaré la investigacion y que serviran como base para su desarrollo.



El tercer capitulo comprende la metodologia empleada asi como también los
métodos, procedimientos y técnicas empleadas para la recopilacion de la
informacion, culminando dicho capitulo con la elaboracion de un informe en base

a los datos obtenidos.

Finalmente el cuarto capitulo que es el que aborda la propuesta en la que se
detallan los manuales tanto de funciones como de procedimientos asi como
también las politicas planteadas, culminando con las conclusiones y
recomendaciones a las que se ha llegado después de elaborado del trabajo

investigativo.



CAPITULO I
DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Campo.

El presente trabajo de investigacion tiene como campo de estudio la Gestion

Administrativa.

Area.

El &rea en la que se enfocar el estudio es a la Administrativa, especificamente a
los Procesos Administrativos

Aspecto

Gestidn de la calidad enfocada a los Procesos Administrativos.

Espacial

El mentado estudio sera desarrollado en una empresa del sector floricola, ubicada
en la provincia de Cotopaxi, al este de la ciudad de Latacunga, cuyo nombre es
“Locoa Farms Cia. Ltda.”, con la finalidad de optimizar los recursos existentes
identificando y reduciendo los errores, asi como creando un ambiente de

autocontrol y responsabilidad por parte de los empleados de la finca.

Temporal

El tiempo determinado para la elaboracion y aplicacion del presente proyecto es
para los afios 2014-2015

Justificacion e importancia:

El mejoramiento continuo y la competitividad a la que las empresas de hoy en dia
se ven sometidas hace que cada una se vea en la necesidad de ser mas productivas,

minimizando al maximo los desperdicios y optimizando cada vez més los



recursos, de manera especial las que destinan su produccién para la exportacion,
como es el caso de “Locoa Farms” Cia. Ltda. que es una empresa dedicada a la
produccion, comercializacion y exportacion de flores de verano, ya que la
competencia no solamente la tiene internamente (dentro del pais) sino que
también con otras empresas ubicadas en otros paises y que ofrecen los mismos

productos.

En ninguna empresa se desea que ocurran fallas, sin embargo se producen debido
a que existen algunas variantes en las especificaciones establecidas, en varios
casos los problemas que se presentan son en el area administrativa, por lo que se
requiere de tiempo y recursos para su investigacion, de aqui radica la necesidad de

disefiar un Sistema de Control de Calidad.

Con los criterios de Control de calidad sera posible mantener los procesos
uniformes, midiendo, evaluando e informando el comportamiento de los
parametros evaluados, realizar analisis de fallas, cubrir las necesidades de aplicar
controles que nos permitan alcanzar estdndares de calidad. Es decir con la
elaboracion del presente sistema se pretende lograr niveles cada vez mejores de
desempefio mediante la toma de acciones correctivas poniendo mayor énfasis en

la productividad de la empresa.

Una vez realizada y culminada la investigacion se obtendra como resultado un
Sistema de Control de Calidad que permitirda enmarcar todo el proceso
administrativo a un monitoreo y evaluacion continua para identificar problemas y
deficiencias, pudiendo tomar correctivos para mejorar especificamente la calidad
en los proceso y el servicio, razon por la cual este tipo de sistema puede ser
aplicado a otras fincas de similares caracteristicas.

Es de vital importancia la correcta aplicacion del presente sistema, ya que arrojara
resultados que permitan evaluar y corregir los procesos administrativos que no
estan siendo manejado de la mejor manera dentro de la finca, de esta manera se
podré aplicar los correctivos pertinentes permitiéndole a la empresa ahorrar costos

y replantear procesos para ser mas competitivos en el mercado.



El impacto de la elaboracion de un manual de procedimientos y funciones se lo
verd reflejado directamente en el area administrativa lo que coadyuvara a un

mejor desempefio en las funciones cotidianas de los empleados de la empresa.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Disefiar un sistema de control de calidad en los procesos administrativos,
enfocado a través de la elaboracion de un manual de funciones y procesos con
el fin de promover la eficiencia y eficacia en las actividades desarrolladas por

la empresa.

Objetivos Especificos

Plantear procedimientos aplicables a la finca “Locoa Farms” Cia. Ltda.
ubicada en la ciudad de Latacunga de manera que se pueda procesar

informacion veraz, oportuna y confiable.

Determinar con claridad los procedimientos a realizarse en el area
administrativa, definiendo la razén de ser de cada uno de los puestos y

detallando sus funciones y responsabilidades.

Equilibrar y controlar el cumplimiento de los procesos desarrollados por el
personal administrativo con el propésito de aumentar la eficiencia y evitar

duplicidad de funciones.



CAPITULO II
ANALISIS SITUACIONAL
Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion que se aplicé en el presente trabajo de investigacion
son: Investigacion descriptiva, investigacion de campo e investigacion

documental.

Investigacion Descriptiva.- a través de ella se pudo identificar los problemas que
aguejan a la empresa puesto que trabaja sobre realidades de hecho y su
caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta de los

datos obtenidos.

Investigacion de campo.- la informacion obtenida se recopil6 dentro de la empresa
gracias a la colaboracion del personal que ahi labora.

Investigacion documental.- finalmente se emple0 este tipo de investigacion ya que
se requirio revisar documentacion referente a control interno, manuales de
procesos y procedimientos a fin de orientar el estudio a la consecucion de los
objetivos planteados.

Métodos

Los métodos utilizados a lo largo de la investigacion son: EI Método Hipotético
Légico, ya que el investigador propone una hipdtesis como consecuencia de sus

inferencias del conjunto de datos empiricos o de principios.

Y el Método Inductivo porque es la via que partiendo de casos particulares, se
eleva a conocimientos generales para arribar a conclusiones a partir de la hipétesis

y que después se puedan comprobar.
Procedimientos de la Investigacion

Los pasos seguidos para el desarrollo de la presente investigacion se detallan a
continuacion:

1. Determinar la poblacion o muestra del objeto de estudio.



2. Eleccidn de la técnica a aplicarse para la recoleccion de informacion.

3. Descripcion de los instrumentos a utilizarse para la obtenciéon de
informacion.

4. Descripcion de la técnica a utilizarse para el procesamiento de datos.

5. Elaboracion del informe por parte del analista

6. Presentacion de las conclusiones y recomendaciones respectivas

Poblacion y Muestra

Usualmente el célculo de la muestra se lo realiza a través de la siguiente formula

con el fin de obtener resultados significativos aplicables a la poblacion:

N zy, P(1-P)

N-De? + z.,P(1-P)

Sin embargo, para el estudio a realizar existen dos grupos a los cuales se
considerado la aplicacion de la encuesta, el primero corresponde a los empleados
del &rea administrativa, objeto de estudio y el otro grupo es a los clientes de la
empresa, sin embargo en el primer caso el universo poblacional se compone de
tres 3 personas en el area administrativa, sobre la cual se ha centrado el objeto de
estudio, pues este personal se encuentra vinculado con los procesos a ser
analizados. Por otra parte la poblacion de clientes corresponde a un total de 5
clientes a los cuales se destina aproximadamente el 95% de las ventas de las
empresa, por lo cual es el grupo objetivo al cual es posible y conveniente aplicar
la encuesta; de esta manera la formula antes mencionada no se aplica y por tanto
se ha aplicado la herramienta de recoleccion de informacién a toda la poblacion

objetivo mencionada.

Técnicas e Instrumentos

Técnicas de Recoleccion de la Informacion

La tecnica utilizada para la recoleccion de informacion fue por medio de la
aplicacion de encuestas las cuales se aplicaron al personal administrativo de la
finca mismo que se encuentra conformado por el Gerente, Asistente de ventas y

Contadora; también se procedio a la realizacion del levantamiento de procesos, el



cual se basa en la observacién directa por parte del analista, cuyo funcién
principal es la de ir constatando los diferentes procesos realizados por los
empleados del area administrativa de la finca y registrar en un formato por él

elaborado denominado lista de funciones.

Instrumentos de la Investigacion

Los instrumentos utilizados para el desarrollo del presente capitulo de
investigacion fueron: la elaboracion de una encuesta que basicamente lo que busca
es obtener informacion sobre la estructura y desarrollo de las actividades dentro
de la empresa a fin de establecer la existencia de medidas de control de calidad
gue coadyuven al cumplimiento de objetivos; y segundo la preparacion de una
lista de funciones que consiste en detallar las funciones basicas que se desarrollan
en cada unidad administrativa, dicho en otras palabras es realizar un inventario de

las principales funciones de cada unidad.

Una vez concluida la fase de registro se solicito la verificacién de los mismos a
los empleados con el fin de realizar las correcciones necesarias de manera

oportuna.

Técnicas para el andlisis y discusion de resultados

Culminada la recopilacion, verificacion y organizacién de la informacién se
procedid al tratamiento de la misma; en el caso de las encuestas se procedio a la
tabulacion y elaboracion de graficos, los mismos que permitieron simplificar y
visualizar en forma objetiva la informacion obtenida. Y en relacion al método de

observacidn se emitira un pequefio resumen describiendo la informacion obtenida.

Informe del Diagnostico

Informe de las encuestas realizadas a los empleados

Una vez concluida la recopilacion y tabulacién de la informacion obtenida por
medio de la aplicacion de las encuestas al personal administrativo de la finca se
procedid a la tabulacion y graficacion de los resultados emitiendo las siguientes

conclusiones:



1.- ¢ Considera usted importante la aplicacion de mecanismos de control de

dentro de una empresa?

Tabla 1
Aplicacion de mecanismos de control
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100
NO 0 0
TOTAL 3 100
Gréfico 1

Aplicacion de mecanismos de control

NO
0%

o sl
B NO

Sl
100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: EIl total de los encuestados considera que es importante la
aplicacion de mecanismos de control. En conclusién se puede afirmar que la
aplicacion de sistemas de control en una empresa es muy importante para la

consecucion de los objetivos planteados.
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2.- ¢Cémo calificaria usted a los mecanismos de control ejecutados por la

empresa?
Tabla 2
Calificacion a los mecanismos de control
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY BUENO 1 33.33
BUENO 2 66.67
MALO 0 0
TOTAL 3 100

Grafico 2
Calificacion a los mecanismos de control

MALO
0% MUY
BUENO
33% @ MUY BUENO
B BUENO
OMALO

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: ElI 33% de la poblacion encuestada considera que los
mecanismos de control ejecutados actualmente en la finca son muy buenos, en
tanto que el 67 % cree que es bueno. En base a los datos obtenidos anteriormente
se puede concluir que los sistemas de control aplicados en la finca no han sido

aplicados en la totalidad de las actividades desarrolladas dentro de la empresa.

11



3.- Sefiale qué mecanismos de control posee la empresa para normar las

actividades desempefiadas por el personal.

Tabla 3
Mecanismos de control de la empresa
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
NORMAS Y REGLAMENTOS 3 100
MANUAL DE FUNCIONES 0 0
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 0 0
TODAS 0 0
NINGUNO 0 0
TOTAL 3 100
Grafico 3
Mecanismos de control de la empresa
ONORMAS Y
oW REGLAMENTOS
BMANUAL DE
FUNCIONES
OMANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
100% OTODAS
BNINGUNO

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: El total de la poblacion encuestada 100 % coincide en que las
actividades desarrolladas por el personal. Como concusion se puede indicar que
en base a la informacion obtenida en esta pregunta el Gnico instrumento de control
con el que cuenta la empresa son normas y reglamentos establecidos por la
gerencia, los mismos que son de conocimiento publico por parte de los empleados
de la misma, cabe resaltar que la finca no cuenta con un manual de funciones y

procedimientos establecidos ya que las actividades indicadas son de forma verbal.
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4.- ¢Cuenta usted con documentos que indiquen los procesos y funciones a
desarrollar en su puesto de trabajo de manera tal que se pueda efectuar un

control en el cumplimiento del mismo?

Tabla 4
Desarrollo de procesos y Funciones

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100
Grafico 4

Desarrollo de procesos y Funciones

SI
0%

osli
B NO

100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Encuestas aplicadas
Interpretacion: EI 100% de los encuestados afirma no tener un documento que
sefiale las actividades a desarrollar en los puestos de trabajo que sirvan como guia
para el cumplimiento de funciones. Se puede concluir que el personal de la finca
hasta la actualidad Unicamente desempefia sus funciones en base a indicaciones

emitidas por la gerencia de manera verbal.
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5.- Considera usted que para el correcto accionar de la empresa las

actividades de control que en ella se ejecutan deben:

Tabla 5
Actividades de Control
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
CREARSE 1 33.33
MEJORARSE 2 66.67
MANTENERSE 0 0
TOTAL 3 100
Grafico 5
Actividades de Control
MANTENE
CREARSE
33%
OCREARSE
BMEJORARSE
OMANTENERSE
MEJORAR
SE
67%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: El 33.33% de los encuestados cree que deben crearse actividades

de control en la empresa, en tanto que el 66.67% opina que se deberian mejorar.

En conclusion las actividades de control en cualquier empresa de manera especial

las dedicadas a la exportacion de productos deben encontrarse en proceso de

mejoramiento continuo pues deben garantizar la calidad tanto de sus productos

como de sus servicios.
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6.- Cree usted que existe segregacion (designacion) de funciones especificas

para cada uno de los miembros del personal.

Tabla 6
Designacion de Funciones

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100
Grafico 6

Designacion de Funciones

SI
0%

osli
B NO

NO
100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: El total de los encuestados considera que no existe designacién
especifica de las funciones en cada uno de los empleados. En conclusion se
puede afirmar que es necesaria una administracion adecuada de designacién de

funciones especificas para cada uno de los empleados.
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7.- Usted piensa que en la empresa existe un manejo de un manual de

funciones para cada una de las actividades productivas.

Tabla 7
Manejo de manual

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0
NO 3 100
TOTAL 3 100
Gréfico 7

Manejo de manual

SI
0%

osli
B NO

NO
100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Encuestas aplicadas

Interpretacion: El total de los encuestados considera que no existe un manejo de
un manual de funciones en la cual detalle las funciones especificas de cada uno

de los empleados. En conclusion se puede afirmar deberia existir un manejo del

manual en la finca para cada una de las areas y puestos.
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Informe de las encuestas realizadas a los clientes

Como se mencion0 previamente, los clientes a los cuales se aplico la encuesta

corresponden a los 5 principales clientes de la empresa, estos son:

e Agriflora Corporation

e Emerald Farms

e Splendid Flowers
e Posivility Flowers
e TPI

La encuesta enfocada se presenta en el ANEXO 1, los resultados compilados son

los siguientes:

Tabla 8

Resultados encuesta a clientes

PREGUNTA Frecuencia Promedio
Mala Regular Buena | Muy buena
Calidad del producto recibido
5 4
Entrega a tiempo de acuerdo
a lo convenido 1 4 2,8
Proceso de entrega del
producto 1 3 1 3
Organizacion general de la
empresa 2 3 2,6
Atencion recibida
4 1 3.2
Formas de pago que se
utilizan 3 2 3.4
Documentacion clara vy
respaldo de las operaciones 2 3 2,6

Elaborado por: La investigadora

Fuente: Encuestas aplicadas
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Para poder determinar los valores promedio se ha considerado a las puntuaciones
de muy buena con 4 puntos, buena con 3, regular con 2 y mala con 1 de manera
que al multiplicar la frecuencia indicada por su valor y dividir para la frecuencia
total que es 5 se puede obtener el promedio ponderado para poder de esa manera
valorar cada aspecto con una puntuacion total.

Puntuacion entrega a tiempo de acuerdo a lo convenido:

(Ox1+1x2+4x3+0x4)/5 = 14/5 = 28

De esta manera en el siguiente gréafico se puede observar los resultados:

Gréfico 8:

Resultados de encuesta realizada a los clientes
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Elaborado por: La investigadora
Fuente: Encuestas aplicadas
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Como se observa el aspecto que mayor calificacion tiene corresponde a la calidad
del producto, mientras que los aspectos con menor puntuacion de acuerdo a la
percepcion del cliente es la organizacion general de la empresa y la
documentacion clara y respaldo de las operaciones, esto permite ofrecer a la
empresa la idea de que los clientes también perciben que existen ciertas falencias
en relacion a la organizacion y los respaldos que la empresa presenta, esto brinda
una idea clara de que los clientes requieren mas respaldo en estos aspectos y por
tanto la necesidad de la creacién de procedimientos definidos y controlados para

mejorar la organizacion y respuesta a los clientes.

Analisis Externo

Micro ambiente

Son fuerzas que una empresa puede intentar controlar y mediante las cuales
se pretende lograr el cambio deseado. Entre ellas tenemos a los proveedores, la
empresa en si, intermediarios, clientes y publicos. A partir del analisis del Micro-

ambiente nacen las fortalezas y las debilidades de la empresa.

Compradores

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por

el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios. 1

La empresa cuenta con dos tipos de compradores: Nacionales e Internacionales
Nacionales.- aquellas personas dedicadas a la comercializacion de flores
ganandose un valor adicional por dicha actividad dentro del mercado local.

Internacionales.- Las flores ecuatorianas tienen como principal mercado a los

Estados Unidos y se complementa con ventas en diferentes paises de Europa,
principalmente en Holanda y Rusia, que son los més representativos del

continente. En Asia la participacion todavia es muy marginal El mercado

! http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html
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internacional exige flor de alta calidad lo que hace indispensable tener un buen
proceso de seleccidon, empaque y logistica que permita llegar al producto en

buenas condiciones y asi satisfacer las expectativas de los compradores.

Las flores ecuatorianas son exportadas hacia los distintos mercados por via area
con un adecuado control de temperatura para mantenerlas en Optima calidad; las
flores son agrupadas en paquetes de 25 unidades y se colocan en cajas que
llevan 10 paquetes cada una. La celebracion de San Valentin (14 de Febrero de
cada afio) en la mayoria de pais del mundo representa el 30% de las ventas
totales de las flores ecuatorianas. La distribucion de la flor ecuatoriana en el

mercado extranjero esta distribuida de la siguiente manera se representa asi:

Gréafico 9
Destino de Exportacion de las flores Ecuatorianas

PRINCIPALES DESTINOS DE EXPORTACION DE
FLORES ECUATORIANAS

@ Estadas Unidos g Holanda = Rusia = Canada
W Alemania | ltalia B Chros

Elaborado por: Ménica Monge
Fuente: Banco Central del Ecuador

Competidores

Toda empresa sabe que al ingresar a un mercado debe competir con otras que se
dedican a la misma actividad y el sector floricola no es la excepcion ya que debido a
las condiciones favorables que posee el Ecuador para la produccion de flores ha
hecho que muchas empresas se interesen en invertir en este tipo de negocio

convirtiendo a nuestro pais en el segundo exportador de Sudamérica, detras de
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Colombia, debido a la belleza de la flor y su calidad ; en el caso especifico de las
flores de verano se puede mencionar que del total de las flores producidas a nivel
nacional, el 21% de la produccidon corresponden a las de este tipo y cuyo
crecimiento en la demanda se ha visto reflejado durante el periodo 2010 — 2014,
lo cual demuestra el interés que tiene el mercado extranjero en la compra de
variedades existentes y producidas, llegando asi a representar rubros destacados

en la economia nacional

Sustitutos

La existencia de productos sustitutos, obliga a las empresas que se encuentran
establecidas en un mercado determinado a convencer a sus clientes de las ventajas
que tiene consumir sus productos en cuanto a calidad, precio, caracteristicas,
satisfaccion de necesidades, etc. asi como también a mantenerse actualizados en

los distintos procesos para mejorar su producto.

Proveedores

Se llama a la persona 0 empresa que abastece a otras empresas con existencias
(articulos), los cuales seran transformados para venderlos posteriormente; estas
existencias adquiridas estan dirigidas directamente a la actividad o negocio
principal de la empresa que compra esos elementos. *

Basados en la confianza y experiencia que se ha establecido a los largo de la
existencia de la empresa, Los proveedores con los que se cuenta son fijos, por lo
que se ha establecido convenios de crédito y de entrega de productos.

2 http://www.proecuador.gob.ec/pubs/analisis-sector-flores-de-verano-2015/

% https://debitoor.es/glosario/definicion-proveedor
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Tabla 9

Proveedores Locoa Farms Cia. Ltda.

PROVEEDORES PRODUCTO
AMC Ligas, guantes, etiquetas, botas,
mandiles, separadores, etc.
Agriandes Quimicos, fertilizantes
Cransa Cajas (fondos y tapas)
Ecuariego Material de riego
Ferreteria San Agustin Articulos de ferreteria
Florempaque Capuchones
Multiagro Agroquimicos
Su papeleria Materiales de oficina

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Locoa Farms Cia. Ltda.

Intermediarios

Los intermediarios son grupos independientes que se encargan de transferir el
producto del fabricante al consumidor, obteniendo por ello una utilidad y
proporcionando al comprador diversos servicios. Estos servicios tienen gran
importancia porque constituyen a aumentar la eficacia de la distribucion.

Intermediarios Agentes.- no que adquieren el titulo de propiedad del producto y/o

servicio, sino méas bien ayudan a la empresa almacenando y moviendo el
producto de sus lugares de origen a su destino.
Las firmas con las que trabaja la empresa, almacenan y protegen las cajas durante
el proceso de traslado desde la finca hasta los compradores en el exterior,
mantienen las flores en cuartos frios para luego enviarlos a su lugar de destino.
Entre algunas firmas almacenadoras con las que trabaja Locoa Farms Cia.
Ltda.son:

e G&G Cargo

e Fresh Logistic

¢ Royal Cargo
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Publico
Es todo grupo al que se dirige las acciones de comunicacion para darle a conocer
el producto que se desea vender y el que tiene interés real o potencial, o

repercusion en la habilidad de una empresa para alcanzar sus objetivos.

Macro ambiente
Son fuerzas que rodean a la empresa, sobre las cuales la misma no puede ejercer
ningin control. Entre ellas tenemos el entorno econémico, tecnoldgico, Politico

legal, social cultural, natural y demogréfico.

Entorno Econémico

La industria floricola en el pais se ha transformado en una actividad muy
importante, que con el pasar de los afios ha despuntado en el mercado
norteamericano y en menor escala en el mercado europeo, lo cual ha contribuido a
generar divisas y empleo en el interior del pais.

El rubro de flores se encuentra  dentro de las exportaciones de productos
primarios no tradicionales el cual ha tenido un gran crecimiento en los Gltimos
10 afios. Segun datos obtenidos en el Banco Central en el afio 2014 se lleg6 a un
total de 140.235 toneladas de flores exportadas; los acuerdos de comercio
internacional como el ATEPDA son muy importantes ya que permite que el
sector floricola pueda ingresar con sus flores al mercado de los EEUU sin el pago
de ningun arancel.

El sector flores, incluyendo las rosas y demas flores, generan 105,000 plazas de
trabajo directas e indirectas. De forma directa se contratan 50,000 empleados, un
promedio de 12 personas por hectarea, de los cuales el 60% son mujeres.

La Industria Ecuatoriana de Flores

Las flores ecuatorianas son consideradas como las mejores del mundo por su
calidad y belleza inigualables. La situacion geogréfica del pais permite contar con
micro climas y una luminosidad que proporciona caracteristicas Unicas a las
flores como son Tallos gruesos, largos y totalmente verticales, botones grandes

y colores sumamente vivos y el mayor nimero de dias de vida en el florero.
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Gréfico 10

Produccién Floricola del Ecuador

PRODUCCION DE FLORES POR PROVINCIAS
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Elaborado por: La investigadora
Fuente: Banco Central del Ecuador

Las inversiones requeridas por hectarea son altas, pues bordean los 350 mil
ddlares lo que constituye una barrera de ingreso de nuevos competidores.

El mayor competidor con la rosa ecuatoriana es el producto colombiano, cuya
industria floricultora factura actualmente alrededor de 600 millones de dolares

Es importante indicar que los floricultores colombianos gozan de un subsidio de
75 millones que representan 10 centavos por cada délar de producto exportado,
constituyéndose este particular en una ventaja ante los floricultores ecuatorianos,
sin embargo las buenas relaciones con los paises como paises como Espafia, Italia,
EE UU, Rusia, Holanda, Alemania entre otros, mantienen a los mercados activos

con la posibilidad de ampliarlos paulatinamente.
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Entorno Tecnoldgico

Uno de los factores que mayor efecto tiene sobre el ambiente de una empresa es la
tecnologia, pues la ciencia proporciona el conocimiento y la tecnologia lo usa lo
cual se ve manifestado en la aparicion de nuevos productos, nuevas maquinas,
nuevas herramientas, nuevos materiales y nuevos servicios. Su principal
influencia es sobre la forma de hacer las cosas, codmo se disefian, producen,

distribuyen y venden los bienes y servicios.

Entre los beneficios de la tecnologia se pueden citar: mayor productividad,

estandares mas altos de vida, mayor variedad de productos y servicios a ofertarse.

La implementacion de tecnologia en el sector floricola ha favorecido en gran
manera la produccién y comercializacion de flores ya que gracias a ella se pueden
contar con técnicas que permiten optimizar de mejor manera los cultivos en lo
referente a la tierra y en cuanto a comunicacion con la implementacion del
internet y sus distintos medios de comunicacion se pueden establecer
negociaciones y envio de documentos en tiempos reales, situacion que resulta

muy favorable en el momento de coordinar los despachos de flor.

Entorno Politico Legal
Las decisiones de mercadotecnia son afectadas sustancialmente por las
evoluciones del ambiente politico-legal. Este ambiente se compone de leyes,
oficinas gubernamentales y grupos de presién, los cuales influyen y limitan a
diversas organizaciones e individuos en la sociedad.
Las empresas floricolas del Ecuador se encuentran sometidas a distintas leyes,
codigos e Instituciones como:

e Superintendencia de Compafiias.

e Codigo de Trabajo

e Codigo Civil

e Servicio de Rentas Internas.

e Corporacion Aduanera Ecuatoriana.

* Michael E. Porter, Estrategia Competitiva 2002 6ta edicion Pag. 124
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e Ley de Facilitacion de Exportaciones.

e Leyde Comercio Exterior y Exportaciones.

e Ley de Preferencias Arancelarias.

e Normas ISO. (International Standarization Organization) 9.000 y 14.000
e Ministerios de Agricultura, Ganaderia y Pesca MAGAP

Entorno Social Cultural

Las empresas se desenvuelven en el seno de la sociedad, con todas sus
caracteristicas y sus procesos de cambio. ElI ambiente social se compone de
actitudes, formas de ser, expectativas, grados de inteligencia y educacion,

creencias y costumbres de las personas de un grupo o sociedad determinados.

La costumbre de regalar flores no es de Ameérica Latina, sino que proviene del viejo
continente y en la actualidad tanto en Europa como en Estados Unidos se mantiene
la preferencia y gusto por las flores, no solo para fechas especiales, sino como un

adorno permanente para los hogares.

Entorno Natural

Las deterioradas condiciones del ambiente natural estan llamadas a ser los puntos mas
importantes que encararan los negocios y el puablico en el presente. En muchas
ciudades, la polucion del aire y el agua han llegado a niveles peligrosos. Hay gran
preocupacion sobre las industrias quimicas que crean un hoyo en la capa de ozono
que esta produciendo el efecto "invernadero”, es decir un peligroso calentamiento de
la tierra.
Los mercaddlogos deben estar conscientes de los riesgos y oportunidades
relacionados con cuatro tendencias del ambiente fisico:

e Escasez de recursos naturales,

e Costo en el aumento de los energéticos.

¢ Incremento en los niveles de contaminacion.

e Cambios en el papel que juega el gobierno en la proteccion de la ecologia. °
Otro aspecto muy importante a ser considerado en el entorno natural es el manejo

adecuado de: aguas y riego, suelo y fertilizacion, plaguicidas, residuos solidos,

® Hernéndez; Cesarco; Plan De Marketing Estratégico, 2% Edicion Pag. 34
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minimizacion de residuos de plaguicidas, residuos liquidos, manejo de vertimientos
domésticos y paisajismo.
Las empresas del sector floricola debido a las leyes que las rigen ponen mayor énfasis
en la obtencion de certificados ambientales, los mismos que exigen el uso de préacticas
que reduzcan en el mayor grado posible los impactos negativos sobre el medio
ambiente y los recursos naturales, ademas de un trato justo a los trabajadores.
Los principios generales de los tres tipos de certificacion son los siguientes:

e Respeto a las leyes existentes en un pais.

e Respeto a los acuerdos internacionales que ha firmado el pais.

e Proteccion de los recursos naturales.

e Proteccion de la propiedad de la tierra.

e Aplicacion de un plan de manejo y monitoreo.

¢ Respeto a las leyes laborales.

En los tres enfoques la certificacion es una verificacion independiente y transparente
de un proceso o producto. La certificacion incluye dos procesos claves:
e Una evaluacion independiente del cumplimiento de leyes, estdndares

ambientales, sociales y econdmicos internacionales especificos.

e La aplicacion de un sistema de control que verifica desde su origen hasta su

destino final a los productos que son distribuidos.

En el Ecuador gracias a sus condiciones climatoldgicas, se pueden cultivar
muchas variedades de flores por lo que los inversionistas ecuatorianos Yy
extranjeros consideran al Ecuador como un lugar propicio para el desarrollo de la
floricultura, debido a los dias célidos, noches frias, agua pura, sol radiante y 12
horas de luz solar durante todo el afio, se pueden producir flores con excelentes
caracteristicas la variedad del clima, sin cambios bruscos, es otro factor que a su

vez permite producir esta sorprendente variedad de flores.
Los exportadores ecuatorianos dan importancia al medio ambiente y a los

aspectos sociales. Muchas de las empresas cuentan con sellos verdes otorgados

por organismos internacionales como el caso del Sello verde aleman.
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La asociacion de floricultores es un gremio organizado que se encarga de
mantener informados a sus asociados y de organizar eventos de capacitacién y
actualizacion, coordina un programa denominado, La flor del Ecuador, el mismo
que exige la preparacion de las fincas para los programas de calidad 1SO o FLP
que garantizan estandares internacionales de calidad productiva y ambiental.

Entorno Demografico

Es el estudio estadistico de la poblacion humana y su distribucion; involucra a
todas las personas que constituyen los mercados, su distribucion geografica,
densidad, tendencias de movilidad, distribucion por edades, indices de nacimientos,

matrimonios y decesos; asi como su estructura racial, étnica y religiosa.

El primer factor ambiental de interés para los encargados de marketing dentro de las
empresas es la poblacion, puesto que es la gente la que crea mercados. Ecuador cerrd
el 2014 con una poblacion de 16.027.000 personas, lo que supone un incremento
de 252.000 habitantes respecto a 2013, y con una densidad de poblacion
moderada de 63 habitantes por Km2.

Tabla 10
Poblacion Ecuador 2004-2014

[Fechal| Poblacién|Hombres| Mujeres | Densidad|
2014 [16.027.000| [ | 63 |
| 2013 |[15.775.000/|7.868.368|7.869.510| 62 |
2012 |[15.521.000/(7.747.331|7.744.933] 61 |
| 2011 |[15.266.000/|7.626.224|7.620.257| 60 |
2010 |[15.012.000/|7.505.325|7.495.747| 59 |
2009 |[14.738.000/|7.384.825|7.371.599| 57 |
l
|
|
|

| 2008 [14.473.0007.264.641|7.247.761| 56
| 2007 |[14.215.000/[7.144.446|7.123.951| 55
| 2006 ||13.965.000/[7.023.759|6.999.744| 54
| 2005 |[13.721.000/6.902.260|6.874.871| 54
| 2004 [13.552.0006.779.846|(6.749.245| 53

Elaborado por: La investigadora
Fuente: INEC
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CAPITULO IlI
ANALISIS DE PROCESOS

Vision
Ser una empresa sélidamente posicionada con una marca reconocida a nivel
internacional por la calidad de sus productos, actuando con responsabilidad social

y ambiental
Mision
Producir y comercializar flores de verano de gran calidad provisto de un servicio

personalizado y eficiente que garantice la satisfaccion de nuestros clientes en un

mercado que responda a las expectativas de rentabilidad de los accionistas.

Valores Corporativos

La conducta de todos los miembros de la empresa se mantendréa siempre bajo los
valores corporativos que se describen a continuacion, los mismos que se
observaran en cada una de las actividades a desarrollarse, siendo evaluadas de

forma permanente

e Transparencia: realizar nuestras funciones de forma objetiva, clara y
verificable.

e Respeto: es una variable psicoldégica muy importante dentro de la empresa
por lo que se debe interactuar reconociendo los intereses colectivos, la
diversidad individual, la sostenibilidad de los recursos naturales y la
institucionalidad.

e Equidad: proceder con justicia, igualdad e imparcialidad, buscando un
impacto social positivo e inclusivo.

e Integridad: es un motor que fortalece a la organizacién, nutre la confianza
de los clientes, favorece la comunicacién interna, contribuye a la alineacion
de esfuerzos. La integridad, que se orienta al bien comun, favorece el
pensamiento ganar-ganar frente al de ganar-perder; y éste es el modo de

pensar que conduce a la prosperidad.
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e Entusiasmo: predisposicion positiva al trabajo que se realiza dia a dia
generando un ambiente de trabajo éptimo fin de alcanzar los objetivos de la

empresa.

e Profesionalismo.- aplicar conceptos de ética en el momento de actuar o tomar
decisiones, para que éstas no sean perjudiciales y asi poder gozar de logros

alcanzados para el desarrollo humano y por ende de la organizacion.

Anélisis FODA

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacién actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener
un diagndstico preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones acordes

con los objetivos y politicas formulados.

EL FODA consta de dos partes: una interna y otra externa.

e La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del
negocio, aspectos sobre los cuales se tiene algin grado de control.
e La parte externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las

amenazas que debe enfrentar la empresa en un determinado mercado

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras:

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan
positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y
que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente
a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,
actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

Ilegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
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En el presente estudio resulta muy importante realizar este tipo de analisis ya que
ello permitira realizar un diagndstico real de la situacién de la empresa y en base
a los resultados obtenidos tomar acciones correctivas que permitiran la

consecucién de los objetivos planteados por los accionistas y propietarios.

Tabla 11
Andlisis FODA Locoa Farms Cia. Ltda.

FORTALEZAS DEBILIDADES

- Todo el personal administrativo - Sobrecarga de funciones
conoce la mayoria de las funciones 'y | - Falta de independencia en la custodia del

procedimientos de los otros puestos | dinero de caja chica

- Calidad en el producto - Duplicidad de funciones

- Cumplir las normativas - Ausencia de un manual de funciones
ambientales y de calidad establecido.

- La empresa cuenta con pedidos - Inexistencia de un sistema de control de

fijos para la comercializacion de sus | calidad claramente definido.
productos — Administracion empirica de las funciones
— Ausencia de un manual de funciones para

la administracion de los procesos

OPORTUNIDADES AMENAZAS

- Crecimiento considerable en - Falta de captacion de inversiones
la demanda de flor - Politicas emitidas por el gobierno
ecuatoriana por su calidad y que influyan en la economia de la
durabilidad empresa

- Oportunidad de créditos para

microempresas

ELABORADO POR: La investigadora
FUENTE: Investigacion de Campo
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Dimensiones Estratégicas

e Producir flor de calidad que cumpla con estdndares nacionales e
internacionales a fin de posicionar la marca en un nicho de mercado
determinado.

e Acceder a fuentes de financiamiento que permitan la obtencion de
recursos para el fortalecimiento de la empresa, con el objeto de disponer
de los medios necesarios para desenvolverse en un mercado cada vez mas
competitivo.

e Contar con personal altamente comprometido con la empresa y la
consecucion de los objetivos de la misma, conscientes de la importancia de
brindar un producto de calidad enmarcados en la responsabilidad social y

ambiental.

Obijetivos Estratégicos

Objetivo General

Elaborar un sistema de control de calidad en los procesos administrativos, a
través de la elaboracion de un manual de funciones y procesos con el fin de
promover la eficiencia y eficacia en las actividades desarrolladas por la

empresa.

Obijetivos Especificos

Diagnosticar los procesos de mayor relevancia que se realizan en la finca
“Locoa Farms” Cia. Ltda. ubicada en la ciudad de Latacunga con el fin de
buscar el mejoramiento de los mismos y de esa manera procesar informacion

veraz, oportuna y confiable.

Documentar informacion acerca de los procesos de mayor impacto realizados

en la finca y asi contribuir al desarrollo del trabajo investigativo.
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Presentar una propuesta del sistema de control de calidad de la empresa Locoa

Farms Cia, Ltda. basado en un manual de funciones y procedimientos con el

propdsito de destacar su aplicabilidad y beneficio para la empresa

Definicion de la Estructura Empresarial

Organigrama Funcional

Gréfico 11

Organigrama Funcional de la Finca “LOCOA FARMS” CiA.

JUNTA DE SOCIOS

- Control de los estados
financieros.

- Decisiones macro sobre
las inversiones y rumbo
general de la empresa

v

GERENCIA GENERAL

- Control del proceso
Administrativo, Financiero
y de Produccion.

- Toma de decisiones

v

\ 4

DEPARTAMENTO
TECNICO

- Proceso de Produccion

CONTABILIDAD
- Proceso Contable
- Elaboracion de estados
financieros

'

ADMINISTRACION Y
VENTAS

- Proceso de ventas,
inventarios y despachos

ELABORADO POR: La investigadora

FUENTE: Investigacion de Campo
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Grafico 12
Organigrama Estructural de la Finca “LOCOA FARMS” CIA. LTDA.

GERENTE
GENERAL

v v v

TECNICO DE ASISTENTE CONTADORA
CULTIVO ADMINISTRA
TIVOY
v VENTAS

PERSONAL DE
CULTIVO

ELABORADO POR: La investigadora
FUENTE: Investigacion de Campo

Identificacion de Procesos Generales

Un proceso es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida aportando un valor
agregado para el cliente o usuario; dichos recursos pueden estar comprendidos

por: personal, econdmicos, instalaciones, equipos técnicos, métodos, etc.

Todo proceso tiene como propdésito primordial el de ofrecer al cliente un bien o
servicio de calidad, que satisfaga sus necesidades y cubra sus expectativas, en
tanto que para la empresa debe proveer a ésta de un grado de rendimiento y

costos Optimos para que le permita generar una utilidad.

Para obtener los resultados deseados en los procesos se depende en gran medida
de los recursos, la habilidad y motivacion del personal involucrado en el mismo,
asi como también de los procedimientos que no es otra cosa que la forma
especifica de llevar a término un proceso o parte del mismo puesto que son una
serie de instrucciones elaboradas para que una persona o conjunto de personas las

sigan.
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Disefio de Macroprocesos

Los macroprocesos constituyen un primer nivel del conjunto de acciones
encadenadas que la institucion debe realizar a fin de cumplir con la mision fijada

y la visién proyectada.

Con el objeto de especificar sus objetivos, en términos de los resultados
requeridos para la satisfaccion de los clientes, los macroprocesos se derivan en
Procesos/Subprocesos; de alli que el modelo de gestion por procesos establece la
identificacion de los procesos de la empresa, sus respectivas interacciones y la
realizacién de actividades que los operativizan en una secuencia que agregue valor
al cumplimiento de los objetivos de la misma. A su vez, cada actividad utiliza
recursos y se gestiona con el fin de permitir que sus insumos se transformen en

resultados, contribuyendo al cumplimiento del objetivo del proceso.

LOCOA FARMS como cualquier otra empresa de produccion de flores se
encuentra conformada por dos tipos de macroprocesos que guardan estrecha
relacion y son: uno administrativo y otro productivo, mismos que deben alcanzar
la coordinacion necesaria para que se pueda llevar a cabo un Optimo
funcionamiento vy asi brindar un producto como el que ha caracterizado en los
ultimos afos a las flores ecuatorianas, de alta calidad, durabilidad acompafiado de

la garantia de la satisfaccion de los clientes.

Es asi que mediante la explicacion antes descrita el macroproceso de la empresa

se encuentra establecido a través del siguiente esquema:
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Tabla 12

Macroprocesos Locoa Farms

MACROPROCESO ADMINISTRATIVO

APOYO CONTROL

MACROPROCESO PRODUCTIVO

Envio de
producto final
al cliente

Adquisicion
de insumos y
materia prima

Produccion de
Flor

ENTRADA

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacion de campo

CADENA DE VALOR

La cadena de valor parte del concepto de que la empresa debe crear valor en los
productos y servicios que ofrece a sus clientes, asi que cabe preguntarse de qué se

trata 0 a qué se refiere ese valor.
Para el diagnostico interno y la identificacion de los procesos primarios y de

apoyo se ha esquematizado los procesos de la empresa que agregan valor a la

misma a través de la denominada “cadena de valor de Michel Porter”.
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De tal forma la cadena de valor de la LA FINCA “LOCOA FARMS CiA.

LTDA.” se compone de la siguiente forma

Cadena de Valor de  “LOCOA FARMS CIiA. LTDA”

Infraestructura de la empresa

Administracion de recursos humanos

Proceso contable financiero

Logistica | Operacio- Logistica de Marketing y Servicio Postventa
Interna nes Salida Ventas Recepcidn de quejas y
Adquisi- Cultivo Empaque Envio de sugerencias para mejorar
cion de Cosecha Transporte Disponibilidades | la calidad del producto
insumos Control de Almacenamiento | Obtencidn de Envio de facturas

y materia | Calidad ordenes fijas Créditos

prima

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de campo

En la figura se muestra que la cadena de valor de la finca en donde constan los
cinco procesos primarios y tres procesos generales de apoyo a los procesos

primarios de tal forma los procesos se distribuyen asi

Procesos Primarios

e LOGISTICA INTERNA

v Adquisicion de insumos y materia prima

e OPERACIONES
v" Cultivo

v" Cosecha
v" Control de calidad
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e LOGISTICA DE SALIDA
v' Empaque
v Transporte

v" Almacenamiento

e MARKETINGY VENTAS
v" Envio de disponibilidad diaria de flor
v Programacion de ventas para época alta

v Negociacion de 6rdenes fijas

e SERVICIO POSTVENTA
v Atencion al cliente
v Recepcion de quejas y sugerencias

v Recepcion de Créditos

Procesos de Apoyo
¢ INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

v Relacién con los accionistas

v Financiamiento

v Planificacién

e ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

v’ Seleccidn y contratacion del personal

v" Manejo de recursos humanos
e PROCESO CONTABLE - FINANCIERO
v Proceso contable interno (balances)

v" Manejo de caja chica

v" Facturacion y ventas
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Después de identificar los diversos procesos Primarios y de apoyo que generan
valor en LA FINCA “LOCOA FARMS CIA. LTDA.” Es posible observar que la
cadena de valor de la empresa no tiene una gran cantidad de procedimientos, sino
por el tamafio de la estructura misma de la empresa, los procesos son especificos,
inclusive algunos de los procesos son manejados directamente por la gerencia
general y por tanto, de acuerdo al estudio y su alcance se seleccionara los procesos
administrativos en los que en la actualidad existe dificultades y que deben ser
definidos y esquematizados a través de un levantamiento de procesos y
presentacion a manera de manual, que permita el control de los mismos con la

calidad requerida para un buen desempefio de la empresa.

Cadena de Soporte

Son actividades que como su nombre lo indica dan soporte a las actividades
primarias y se apoyan entre si, proporcionando insumos, tecnologia, recursos
humanos y las demas funciones que se requieran en la empresa.

Como se pudo identificar en el esquema de la cadena de valor de Locoa Farms
planteado anteriormente, la empresa cuenta con tres actividades secundarias o de
soporte las mismas que son:

Infraestructura de la empresa: actividades que prestan apoyo a toda la empresa.

Administracion de Recursos Humanos: actividades encaminadas al proceso de

bldsqueda, seleccidn, capacitacion y desarrollo del personal.
Contable Financiero: actividades relacionadas con los procesos contables y

financieros de la organizacion.

Levantamiento de Actividades

Mediante la recoleccién de informacion realizada por medio de la elaboracion de
la lista de funciones y la observacién directa a las actividades desempefiadas por
los empleados del area administrativa de la finca Locoa Farms Cia. Ltda. Se
puede determinar mediante un informe las funciones desempefiadas por el
personal, los servicios que oferta la empresa, las fortalezas y debilidades que

presenta asi como el organigrama tanto estructural como funcional de la misma.
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Funciones de los Empleados

Gerente General
e Manejo Yy control de los procesos administrativos, financieros y
comerciales de la empresa.
e Planificacion, supervision y control de los procesos productivos.
e Establece procesos de marketing para mantener y aumentar la cartera
de clientes dentro y fuera del pais.

e Toma de decisiones

Analisis del puesto:

Debido a que la finca no es una empresa tan grande las actividades de
planificacion y control se encuentran centradas en la gerencia lo que en ocasiones
retrasa algunas actividades en el area administrativa ya que es el Gerente la Gnica
persona que autoriza y revisa los procesos a efectuarse en la mencionada area,
como ejemplo se puede citar autorizaciones de pago a proveedores, limites
maximos y minimos en los precios de venta de flor, autorizaciones de compras de
productos para la produccién etc., es decir que algunas de las actividades no

cuentan con la autonomia que se requiere para agilitar dichos procesos.

Contadora
Responsable del manejo contable de la empresa
e Registro, elaboracion y presentacion de estados financieros
e Elaboracion y presentacion de declaraciones al SRI
e Recepcidn, revision y registro de facturas
¢ Ingreso de personal al IESS, avisos de enfermedad
e Elaboracion y entrega de roles de pago
e Recepcion y envio de documentacion de la empresa
e Manejo de caja chica
e Presentacion de informes contables a la gerencia

e Archivo de documentacién
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Analisis del puesto

Las actividades de manejo y elaboracion de los procesos contables son
exclusivamente de responsabilidad de la contadora, sin embargo en ocasiones
algunas de estas actividades son elaboradas por la asistente administrativa, lo que
hace que no existan los mecanismos de control adecuados como revision de la
documentacion recibida de una manera detallada a fin de evitar el retraso o error
en la emisién de facturas por parte de los proveedores hacia el departamento de
contabilidad.

Asistente administrativa / ventas

e Manejo de inventarios en quimicos

e Relacion con clientes internos y externos

e Manejo y revision de disponibilidad de flor para la venta
e Responsable del proceso de recepcion de materiales

e Coordinacion de embarques y despachos

e Responsable de manejo de caja chica

e Presentacion de informes para la gerencia

e Archivo de documentacion

e Entrega y recepcion de documentacion de la finca

Andlisis del puesto:

Basicamente sobre la asistente administrativa recaen varias funciones que en
ocasiones son dificiles de manejar debido a que existen horas pico en las que se
hace necesario la presencia de la asistente tanto en la bodega para despacho de
productos como en pos cosecha para la coordinacion y despacho de flor, por lo
que en la oficina la contadora o el gerente realizan algunas actividades de este
puesto como por ejemplo en el manejo de la caja chica, sin embargo esto no
disminuye responsabilidad en la custodia del dinero, envio de disponibilidades a

los clientes, etc.
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Servicios ofertados
e Produccion, cultivo y venta de flores de verano, para el mercado
internacional.

e Venta de flores de verano, para el mercado nacional.
Identificacidn de los procesos que conforman el area administrativa

Después de identificar los procesos primario y de apoyo en la LA FINCA
“LOCOA FARMS CIA. LTDA.” Se procede a identificar los diversos procesos
gue conforman el area administrativa, de tal forma el area se estructura asi :

e Seleccion y contratacion de personal

e Ventay envio de flor para exportacion

e Adquisicion de insumos y materia prima

e Manejo de Caja Chica

e Elaboracion y presentacion de Balances

Después de enumerar los diversos procesos del area administrativa se ha
identificado a traves investigacion exploratoria y segun el informe obtenido de
las encuestas aplicadas al personal del &rea se ha identificado que la designacion
de las funciones se la realiza de forma empirica y que no existe el manejo de un

manual de funciones para cada area de la empresa.
Disefio y Diagramacion de Procesos (Mapeo)

Introduccion
El desarrollo de la presente propuesta tiene como finalidad el cumplimiento de

los siguientes puntos

e Mejoramiento en el desempefio y calidad en la oferta del servicio a través
del desarrollo de un manual de funciones y procedimientos el cual detalle
de manera precisa las actividades a desarrollarse por cada uno de los

integrantes del personal administrativo de la finca.
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e Delineamiento de politicas las cuales faciliten el desempefio de funciones
distribuyendo de manera clara horarios para despachos y recepcion de
productos para la bodega, de tal manera que se eviten horarios picos que

dificulten el correcto desempefio de funciones.

e La implementacion de un nuevo puesto en la Finca el cual es el de
asistente administrativo el cual permita a las personas encargadas del area
administrativa disminuir la sobrecarga de funciones y obtener el

mejoramiento de los procesos administrativos con eficiencia y eficacia.

Datos Generales

Por lo general en la administracion tanto publica como privada los procedimientos
y la organizacién de los mismos estan definidos de una manera muy amplia y en
ocasiones confusa ya que se han ido determinado en el transcurso del tiempo y de
acuerdo a las necesidades un caso muy especifico es el de la finca Locoa Farms
Cia. Ltda. , ya que como se pudo observar en el levantamiento de actividades
anteriormente descrito ésta no cuenta con un manual de funciones vy
procedimientos que permitan a los empleados del area administrativa tener un
panorama claro de sus funciones y responsabilidades de acuerdo al cargo que

desempefan.

Es por lo anterior que se plantea en el presente capitulo la preparaciéon de un
manual de funciones y procedimientos que dé a conocer al personal
administrativo de la empresa las politicas, estructura y funciones a desempefarse
en los cargos ocupados por los mismos asi como también la creacién de un nuevo
puesto de manera que se pueda realizar una correcta segregacion de funciones que
promuevan el desarrollo y cumplimiento de las objetivos planteados por la
empresa.

Antecedentes para la propuesta

Debido al importante porcentaje de ingresos que representa las exportaciones para

el Ecuador se hace preponderante que las empresas dedicadas a este giro como es
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el caso de las empresas productoras y comercializadoras de flores tengan
claramente definidas sus reglas, normas, politicas, procedimientos y parametros
claros de administracion y control, pues de no ser asi caerian en la improvisacion
e ineficiencia ofreciendo un servicio de mala calidad asi como la falta de

consecucion de los objetivos planteados.

Por lo anteriormente expuesto es que se considera que toda empresa grande o
pequefia debe contar con un adecuado sistema de control que permita medir el
grado de cumplimiento de los objetivos como de la mision planteada por la
empresa, delegar de manera clara las funciones asi como los procedimientos que
rijan la conducta y actuacién del personal que labora en la organizacién
garantizando la eficacia y eficiencia en el desarrollo de las actividades a ellos

encomendadas.

Es asi que en el presente trabajo de investigacién se plantea el disefio de un
sistema de control de calidad enfocado a la elaboracion de un manual de
procedimientos y funciones tomando en cuenta la importancia de una buena

organizacion para la consecucion de los objetivos empresariales.

Justificacion de la Propuesta

Mediante el estudio realizado en la finca Locoa Farms sobre su situacion actual se
pudo identificar que la empresa no cuenta con una estructura claramente definida
acerca de los procedimientos y funciones que debe desarrollar el personal
administrativo que en ella labora y esto ha ocasionado que en algunas
circunstancias el servicio prestado no sea de calidad, pues las actividades
desarrolladas por los empleados hasta el momento han sido realizadas en base al
criterio emitido por la gerencia; esta situacion se la ha podido evidenciar en la
existencia de duplicidad de funciones, mala segregacion de las mismas, asi como

también falta de un solo responsable en el registro y manejo de la caja chica.

Es asi que la elaboracion del presente sistema de control tiene su importancia y

justificacion pues mediante la presentacion del mismo se desarrollara un manual
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que permita realizar las correcciones a los inconvenientes presentados
anteriormente lo cual promovera la productividad de la empresa y el crecimiento

de la misma.

Modelo operativo de la propuesta

Factibilidad de la propuesta

La propuesta que se presenta a continuacion resulta de vital importancia para el
buen desempefio de las actividades a desarrollarse dentro de la organizacion, pues
ésta permite tener un panorama claro para los empleados del rea administrativa a

cerca de sus funciones y responsabilidades en cada uno de los puestos de trabajo.

Importancia

La importancia del presente trabajo radica en que si una organizacion se encuentra
claramente estructurada ésta podra alcanzar indices significativos de calidad en
sus servicios, mayor control en el desempefio de funciones, evitando tiempos
muertos y aprovechamiento de los recursos existentes lo que le significa a la
empresa ser un ente mas productivo y competitivo con respecto a otras que se

encuentran en el mismo giro del negocio.

Alcance

El trabajo de investigacion que se presenta a continuacion tiene como ambito de
estudio el &rea administrativa, tomando en consideracion especificamente los
procesos administrativos realizados en la empresa “Locoa Farms” Cia. Ltda., con
el fin de la elaboracién de un manual que permita detallar con claridad las

funciones y responsabilidades de cada uno de los empleados de la misma.

Plan de Ejecucidn

A fin de elaborar, establecer y mantener un correcto Sistema de control de Calidad
para la empresa Locoa Farms Cia. Ltda., es necesario tomar en consideracion

algunos aspectos importantes.
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e Determinar con claridad los objetivos y metas que se busca alcanzar

¢ Implementar manuales de procedimientos para los distintos departamentos
que conforman la empresa

e Adoptar medidas correctivas y oportunas ante cualquier desviacion.

e Dar a conocer a cada uno de los empleados del area administrativa de la
finca los objetivos que la empresa persigue y como alcanzarlos mediante

el cumplimiento de sus funciones.

Es por eso que para la implantacion de un correcto sistema de control de calidad
se hace imprescindible lograr una buena organizacion mediante una adecuada
designacion y segregacién de funciones asi como de responsabilidades para cada
uno de los empleados de la finca mediante la existencia de manuales tanto de
funciones como de procedimientos ya que éstos sirven como instrumentos de
comunicaciéon y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma
ordenada la informacién o instrucciones sobre las funciones, procedimientos,

politicas , etc. que se consideran necesarios para la ejecucion de las actividades.

Por los anteriormente expuesto es que se ha considerado conveniente proponer
una nueva estructura organizacional y en base a ella disefiar dichos manuales, los

gue se presentaran mas adelante.
Impacto

El impacto de la elaboracion de un manual de procedimientos y funciones se lo
vera reflejado directamente en el area administrativa lo que coadyuvara a un

mejor desempefio en las funciones cotidianas de los empleados de la empresa.

Recursos

La empresa estara en condiciones de prestar sus recursos tanto humanos como
econdémicos a fin de acceder a la implementacion de los manuales antes
mencionados ya que con esto se mejorard las actividades de la empresa

promoviendo su crecimiento.
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Monitoreo y Evaluacion

Tanto el monitoreo como la evaluacion estara a cargo del gerente de la empresa,
pues él serd el encargado de vigilar que las funciones desempefiadas por los
empleados estén enmarcadas en la consecucion de los objetivos de la misma.

Propuesta de Objetivos Estratégicos Definitivos

Objetivo General

Disponer de un sistema de control de calidad en los procesos administrativos,
enfocado a través de la elaboracion de un manual de funciones y procesos con
el fin de promover la eficiencia y eficacia en las actividades desarrolladas por

la empresa.

Obijetivos Especificos

Contar con procedimientos aplicables a la finca “Locoa Farms” Cia. Ltda.
ubicada en la ciudad de Latacunga de manera que se pueda procesar

informacion veraz, oportuna y confiable.

Determinar con claridad los procedimientos a realizarse en el éarea
administrativa, definiendo la razon de ser de cada uno de los puestos y

detallando sus funciones y responsabilidades.

Equilibrar y controlar el cumplimiento de los procesos desarrollados por el
personal administrativo con el proposito de aumentar la eficiencia y evitar

duplicidad de funciones.

Administracion de la Propuesta

Manual de Funciones
Introduccion

El manual que se presenta a continuacién se elaboré con la finalidad de

proporcionar informacién de una manera clara y sencilla a cerca de la descripcion
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de los puestos, el perfil y la funcion a desempefiar por cada uno de los
colaboradores de la empresa a fin de elevar los niveles de productividad del

personal y de esa manera lograr los objetivos planteados por la misma.

Objetivo del manual

El objetivo primordial del presente manual es el de normar las funciones y
determinar los procedimientos que se deben llevar a cabo en el éarea
administrativa, estableciendo de manera clara y formal la razén de ser de cada
cargo y determinando las principales funciones, responsabilidades y requisitos de

preparacion asi como de experiencia laboral.
Organigrama Estructural Propuesto

Con la finalidad de establecer las correcciones pertinentes y elaborar un
organigrama en base a las necesidades de la empresa se determina el

planteamiento del siguiente organigrama en lo que respecta al area administrativa.

Grafico 13
Organigrama Estructural propuesto para la finca “LOCOA FARMS” CiA.
LTDA.
GERENTE
TECNICO DE ASISTENTE ASISTENTE DE
CULTIVO ADMINISTRATIVO VENTAS CONTADOR

Elaborado por: Ménica Monge
Fuente: Estudio de Campo

El organigrama presentado anteriormente se encuentra dividido en dos niveles: El

nivel Ejecutivo y el nivel operativo
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Nivel Ejecutivo.- estd integrado por Gerente que es el representante legal,
encargado del funcionamiento organizacional y cuyos deberes y atribuciones de

detallan posteriormente en al manual de funciones.

Nivel Operativo.- este nivel abarca el departamento de recursos humanos, ventas y
contabilidad que son los encargados directos de realizar las actividades propias al

giro de la empresa.

Las actividades que corresponden a cada uno de los departamentos que integran

este nivel se detalla en el manual que se presenta a continuacion.
Descripcion de Funciones
Descripcion de funciones de la Gerencia General

DESCRIPCION DE FUNCIONES
GERENCIA GENERAL

Identificacion del puesto

EMPRESA: “LOCOA FARMS” CIA. LTDA.
SECCION: ADMINISTRATIVO
TITULO DEL PUESTO:  GERENTE GENERAL

Responsabilidades del puesto

El Gerente General es el representante legal de la empresa cuya responsabilidad es
la de encaminar a la organizacion hacia el cumplimiento de los objetivos y metas
trazadas por la misma, mediante el incentivo, coordinacién y supervision al
personal para la realizacion de un desempefio eficiente en cada una de sus
actividades. Por su funcion mantiene relacion directa con todas las areas de la

empresa.
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Funciones Principales

Las funciones principales a ser desempefiada por el Gerente General son las

siguientes:

Representar judicial y extrajudicialmente a la empresa

Seleccionar, contratar y sancionar a los empleados de la empresa acorde a
las politicas establecidas por la misma, asi mismo como fijar sus
remuneraciones que deberan constar en el presupuesto de la entidad.
Firmar, endosar y cancelar los cheques, pagarés y otros documentos de
crédito que tenga a su haber la empresa relacionado con la actividad
econdmica de la misma.

Controlar y establecer normas que rijan a la organizacion

Cumplir y hacer cumplir las reglas y politicas que posea la empresa.
Comunicar los objetivos de la organizacion y resolver problemas cuando
éstos se presenten.

Delegar funciones o revocarlas cuando éstas sean necesarias

Vigilar que se lleve correctamente las actividades dentro de la empresa en
las distintas &reas de la misma

Administrar los recursos econdmicos de la empresa mediante la revision
de los balances y estados financieros

Aprobacion de los gastos a efectuarse mensualmente en la finca
Aceptacion o rechazo de nuevos clientes

Establecimiento de politicas de crédito y precios en los productos
ofertados por la empresa

Determinar las politicas de ingreso de efectivo a la de caja chica

Relaciones principales

Relaciones internas

Personal Administrativo

Personal Operativo
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Relaciones externas
e Instituciones Gubernamentales
e Instituciones Financieras
e Clientes

e Proveedores

Requisitos para ocupar el cargo

e Titulo profesional a fin del cargo a ocupar

e Conocimiento del idioma inglés

e Conocimiento relativo al puesto ( administracion, contabilidad, paquetes
informaticos, analisis e interpretacion de estados financieros, Legislacion
Laboral, Leyes en general)

e Integridad, moral y ética profesional

e Responsabilidad

e Creatividad, iniciativa y facilidad para la solucion de problemas

e Pensamiento analitico

e Liderazgo

¢ Habilidad de negociacion

e Trabajo en equipo y cooperacion

e Supervision de personal orientado al logro de objetivos
Experiencia
Al tratarse de una empresa familiar este cargo ha pasado de generaciéon en

generacion, por tal razén la persona a recibir el cargo va preparandose con

anterioridad formando su caracter y su perfil profesional.

51



Descripcion de funciones del departamento de Recursos Humanos

DESCRIPCION DE FUNCIONES
DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Identificacion del puesto

EMPRESA: “LOCOA FARMS” CiA. LTDA.
SECCION: ADMINISTRATIVO
TITULO DEL PUESTO:  ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Responsabilidades del puesto

La persona encargada de la Asistencia de Gerencia es la responsable de brindar la
informacion necesaria a todos los clientes tanto internos como externos de manera
que éstos queden satisfechos, para esto debe tener una actitud cordial y tener

pleno conocimiento de sus funciones.

Funciones Principales

Las funciones principales a ser desempefiada por la Asistente Administrativo son

las siguientes:

e Encargada del envio y recepcion de documentos oficiales de la finca

e Manejo y custodia de Caja chica

e Envid de papeletas de deposito con el respectivo dinero proveniente de la
venta de flor nacional

e Mantener relaciones humanas adecuadas con el cliente interno y externo

e Verificacion de las guias de remision

e Elaboracion de estados de cuenta de los clientes

e Manejo de cartera

e Ingreso del personal al IESS
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e Elaboracion de avisos de enfermedad

e Registro de asistencia

e Registro y actualizacion de la informacion del personal

e Cuidar de la conservacion y mantenimiento del equipo de oficina bajo su
responsabilidad

e Cumplir con cualquier otra obligacién que se le asigne por parte de la

Gerencia.

Relaciones principales

Relaciones internas
e Personal Administrativo

e Personal Operativo

Relaciones externas
e Clientes

e Proveedores

Requisitos para ocupar el cargo

e Tecnologia o Ingenieria en administracion de empresas o carreras afines al
cargo

e Cursos de Servicio y atencion al cliente

e Edad entre 22 y 30 afios

e Manejo de paquetes utilitarios (office, fénix, Internet)

e Buena presencia

e Responsabilidad y cordialidad

e Trabajo en quipo

e Capacidad de trabajo bajo presion

e Habilidad de comunicacion

¢ Integridad moral
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Experiencia

Para laborar en este cargo se requiere un minimo de experiencia de seis meses en

cargos similares.
Descripcion de funciones del departamento de Ventas

DESCRIPCION DE FUNCIONES
DEPARTAMENTO DE VENTAS

Identificacion del puesto

EMPRESA: “LOCOA FARMS” CIA. LTDA.
SECCION: ADMINISTRATIVO
TITULO DEL PUESTO:  ASISTENTE DE VENTAS

Responsabilidades del puesto

La persona encargada de este puesto sera el responsable del trato con los clientes
externos de la empresa especificamente con el proceso de la venta de flor tanto
para exportacién como para nacional, adicional sera la encargada del manejo y

despacho de los productos del inventario necesarios para la produccion.

Funciones Principales

¢ Ingreso al sistema de la produccién diaria de flor

e Envio diario de la disponibilidad de flor a los clientes extranjeros

e Recepcidn de los pedidos para el despacho de flor

e Dotar al personal de empaque los elementos necesarios para el envid de
flor.

e Apertura de las ordenes de embarque

e Coordinacién de guias aéreas con las diferentes cargueras

e Emitir las facturas correspondientes para cada cliente segun el despacho
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e Emitir la guia de ruta para el transporte de flor hacia las cargueras
e Controlar y vigilar el correcto despacho de cajas para exportar

e Venta de flor nacional

e Elaboracion de reporte de ventas

e Elaboracion y envio de 6rdenes de compra para los proveedores
e Despacho y custodia de los productos de la bodega

e Cumplir con cualquier otra obligacion asignada por parte de la Gerencia.

Relaciones principales

Relaciones internas
e Personal Administrativo

e Personal Operativo

Relaciones externas
e Clientes

e Proveedores

Requisitos para ocupar el cargo

e Tecnologo o Ingeniero en marketing, administracién o carreras a fines
e Minimo 75% del idioma inglés hablado y escrito

e Manejo de paquetes utilitarios( office, Internet, fénix)
e Facilidad de comunicacion

e Cordialidad y eficiencia en servicio al cliente

e Edad entre 22 y 30 afios

e Responsabilidad

e Planificacion y organizacion

e Solidos valores éticos y morales

e Excelente presencia

e Disponibilidad de trabajar bajo presion

e Coordinacion y trabajo en equipo
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Experiencia

Para ocupar el cargo de asistente de ventas se requiere un afio de experiencia en

cargos similares.

Descripcion de funciones del departamento de Contabilidad

DESCRIPCION DE FUNCIONES
DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Identificacion del puesto

EMPRESA: “LOCOA FARMS” CiA. LTDA.
SECCION: ADMINISTRATIVO
TITULO DEL PUESTO: CONTADOR

Responsabilidades del puesto

El contador es la persona responsable de realizar, organizar, dirigir y supervisar
todas las actividades, operaciones y procesos relacionados con la parte financiera
de la empresa, mediante la elaboracion y emision de balances, estados financieros
en las fechas previstas tanto para la empresa como para entidades fiscales,
controlando con exactitud, veracidad y confiabilidad la informacion contenida en
dichos documentos, los mismos que serdn de gran utilidad para la toma de

decisiones por parte de la gerencia.

Funciones Principales

Las funciones principales a desempafarse en este cargo son:

e Preparacion del plan de cuentas a manejarse en la empresa

e Elaboracion y legalizacion de los roles de pago
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¢ Organiza y mantiene actualizada la contabilidad de la empresa

e Elabora registros, anexos y demas documentos de respaldo de acuerdo a
las leyes y reglamentos contables y tributarios del pais.

e Elabora informes financieros para presentar a la gerencia

e Elabora los estados financieros para cada fin de periodo

e Elaborael listado de pago a los proveedores

e Emite los cheques para pago a proveedores

e Realiza arqueo de caja chica en forma intempestiva

e Ingresa y verifica la validez de las facturas emitidas por los proveedores,
asi como efectla las retenciones correspondientes

e Coordinay efectlia la realizacién de operaciones con los bancos

e Efectuar cualquier otra funcién compatible con su puesto que le asigne el

Gerente y de conformidad a la Ley.

Relaciones principales

Relaciones internas
e Personal Administrativo

e Personal Operativo

Relaciones externas
e Instituciones financieras
e Servicio de Rentas internas

e Proveedores

Requisitos para ocupar el cargo

¢ Ingeniero o Doctor en Contabilidad y Auditoria C.P.A
e Edad entre 25y 35 afios

e Manejo de paquetes utilitarios (office, Internet, fénix, programas contables
del Sri’)
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e Analisis financiero

e Integridad moral y ética profesional
e Sentido de responsabilidad

e Excelente presencia

e Capacidad de trabajo bajo presién
e Criterio analitico

¢ Planificacion y Organizacion

Experiencia

La persona seleccionada para ejercer este cargo debe poseer una experiencia
minima de un afio en el manejo de contabilidad de Fincas dedicadas a la

produccion y exportacion de flores.

Manual de Procedimientos
Introduccion

El manual de procedimientos que se detalla a continuacion fue realizado con el
afan de proveer a la finca “Locoa Farms” Cia. Ltda. de una herramienta esencial
para el personal que en ella labora, ya que en él se describe de manera precisa los
principales procedimientos administrativos a realizarse; de igual manera en este
manual de precisa la responsabilidad y participacion de cada integrante del area
administrativa asi como también cada fase de un proceso, lo que facilita la
separacion de funciones a ejecutarse, custodia y registro que son aspectos
importantes a ser considerados para un correcto desempefio de las actividades de

la finca.
Objetivo del manual

El objetivo que tiene el presente manual es el de informar y controlar los
principales procesos que se deben llevar a cabo por el personal que labora en la

finca “Locoa Farms” Cia. Ltda. con el fin de promover la eficiencia de los
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empleados dando a conocer lo que deben hacer y cdmo lo deben hacer de manera

que se pueda evitar la duplicidad de funciones.

Descripcion de los procesos

Para la elaboracién del manual que se presenta a continuacion se tomo en cuenta
los procesos administrativos que se consideré de mayor relevancia en el diario
desempefio de las actividades desarrolladas por el giro mismo de la empresa,
como son el del proceso de seleccion y contratacion del personal, proceso de
venta y envio de flor para exportacion, proceso de adquisicion de insumos y
materia prima, custodia y registro de caja chica y el de elaboracién y presentacion
de balances hacia la gerencia; los mismos que en primer lugar son descritos de
forma narrativa, seguido de una representacion grafica por medio de diagramas de
flujo en los que se observara areas pintadas de color azul y con letra cursiva que
muestran los procesos en los que se piensa poner énfasis en el control de calidad,;
y finalmente en base a los procesos descritos se establecid ciertas politicas que

pueden ser aplicadas para la empresa en mencion.
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Tabla 13 Descripcion del Proceso Seleccion y Contratacion

# &mﬂor
BY LOGODA FARMS Cia. Ltda.

LOCOA FARMS CIA. LTDA.
NARRACION DEL PROCEDIMIENTO

AREA: Administrativa

PROCESO: Seleccidn y contratacion de personal

RESPONSABLE: Gerente

ACTIVIDADES

e La gerencia determina el requerimiento de personal para determinado
puesto, el mismo que publica la vacante en uno de los medios de
comunicacion escrita de la ciudad.

e Los interesados se informan de la vacante existente.

e Envian sus carpetas hacia la gerencia de la empresa.

e La gerencia recepta las carpetas, las revisa y realiza un escogimiento de
las mejores opciones.

e EI Gerente realiza las entrevistas y escoge la persona méas idonea para
ocupar el cargo, la misma que sera informada mediante via telefdnica.

e Una vez realizada la seleccion el asistente administrativo realiza el
contrato el mismo que tendra una duracion de tres meses y luego de un
afno.

e EI Gerente realiza la revision correspondiente del contrato, si todo se
encuentra bien serd entregado al empleado si no es asi le entrega a la
asistente para las correcciones pertinentes.

e El empleado recibe el contrato y lo firma.
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AREA: Administrativa

LOCOA FARMS CIA. LTDA.
Gréafico 14: Diagrama de Flujo N° 1

PROCESO: Seleccidn y contratacion de personal

RESPONSABLE: Gerente

GERENCIA ASPIRANTES ASISTENTE ADMINISTRATIVO EMPLEADO
v
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v
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Politicas

La empresa contratard al personal a prueba por un periodo de tres meses,
en el caso de demostrar eficiencia en su trabajo el contrato sera renovado

por el lapso de un afio.

Se debera revisar los indicadores una vez contratada la persona, en el caso
de que no se cumpla algin indicador serd necesario corregir la falencia

inmediatamente por parte de la asistencia administrativa.

La remuneracién a cancelarse mensualmente serd la acordada en la
entrevista de trabajo, tomando en consideracion que el sueldo de afiliacion
al IESS sera el béasico y la diferencia serd& pagado como bono de

responsabilidad.

El personal contratado sera afiliado al IESS desde el primer dia de trabajo.

El personal contratado tendra derecho a vacaciones de 15 dias al afio como

lo estipula la ley.

El horario de trabajo para el personal administrativo es de 7h30 a 16h00

con un periodo de 30 minutos para el almuerzo.

La revisién de sueldos de los empleados se la realizara cada afio.

La inasistencia del personal sin previo aviso sera sancionado con la
aplicacion de una multa que equivale a un dia de trabajo de martes a
jueves y en caso de ser lunes o viernes sera de dos dias laborales.

El personal que incumpla con las politicas establecidas por la empresa sera

amonestado verbalmente 2 veces, luego por escrito 2 veces y en caso de

ser reincidente sera despedido.
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Indicadores:

INDICADOR Sl NO

Se entregaron los reglamentos y procedimientos de
acuerdo al cargo

El aspirante cumple minimo en un 85% los
requerimientos del cargo

Se realiz6 induccion al cargo

La revision de los presentes indicadores se realizard una vez seleccionado el

empleado.
Tabla 14

Descripcion proceso venta y envio de flor para exportacion

LOCOA FARMS CIA. LTDA.
NARRACION DEL PROCEDIMIENTO

AREA: Administrativa

PROCESO: Ventay envio de flor para exportacion

RESPONSABLE: Asistente de ventas

ACTIVIDADES

e La persona encargada de ventas en la disponibilidad de flor con sus

respectivos precios
e El cliente recibe la disponibilidad.
e El cliente acepta o negocia los precios.

e El vendedor recibe el e-mail y realiza negociacion si acepta confirma,

sino envia e-mal con precio final.
e El cliente elabora y envia orden de compra al vendedor.
e El vendedor recibe orden de compra

e El vendedor coordina y realiza etiquetas para el respectivo despacho de

flor.
e Ventas envia las etiquetas a cuarto frio para despacho de flor.
e El personal de cuarto frio empaca y envia la flor con el transportista.

e El vendedor elabora la documentacion para la exportacion (Factura,
packing list y hoja de ruta) y envia con el transportista la informacion

fisica.

e El vendedor envia la documentaciéon de manera virtual al cliente a

excepcion de la hoja de ruta.
e Cliente confirma recepcion de documentos.
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LOCOA FARMS CIA. LTDA.
Gréfico 15 : Diagrama de Flujo N° 2

AREA: Administrativa
PROCESO: Venta y envio de flor para exportacion
RESPONSABLE: Asistente de Ventas
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Politicas

La disponibilidad sera enviada todas las mafianas, maximo hasta las 10h00
con la finalidad de coordinar, procesar y realizar el despacho oportuno de

la flor correspondiente.

Los precios seran revisados cada lunes con la Gerencia para que se
encuentren de acuerdo a los precios de mercado actual, en caso de no
existir la revision semanal, el precio de venta sera el ultimo con el que se

despache al cliente.

En caso de realizar la venta a un cliente nuevo, éste debera cancelar el

valor correspondiente de manera previa al despacho de flor.

El plazo de pago para la cartera de clientes es de un mes con un limite

maximo de 45 dias.

Para tomar en cuenta a un cliente dentro de la cartera estable de la empresa
y otorgarle crédito, éste deberd realizar por lo menos tres compras
anteriores, luego enviar cartas de referencia y aplicar una solicitud de
crédito dirigida al gerente, el mismo que sera el encargado de aceptar o

rechazar dicha solicitud.
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Indicadores:

INDICADOR Sl NO

Existe disponibilidad de requerimientos para la

negociacion

INDICADOR Tiempo | Referente
Existio contestacion a la solicitud en un periodo 1d.

de: (dias)

Desde la recepcion de la orden de compra hasta la 1d.

entrega en aduanas se procesé en un periodo de:
(dias)

El embarque hasta su destino tomé un tiempo de: Variable

Tiempo del transporte (dias)

La revision de los presentes indicadores se realizard una vez entregado el

cargamento al destino y confirmada su llegada.
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Tabla 15
Descripcion de proceso de adquisicion de insumos y materia prima

¢ .
&mﬂor
BY LOGODA FARMS Cia. Ltda.

LOCOA FARMS CIA. LTDA.
NARRACION DEL PROCEDIMIENTO

AREA: Administrativa

PROCESO: Adquisicidn de insumos y materia prima

RESPONSABLE: Asistente de ventas

ACTIVIDADES

La persona encargada de las adquisiciones elabora el listado de productos

a adquirir.

o El Gerente recibe y revisa el listado de compras.

e EIl encargado de adquisiciones recibe el listado con las cantidades
autorizadas.

e Adquisiciones realiza la orden de compra y las envia a los proveedores.

e Los proveedores confirman la recepcion y fecha de despacho.

e Los proveedores envian su producto con la respectiva factura.

e Adquisiciones recibe y verifica que el producto y la factura despachados
se encuentren entregadas de manera correcta.

e Contabilidad recibe la factura y la contabiliza.

e Procesa el cheque y lo entrega a la gerencia.

o El Gerente autoriza el pago del cheque y lo firma
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LOCOA FARMS CIA. LTDA.
Gréfico 16: Diagrama de Flujo N°3

AREA: Administrativa
PROCESO: Adquisicion de insumos y materia prima
RESPONSABLE: Asistente de Ventas
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Politicas
Antes de realizar la compra ésta debe ser autorizada por el Gerente.
Los pagos efectuados por compras deben ser realizados con cheque para facilitar
el control interno, excepto los que necesariamente deban ser cancelados con

efectivo, el mismo que sera de caja chica.

Todos los pagos seran efectuados con las retenciones correspondientes la fecha

de vencimiento de las mismas.

Los cheques serd entregados Unicamente los dias viernes a los proveedores a

excepcion de que el Gerente disponga otro dia.

La contadora debera llevar un control de la adquisicion y pago mediante las

chequeras, verificando la numeracién y cantidad de cheques emitidos.

En caso de que algin cheque fuera anulado, este serd sellado con la palabra

anulado y archivado con su respectiva documentacion.

Todos los cheques emitidos necesariamente deberén ser firmados por el Gerente.

Todo cheque deberad ser emitido con su respectivo comprobante de egreso de

manera obligatoria y archivado en forma secuencial.
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Indicadores:

INDICADOR Si NO

Se elabor6 a tiempo la lista de requerimientos

INDICADOR Tiempo | Referente

Desde la elaboracion del requerimiento hasta la 4d.

recepcion de insumos tomo un tiempo de: (dias)

Desde la recepcion de la factura hasta la 8d.
elaboracion del cheque listo para su entrega ha

tomado: (dias)

La revision de los presentes indicadores se realizard una vez entregado el cheque al

proveedor.
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Tabla 16
Descripcion proceso manejo de Caja Chica

¢ &mﬂor .
s rofos s ce i | OCOA FARMS CIA. LTDA.

NARRACION DEL PROCEDIMIENTO

AREA: Administrativa

PROCESO: Manejo de Caja Chica

RESPONSABLE: Asistente Administrativo

ACTIVIDADES

La persona que tenga la necesidad de realizar alguna compra o pago debe solicitar
el desembolso a la encargada del manejo de caja chica.

La asistente administrativa realiza el desembolso previo a la entrega de un recibo
firmado por parte del solicitante.

El interesado recibe el dinero y realiza la compra respectiva

Una vez realizada la compra el solicitante debe canjear la factura correspondiente
por el recibo firmado a la asistente.

La asistente verifica que el valor de la factura coincida con el valor entregado si la
cantidad no es exacta el solicitante debe entregar el sobrante para cuadrar la
cantidad recibida.

Una vez recibida la factura se procede a realizar el registro correspondiente
seguido del archivo de la documentacion que justifica la salida de dinero de la caja
chica.

Cuando el fondo de caja chica esté en el valor minimo establecido, la encargada
de la custodia de caja chica debera realizar un informe justificando los egresos
realizados y a la vez solicitar la respectiva reposicién de la misma.

La contadora verifica que los registros se encuentren cuadrados, caso contrario
devuelve el informe para realizar la correccion pertinente, si todo esta bien se

procede a dar tramite a la reposicion solicitada.

LOCOA FARMS CIA. LTDA.
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Gréfico 17: Diagrama de Flujo N° 4

AREA: Administrativa

PROCESO: Manejo de Caja Chica
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Politicas

El fondo con el contara la Caja Chica para su funcionamiento sera de un valor de
100 ddlares

El valor minimo que debe poseer la caja chica es de 10 dblares.

La Unica persona responsable de la administracién del fondo de caja chica sera

la asistente administrativa.

La reposicion del fondo de caja chica se realizara previo la revision y cuadre de

los registros correspondientes a los movimientos por parte de la Contadora.

Los montos a ser desembolsados con el fondo de caja chica no deben exceder un
valor maximo de $30 dolares los mismos que servirdn para cubrir gastos

menores como movilizacion, Utiles de aseo, material de oficina, peajes, etc.

Los egresos efectuados con dinero de caja chica deberan ser sustentados con
comprobantes o facturas legalmente emitidas y que cumplan con todos los

requisitos tributarios exigidos por la ley.

En caso de que el solicitante ain no haya realizado la compra y requiera del
dinero para realizarla deberd firmar un recibo que abalice la entrega de cierta
cantidad hasta que pueda justificarla con el comprobante o factura

correspondiente.

En caso de que la responsable del manejo de caja chica necesite solicitar una
reposicion, ésta debera presentar un informe de los gastos efectuados con dicho
fondo detallando los montos, nimeros de factura y nimero de comprobante de

egreso correspondiente.
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Indicadores:

INDICADOR Si NO

Para la reposicion de caja chica se han revisado los

documentos de respaldo previos de caja

Detalle de errores:

INDICADOR Valor Referent
e
El valor de caja chica solicitado ha tenido un 30d.

tiempo de duracién de: (dias)

El monto de caja chica se ha mantenido en base al $100

presupuesto asignado, valor ultimo:

Observaciones:

La revision de los presentes indicadores se realizard una vez realizada la reposicion de

caja chica.
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Tabla 17
Descripcion proceso elaboracion y presentacion de balances
LOCOA FARMS CIA. LTDA.

* &mﬂor
BY LOGOA FARMS Cia. Ltda.

LOCOA FARMS CIA. LTDA.
NARRACION DEL PROCEDIMIENTO

AREA: Administrativa

PROCESO: Elaboracion y presentacién de Balances

RESPONSABLE: Contadora

ACTIVIDADES

e La contadora recibe y comprueba la correcta emision de todas las facturas
y comprobantes emitidos por los proveedores.

e Seguido procede al ingreso y registro de la documentacion antes
mencionada.

e Una vez realizado todos los ingresos procede a realizar el ingreso de
todos los documentos de ingreso y egreso al sistema.

e Luego revisa con detenimiento que los datos arrojados por el sistema se
encuentren de manera correcta.

¢ Si la informacién obtenida es la deseada se procede a imprimirla, caso
contrario se debera realizar las debidas correcciones.

e Una vez impresos los reportes financieros, éstos son entregados a la
Gerencia para que sean revisados y cuadrados con los saldos
correspondientes a cada cuenta.

e Si la informacion presentada a la gerencia se encuentra detallada y
registrada de manera correcta se procedera a la aprobacion por parte del
Gerente, caso contrario seran devueltos para la respectiva modificacion.

e Una vez revisados y aprobados los reportes estos son archivados.

75




AREA: Administrativa

Grafico 18: Diagrama de Flujo N°5
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RESPONSABLE: Contadora
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Politicas

Los proveedores estan en la obligacion de emitir las facturas correspondientes a
la venta de sus productos y servicios y hacerlas llegar con la entrega de los

mismos.

La Contadora deberd abalizar que la documentacion recibida siempre esté

correctamente emitida en cuanto a valores y como lo dispone la ley.

Las facturas a ser registradas siempre deberan ser del mes en curso, no pueden

quedarse sin registrar las de meses anteriores.

Es obligacién de la Contadora mantener al dia los registros y las obligaciones
tributarias con las que cuenta la empresa como son impuesto al valor agregado

IVA e impuesto a la renta.

La contadora sera la responsable de la custodia de la documentacion contable de

la empresa.

La documentacion contable debe ser archivada de manera ordenada de acuerdo a
la numeracion de los comprobantes de egreso de la empresa, con el fin de

facilitar su localizacion.

La contadora debe emitir sus reportes de manera mensual, semestral y anual a la
gerencia de tal manera que el Gerente se encuentre al tanto de la situacién de la

empresa y corregir alguna desviacion en caso de que fuera necesario.

Los estados financieros deberan ser revisados y firmados tanto por la Contadora

como por el Gerente.
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Indicadores:

INDICADOR Si NO

Se ha presentado el balance conforme y ha sido

autorizado por la gerencia.

Observaciones:

INDICADOR Sl NO

Se ha realizado el analisis de la informacion y se

ha realizado el informe para revision con el

personal

Se ha realizado el informe de gerencia hasta 15

dias después de la entrega de balances.

Se ha socializado los resultados del balance y se ha

analizado con el personal

INDICADOR Fecha Referente
Los balances finalizados del afio anterior se han 15 enero
presentado en la fecha: (dias) X1

La revision de los presentes indicadores se realizara 15 dias después de entregado el

balance a gerencia.
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Presupuesto de Ejecucion

PRESUPUESTO PARA LA EJECUCION Y SOCIALIZACION DEL SISTEMA
DE CONTROL DE CALIDAD MEDIANTE LA APLICACION DE UN
MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

COSTOS DE EJECUCION

Copias de encuentas 1.00
Impresion y anillado del manual 10.00
Copias del manual para cada funcionario 40.00
Arriendo de proyector de imagenes para socializacion 20.00
TOTAL COSTOS DE EJECUCION 71.00
FINANCIAMIENTO COSTOS DE EJECUCION

Fondos de la empresa (capital social) 71.00
TOTAL FINANCIEMIENTO 71.00
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AnNexos
ANEXO 1
ENCUESTA A CLIENTES

Objetivo: Medir la calidad de los productos, el servicio y cumplimiento de “LOCOA
FARMS CiA. LTDA”.

Le pedimos a usted muy comedidamente contestar sefialando con una X de acuerdo a la
percepcidon que usted tiene de la empresa en relacion a cada uno de los siguientes

factores sefialados como pregunta.

PREGUNTA Mala Regular | Buena Muy

buena

1. Calidad del producto recibido

2. Entrega a tiempo de acuerdo a lo

convenido

3. Proceso de entrega del producto

4. Organizacion general de la empresa

5. Atencioén recibida

6. Formas de pago que se utilizan

7. Documentacién clara y respaldo de

las operaciones

MUCHAS GRACIAS
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ANEXO 2

ENCUENTA A EMPLEADOS

Objetivo: Identificar los mecanismos de control aplicados en base a las funciones y
procedimientos desarrollados por los empleados de la finca “LOCOA FARMS CiA.
LTDA”.

Le pedimos a usted muy comedidamente contestar sefialando con una X de acuerdo a la

percepcidn que usted tiene procedimientos ejecutados en la empresa.

1.- ¢ Considera usted importante la aplicacion de mecanismos de control de dentro
de una empresa?
SI( ) NO ()

2.- ¢COmo calificaria usted a los mecanismos de control ejecutados por la

empresa?

a) Muy Bueno
b) Bueno
c¢) Malo

3.- Sefale qué mecanismos de control posee la empresa para normar las
actividades desempefiadas por el personal.

a) Normas y reglamentos

b) Manual de funciones

¢) Manual de procedimientos

d) Todas

e) Ninguno

4.- ¢Cuenta usted con documentos que indiquen los procesos y funciones a
desarrollar en su puesto de trabajo de manera tal que se pueda efectuar un control

en el cumplimiento del mismo?

SI( ) NO ()
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5.- Considera usted que para el correcto accionar de la empresa las actividades de

control que en ella se ejecutan deben:

Crearse ( ) Mejorarse () Mantenerse ()

6.- Cree usted que existe segregacion (designacién) de funciones especificas para
cada uno de los miembros del personal.

SI( ) NO ()

7.- Usted piensa que en la empresa existe un manejo de un manual de funciones

para cada una de las actividades productivas.

SI( ) NO ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

e Los resultados del diagndstico a nivel interno hacia los procesos macro
productivos han permitido determinar que no existe un manual de funciones en
el cual se detalle puntualmente cuales son las diversas funciones a cumplir en
cada uno de los puestos y tampoco en la mayoria de casos estan definidos en la

practica especificamente las funciones de cada uno de los cargos.

e En base al levantamiento y documentacion de la informacion se ha determinado
la necesidad la creacién de un nuevo puesto mismo que se platea sea de
asistente en el area administrativa a fin de reducir la carga de trabajo de la
asistente de ventas y distribuir de mejor manera el desempefio de las funciones

de cada puesto de trabajo

e La designacion de funciones se la realiza de forma empirica por tal razon existe
duplicidad de las funciones en las areas de la finca “LOCOA FARMS CIA.
LTDA.” Sobre todo en el area administrativa esto ha llevado a que las diversas

actividades se cumplen de manera ineficiente.

e La ausencia de un instrumento guia induce en muchas ocasiones a realizar
actividades que no corresponde a la unidad de trabajo asignado, dando lugar a la
duplicidad de funciones y por ende a la sub utilizacion de recursos humanos y

materiales.

e Con la implementacion del manual de funciones se pretende mejorar el
desarrollo de los procesos a través de la designacion tecnificada de las funciones
para cada uno de los empleados que laboran en el area administrativa de la finca
propendiendo a la consecucion de objetivos con eficiencia y eficacia, evitando

asi la duplicidad de funciones

e Ha sido claro observar, que el sector floricola del Ecuador, al cual pertenece
LOCOA FARMS, exige eficiencia y eficacia en sus procesos por lo cual a fin

de no perder competitividad en el mercado se requiere tomar acciones que
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mejoren los procesos administrativos a través del disefio e implementacién de un
manual de funciones y procedimientos que permitan mejorar la atencion en la

prestacion de los servicios.

e Una vez concluida la elaboracion del manual su aplicacién permitira equilibrar y
controlar el correcto desempefio de los procesos desarrollados por el personal

administrativo.

Recomendaciones

e Se recomienda que la finca “LOCOA FARMS CIA. LTDA.” empiece a
implementar de forma urgente y de acuerdo a los parametros presentados en el
presente estudio, EI Manual de Funciones y procedimientos para con ello poder
mejorar su area administrativa, pues caso contrario podra perder competitividad

en el sector floricola.

e Para la implementacién del manual de funciones en la finca se recomienda que
todos los empleados del area administrativa se comprometan , con el trabajo
en equipo para obtener los resultados esperados, para lo cual se sugiere una
capacitacion conjunta para entender los procesos generales y motivar su

aplicabilidad.

e En el desarrollo de las actividades del area administrativa es necesario dar uso
permanente a los indicadores de gestion para poder determinar cuél ha sido el

resultado obtenido en un periodo de tiempo determinado.

e Se recomienda que la finca deba siempre realizar un analisis al sector al cual
pertenece para poder identificar periddicamente cuéles son las ventajas de la
competencia, de esta forma se podra disefiar tacticas y estrategias de negocio a

tiempo y de manera efectiva.

e Seria importante también difundir la existencia y el contenido del manual de
funciones presentado para el area administrativa, a nivel de toda la finca ya que
esta forma se podra lograr que en las otras areas de la finca a mediano plazo
puedan implementar manuales de funciones para cada una de estas areas y con

ello mejorar los beneficios de la empresa en su totalidad.
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