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RESUMEN

Actualmente es necesario que las organizaciones lleven sus procesos
internos bien sistematizados, esto les permitird gestionar con politicas,
normas y lineamientos que buscan facilitar la administracion. En especial las
MIPYMES, deben cumplir los procedimientos y que los mismos estén
sistematizados para mejorar continuamente, poder desarrollar las estrategias
planteadas y lograr los objetivos. En el caso de esta investigacidon que
pretende desarrollarse en la empresa de categoria micro NEROCLAST se
formulan los objetivos de determinar las carencias del sistema administrativo
de la empresa en las areas de operaciones y finanzas actualmente,
determinar cudl es la gestién de operaciones hoy en dia de la organizacion,
asi como determinar cuél es la filosofia corporativa y la estructura
organizacional de la institucién. Para conseguir estos propdsitos se plantea
hacer una busqueda bibliografica que respalde los fundamentos teoricos,
realizar un trabajo de campo en la misma empresa con la finalidad de dar
respuesta a los objetivos propuestos. La investigacion permitié determinar
varios hallazgos que se deben corregir en la empresa NEROCLAST,
empezando por la informalidad con que esta operando la compafiia, opera
con una filosofia corporativa que no cumple con las caracteristica idoneas
que debe llevar una politica basica bien establecida, no tiene una estructura
organizacional de trabajo para su eficaz operacion, la empresa no cuenta con
politicas o directrices para regular la toma de decisiones, ni de las
operaciones ni de la finanzas, se evidencié que las transacciones del dia a
dia no son registradas, lo que hace a la empresa vulnerable ante posibles
amenazas que involucren los recursos financieros. A todas estas carencias
administrativas se le hizo una propuesta con la finalidad de establecer una
manera sistematizada para la gestion de las operaciones en la organizacion.
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INTRODUCCION

Esta investigacion que se pretende llevar a cabo es con la finalidad de
terminar el proceso de formacidbn que hace dos afos iniciamos en la
Universidad APEC, para conseguir este propoésito identificamos como un
buen escenario la empresa NEROCLAST, propiedad del sefior Néstor
Ramirez, la cual se dedica a la venta de soluciones de energia alternativa,

automatizaciones de puertas y reguladores de voltaje.

Se eligio la empresa porque se identifica como una opcion para poder
desarrollar la investigacién y porque cumplia con los requisitos exigidos para
el desarrollo de la misma y ademas como existe una relacibn con el
propietario seria considerada como una propuesta de mejora para la

institucion.

El problema que se propone estudiar es determinar las carencias en el
sistema administrativo de la empresa NEROCLAST, con respecto a la
gestibn de las operaciones y el area financiera durante el periodo
comprendido entre junio-noviembre del 2014.

En este trabajo se tratan los temas relacionados al ambito de las
MIPYMES vy a los sistemas de gestion, donde se inicia con una panoramica
general de las micros, pequefias y medianas empresa, sus caracteristicas,
definiciones tanto en la regidon de Latinoamérica como en nuestro pais.
Luego se tocan los aspectos generales del sistema de gestion, definicién,

requisitos, documentacion del sistema de gestion.

Una vez enriquecido con los aspectos tedricos se procedié al analisis
de la investigacion realizando un trabajo de campo en la organizacion, que
corresponde a la categoria de microempresa, que conllevd realizar

observaciones de las diferentes area de la empresa, aplicaciones de



cuestionarios y entrevistas para poder determinar cual era la situacién de hoy

dia de la organizacion.

Los objetivos del trabajo de campo son determinar las carencias del
sistema administrativo de la institucion, esto traerd como resultado la
formulacion del siguiente objetivo general, analizar la necesidad de una
propuesta de gestion administrativa en la empresa NEROCLAST, que
comprenda las é&reas de operaciones y finanzas durante el periodo
comprendido desde junio hasta noviembre 2014 y de los especificos como
son definir cuales son los elementos con los que esta operando la empresa,
examinar cuales son los elementos del actual sistema financiero en la
Institucion, identificar cuales son los elementos del actual sistema de
operaciones del negocio, demostrar cual es la filosofia corporativa que dirige

e identifica a la organizacion.

Luego se emplearon las herramientas para el tratamiento de la
informacion la misma fue tabulada y graficada para mejor comprensién y con
los resultados del andlisis de las informaciones se procedié a realizar las

propuestas a las diferentes areas que estan bajo estudio en este trabajo.

Estas técnicas y herramientas que se utilizaran daran como resultado
la propuesta de varias alternativas que haria de la empresa NEROCLAST
una organizacion con una gestibn sistematizada para las areas de
operaciones y finanzas si llega a cabo las recomendaciones que se le

proponen en esta investigacion.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LAS MIPYMES Y DEL
SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVO

1.1. Conceptos y Generalidades sobre MIPYMES

Las Micros, Pequefias y Medianas empresas (MIPYMES) en la mayoria
de los paises representan, por lo general el mas alto porcentaje de empresas
existentes y por lo tanto no es una casualidad que dicho sector sea uno de
los que genere numerosas fuentes de empleos, que contribuya con un aporte
sustancial y significativo al Producto Interno Bruto (PIB) y que impactan
positivamente a su pais con un gran apoyo socioeconomico debido a que

son el medio de subsistencia de innumerables familias completas.

“Las MIPYMES constituyen en cualquier pais, el grupo predominante de
empresas, en algunos casos superan el 99% de unidades econdmicas,
contribuyen significativamente a la creacion de empleo, a la generacion de
riquezas y ademas satisfacen necesidades en ciertos mercados que son
poco atractivos para las grandes empresas. Son ademas el crisol en el que
se forman grandes empresarios y el vehiculo para el autodesarrollo de
millones de personas”. (Andriani, Biasca, & Martinez Rodriguez, 2004, pag.

XiX).

Las MIPYMES son instituciones que se les hace muy cuesta arriba
competir porque se enfrenten a multiples retos como son: el alto costo y la
inestabilidad de la energia eléctrica, dificultades en habilidades de liderazgo
y gestion, falta de planificacion en los procesos de produccion, maquinarias
obsoletas, bajo e inadecuado nivel de mantenimiento, elevados costos de las
materias primas, poco acceso a la cadena de valor, dificultades para acceder

a la banca y a los servicios financieros, pobre conocimiento de leyes y



normativas de negocios, escasez de preparacion profesional de sus
directivos o propietarios y en sentido general un bajo nivel de educacién en la

organizacion.

“Las MIPYMES producen 14 veces mas patentes por empleados que las
grandes empresas y existe el doble de probabilidades de que esos inventos
se conviertan en grandes éxitos. Dan razon de la mitad de todo el producto
interno bruto privado, generan mas del (60%) de nuevos empleos netos cada
afio y tienen capacidad para cumplir y pagar el (44.3%) de la némina
privada”. (Longenecker, Moore, Petty, & Palich, 2011, pag. 7).

Las MIPYMES son organizaciones que en su gran mayoria han sido
creadas como respuesta de una visibn emprendedora de sus propietarios o
fundadores; muchas han sido el resultado de un trabajo audaz y un esfuerzo
tesonero de familias completas que se han dedicado cabalmente a construir

un suefo hasta hacerlo realidad.

Las micros, pequefias y medianas empresas tienen una relacion muy
estrecha con los emprendedores, ya que por la naturaleza de las personas
gue tienen esta actitud son creadas, llevadas a cabo o ejecutadas ideas de
negocios, que bien operadas y administradas dan como resultado la
constitucion de una productiva conocida como MIPYMES, estas personas
emprendedoras se enfrentan a los mismos retos, mencionados anteriormente

como se puede ver a continuacion:

“Ser un emprendedor exige un nuevo espiritu, una nueva mentalidad que
hace que el hombre no espere, sino que actue. Es una filosofia de la vida en
la que el hombre se ve forzado a tomar muy en cuenta sus deseos y los
convierte en obligacién hacia su medio. Es una nueva manera de trabajar,

donde el ser con esta actitud tiene de todo y en especial posee una firme



determinacion de hacer las cosas y sentirse complacido con ello. Tiene més
coraje, mas riesgo, mas miedo, mas determinacion, mas pasion, mas
voluntad, mas auto confianza; en otras palabras tiene mas de todo, y esa es

su gran oportunidad”. (Anzola Rojas, 2005).

1.2. Definicién De (MIPYMES)

Antes de entrar en detalles de dar una definicién de lo que son las micros,
pequefias y medianas empresas (MIPYMES) se debe considerar cual es el

concepto de empresa per sé.

Una empresa es: “un sistema dentro del cual, una persona o grupo de
personas desarrollan un conjunto de actividades encaminadas a la
produccion y/o distribucidn de bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto

social determinado”. (Pallares Villegas, Romero, & Herrera, 2005, pag. 41)

“Una empresa es: una combinacion organizada de dinero y de personas
qgue trabajan juntas, que produce un valor material (un beneficio) tanto para
las personas que han aportado ese dinero (los propietarios), como para las
personas que trabajan con ese dinero en esa organizacion (los empleados),
a través de la produccion de determinados productos o servicios que venden
a personas o entidades interesadas en ellos (los clientes)”. (Lépez, 2010,

pag. 29)

Después de conocer que es una empresa como tal, la cual se puede
considerar muy certera y atinada la definicibn que se acaba de dar, entonces
se proceder a explicar en qué consiste el concepto o la definicién de lo que
son las MIPYMES.

Existen diferentes criterios para determinar o definir lo que significa el
término MIPYMES, utilizando elementos como el numero de empleados, el

volumen de ventas y el valor de sus activos, esta es la manera en que la



mayoria de los autores aporta una definicion o clasificacion de las empresas

de este sector y la que también asumen una gran parte de los paises.

Segun Longenecker, Moore, Petty, & Palich (2011, pag. 7), las MIPYMES

son empresas que satisfacen los siguientes criterios:

» El financiamiento lo provee uno o algunos individuos.

» Excepto por su funcion de ventas, las operaciones de la
empresa tiene una circunscripcion geografica.

» En comparacién con las empresas mas grandes de su industria,
el negocio es pequefio.

» El nimero de empleados en la empresa suele ser menor que
100.

La busqueda de métricas y de criterios de comparacion de tamafio, con
el objetivo de integrar los aspectos de la tecnologia de manera gradual, y de
una estrategia de crecimiento del sector, se convierte en algo necesario y
que por la diversidad de criterios no queda definida, se acepta una distincion
que da cabida a la intuicion para segmentar las instituciones entre gran
empresa y entre las micros, pequefias y medianas empresas (MIPYME),
clasificacion que se hace de una movilidad por parte u ocasionada por los
adelantos y mejoramientos de la técnica y del crecimiento de la demanda, los
cuales tienden a generar un incremento de ese tamafio en estos tipos de

entidades u organizaciones productivas.

No existe un indice Unico que caracterice las dimensiones de la empresa
de manera adecuada. En este sentido se suelen manejar un extenso
espectro de variables como son las siguientes segun Saavedra G. &
Hernandez C. (2008, pag. 123):



» El nimero de trabajadores que emplean.

» Tipo de producto.

» Tamaifio de mercado.

» Inversion en bienes de produccion por persona ocupada.

» El volumen de produccién o de ventas.

» Valor de produccion o de ventas.

» Trabajo personal de socios o directores.

» Separacion de funciones basicas de produccidén, personal,
financieras y ventas dentro de la empresa.

» Ubicacion o localizacion.

» Nivel de tecnologia de produccion.

» Orientacion de mercados.

» El valor del capital invertido.

» El consumo de energia.

Suarez-Nufiez (2003) sefialan que "tienen dos posiciones respecto a la
definiciobn de las micros, pequefias y medianas empresas (MIPYMES). La
primera considera que las pequefilas empresas son organizaciones
subdesarrolladas porque sus dirigentes poseen una escasa formaciéon y
tienen problemas para asimilar los conocimientos de la economia,
organizaciéon y la gestiébn que se requieren para administrarlas. La segunda
posicion sostiene que las pequefias empresas poseen especificidades y
complejidades que las hacen cualitativamente diferentes al resto de las
companfias”. (Filion, Cisneros Martinez, & Mejia Morelos, 2011, pags. 472 -
473).

“La definicion que proponen Filion, Cisneros Mejia se ubica en la posicion
de que las pequefias empresas son cuantitativa y cualitativamente diferentes
a las empresas de otras dimensiones y tratan de captar estas diferencias con

las medianas empresas que son con las que tienen mayor similitud. Plantean



que el tamafio de las empresas se define cuantitativamente por el nimero de
empleados que tienen contratados, considerando el sector econémico en que

se encuentran”. (Ibid., pag. 473).

llustraciéon No. 1

Definicion De La Empresa En Funcion De Su Tamafio
Tamafo NUmero De Empleados Por Sector Econdmico
Industrial Comercial Servicios
Microempresa De0al0 De0al0 De0al0
Pequeia De11a50 De11a30 De11a50
Mediana De51a250 | De31al00 | De5la100
Grande Mas De 251 | MasDe 100 | Mas De 100

Fuente: (Ibid., pag. 473).

Las caracteristicas de cada pais para definir los criterios que determinan
las condiciones o categorizacién de las micros, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) o de las empresas en sentido general son muy
variadas y en tal sentido se hace muy dificil o casi imposible establecer un
concepto Unico o global para todas las naciones que permita agrupar las

caracteristicas de las empresas de este sector de manera uniforme.

Una particularidad que tienen los paises para definir el concepto de las
micros, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) es que lo hacen
fundamentados en valoraciones de criterios medibles, es decir, cuantificables
que involucran la cantidad de empleados que tienen, la cantidad o volumen
de ventas que generan, la cantidad o volumen de activos que invierten, entre

otros tantos factores que puedan ser Utiles para tales fines.



1.3 Caracteristicas de las MIPYMES

El estudio y andlisis de estas unidades productivas permite conocerlas y
saber con exactitud cuales son sus caracteristicas distintivas; a la vez que
ayuda a identificar cuéles son sus problemas y a saber cémo aplicar

adecuadas herramientas, modelos y programas para resolverlos.

Desde un punto de vista general la caracterizacion de las micros,
pequefias y medianas empresas (MIPYMES) obedecen a dos tipos de

criterios los cuales se definen a continuacion:

» “Crecimiento: esto incluye apoyo financiero, técnico y manejo
administrativo, en particular las actividades de planeacion,

organizacion, direccién y control.

» Actividades Sobresalientes: es importante mencionar su
estructura legal, su estructura operativa y el numero de

empleados” (Ibid., pag. 484).

A continuacion los mismos autores (lbid.,, pag. 484), detallan
caracteristicas donde se analizardn a las micros, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) con base en diversos aspectos de suma importancia
en la administracion de cualquier tipo de empresa que desea permanecer en
el negocio y mejorar continuamente como son los que se exponen en

seguida:

» Planeacion:
» La planeacion centrada en el duefio de la empresa.
» Se caracteriza por un manejo informal basado en la experiencia.

» Por tener un horizonte a corto plazo.



Por dar prioridad a las &areas como ventas, produccion,
contabilidad, finanzas y recursos humanos, aproximadamente en
este orden.

Utilizacion frecuente de manera empirica la técnica de planeacion.

Estructura Y Organizacion:

>

El duefio suele desempefar el papel de “hombre orquesta”, por la
multiplicidad de funciones que realiza.

Solo atienda a su intuicion para la distribucion del trabajo.

Con frecuencia asigna algunas de las funciones de su empresa a
familiares.

La estructura familiar se entreteje con la estructura de la empresa.

Tipo De Direccion:

>
>

Este factor afecta la manera de realizar el trabajo.
Depende del perfil psicologico del dirigente y del contexto de las
MIPYMES.

Sistema De Control:

>

>

Los controles técnicos dependen de las caracteristicas especificas
a realizar.

Destacan las actividades de control de la produccién en términos
de calidad y cantidad, asi como de control correctivo.

Funciones Especificas De La Pequefia Empresa:

>

En las funciones de ventas y marketing de las MIPYMES, la
relacion directa empresa-consumidor es la mas coman.
Se destaca el contacto directo con el cliente en su mercado local.

Ubicacidn restringida a su area especifica.
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» Produccién:

>
>

El proceso de produccién suele ser semiautomatizado.

Sin programas formales de produccion.

Los programas formales de produccion solo existen cuando la
funcién especifica lo requiere.

En algunos casos el equipo de produccion utilizado, ya sea de

origen local o extranjero, es de segunda mano.

» Area Contable Y Financiera:

» En general las MIPYMES no cuentan con una estructura contable
formal.

» Las actividades contables y financieras se asignan a un contador,
al cual se le paga por horas trabajadas, o en su defecto a una
secretaria que realiza las funciones del area.

» Las fuentes de financiamiento asi como la planeacion financiera,
son escasas.

» Personal:

» Esta es quizas la actividad més abandonada en el caso de las
MIPYMES.

» Acostumbran a reclutar a su personal con base en referencias a los
conocidos del duefio o de los empleados en funciones.

» La capacitacion, cuando existe, suele darse sobre la marcha.

» Con un estilo de direccion autocratico la mayoria de las veces o
demaocrético.

» La comunicacion con el personal se da principalmente por medio
de canales verticales descendentes, es decir, adopta la forma de
ordenes del superior hacia los subordinados.

» La motivacion de los empleados se basa en el salario.
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En resumidas cuentas, para efectos practicos, estos autores (lbid., pag.

484), consideran las siguientes caracteristicas de las micros, pequefias y

medianas empresas (MIPYMES), las cuales ellos entienden representan al

sector y detallan a continuacion:

>
>

El duefio realiza la funcién de (hombre orquesta).

Su estructura es tipicamente familiar en cuanto a control y
posesion.

El mercado en el que se desenvuelven es local.

Se crecimiento se apoya principalmente en la reinversién de las
utilidades.

Es poco comun que tenga capacidad crediticia.

La planta laboral no rebasa los 45 empleados, incluyendo a todo el
personal.

Las ventas anuales netas no superan el equivalente al importe de

1,115 veces el salario minimo general vigente anualizado.

De acuerdo a los mismos autores citados anteriormente, (Ibid., pag. 484),

otros factores que pueden ser Utiles para caracterizar este tipo de empresas

tienen o guardan una estrecha relacién con:

>
>

A\

YV V V VYV V

La marginacion respecto a los programas de apoyo.

La incapacidad de acceder a lineas de créditos formales.

La elevada propension del duefio al trabajo individual con limitada
capacidad de negociacion.

Escasa cultura tecnoldgica.

Resistencia a la incorporacion de tecnologia.

La obsolescencia frecuente de maquinarias y el equipo.

La restringida participacion en los mercados.

Limitadas condiciones de seguridad e higiene.
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» Escasez de personal calificado.

» Minima participacion de los programas de capacitacion.

» Abasto deficiente de los insumos que cumplan con ciertos
estandares.

> La flexibilidad de los procesos de produccion y del personal.

» La capacidad de las (MIPYMES) de adaptarse a nuevos mercados.

1.4 Causas Comunes del Cierre de las MIPYMES

Los propietarios y dirigentes de las micros, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) tienen como evidencia, y dan constancia de la valia
con la que hay en considerar las caracteristicas de este sector empresarial,
descritas en los puntos anteriormente detallados, para de esta manera
impedir que las organizaciones agrupadas en este tipo de instituciones o
unidades productivas desaparezcan y dichas caracteristicas dictan las
pautas para definir el tipo de organizaciones, segun Filion, Cisneros

Martinez, & Mejia Morelos, (2011, pag. 485) se exponen en seguida:

Bajo nivel educativo del equipo de dirigentes.
Falta de planeacion y planificacion.

Escasez de capital y crédito.

Tecnologia obsoleta.

Falta de experiencia en el sector productivo.
Escasa capacitacion profesional administrativa.
Escasez de personal calificado.

Entorno econdémico y social en continua crisis.

YV V.V V V V V V V

Vulnerabilidad a fracasos y desastres ambientales.
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llustraciéon No. 2

Causas de Cierre de las Pequeiias Empresas

Causas de cierre de las pequernas

r NACEN }—
Primeros —

¥

5 anos de vida —

ermpresas

Fuente: (Ibid., pag. 485).

1.5 Factores Internos y Externos que Repercuten en las

Micros, Pequefias y Medianas Empresas (MIPYMES)

Las capacidades y las destrezas que poseen los directivos y/o
propietarios para administrar las micros, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) deben apoyarse en distintos estudios y analisis de los sectores,
tanto internos como externos que tienen incidencia en todo el ambiente de
estas unidades productivas. Solo considerado todo lo que puede impactar de
alguna manera las operaciones o la gestion de las organizaciones se podra
lograr una integracion de todos estos factores econdmicos, sociales,
politicos, tecnoldgicos, gubernamentales, técnicos, religiosos, ambientales y
competitivos para lograr una administracion eficiente y eficaz, enfocada en
las necesidades y en los retos que enfrentan constantemente las MIPYMES

COMo organizaciones.
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Segun los autores Filion, Cisneros Martinez, Mejia-Morelos, (2011, pags.
482-483), estos sectores o ambientes son los que ellos describen a

continuacion:

Ambiente Economico: es el sistema de produccion de bienes y/o
servicios donde la empresa se encuentra y utiliza racionalmente los recursos.
Para conocer dicho ambiente es necesario realizar estudios de la inflacion,
de mercado, de devaluacién, de precios, de la demanda, de la oferta, entre

otros.

Ambiente Politico y Legal: este comprende la politica fiscal,
restricciones de comercio, cambios legales, de gobiernos, leyes vy

regulaciones.

Ambiente Social: este incluye la cultura, el nivel de riqueza, movimientos
estacionales del mercado, imagen, gustos y preferencias del consumidor
(investigacion de mercados).

Ambiente Tecnoldgico: este incluye las diferentes formar de transformar
los recursos en un producto o servicio. Para conocerlo es necesario estar al

tanto de los nuevos métodos de produccion y de los avances tecnolégicos.

Ambiente Educativo: un analisis pertinente debe considerar el nivel de

analfabetismo y la actitud hacia la educacion.

Responsabilidad Social: las empresas y quienes las dirigen tienen la
obligacion de ayudar a solucionar los problemas sociales, aun cuando ello

signifique demora en la obtencion de utilidades.
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1.6 Beneficios que ofrecen las MIPYMES

Las micros, pequefias y medianas empresa (MIPYMES) aportan una gran

cantidad de beneficios a la industria que conforman y a los individuos que la

componen o que forman parte de ellas, es decir, a los individuos que estan

en relacion directa con ellas y por su puesto a los paises en los que se

insertan o desarrollan sus actividades.

De manera mas especifica, y considerando el siguiente criterio de Filion,

Cisneros Martinez, Mejia-Morelos, (2011, pag. 486), los principales

beneficios que ofrecen las MIPYMES son los siguientes:

v

Contribuyen a que el crecimiento de una industria se distribuya
geograficamente, lo que ayuda a su diversificacion.

Ayudan a resolver el problema del desempleo.

Representan un estimulo idéneo para la capacitacion innovadora de
emprendedores.

Constituyen un medio a través del cual se impulsa el trabajo de
artesanos, técnicos y profesionales, para que en forma particular o en
conjunta, desarrollen una ventaja competitiva dentro de la
modernizacién economica.

Representan un gran impulso para el desarrollo de otros servicios y
sectores.

Agregan mayor valor a la materia prima, los materiales o los productos
terminados.

Evitan los monopolios fomentando la libre empresa.

Generan industrias mas apropiadas para el mercado que abastecen.

Representan condiciones de ahorro y consumo en cada region.
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» Participan activamente en el proceso de integracion de su pais, al
contribuir al crecimiento de las exportaciones nacionales, a la
distribucion del ingreso, al equilibrio de la balanza de pagos, a la
acumulacion de capitales, al uso de tecnologia y a al aumento de la
productividad. De esta manera contribuyen a la autosuficiencia del
pais donde se desenvuelven

» Ofrecen ventajas de flexibilidad y adaptabilidad para la aplicacion de
programas y politicas administrativas.

» Constituyen un eslabon en la independencia de las empresas, y asi
contribuyen al éxito de las grandes firmas.

» Llegan a mercados donde nunca llegarias las grandes compafias.

» Son un medio de empleo para personas discapacitadas fisicas,
adultos mayores y para quienes no han encontrado colocarse en
grande corporaciones.

» Todos estos beneficios han servido de incentivo a los responsables
de la creacion, direccibn y operacion de politicas publicas

encaminadas al fomento de las MIPYMES.

1.7 Factores de Exito en el uso de las Tics en las Micros,

Pequeiias y Medianas Empresas (MIPYMES)

El primer paso para incentivar y motivar el uso y la implementacion de las
tecnologias de la informacién y comunicaciones en las (MIPYMES) es
convencer a los propietarios y/o dirigentes de las ventajas que aportan esas
herramientas para el negocio y para el sector en sentido general. Los
beneficios de la tecnologia solo se materializaran si ésta es administrada
adecuadamente, si el proceso de administracion es llevado adecuadamente

y donde en el cual la comunicacion sea efectiva en toda la organizacion.
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El simple hecho de invertir recursos en las tecnologias de la informacion y

comunicaciones (Tics), no necesariamente es sin6nimo de que redundara en

beneficios para las MIPYMES, pues si ho hay una administracion adecuada,

la inversidn sera costosa y los beneficios no se veran, es decir que seran

nulos. Dentro de los factores que determinan el éxito de la administracién de

las Tics en las micros, pequefias y medianas empresas se encuentran los

siguientes segun Filion, Cisneros Martinez, Mejia-Morelos, (2011, pags. 314-
315).

>
>

A\

Alineacién de la estrategia del negocio con la estrategia de las Tics.

Reconocimiento de que la adopcion de Tics supone hacer cambios

organizacionales.
Apoyo de asesores externos.

Mantenimiento y renovacion de las Tics.

El primer factor determinante de éxito para el aprovechamiento de las

Tics es que estas apoyen la estrategia del negocio. La coordinacion

entre la estrategia de Tics, se denomina Alineacion.

Los factores que afectan el uso de las tecnologias de la informacion y

comunicaciones en las micros, pequefias y medianas empresas (MIPYMES),

Mario Torres los describe en la siguiente tabla detallada a continuacion.

llustracion No. 3

Factores que afectan el uso de las Tics en las MIPYMES.

Experiencia pasadade las Caracteristicas de la Tipo de estrategia del
MIPYMES MIPYMES empresario

Agresiva

- Tipo de tecnologias | = Recursos financieros -
usadas
* Rubro industrial .
= Actual nivel de
asimilacion - Capacidad para capturar
y procesar conocimiento

miembros de la MIPYME . Tgmaifo

+ Familiaridad de .
con las tecnologias :

Fuente. Torres (2006, pag. 24)

Analitica
Defensiva

Pro-activa

Arriesgada

Actualizaciéon

18



1.8 Ventajas de las MIPYMES en Términos de Creatividad

e Innovacion

Debido a la composicion sencilla de estas organizaciones y la escasez de
lineas de mando las micros, pequefias y medianas empresas (MIPYMES)
permiten la formacion de relaciones mas independientes con sus integrantes,
que las empresas de mayor estructura y tamafio, dando paso a que los
directivos o los mandos superiores puedan captar de una manera mas facil a

los colaboradores sobresalientes en términos de creatividad e innovacion.

En este sentido existen evidencias significativas de cuan importante es la
motivacion en las personas para que éstas generen y desarrollen ideas
creativas en sus lugares de trabajo y en cualquier ambito en el que se

encuentren, lo que por ende las hace mas productivas.

Al tener un tamafio inferior las micros, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) estdn mas en contacto con sus clientes y relacionados, esto les
da la ventaja de estar mas activa a lo que necesitan sus clientes y les
permite ser mas diligente y proactivos en la satisfaccién de estos para lograr
sus obijetivos, esto se da porque la linea de mando no pasa por tanto filtros
como en las grandes empresas y hace mas agil el proceso de tomar
decisiones, y esto da como resultado que estas unidades productivas por lo
general de mercados limitados, se adapten con mayor velocidad a los

cambios externos en se presentan en el entorno.

En las MIPYMES las actividades no estan muy detalladas, o no son muy
especificas, por lo general los entes que actuan en ellas no les prestan
mucha atencion a las descripciones concretas de las tareas que llevan a
cabo y en este sentido se hace mas facil cambiar cualquier grupo o
composicién de funciones dentro de la empresa, por todo esto es muy poco
probable que la creatividad y la innovacién surjan en estas condiciones de

recogimiento.
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Debido a todos los factores anteriores, los dirigentes de las (MIPYMES)

pueden aprovechar las siguientes ventajas para favorecer la innovacion:

» “La estructura sencilla de la empresa.

» Un entorno agradable.

» Elintercambio de ideas.

» La cercania con los clientes.

> La posibilidad de variar y enriquecer los equipos”. (Op. Cit., pag.
400).

1.9 Clasificacion de las MIPYMES en América Latina

La definicibn o el concepto de las micros, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) en América Latina no tiene un criterio homogéneo o
uniforme y tal descripcion corresponde a factores distintos para varios paises

de la region, lo que hace que esto dificulta el estudio del tema.

Se hace imperativo destacar que muchos de estos paises ubicados en la
regibn de América Latina presentan mas de un criterio para definir las
empresas del sector, los cuales varian dependiendo de la industria a la que
pertenezcan. Asi pues, segun Saavedra & Hernandez (2008, pags. 125-127):

En Argentina donde el criterio de clasificacion son las ventas anuales, la
definicion difiere (bajo el mismo criterio) dependiendo si la empresa es

manufacturera, comercial o de servicios.

En Bolivia se manejan tres criterios: empleo, ventas y activos (los dos
primeros calculados con base en salarios minimos; sin embargo, la definicion

oficial es por empleo.

En Brasil existen diversas definiciones de micro, pequefias y medianas
empresas. Asi, el Estatuto de la Microempresa y la Pequefia Empresa (Ley
No. 9.841/99) o SIMPLES (Ley No. 9.317/96) utilizan el criterio de ventas
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brutas anuales para la clasificacion de las empresas. Por el contrario, las
definiciones utilizadas por el RAIS/MTE o de SEBRAE definen a las

empresas en funcion del numero de empleados.

En Chile se catalogan las empresas de acuerdo a estos dos criterios,
uno por empleo y otro por facturacion (establecida en unidades de fomento

UF), siendo este ultimo el mas utilizado.

En Colombia se maneja los parametros de empleo y activos y, segun la
Ley para el Fomento de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa, Ley 590, las
MIPYMES se clasifican de la manera que se explica en las siguientes

definiciones:

Microempresa: la cantidad del personal miembro de la organizacién no
puede ser superior a 10 trabajadores. Activos totales inferiores a 501 salarios

minimos mensuales legales vigentes.

Pequefia Empresa: el personal oscila entre 11 y 50 trabajadores. Activos
totales mayores a 501 y menores a 5.000 salarios minimos mensuales

legales vigentes.

Mediana Empresa: el personal esta comprendido entre 51 y 200
trabajadores. Activos totales entre 5.001 y 30.000 salarios minimos
mensuales legales vigentes. Para la clasificacion de aquellas micros,
pequefias y medianas empresas que presentan combinaciones de

parametros, el factor determinante es el de activos totales.

En Costa Rica se manejan los criterios de cantidad de empleos, volumen
de ventas, el total de activos, la cantidad inversibn en maquinaria, equipo y

herramientas.

En el Salvador, las autoridades gubernamentales de apoyo (La Comision
Nacional De La Micro, Pequefia Y Mediana Empresa (CONAPYME) vy el
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Banco Multisectorial De Inversiones (BMI), combinan el nuamero de
empleados con el valor de activos en sus definiciones de MIPYMES, algunas

entidades privadas centran su atencion en el nimero de empleados.

En Guatemala el pais tiene tres definiciones por empleo: una del Instituto
Nacional de Estadistica, otra de la Camara de Comercio y una tercera de
Promicro (OIT). La definicibn oficial se encuentra en el acuerdo
gubernamental 178-2001 donde se clasifica a las micros, pequefias y
medianas empresas segun el nimero de empleados con la participacion del

propietario.

En México se cuenta con un solo criterio de definicion (el empleo). Sin
embargo, la definicion cambia dependiendo de si la unidad econ6mica es

manufacturera, comercial o de servicios, es decir, el tipo de empresa influye.

En Panama se tiene una definicion basada en ingresos brutos o la

facturacion anual de estas unidades de negocios.

En Peru no existe una manera univoca de medir el fendmeno de las
MIPYMES. En cualquier caso y siguiendo la clasificacion propuesta por el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), se utiliza el criterio de

personas ocupadas, en otras palabras el criterio es el empleo.

En Uruguay el criterio de clasificacion de empresas, establece las
categorias de acuerdo a la cantidad de personal empleado, ventas anuales y

la cifra de activos.

En Venezuela no existe una definicion oficial para las empresas
comerciales y de servicios; soOlo de las manufactureras. A partir de la
promulgacion del Decreto Ley para la Promocién y Desarrollo de la Pequefia
y Mediana Industria - PYMI (12/11/2001), se introduce una nueva definicién
que establece como parametros para la PYMI, el nUmero de empleados vy el

nivel de ventas en unidades tributarias.
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Como se puede observar en la mayoria de los casos la categorizacion de
las empresas, se hace principalmente sobre la base de la cantidad de
personal empleado, vinculado con otros factores cuantitativos como volumen
anual de facturacion, valor de activos productivos y otros, ya sea tomados

como limites absolutos, o0 mediante la combinacién de uno o mas de ellos.

Cada pais utiliza un criterio de clasificacion de acuerdo con las
necesidades sociales, politicas y econdmicas que le rodean.

llustracion No. 4

Caracteristicas de las MIPYMES segun Pais Latinoamericano

Criterio De Definicién De Las MIPYMES En América Latina
Pais\Criterio| Empleo Ventas Activos Otros
Argentina X
Bolivia X X X
Brasil X X
Chile X X
Colombia X X
Costarica X X X X
El Salvador X X
Guatemala X
México X
Panama X
Peru X
Uruguay X X X
Venezuela X X X

Fuente: (Ibid. p4g. 125)

Mario Torres destaca la importancia econémica de las micros, pequefias y
medianas empresas MIPYMES “en América Latina y hace una
esquematizaciéon de la participacion porcentual de acuerdo a diversos

criterios en distintos paises de la regién.
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Como se puede apreciar a continuacion los paises bajo estudio toman
como criterios para describir la importancia de las empresas del sector
MIPYMES, el porcentaje de participacion en la produccién, la produccion en
millones de dodlares, la participacién de la produccion en el producto interno
bruto en millones de dolares, el porcentaje de participacion en las ventas y el
salario en millones de délares”. Torres, (2006, pag. 9-10).

llustracion No. 5

IMPORTANCIA ECONOMICA DE LA MICRO, PEQUENA Y MEDIANA
EMPRESA (MIPYME) EN AMERICA LATINA

Pais Indicador Micro PYME | Grande
Argentina/1 Participacién en la produccion (%) 24.8% | 42,7% | 32,5%
Brasil Salarios (millones US$) 7.840 6% | 19.860 | 102.959
Chile Ventas (millones US$) 3.370 3% | 19.647 | 89.988
Colombia Participacion en valor agregado (%) 14% | 309% | 67,7%
Costa Rica/2 Participacion en las ventas (%) n.d. 12,6% n.d.
Guatemala Participacion en el PIB (millones US$) | 7.449 n.d. n.d.
Honduras/3 Ventas (millones US$) n.d. 4.884 n.d.
México Participacion en el valor agregado (%) 30% 32% 38%
Nicaragua/4 Participacion en la produccion (%) 21% | 36,3% | 61,6%
Panama Produccion (millones US$) 3.400 n.d.
Rep. Dominicana | Preduccion (millones US$) 2.328 n.d. n.d.
Venezuela/5 Participacion en la produccion (%) n.d. 13,8% n.d.

1) Datos calculados a partir de los datos del Censo Nacional Econémico de 1994. Incluye a los sectores: industrial,
comercio y otros servicios. Se definid alas empresas de acuerdo a su ntimero de empleados: micro (1-10), Pyme (11-
200)y grande (mas de 200).

2) Fuente: Base de datos sobre Pymes industriales de la CEPAL. El dato corresponde al afio 1997 y se refiere
exclusivamente a empresas del sector de la manufactura con un ntimero de empleados entre 31-100.

3) Incluye solamente a pequefias empresas.

4) Fuente: Banco Central de Nicaragua, 1995. Se definid a las empresas de acuerdo a su nimero de empleados: micro
(1-9), Pyme (10-99) y grande (mas de 99).

5) Fuente: Base de datos sobre Pymes industriales de la CEPAL. El dato corresponde al afio 1995y se refiere
exclusivamente a empresas del sector de la manufactura con un niimero de empleados entre 5y 100.

Fuente: Torres, (2006, pag. 9-10).
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1.10 Las MIPYMES en Republica Dominicana

En la Republica Dominicana existen diversas instituciones que se
relacionan con las empresas que corresponde a este sector de la produccién
local; no es un secreto que las micros, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) tienen una responsabilidad fundamental en el crecimiento de la
economia del pais, esto fundamentado en la creacién de fuentes de empleos
y puestos de trabajos y en la contribucién al producto interno bruto (PIB),
todas estas particularidades hacen que estas unidades productivas sean
consideradas como un elemento que generan un clima de estabilidad

socioecondémica y politica en la Republica Dominicana.

Las principales vulnerabilidades a las que se enfrentan las micros,
pequefias y medianas empresas (MIPYMES) en la Republica Dominicana,
explicando la manera de ver y entender el sector que conforman estas

unidades de produccion en el territorio nacional son las siguientes:

» Insuficientes niveles de educacion y gestion de los propietarios y
colaboradores que las conforman.

»  Debido a la falta de acceso a la educacion y profesionalizacién de los
administradores, presentan debilidades en los sistemas contables y
el control de gestidén de estas organizaciones.

»  Dificil acceso al financiamiento de sus proyectos con tasas justas y
estabilizadas.

» Acceso a pocos proyectos y directrices del gobierno y otros
miembros de indole privado para fomentar el sector.

»  Escasez de normas y regulaciones legales que escuden este tipo de
empresas.

»  Los altos costos del sector energético y de las materias primas, que
en muchos casos son de importacion, lo que genera que se eleven

sus costos de operacion.
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La clasificacion que impera en la Republica Dominicana para las
empresas de este sector es la siguiente:

“Segun el Fondo Para ElI Financiamiento De La Microempresa
(FONDOMICRO) las clasifica de acuerdo a los criterios del numero de
trabajadores y los volumenes de ventas anuales como se muestra en la

ilustracion detalla a continuacion:

lustracion No. 6

Clasificacion De Las Empresas En Republica Dominicana

Tipo De Empresa | Nimero De Trabajadores | Ventas Anuales En RD$

Micro 02a09 Menos De 1 Millon

Pequefas 10a50 Dela7 Millones

Medianas 512100 De 7a 20 Millones

Fuente: INFOPYME, (afio 6, numero 10).

Esta clasificacion que hace (FONDOMICRO) también toma en

consideracion las inversiones en activos fijos.

Mientras que la Confederacion Dominicana De La Pequefia Y Mediana
Empresa (CODOPYME), utiliza como indicadores de clasificacion el nUmero

de empleados y las ventas anuales de los empresarios.

La Direccion De Impuestos Internos (DGII) utiliza como criterio para la
clasificacion de las pequefias empresas las ventas en pesos; considerando
como una institucién de este tipo todo negocio que tiene ventas por debajo
de seis millones de pesos (RD$ 6, 000,000.00) al afio.
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El Programa Gubernamental De Promocion Y Apoyo A Las Micros,
Pequefias Y Medianas Empresas (PROMIPYME), clasifica estas empresas
en funcién del numero de trabajadores y sus activos fijos”. (Ramirez Pérez &
Garcia Martinez, 2008, pags. 9-10).

Otro de los organismos del gobierno Dominicano es el Ministerio De
Industria Y Comercio esta institucion “considera legalmente como micro,
pequefia y mediana empresa a toda unidad de explotacion econdémica
realizada por una persona natural o juridica en actividades empresariales,
agropecuarias, industriales, comerciales o de servicio rural o urbano, que
corresponda a parametros definidos segun se detalla en la siguiente
ilustracion de acuerdo a las cantidades de empleado y al volumen o nivel de
las ventas”. (Ministerio De Industria Y Comercio, 2014).

llustracion No. 7

Clasificacion De Las MIPYMES En Rep. Dom.

Congreso Nacional De La Republica Dominicana Ley 488-08
Regimen Regulatorio Para El Desarrollo De Las MIPYMES

Tipo De Empresa|Namero De Trabajadores| Cantidad De Activos EnRD$ |  Ventas Mensuales En RD$

Micro 01a15 Desde 1 Hasta 3,000,000.00 | Desde 1 Hasta6,000,000.00

Pequefias 16260 3,000,000.01 A 12,000,000.00 | 6,000,000.01 A 40,000,000.00
Medianas 61a 200 12,000,000.01. A 40,000,000.00 | 40,000,000.01 A 150,000,000.00

Valores Indexados Anualmente Por La Inflacion

Fuente: Ley 488-08 Del Congreso Nacional De La Republica Dominicana, Articulo 2.

Desde el afio 2008 hasta el 30/08/2014 la evolucion de las micros,
pequefias y medianas empresas (MIPYMES) en la Republica Dominicana ha
tenido un crecimiento muy significativo y sustancial generando una gran
cantidad de unidades productivas del sector y un namero considerable de
plazas de trabajo, repercutiendo directamente en el decremento del

desempleo vy la falta de oportunidades en el pais.
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Segun datos preliminares del Ministerio De Industria Y Comercio De La
Republica Dominicana desde el afio 2008 hasta el 30 de agosto del afio
2014, la cantidad de empleados por afio y el promedio de empleados por

empresas del sector es el que se muestra a continuacion:

llustracion No. 8

Cantidad de Empresas por Afo, por Clasificacion de Empresa Micro,
Peguefia o Mediana desde 2008 Al 30/08/2014

I Afios I Cantidad I Micro _
23 8

2008 102 71
2009 583 499 44 40
2010 413 367 29 17
2011 421 341 56 24
2012 1798 1189 366 243
2013 3145 2084 792 269
30/08/2014 585 402 116 67
Total 7047 4953 1426 668

Nota: Datos preliminares sujeto a cambios.

Fuente: Ministerio De Industria Y Comercio De La Republica Dominicana, (2014).

llustracion No. 9

Cantidad de Empleado por Aiio y Promedio de Empleados por
Empresa desde el 2008 Hasta 30/08/2014

Afos Cantidad || Empleados | Fromedios Empleados
r Empresa
2008 102 R 8 81
2005 583 B004 10,30
2010 413 2270 5 50
2011 321 3000 974
2012 1758 10517 585
2013 T145 19536 309
/0BIZ014 585 564 7 80
Total 7047 40889

Fuente: Ministerio De Industria Y Comercio De La Republica Dominicana, (2014).
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llustraciéon No. 10

Cantidad de Empresas MIPYMES en Republica Dominicana

CANTIDAD DE EMIPRESAS POR ACTIVIDAD

Al 30 DE AGOSTCO DE 2014
Total Empresa
Cdad.
Desoripcion Idescripcion Actividad Cantidad] Porcemntwal ()
Actividad
1 Constriccidn L7RS 25, 33%
=2 NMaterial Gastable 15 Z2.75%%
3 Equipos Elé&ctricos 192> 2_TEo5
4 Eguipos Elecirdonicos e 3. TH%
5 Combustibles 97 1.38%%
[ Refrigeracidm 57 [
7 Servicios Profesionales DEX 14 022
= Medios de Comunicacion 214 204 %
= Producios Ol micos 125 1,77 %%
140 Productos Agricolas 123 1. T5%%
11 Repuesios 176 2. 50%%
12 Equipos Medicos v Farmaceuticos 317 4. 50%%
13 Equipos de O ficina 123 1.75%%
13 Plantas Ormamentales 19 0 27%%
13 Miuebles 0 0,99 %5
13 Venia de Aorve 17 L
17 Electrodomesticos 37 0.53%
1= Tejidos 152 2_16%
1 bl oo lovs. 12 1.73 %
=20 Calrados 16 0.23%
21 Servicios Warios TN 11 3025
22 lmpresos v Ul\-znitalu-.a 219 2_11%%
_— MAlimentos, Bebidas v Consumao R
- Masivo S09 i
e 3 Brenes Hances 1X1 2.537%
23 Producciones DMversas T4 1.05%
2 Articulos Ferreteros Ciral. 179 Z2.54%
Total Empresas TIAT L ST e

Fuente: Ministerio De Industria Y Comercio De La Republica Dominicana, (2014).

Como se puede apreciar desde el 2008 hasta el 30/08/2014 se han
creado 7,047 empresas del sector de las micros, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) y se han generado 40,889 empleos nuevos lo que
muestran el crecimiento y la importancia del sector de las MIPYMES en

Republica Dominicana por el tipo de actividad que realiza.

1.11 Programas u Organismos Destinados al Apoyo de las

MIPYMES en Republica Dominicana

En el pais existen diversas entidades que se dedican al fortalecimiento de
las empresas de este sector productivo, tanto del ambito publico asi como
privado. La representacion que se detalla a continuacion nos deja ver
algunas de ellas, sus funciones y las instituciones mediante las cuales

prestan sus servicios o aportes.



llustracion No. 11

Programa/Organismo Funciones de la Institucién
Corporaciéon De Fomento Industrial Promover las MIPYMES mediante el establecimiento de distritos
CFI) industriales y sistemas de incubadoras de empresas.
Instituto Nacional De Formacién Capacitar y formar a los trabajadores y empresarios, en programas de
Técnico Profesional (INFOTEP) habilidades técnicas y gerenciales para incrementar la productividad.

El Programa De Promocién Y Apoyo A Fomentar y promover el desarrollo de las MIPYMES dominicanas.

Las Micros, Pequefias Y Medianas Servicios de financiamientos a bajas tasas de interés.

Empresas Canaliza recursos hacia instituciones con programas de micro finanzas.
Centro De Exportacion E Inversion Promover la exportacién mediante programas que identifican mercados y
(CEI-RD) desarrollan la competitividad.

Consejo Nacional De Competitividad Organiza las empresas en ClUsteres para promover esta nueva modalidad

como forma de mejorar la competitividad.

Instituto Dominicano De Tecnologia Establecer programas de asistencia técnica y desarrollo de las
Industrial (INDOTEC) (MIPYMES), establecer el programa para el desarrollo de las micros,
pequefias y medianas empresas (PRODEMYPI).

Promover la expansion de las (MIPYMES) en el pais.

Confederacion Dominicana De La Representary agrupar las empresas del sector que incorporan las
Pequefia Y Mediana Empresa fracciones mas importantes de las (MIPYMES) del pais.
(CODOPYME)

Fondos Para El Financiamiento De La Su funcion es la investigacion y el desarrollo de las empresas del sector.
Micro Empresa (FONDOMICRO)

Ministerio De Industria Y Comercio Mejorar la competitividad de las MIPYMES del pais, mejorar procesos,
(Proyecto +Pymes) desarrollar implementar certificaciones de calidad, innovaciones

empresariales, capacidades gerenciales y técnicas.

Fuente: Ramirez Pérez; Garcia Martinez. (2008, pag. 13) y elaboracion propia.
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1.12. Generalidades del Sistema de Gestidon

En el accionar de las empresas y organizaciones de la actualidad, donde
ya se estan desempefiando en tiempos de este siglo XXI, a las instituciones
se les exige un nivel de tecnologia a la vanguardia y elevado, una tasa alta
del uso de las tecnologias de la informacion y comunicaciones, el uso de
tecnologias adecuadas, operar con procesos controlados para agregar valor
a cada actividad, con un nivel de excelencia de sus producto y procesos para
eliminar el desperdicio, sistemas de informacion cada vez mas profesionales,

y sistemas de gestidn integrados que controlen toda la entidad.

Estas exigencias las organizaciones deben poder cumplirlas, ya que
deben ser capaces de comprender cuales son las necesidades de sus
clientes, desarrollar estrategias superiores a la de sus competidores
mediante la realizacion de un analisis completo de sus entornos tanto interno
asi como externo, si se quieren mantener competitivas y en la preferencia del
gusto los clientes en un mercado cada vez mas globalizado que demanda
productos y servicios cada vez mas perfeccionados, inteligentes e ilesos al

medio ambiente.

En este sentido las empresas, los accionistas y sus grupos de ejecutivos
directivos deben sustentar sus actividades en un sistema de gestion
administrativo que les conceda la oportunidad de mejorar continuamente sus

negocios en un mercado con una competencia cada vez mas aplastante.

Para nadie es un secreto que las organizaciones de gran tamafo, al igual
que las micros, pequefias y medias empresas (MIPYMES), asi como sus
stakeholders se enfrentan constantemente a un sinniUmero de retos, y los
mismos tienen también un sinfin de oportunidades que deben saber
aprovechar; y éstos so6lo pueden agenciar de manera estable su liderazgo si
se hacen de un sistema de gestion administrativo que les permita realizar el

proceso de tomar decisiones mas facil, 4gil y con un nivel de confianza
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adecuado para direccionar las empresas por el rumbo del crecimiento y la

mejora continua.

“El indicador mas usado para definir si una empresa es competitiva o esta
en problemas, es su situacion financiera. Una empresa exitosa estara
generando utilidades, y una empresa en problemas no alcanzara siquiera
cubrir sus obligaciones. Sin embargo, es de fundamental importancia para un
empresario no sélo saber si le va (Bien o Mal), sino también saber la
respuesta a la pregunta ¢Por qué le va como le va?” Andriani, Biasca,

Rodriguez, (2004, pag. xx).

El éxito o el fracaso de una organizacién de hoy dia no es un referente
para augurar que el porvenir de la misma sera idéntico a los que obtuvo en la
actualidad, en el momento que se comprende y se asimila que motivo la
generacion de las derivaciones actuales, las empresas y sus stakeholders
estaran mejor cimentados para decidir de manera Optima y por ende elevar la

competitividad y permanecer en el negocio a largo plazo.

“‘Muchos empresarios exitosos entienden de manera intuitiva o por
formacién, que su empresa es un sistema, es decir, que todas las partes
estan interrelacionadas, que unas afectan a las otras y que todas impactan
en el resultado. Estas personas poseen un Pensamiento Sistémico, una de

las cualidades mas importantes de un lider.

El Pensamiento Sistémico permite entender las relaciones que existen
entre todos los elementos de un sistema y ver las relaciones causa-efecto,
sobre todo cuando el efecto se separa en el tiempo de las causas que lo

originan”. (Ibid., pag. xxi).

Segun los autores Adriani, Biasca, Martinez; si no se da la relacion
estrecha de la empresa con clientes encantados y de la organizacion con

colaboradores satisfechos, la misma no ser4d competitiva, no tendra

32



productos y servicios de calidad, no tendré gestion alguna en pro de reducir
los costos y gastos, por lo tanto no tendrd beneficio y no podra retornas la

inversion a los accionistas.

“Para que una empresa sobreviva, crezca y sea competitiva, en un mundo
globalizado donde el cliente es cada vez mas exigente, debe cambiar el
paradigma tradicional que dice: el fin de las empresas es hacer dinero para
sus duefios y sustituirlo por el siguiente, que es un enfoque sistémico: el fin
de las empresas es satisfacer las necesidades de sus clientes, accionistas,

empleados, proveedores y de la sociedad en conjunto”. (Ibid., pag. xxi).

“‘La mayoria de las pequefias y medianas empresas carecen de un
sistema de gestion adecuado, no poseen un panorama claro de qué hacen,
cual es su norte hacia el cual desean dirigirse y cdmo van a lograr sus metas.
No conocen con claridad las necesidades de sus clientes, cuéles son sus
expectativas, trabajan de manera reactiva resolviendo los conflictos conforme
surgen, no tienen una adecuada planeacion ni objetivos claros para todos los

miembros de la empresa.

Cada empresa sin importar su tamafio o estructura, debe analizar su
situaciéon particular para luego incorporar sistematicamente las técnicas que
puedan asegurar su supervivencia y competitividad”. (Ramirez Pérez, Garcia
Martinez, 2008, pag. 15-16).

1.13. Conceptos y Definiciones del Sistema de Gestion

“El Sistema Organizacional: abarca la optimizacibn mediante la
direccion técnica, la organizacion del personal y otros recursos, Yy
relacionando a la empresa con su medio ambiente”. (Rodriguez Valencia,
2002, pag. 2)
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“El Control De Gestién: es un instrumento administrativo creado y
apoyado por la direccion de la empresa que le permite obtener las
informaciones necesarias, fiables y oportunas, para la toma de decisiones
operativas y estratégicas. Es el proceso que mide el aprovechamiento eficaz
y permanente de los recursos que posee la empresa para el logro de los
objetivos previamente fijados por la direccion, tiene un papel fundamental

como sistema de informacion para la misma”. (Muiiiz, 2013, pag. 28).

El control de gestion visto de manera global permitird segin Mufiz lo

siguiente:

» Reducir los riesgos y contingencias del negocio.

» Dirigir por objetivos asignados a los diferentes responsables y
controlar el grado de cumplimiento.

» Anticipar el futuro a largo plazo (Planeacion Estratégica).

» Adaptar y modificar la estructura y dimensién de la empresa en
funcion de los resultados obtenidos.

» Adaptar y modificar los objetivos a largo plazo en funcion de los

resultados obtenidos y esperados.

De acuerdo a Muiiz, Los Niveles Del Control De Gestion, deben
seguir un orden, primero debe existir un nUmero minimo de control que da
respuesta a como evoluciona en la actualidad la empresa. Segundo debe
existir un sistema de control de presupuestario que da respuesta a qué
pasara a corto plazo en la industria y tercero y ultimo, un sistema integrado
de gestion que dara respuesta a como evolucionara la empresa en el largo

plazo.
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llustraciéon No. 12

NIVELES DE CONTROL DE GESTION
NIVEL CARACTERISTICAS
Primer Existe Un Minimo Control
Segundo Existe Un Control Presupuestario Y Un Sistema De Previsiones
Tercer Existe Un Control De Gesition Integrado En Toda La Empresa

Fuente: (Ibid., pag. 29).

El Primer Nivel De Control: es el nivel minimo que debe poseer en la

empresa para poder ser gestionada de forma eficiente, es un proceso previo

a la fijacion de objetivos y a la utilizacion de presupuestos. Sus principales

caracteristicas son:

>

Andlisis de la situacion de la empresa en el &mbito de su gestién
diaria.

Identificacion de los principales riegos y ventajas competitivas.
Valoracion del funcionamiento de su estructura organizativa y de
los  procedimientos  administrativos de los  diferentes
departamentos.

Conocimiento inmediato de los resultados obtenidos mediante el
informe de control de gestion de forma periédica.

Elaboracion del informe de control de gestion; analisis de la cuenta
de explotacién, balance y principales indicadores de gestion, de

forma mensual y acumulada comparada con el periodo anterior.

El Segundo Nivel De Control: se inicia con la confeccién del control

presupuestario y realizacion de previsiones en el que se deben asignar las

responsabilidades y los objetivos en valores econdémicos a cada

departamento o responsable en forma de presupuesto. Sus principales

caracteristica son:
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» Anticipar el futuro a corto y largo plazo para eliminar los
imprevistos, coordinando de forma segura los medios de toda la
organizacion.

» Analizar y corregir las desviaciones de los resultados reales
respecto a los objetivos previstos.

» Redefinir objetivos y responsabilidades en funcibn de los
resultados obtenido.

» Definir la estructura organizativa mas eficiente para cada
departamento y al responsable.

» Elaboracién del informe de control de gestion de forma mensual y
acumulada para poder ser comparados.

» Confeccidén del plan financiero mensual, cuenta de explotacién,

balance y ratios de gestion.

El Tercer Nivel: este es el llamado control integrado de gestion. De
esta forma se anticipa el futuro mediante el establecimiento de un sistema de
andlisis y evaluacién de forma continua de la estrategia futura de la empresa.
En este nivel se consigue planificar la estrategia de la empresa a largo plazo
y poder llevar la aplicacion del sistema de control de gestién hasta las ultimas

consecuencias. Sus principales caracteristicas son:

» Anticipar los resultados de la estrategia a largo plazo para
minimizar los riesgos, amenazas y contingencias que afecten a la
empresa.

» Preparar un plan que tenga en cuenta las posibles crisis que
pueden afectar a la empresa.

» Gestionar la empresa en funcion de responsabilidades y objetivos
fijados es una estrategia.

» Evaluar la dimension y estructura organizativa de la empresa

segun los resultados previstos.
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» Modificar las estrategias a corto y largo plazo en funcion de los
resultados obtenidos.

» Elaboraciéon de un plan estratégico general que incluird objetivos y
planes por departamentos y un plan financiero a tres afios visto.

» Elaboracion de wun informe de control de gestibn por
departamentos, y de forma general para un plazo de 3 afos vista

como minimo.

1.14. Vision General del Sistema de Gestion

Las empresas que desean estar activas y permanecer en el mercado
ameritan de un sistema de gestibn que les permita tomar decisiones

acertadas.

A modo general este sistema de gestion que debe marcar el accionar de
las unidades de negocios que tienen operaciones en el centenario XXI,
donde la globalizaciébn genera que las organizaciones y en especial las
micros, pequefias y medianas empresas (MIPYMES), estén expuestas a
grandes desafios y que sean vulnerables a un mundo demanda de unos

niveles de competitividad muy exigentes.

Las instituciones que puedan diligenciar eficazmente el proceso de toma
de decisiones, estableciendo normas claras, procedimientos, herramientas
Optimas y estrategias certeras, atinadas y adecuadas para poder hacerle
frente a los grandes retos que tienen que superar; en este sentido es
imperativo la necesidad de un sistema de gestion que les permita operar

exitosamente.

La esquematizacién, conformacién y la implementaciéon de un adecuado
sistema de gestion administrativo realizara contribuciones a las
organizaciones y en especial a las micros, pequefias y medianas empresas

(MIPYMES), en la proporcién detallada a continuacion:
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“El sistema de gestion:

» Sirve de soporte al proceso administrativo (Planeacion,
Organizacion, Direccion y Control.

» Permite revisar periodicamente su mision, estrategias y niveles de
servicio y la retroalimentacion de informacién eficiente y eficaz en
la toma de decisiones.

» Aporta los lineamientos necesarios en la administracion de las
finanzas.

» Fomenta la creacién de un lugar de trabajo y condiciones 6ptimas
en la administracion de personal.

» Ayuda al logro de mejoras continuas en sus operaciones”.

(Ramirez Pérez, Garcia Martinez, 2008, pag. 16).

Este sistema de gestibn que tanto afecta a las actividades; se ve
obligado a interrelacionar en la misma medida que se requiere entre todas
las operaciones o actividades, las cuales puede clasificar de la siguiente

manera:

“Actividades Rutinarias y Kazan (Gerenciamiento de Rutina): A
estas se les denomina Procesos. El horizonte de trabajo es diario o a muy
corto plazo. Representan el mayor volumen, ya que incluyen todas las que se
realizan de manera cotidiana. El cumplimiento de la mision de la empresa

depende de un gerenciamiento de rutina efectivo.

Actividades de Mejora (Gerenciamiento de Mejoras): A estas se les
denomina Proyectos y buscan generar innovaciones. El horizonte de trabajo
es de uno a tres meses. Permiten incorporar mejoras de manera sistematica;
se caracterizan por ser un esfuerzo que se concentra en aquello que la
empresa necesita mas es un momento dado. Se llevan a cabo a través de
equipos de mejora y son las que permiten que las empresas avancen de

forma sostenida.
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Actividades para Direccionar la Empresa: Estas incluyen tanto la
politica basica, como el despliegue de politicas o directrices. El horizonte de
trabajo es de tres a cinco afos para la politica basica y de un afio para el
despliegue de politicas. Son reducidas en numeros e intensidad, su valor
estratégico es inmenso porque permiten definir el rumbo y la velocidad que

los lideres quieren para la empresa.

Estos tres tipos de actividades tienen dos caracteristicas comunes: todas
las actividades estan interconectadas, funcionan como un sistema y siguen el
ciclo Planear, Desarrollar, Checar y Ajustar (PDCA), conocido por muchos

como el ciclo Demming”. (Andriani, Biasca, Rodriguez, 2004, pag. 2-5).
1.15. Factores que Influyen Sobre el Sistema de Gestion

Los elementos que afectan el sistema de gestibn administrativo de la
empresa estan compuestos de una serie de factores que se dan tanto a lo
interno de la organizacion, asi como de manera externa a la empresa, ambos
tipos de condicionantes son importantes porque de cada una de ellas

depende el éxito de todas las partes del sistema de gestioén de la institucion.

De acuerdo a Luis Mufiiz a continuacién se expresaran los criterios que
influyen a lo interno y externo de la empresa que tienen que ver con el

sistema de gestion de la organizacion:
“Factores Internos a la Empresa:

» El sistema de organizacibn y estructura de la empresa u
organigrama.

» Eltipoy estilo de la direccién o de los propietarios.

» La forma de plasmar la estrategia y las presentaciones del sistema
de informacion.

» Eltipo de personal y el sistema de retribucién existente.
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» La existencia de un responsable del control del sistema de gestidon
y el nivel de autonomia de este.

» La existencia de una necesidad de control y un sistema de gestion.
Factores Externos ala Empresa:

» La existencia de mercados abiertos a nivel internacional ha
permitido poder operar con los productos y clientes de diferentes
paises o mercados.

» La competencia externa también es muy diversa, lo que obliga a
adaptar las estrategias de forma diferente.

» La actividad, el sector y la posibilidad de poder ampliar los
productos y mercados.

» Cambios en los habitos y las exigencias de calidad de los clientes,
lo que ha implicado tener mayores gamas de productos.

» Las diferentes legislaciones a aplicar en funcién de la regién o del
pais.

» La utilizacion de las nuevas tecnologias”. (Mufiz, 2013, pag. 32-
33).

1.16. Requisitos del Sistema de Gestidn

Los requisitos del sistema de gestidon “son aquellas caracteristicas
generales que todo sistema debe cumplir como minimo para que sea eficaz
para alcanzar los objetivos. A continuacién se detallan los requisitos mas

importantes:

» Debe permitir saber si la empresa esta controlada, y si ademas se
controla lo verdaderamente importante.
» Debe contener un sistema de control preventivo que permita pode

prever la evolucion de los acontecimientos futuros.



» Debe servir como sistema para poder controlar el grado de
cumplimiento de los objetivos y de los resultados obtenidos.

» Debe servir como sistema de informacién, para que cada area de
la empresa y/o responsable reciba la informacién que necesita
para el control de objetivos y la toma de decisiones.

» Debe permitir la capacidad de todos los recursos de la empresa
para que sean eficaces en la consecucion de los objetivos.

» Debe permitir conseguir que los individuos estén motivados para
alcanzar todos los objetivos previstos.

» Debe servir como herramienta de control de la gestion global de la
empresa y ser utilizado por todos los responsables”. (Ibid., pag. 33-
34).

1.17. Objetivos del Sistema de Gestidon

El fin o propdésito del sistema de gestion administrativo involucra a todos
los estamentos de la empresa, se relaciona y tiene participacion con todos
los involucrados de la organizacion, a través de su logro, con el cual se crean
0 se generan uno lazos integrales entre cada stakeholders y la institucion

como tal.

En este sentido “los objetivos deben plasmar una cuestién concreta y
como se alcanza. De esta manera se puede expresar la siguiente definicién

de objetivos sobre el sistema de control de gestion:

» Control de la evolucion de la empresa desde un punto de vista de
valores economicos e indicadores.
» Atribuir responsabilidades a los diferentes responsables mediante

el establecimiento de objetivos y su posterior cumplimiento.

41



» Desarrollar un sistema de control a corto plazo mediante el informe
de control de gestion.

» Establecer un sistema de planificacion estratégica en la empresa a
largo plazo.

» Racionalizar las estructuras jerarquicas y funcionales de la
empresa.

» Optimizar el funcionamiento interno del sistema de informacion, los
circuitos administrativos y la forma de transmitir la informacion.

» Controlar la evolucion de la empresa desde un punto de vista de
evolucién de datos econémicos.

» Medir la actuacion de los diferentes responsables mediante el
establecimiento de objetivos y su posterior cumplimiento.

» Desarrollar el sistema de control mediante el informe o reporting de
control de gestién, que permita medir los aspectos claves del
negocio.

» Evaluar el grado de implantacién del sistema de planificacion
estratégico de la empresa.

» Medir la eficacia en la gestion de las estructuras jerarquicas y
funcionales de la empresa”. (Ibid., pag. 34-35).

1.18. Implementacion del Sistema de Gestion

Sin importar el volumen de operaciones, sector industrial al que
pertenezcan, composicidén de sus estructuras, de manera enfatica para poder
establecerse y evolucionar superando los cambios y transformaciones que se
presentan en su accionar las empresas y negocios de todo indole deben
contar con un sistema de gestion para poder desarrollar el proceso
administrativo de forma integral, mediante el cual puedan ser organizaciones

exitosas y que cumplen con sus objetivos, alcanzando sus metas propuestas.
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La implementacion de esta herramienta de gestion administrativa implica
el empefo de esfuerzos de causas mayores para cualquier empresa en
sentido general, a todos los niveles del negocio para lograr establecer el
sistema y obtener el propésito deseado, siendo el punto critico conocer como
poder hacer la implementacion sobre el entendimiento y la comprension del

sistema de gestion como tal.

La implementacién de cualquier sistema, y mas uno de gestion
administrativa va de la mano con un cambio de paradigmas, de ideales, de
manera de hacer las cosas y “cuando una empresa quiere emprender un
cambio, requiere preguntarse doénde esta (diagnostico), saber doénde
desearia estar (objetivo) y seleccionar el camino para lograr el transito de un
punto a otro.

Un Primer Enfoque para Transformar la Empresa.

Es elaborar un diagnéstico detallado de la empresa; investigar cuél es la
situacion que guarda cada proceso y cada persona, definir claramente el
objetivo que se busca mediante el establecimiento de la politica basica de la
organizacién, su mision, su vision y valores y considerando esto elaborar un
plan detallado de como se va a realizar la transformacion, para luego tratar

de implementar el plan.
Un Segundo Enfoque para Transformar la Empresa.

El punto partida es la identificacion de los problemas mas graves de la
empresa en el momento; después de identificarlos lo siguiente es montar
sobre éstos los planes de mejoras (PDCA) de corto plazo, de uno a tres
meses, que permitan corregir los males identificados por los directivos, luego
cuando exista madurez en la organizacion, se haya comprendido el ciclo
(PDCA) y se haya descubierto el potencial humano dentro de la empresa, la

planeacién se puede ampliar a un afio, para dirigir la empresa de manera

43



mas efectiva. Después de esta etapa la organizacion estara en condiciones
de elaborar su politica basica (misién, vision y valores) de manera
participativa, construyendo una vision compartida en la que nadie dudara del
significado de esta politica ni de su valor para todos en la empresa”.

(Andriani, Biasca, Rodriguez, 2004, pag. 5-7)

Estos mismos autores consideran que el segundo enfoque es mucho mas

efectivo para las (MIPYMES) por diversas razones:

» La forma mas natural de aprende el sistema es aplicandolo.

» Se generan resultados a corto plazo, lo cual vende los beneficios
de la nueva forma de trabajo.

» No se violenta a la organizacion con dos sistemas simultaneos.

» No se desperdicia tiempo ni recursos valiosos de la empresa en
temas de gran importancia.

» El proceso de incorporaciéon de adeptos al cambio se da
gradualmente, con base en resultados, provocando que los lentos

para adaptarse se vean forzados a incorporarse.

“La secuencia que sigue la implementacién del sistema de gestion inicia
con los gerenciamientos de rutina y mejoras que se dan a corto plazo,
después continta con el despliegue de politicas que tienen un horizonte de
mediano y plazo y finaliza con la politica basica que tiene un enfoque a largo

plazo.

En resumen, la implementacion del sistema de gestion implica cinco

pasos, los cuales se detallan en la ilustracion siguiente:
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llustracion No.13

Pasos para la Implementacion del Sistema de Gestidn

Fuente: Ramirez Pérez, Garcia Martinez, (2008, pag. 19).

1.19. La Documentacion del Sistema de Gestion

El sistema de gestibn de cualquier empresa es un activo de valor
incalculable, porque el mismo estd compuesto de toda la informacion

pertinente y relevante de dicha organizacion a todos los niveles de la misma.

Es imperativo o mandatorio que la empresa desarrolle y establezca un
medio de comunicacion que sea claro y que llegue a todo el mundo, dentro
de la organizacion, lo que determina su adecuacion para que sea integral y
facilite el intercambio entre todos los colaboradores de la institucion.
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En este sentido “un elemento fundamental para la vida de la empresa es
el lenguaje comun, éste deber ser claro y compartido por todos. El objetivo
de tener un lenguaje comun es asegurar que el poder se canalice de forma
objetiva dentro de la empresa, y que todos entiendan rapidamente lo que se
les estd transmitiendo. El lenguaje es una herramienta que facilita la
comunicacién de los objetivos, metas, asi como su verificacion de forma

objetiva”. (Andriani, Biasca, Rodriguez, 2004, pag. 8).

El lenguaje comun “debe facilitar la interaccion entre los miembros de la
empresa y que exista una comunicacion efectiva, este fortalece el trabajo en
equipo porque facilita el entendimiento de los objetivos y metas y del camino
que se utilizara para alcanzarlos; asegura que todos los miembros de la
organizacion entiendan con claridad su filosofia y cultura empresarial”.

(Ramirez Pérez, Garcia Martinez, 2008, pag. 20).

Las partes que conjugan e integran todo el accionar del sistema de
gestion no pueden quedar a la ligera, hay que darle un tratamiento
adecuado, con estandares de seguridad estrictos porque es una herramienta
primordial en la que se cimenta toda la empresa para impulsar su crecimiento
y sus planes de mejora a todos los nivel, por lo tanto se hace pertinente la
creacion de registros con el objetivo de perpetuar la informaciéon para ser

utilizada en el momento que la organizacién asi lo requiera o considere.

“‘Los elementos del sistema de gestion se deben documentar y preservar,
cuando se descubran mejoras o se modifiquen las condiciones de trabajo,
también se debe adaptar los documentos y asegurarse de que reflejen las

practicas reales dentro de la empresa.

El sistema de documentacion se estructura de la siguiente manera con un

esquema de tres niveles:
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El nivel estratégico NE, el cual contiene la siguiente informacion, politica

bésica, politica de la empresa, manuales de calidad y sistema de gestion.

El nivel tactico NT, el cual contiene la informacion de los planes de mejora

y los lineamientos de rutina.

El nivel operativo NO, el cual contiene informacion de los procedimientos
operacionales, instrucciones técnicas, registros”. (Andriani, Biasca,
Rodriguez, 2004, pag. 11-12).

llustracion No. 14

Estructura del Sistema de Documentacion

Fuente: Andriani, Biasca, Rodriguez, (2004, pag. 12).
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LA INVESTIGACION PARA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION EN
DEPARTAMENTOS DE OPERACIONES Y FINANZAS.

PERIODO JUNIO-NOVIEMBRE 2014

2.1. Antecedentes Historicos De NEROCLAST

Los datos expuestos a continuacion y las imagines de apoyo que relatan
la historia de la institucion fueron suministrados por el propietario de la

empresa.

La institucion fue creada en el 2011 en la ciudad de Santo Domingo,
Republica Dominicana, bajo el nombre de NEROCLAST SERVICES
EXPRESS. Inicialmente empezé como una sociedad entre Néstor Ramirez,

Rodolfo Pérez, Claudio Félix y Teodoro Félix.

La motivacion surgié luego de la realizacibn de una encuesta a varias
personas ligadas al sector de las automatizaciones de puertas, compra,
venta e instalacion de inversores y reguladores de voltajes, la cual arrojé que
la problematica principal que esas personas experimentaban eran los costos
y el tiempo de ejecucion de los trabajos, asi que los cuatro integrantes de la
sociedad detallada anteriormente decidieron formar la empresa con el lema

de un servicio expreés el cual hasta el dia de hoy se ha mantenido.

La empresa desarrolla relaciones y tiene operaciones y servicios con una
amplia gama de marcas reconocidas como son las lineas de inversores
Unesf, Trace, Ups Tripp Lite, operadores de puertas Came, PowerGate,
Roger, Nice, BFT, puertas de garajes Amarr, paneles solares Yingli Solar,

Entre otros.
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La organizacién cuenta con un personal que esta altamente calificado y
sometido constantemente a capacitacion con equipos con nuevas y mejores

tecnologias.

El negocio cuenta con una gama de clientes y relacionados como son:
Administradora de condominios Servitsa, administradora de condominios
Cuevas Y Asociados, Condominios Giralda Ill, Constructora Terra Virtual,
Constructora Garcia (Edificios Vista Park y Vista Real), Torre Ray Rub IV,
Bufete de abogados de la Dra. Ana Polanco, Condominios Anacaona, Plaza
Galvan, Estacion de combustible Texaco Cuesta Hermosa, Quala

Dominicana, Modul Office, Aqua Plastica en el Higlero, entre otros.

A las administradoras de condominios se les presta servicios de Venta,
mantenimiento y revisiones de los equipos de automatizaciones de las

puertas, los inversores y los intercones.

La organizacion le ha prestado servicios como contratistas a IACR
servicios integrales, Carribn Soluciones, Electro Sistemas Fondeur
(instalando equipos de respaldo de energia como son ups, Inversores y
reguladores de voltaje en banco Adopem, Santa Cruz, Banco Ledn, Banco
Providencial, Banco del Progreso y Orange, Claro, paneles solares en Sur

Futuro).

Aqui se detallan algunos ejemplos de los productos y servicios que la

compania ha realizado a algunos de sus clientes:
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1) Clinica Dental Dr. Marcos Diaz (Instalacién de UPS para Tomadgrafo).

llustracion No. 15

Instalacion de UPS para Tomadgrafo

-

2) Fabrica Aqua Plastica en el Higuero (Instalacion de operador para

puerta corrediza).

llustracion No. 16

Instalacion de Operador para Puerta Corrediza
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3) Banco Adopem (Instalacién de Ups e Inversor Sucursal Santiago).

llustracion No.17

Instalacion de Ups e Inversor Sucursal Santiago

4) Banco Providencial (Inversores).

llustracion No.18

Inversores
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2.2. La Realidad de la Empresa NEROCLAST

Para poder expresar cual es la realidad de la empresa esta investigacion
se ha hecho eco, es decir se fundamenta en un proceso de observacion de
las actividades y procesos de la organizacion con la finalidad analizar desde
una perspectiva externa todo lo que sucede en el negocio desde un Optica
ajena al mismo.

Por medio de esta observacion se pretende examinar cuales son los
factores internos y externos que afectan a la organizacién, para estar en
capacidad de realizar un buen diagnostico de las deficiencias que tiene la
empresa en cuanto a la gestion administrativa en los aspectos de finanzas y

las operaciones.

2.3. Filosofia Corporativa Actual de la Empresa
NEROCLAST

Mision: “ofrecer productos y servicios a los sectores de energia y
seguridad satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes con garantia”.

(Entrevista Al Propietario).
Valores Corporativos:
“Responsabilidad,

Honestidad,

>

>

» Respeto,
» Orientacion Al Cliente
>

Puntualidad”. (Ibid.).

Vision: “posicionarnos a través de los productos y servicios que

ofrecemos en el mercado nacional”. (Ibid.).
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2.4. Objetivos Organizacionales

Los objetivos sirven para evaluar el accionar de los negocios, son el
propésito que de manera planificada los administradores y propietarios de
unidades de negocios desean lograr para permanecer en el mercado, para
generar utilidades, para posicionarse, para expandirse, para fortalecerse en
este sentido los que estan definidos por el propietario de la empresa son los

siguientes:

» Establecernos como empresa formal en el mercado nacional.

» Ser una de las empresas lideres en servicios.

Analizando el caso de la empresa bajo estudio se puede evidenciar que
los objetivos que la organizacion se ha planteado no toman en cuenta las

areas de finanzas ni la logistica de la institucion.

2.5. Factores Internos y Externos que afectan la Empresa

La empresa Neroclast para poder desarrollar sus operaciones se ve
afectada por una serie de factores tanto internos asi como externos que tiene
repercusiones directas en la organizacién, lo que implica que hay que
valorarlo, tomarlos en cuenta y no actuar a la ligera sin prestar la atencién

necesaria a dichos factores.

La institucién tiene que ser muy cuidadosa tanto para aplicar las acciones
gue representaran éxito asi como las que la hacen una empresa vulnerable a

los factores a los que se hace mencion.

Estos factores se definen y se resumen en el siguiente analisis FODA a la
organizacion, con la finalidad de determinar la situacion actual de la

organizacion y los factores que afectan el negocio.
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FORTALEZAS:

V V. V V V V V

Gran conocimiento del mercado.

Mejores precios que la competencia formal.

Personal Calificado en el campo de trabajo.

Gran experiencia de sus recursos humanos.

Gran capacidad para detectar oportunidades de negocios.
Capacidad de negociacion.

Servicio Inmediato.

Oferta a sus clientes una amplia gama de marcas reconocidas.

OPORTUNIDADES:

» Proveer las necesidades de los nuevos residenciales de viviendas.

» Formalizar la empresa para poder llegar a los clientes grandes.

» Hacer planes de negocios con ingenieros constructores.

» Expansion del negocio a otros mercados.

» Establecer relaciones con los administradores de condominios.
DEBILIDADES:

» Un alto grado de informalidad en sus operaciones.

» Falta de organizacion administrativa.

» Falta de registro de operaciones de la empresa.

» Desconocimiento de la situacion financiera de la empresa.

» Falta de un organigrama que trace la delegacion de autoridad.
AMENAZAS:

» Mayor crecimiento de competencia informal que dafa el mercado.

» Poca facilidad a diferentes planes de financiamiento.

» Altos costos de materias primas.

» Falta de politicas institucionales.

» Ser una empresa vulnerable por escasez de evaluacion financiera.
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2.6. Estructura Organizacional

La estructura organizacional de la institucion es de una importancia
capital, porque esta determina el buen funcionamiento de la cada area del
negocio, para poder cumplir con cada uno de los objetivos propuestos.

Lo correcto seria expresar como estda compuesta la actual estructura
organizacional de la empresa, sin embargo en este sentido lo que se puede

sefalar es que el negocio carece ella.

2.7. Aspectos Metodoldgicos

Esta investigacion fue exploratoria porque pretendié determinar cual era
la situacién actual de la empresa NEROCLAST indagando a profundidad en
las areas de operaciones y finanzas. La investigacion tenia como objetivo
diagnosticar cual era la realidad hoy dia de la organizacion y para ello se
detallaron situaciones observadas, y esto produjo a un proceso de andlisis y

propuestas a la institucion.

El estudio que se realizd fue descriptivo porque dio detalles y aclaré los
elementos administrativos de la empresa y determiné cuales fueron las
caracteristicas y la naturaleza de la organizacion. Fue una investigacion
descriptiva porque se interiorizd en las areas de operaciones y finanzas y se

determinaron brechas y oportunidades de mejoras para NEROCLAST.

La investigacion fue explicativa porque pretendi6 revelar las carencias y la
falta de gestion del sistema administrativo de la organizacion, es decir, que
se propuso determinar las causas o razones que ocasionaban las dificultades
a la empresa y se explicO porque ocurren estas dificultades y bajo qué
condiciones se daban.

En esta investigacion se utiliz6 la observacion mediante la cual fueron

exploradas las actividades del negocio y fue hecha una recoleccion de datos

55



y evidencias, datos que se analizaron y se interpretaron para determinar su

utilidad para el desarrollo del trabajo en la empresa NEROCLAST.

Se utilizé la deduccion se inicio partiendo de la realidad de la generalidad
de las MIPYMES, especialmente en la Republica Dominicana, donde se
obtuvieron conclusiones y elementos hasta se lleg6 al contexto particular de
hoy dia de la empresa NEROCLAST y donde se especificaron sus

caracteristicas.

Se utilizé la induccion porque se observaron los procesos y sucesos
particulares de NEROCLAST vy se aplico este método de estudio mediante el
cual se analizaron los hallazgos que se encontraron, los cuales se

sintetizaron para su mejor comprension.

Se analizaron datos y sucesos de la empresa con la finalidad de que se
identificaran las caracteristicas que determinaron las causas del problema

propuesto como objeto de estudio.

Se sintetizaron los elementos aislados de la investigacion, obtenidos del
estudio y la observacion que se realiz6 de la gestibn de operaciones,
finanzas y de la identidad corporativa de NEROCLAST.

Para el desarrollo de la investigacion se utiliz6 la técnica de la
observacién, la cual fue directa, no participativa porque se anotaron las
informaciones que se pudieron obtener, fue individual ya que fue un solo
investigador y fue de campo porque se llevd a cabo en el lugar de los
hechos, fue no estructurada porque se recopilaron los datos a medida que

fueron observados en las diferentes oportunidades.

Se utilizd un cuestionario como elemento constituido con preguntas
cerradas, el mismo fue aplicado a los colaboradores de la organizacion vy
mediante el cual se obtuvo informacion de utilidad que permitié el desarrollo

de la investigacion en la organizacion.
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Se realizdé una entrevista al propietario de la empresa, mediante la cual
se obtuvo informacién requerida para el desarrollo de la investigacion y por
medio de la cual se determinar los aspectos relevantes de la gestion de las

operaciones, las finanzas y la filosofia corporativa de NEROCLAST.

La poblacion que fue objeto de estudio fueron los colaboradores de la
empresa NEROCLAST, mas el propietario que en total fueron 3 personas.
Por la estructura y tamafio de la empresa, la poblacién y la muestra fue la

misma y por tanto la investigacion se llevo a cabo con el universo completo.

La informacion se manejo de la siguiente manera: la observacion fue
directa no participante y estructurada. La entrevista fue comentada con la
persona entrevistd. Se analizaron las preguntas para obtener las respuestas
mas idéneas. El cuestionario se tabulod, se codificd, se grafico y se analizd
cada una de las preguntas del mismo para poder dar los resultados de las

mismas, ademas se sintetizaron y se presentaron los resultados.

2.8. Analisis del Cuestionario

El cuestionario fue aplicado a los tres (3) colaboradores que tienen la
empresa NEROCLAST, el mismo esta complementado con sus respectivas
tablas de frecuencias simples, absolutas y relativas, ademas de las
respectivas graficas que se derivan de su tabulaciébn para una mejor

compresion de la informacion.
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Tabla No. 1

Conocimiento del Mercado al que esta Orientada la

Empresa.
Respuesta F FR %
Si 3 100
No 0
Total 3 100

Fuente: Cuestionario realizado a colaboradores el dia 15-08-2014

Como se puede apreciar en cuanto al conocimiento del mercado al cual
estd orientada la empresa, el 100% de los colaboradores que prestan sus

servicios a la organizacion saben de la orientacién del mercado de la misma.
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Tabla No. 2

Porcentaje de Miembros que Conocen la Politica de la

Institucion
Respuesta F FR %
Si 3 100
No 0 0
Total 3 100

Fuente: Cuestionario realizado a colaboradores el dia 15-08-2014

En cuanto a si conocen las politicas de la organizacion, el 100% de los
colaboradores respondié positivamente el cuestionario, donde se deja ver
que la totalidad de los miembros del negocio expresan estar al tanto de las

normativas de la unidad productiva.
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Tabla No. 3
Valores més Practicados en la Organizacién segun los
Colaboradores

Valores F FR%

Orientacion al Cliente y
Responsabilidad 2 67%
Puntualidad y Respeto 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado a colaboradores el dia 15-08-2014

Grafico No. 1
Valores mas Practicados en la Organizacion
segun los Colaboradores

Fuente: Tabla No. 3

Al determinar una consideracion de los valores mas practicados en la
organizacion uno de los miembros cuestionados afirmé que los valores que
mas se practican son puntualidad y el respeto, en cambio los demas
cuestionados, consideran que se practican mas la responsabilidad y la
orientacion al cliente, lo que deja ver claramente que no hay concordancia en
un conjunto de valores que la empresa haya establecido a consideracién de
los colaboradores.




Tabla No. 4

Porcentaje de Miembros que Conocen los Objetivos
de la Institucion

Respuesta F FR %
Si 3 100
No 0 0
Total 3 100

Fuente: Cuestionario realizado a colaboradores el dia 15-08-2014

Todos los que respondieron el cuestionario, eso quiere decir, que el 100%
de los colaboradores expresé que puede definir los objetivos de la empresa,
lo que hace entender que cada integrante del negocio sabe cudl es la

finalidad para la que esta realizando su trabajo.
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Tabla No. 5

Porcentaje de Miembros que Saben la Estrategia de la

Empresa
Respuesta F FR %
Si 2 67%
Indiferente 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado a colaboradores el dia 15-08-2014

Grafico No. 2
Porcentaje de Miembros que Saben la
Estrategia de la Empresa

ESj
m Indiferente

Fuente: Tabla No.5

El 67% de las personas que respondieron el cuestionario afirmaron que
pueden y estan en la capacidad de identificar cuéles son las estrategias del
negocio, como se puede evidenciar, o que es un hallazgo importante para la

gestiéon de la empresa.
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Tabla No. 6

Consideracion del Grado de Informalidad de la

Compaiiia
Respuesta F FR %
Muy Alto 1 33%
Alto 2 67%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado a colaboradores el dia 15-08-2014

Grafico No. 3

Compaiiia

Consideracion del Grado de Informalidad de la

Muy Alto, 1,

= Muy Alto
= Alto

Fuente: Tabla No.6

En cuanto a la consideraciéon del grado de informalidad de la empresa dos
terceras partes (2/3) el (67%) de los cuestionados consideran que la
organizacion tiene una alta informalidad y la otra tercera (1/3) parte restante
el (33%) considera que la informalidad de la organizacion es muy alta, esto le
limita muchas veces su participacién en el mercado, porque no pueden

realizar transaccion u operaciones con todos los requerimientos que

demandan las instituciones organizadas.
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Tabla No. 7

Porcentaje de Miembros a los que les Presentan
Informacién Financiera

Respuesta F FR %
Si 0 0%

No 3 100%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado a colaboradores el dia 15-08-2014

En cuanto a si se le presenta informacion financiera, todas las respuestas
fueron que a ninguno de los colaboradores de la empresa se les presenta
ningun contenido de la informacion financiera de la institucion, es decir, que
la totalidad de los trabajadores estdn completamente desinformados en este
sentido.



Tabla No. 8
Porcentaje de Empleados que Saben la Logistica para la Prestacion
del Servicio
Respuesta F FR
Si 3 100%
No 0 0%
Total 3 100%
Fuente: Cuestionario realizado a colaboradores el dia 15-08-2014

Logistica para la prestacion del servicio es de conocimiento del total de
los empleados de la empresa, lo que representa el cien por ciento 100% de
sus integrantes y es favorable para la organizacién en el desarrollo de sus

actividades y la prestacion del servicio de la institucion.
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Tabla No. 9

Consideracion del Nivel de Eficiencia del Actual Sistema
Administrativo

Respuesta F FR %
Muy Alto 1 33%
Alto 2 67%
Total 3 100%

Fuente: Cuestionario realizado a colaboradores el dia 15-08-2014

Grafico No. 4
Consideracion del Nivel de Eficiencia del Actual
Sistema Administrativo

= Muy Alto
= Alto

Fuente: Tabla No. 9

En cuanto al nivel de eficiencia del actual sistema administrativo de la
organizacion los colaboradores cuestionados consideran alto y muy alto el
nivel de eficiencia, dos terceras partes de ellos ponderan de alto el nivel de
eficiencia y la restante tercera parte entiende que es muy alto el nivel de

eficiencia.



Tabla No. 10

Ponderacién de los Retos que mas Impiden el Crecimiento
a la Organizacion

Respuesta F FR
Costo Energia 0 0%
Acceso A Financiamiento 0 0%
Costo De Materia Prima 3 100%
Total 3

Fuente: Cuestionario realizado a colaboradores el dia 15-08-2014

En cuanto a los retos que mas impiden el crecimiento de la empresa
todos los cuestionados estuvieron de acuerdo que el costo de las materias
primas es el que tiene impide mas que el negocio se desarrolle. El cien por
ciento 100% de los colaboradores piensa que el costo de materia prima es el

mayor desafio al que la organizacion se enfrenta.
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2.9. Analisis de la Entrevista al Propietario de la Empresa

Para el desarrollo de la investigacion se procedid a realizar una
entrevista al sefior Néstor Benjamin Ramirez Pérez, quien es el propietario y
administrador general de la empresa que esta bajo estudio y a continuacion

se analizan los detallas mas relevantes de dicho encuentro.

El sefior Ramirez Pérez narra que la motivacion principal para tomar la
decision de incursionar en el negocio fue que él sabia que tenia grandes
conocimientos técnicos y se desempefaba bien en las areas de electricidad
y electronica, la fuerza motivadora fue poner esos conocimientos en practica
y satisfacer las necesidades de las personas que suelen utilizar estos
servicios a los cuales se dedica NEROCLAST y ofrecerlos a costos menores

y mas accesibles.

El propietario dijo que el negocio es una microempresa de servicios que
va dirigida a todo publico que utilice equipos de respaldo de energia y de
automatizaciones de puertas, ya sean los clientes personas o empresas

establecidas.

El sefior Néstor confiesa que el conocimiento de los productos que
maneja la empresa junto con la disciplina de trabajo, la confianza que
generan sobre sus clientes, la seriedad con que desempefian su labor y
sobre todo el bajo costo de los productos y servicios que ofrecen, han sido

las claves para que la organizacion mantenga sus operaciones.

Expresa que no ha sido facil que ha tenido que enfrentar muchos
desafios para mantenerse siendo competitivos, sin embargo admite su
preocupacion por el surgimiento de otras personas y empresas que ofrecen
productos y servicios similares con menores costos, pero el sefior Ramirez
considera que no tienen un real dominio de los productos que manejan, que

les falta seriedad y responsabilidad para desarrollar los trabajos y entiende
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gue estas entidades productivas dafian el mercado, hacen que los clientes y

usuarios de los servicios desconfien cada dia mas de estas alternativas.

El propietario entiende que la institucion demanda de una mayor
organizacién, orden para poder acceder a negociaciones con mercados
grandes que ameritan de ciertas condiciones que la empresa no puede

cumplir en estos momentos.

Al administrador general le preocupa la informalidad de la empresa,
principalmente la parte que tiene que ver con la renta y los impuestos,
debido a que la Direccion General De Impuestos Internos (DGII) les quita
parte de sus ingresos, porque las empresas organizadas y legalmente
constituidas les retienen un impuesto por su condiciéon de informalidad, esto
dice los hace perder ventas e ingresos, les niega la oportunidad de negociar
con unidades de negocios que contribuyen con las recaudaciones fiscales.

Otra de sus preocupaciones es el desconocimiento de informaciones
oportunas, ya que no saben si su trabajo esta generando beneficios 6ptimos
o si estan dejan de ganar mas utilidades, ya que no se evalla

periédicamente la gestion del negocio.

En cuanto a las politicas de la institucién lo que pudo decir es que son un
equipo de trabajo en el cual ponen todo sobre la mesa de dialogo pasa de
esta manera tomar la mejor idea y ponerla en practica de manera conjunta,
esto evidencia que no ha hay normativas establecidas para que los
colaboradores sepan como accionar en todas las situaciones que se
presentan en la organizacion, esto da cabida a la subjetividad de los
miembros de la empresa cuando tienen que tonar un decision y no tengan el
soporte de lineamientos claros establecidos que les permitan tomar las

decisiones correctas.
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Cuando se le cuestiona sobre la filosofia corporativa el sefior Ramirez
manifiesta que visualiza la organizacién a largo plazo en una mejor posicion
en el mercado, con mas colaboradores, ofreciendo mejor y mas variedad de

productos y con un nivel formalizado en sus operaciones.

Declara que la misidn de la organizacion “es ofrecer productos y servicios
a los sectores de energia y seguridad satisfaciendo las necesidades de sus

clientes con garantia”.

Considera que los valores que definen el negocio son: “Responsabilidad,
Honestidad, Respeto, Orientacion Al Cliente, y Puntualidad”. De los cuales
los colaboradores entienden que la responsabilidad y la orientacion al cliente

son los que mas se practica en la institucion.

Declara que la Visibn es posicionarse a través de los productos y

servicios que ofrecen en el mercado nacional.

Se entiende que la filosofia empresarial deber ser reestructurada y para

tal fin se les hara una propuesta para su implementacion.

El administrador revela que las estrategias para el logro de los objetivos
se eligen mediante un estudio de mercado que realizan con periodicidad, en
este sentido manifiesta que los objetivos para los proximos afios son
establecerse como una empresa formal en el mercado nacional y ser una de

las lideres en servicios.

Cuando se aborda el tema de deficiencias administrativas el propietario
admite que si existen algunas como por ejemplo que ciertas actividades no
se registran, lo que a su consideracion altera los resultados a nivel
monetario. Debido a que la empresa no cuenta con un sistema en el cual se

lleven los registros de las operaciones que se llevan a cabo en la institucién.
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En el momento que se aborda el tema de la gestion de las operaciones
actualmente en la empresa el administrador emite las siguientes
consideraciones al respecto, primero expone que existen parametros a
seguir, como se manejan diferentes productos se deben tomar en cuenta
puntos especificos, por tal razon para las evaluaciones se envia a un
personal, el cual realiza un levantamiento fisico del area de trabajo y realiza

preguntas al cliente a fin de arrojar un resultado.

Para el caso de los motores se toma en cuenta las dimensiones de las
puertas, el giro de la misma, la posicion de la energia y la capacidad del
motor dependiendo del peso de la puerta. Para los sistemas de energia se
toma en cuenta el voltaje que manejara, el consumo y con qué fin sera

utilizado el equipo (uso residencial o industrial).

Dice que la empresa cuenta con personal altamente calificado para hacer
los requerimientos y levantamientos de lugar para asi determinar que utilizar

para la gestion de una venta o prestacion de servicio.

Para la prestacion del servicio la mecanica aplicada es que las
solicitudes se reciben de los clientes y se realiza una orden de trabajo, la

cual es asignada a uno de nuestros colaboradores de servicios.

En cuanto a la gestion financiera de hoy dia de la institucion el sefior
Néstor dice que la compafiia no tiene un sistema de contabilidad organizado,
manifiesta que no lleva una gestion financiera adecuada, pero afirma que él
como administrador realiza apuntes de las diferentes transacciones que se
hacen, como compras, pago de nominas, gastos operacionales, compra de
materias primas, entre otras, dice que quien lleva un registro personal de
manera informal es él, en el que anota las actividades y que el mismo es

guien analiza las informaciones financieras de la empresa.
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2.10. Aspectos Relevantes del Analisis de la Investigacion

La informacion contenida en detalle de los resultados del cuestionario y
la entrevista evidenciaron datos relevantes para el desarrollo de la
investigacion, ya que cada uno de las situaciones analizadas muestra cual es
su realidad y las deficiencias y virtudes con que cuenta la empresa para su

gestion.

Todos los que participaron de este cuestionario y la entrevista son entes
vitales dentro de la empresa y por lo tanto sus aportaciones a la investigacion
son de vital importancia para lograr desarrollarla y obtener los resultados

deseados.

Para el caso del andlisis de la filosofia corporativa de la en la empresa se

evaluaron los aspectos de su politica basica que son:

Analizando la mision de la organizacién, la misma se considera
incompleta porque no cumple con los siguientes cuestionamientos, quienes
somos, que hacemos y porque estamos aqui y porque no describe su
cobertura geografica.

En este sentido se hard una propuesta para la misién del negocio que
pueda satisfacer dichos requisitos.

En cuanto al andlisis de los valores que hay establecidos en la
organizacién éstos son elementos que definen como la empresa ejerce sus
funciones hoy en dia, sin embargo no contemplan muchos factores que son
determinantes para que las instituciones logren sus objetivos y no favorecen

que la empresa logre su razon de ser.

En este sentido se hard una propuesta de valores corporativos que
puedan hacer que la empresa logre aplicar sus estrategias y llegar a las
metas que se proponga en el plazo establecido.
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En cuanto a la vision del negocio la misma esta un poco divorciada de los
objetivos que se ha propuesto su propietario para los proximos afos, ya que
en ella no se contempla el aspecto de la informalidad actual de la empresa y
en este sentido la misma se debe alinear con lo que se quiere lograr y con la

direccion que se debe seguir.

Con la finalidad de direccionar la compafiia en la ruta correcta se hara
una propuesta de vision que permita que la organizacion logre cumplir y

desarrollar sus estrategias.

En cuanto a las politicas institucionales y la estructura organizacional se
evidencio que no existen, ya que en la entrevista el propietario manifiesta
qgue las decisiones se toman en una mesa de dialogo, en conjunto y no hay
normativas ni criterios para la toma de decisiones en la organizacion, ni

existe la manera adecuada para la delegacion de autoridad.

En este sentido se hara una propuesta para implementar el organigrama
corporativo, ademas de las directrices y normativas que permitan que se
tomen las decisiones en la organizacion con el mayor criterio que se apegue
a los nuevos valores corporativos que se propusieron para el

direccionamiento de la empresa.

En cuanto a la gestibn se pone de manifiesto ciertas deficiencias
administrativas que impiden que la empresa tenga un adecuado proceso

administrativo que controle las actividades de manera eficiente.

En la empresa se hacen requerimientos de las necesidades para el
desarrollo de las operaciones actualmente, sin embargo, dichos
requerimientos son informales, no tiene un procedimientos establecidos ni

normativas definidas para su ejecucion.

En este sentido se propone crear unos formularios de requerimientos de

las operaciones para documentar todos los elementos que son necesarios
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para que la empresa pueda realizar sus actividades con el menor riesgo
posible y con seguridad, lo cual permitird que a la informacion se le pueda

dar el tratamiento necesario y en un tiempo prudente.

Con respecto al area de las finanzas de la institucion es preocupante,
porque no existe un sistema organizado para la correcta administracion de
estas actividades en la empresa, el andlisis trae arroja que hay operaciones
que no se registran y las mismas preocupan al propietario que éste considera
que afectan de manera negativa y las mismas impactan monetariamente los

intereses de la organizacion.

La resultados arrojan que se hacen registros informales de ciertas
operaciones de gastos, compras, pagos de ndminas, compras de materias
primas, pero las no se documentan de manera oficial en los archivos o

registros de la empresa para su posterior evaluacion.

En este sentido se propone establecer reglas y normas para la correcta
ejecucion de las operaciones financieras de la empresa, para que el negocio
pueda conocer su situacién financiera en el momento que lo requiera y que el
mismo pueda contar con informaciones reales y relevantes para poder
realizar su proceso de toma de decisiones y establecer sus estrategias a
futuro de manera segura y que ademas de esto el negocio pueda evaluar sus
riesgos antes de verse en una situacion no deseada por falta de las
informaciones adecuadas en el momento preciso a la hora de que tenga que

tomar decisiones en determinadas circunstancias.
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CAPITULO 1lI

PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE
GESTION EN LAS AREAS DE OPERACIONES Y
FINANZAS EN LA EMPRESA NEROCLAST, PERIODO
JUNIO-NOVIEMBRE 2014

3.1 Direccionamiento de la Empresa

Una empresa para realizar sus operaciones de manera exitosa debe
contar una buena gestién de sus autoridades en todas las actividades que
desarrolla, debe establecer cudl es la ruta a seguir por todos los integrantes

de la organizacion.

La parte vital que hace posible que el negocio se proyecta a futuro es el
establecimiento de una filosofia corporativa bien definida, la cual se debe
fundamentar en la politica bésica, ya que una buena definicion de esta
politica toma en cuenta el entorno, el contexto de la institucién, asi como las

pretensiones de los que tienen en sus manos la direccién de la compania.

Establecer una direccién, un rumbo a seguir es fundamental para que las
organizaciones puedan permanecer en el negocio, les permite definir las
estrategias y establecer objetivos alcanzables que puedan ser evaluados y

darle el seguimiento correspondiente.
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“El direccionamiento garantiza:

>

A\ 4

Que cada miembro de la organizacién conozca como se relaciona su
trabajo con las acciones estratégicas y operativas del negocio.
Establece un despliegue de los objetivos fundamentales a través de
estrategias en toda la organizacion y mejora las relaciones entre
areas.

Permite la evaluacion y la retroalimentacion del proceso, desarrollando
un sistema dindmico cada vez mas fortalecido.

Desarrolla un entorno participativo.

Disefia métodos de trabajo y de servicio al cliente interno y externo.
Permite la adicion de esfuerzos para alcanzar los objetivos
fundamentales y crea una cultura organizacional”. (Ramirez Pérez,
Garcia Martinez, 2008, pag. 24).

3.2 Filosofia Corporativa Propuesta para la
Empresa NEROCLAST

La propuesta que se le hace a la empresa bajo estudio pretende que la

organizacion siga e implemente la politica basica y la definiciébn de objetivos

detallados a continuacion para complementar su estrategia corporativa.

Objetivos Corporativos:

Formalizar la organizacion para llegar a mas mercados.
Lograr que NEROCLAST consiga la solidez econdmica y financiera.

Establecer controles operativos que permitan la mejora continua.

YV V VYV VY

Ser la empresa lider a nivel nacional en el sector con crecimiento
financiero e incrementando sus activos.

» Mantener la empresa competitiva ofreciendo los mejores precios.
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Vision: ser la empresa mejor posicionada en el mercado nacional,
liderada por la formalidad con la que ofrecemos soluciones energéticas y de

seguridad a todo el pais con garantia financiera.

Misién: somos una empresa de servicios que oferta sus productos
enfocada en proveer soluciones de energia alternativa y seguridad con
garantia, sobrepasando las expectativas de nuestros clientes empleando

altos estandares calidad.

Los Valores Corporativos: éstos dictan las pautas y la manera como se
deben hacer las cosas en la organizaciéon, determinan el tipo de negocio que

se desea forjar y son los que ayudan a la institucion al logro de sus objetivos.

» Novedad: ser una empresa atenta a las nuevas tendencias y cambios

necesarios para mantenerse a la vanguardia siendo competitiva.

» Excelencia: realizar las procesos con calidad desde el inicio y

cumpliendo las normativas establecidas aplicando mejora continua.

» Responsabilidad: accionar haciéndose cargo de sus obligaciones en

todo momento y en cualquier circunstancia.

» Orientacion al Cliente: practicar la vocacion de servicio teniendo al

cliente como ente principal en le generacién de utilidades.

» Confianza: ofrecer la garantia necesaria a los clientes y relacionados

en los productos y servicios que ofrecemos.

» Liderazgo: impulsar los cambios y generar influencias positivas en el

mercado para ser la empresa preferida por los clientes.
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» Amor: ser una empresa que cuida su entorno, comprometida con la

responsabilidad social y el medio ambiente en sus operaciones.

» Seguridad: ofrecer un ambiente de tranquilidad tanto a clientes y

colaboradores en todo momento.

» Tenacidad: ser visionaria para implementar las herramientas
necesarias para analizar las diferentes situaciones y tomar las mejores

decisiones.

3.3 Propuesta de la Estructura Organizacional

Como se evidencio en el analisis de la investigacion que no hay una
estructura organizacional en la institucion, se estd proponiendo la
composicién del organigrama funcional del negocio, el cual establecera y
definird los departamentos y responsabilidades de cada puesto en la

empresa bajo estudio.

Hoy en dia NEROCLAST cuenta con un personal calificado para sus
operaciones, sin embargo el mismo carece de un arreglo estructurado que
permita la division del trabajo, delegar autoridad, agrupar las funciones

similares y limitar el control.

Sabiendo esto la propuesta que se plantea a continuacién con la finalidad
de dotar a la empresa de esta herramienta para gestionar sus actividades,
considerando que se ajusta a las necesidades de la sus operaciones para el

correcto proceso de ejecucion de sus funciones.
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Los departamentos que se propone para la institucion bajo estudio son:

Administracion, Ingenieria, Operaciones y Servicios.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

PARA NEROCLAST

Fuente: (Entrevista al Propietario de la Empresa, 2014).

3.4 Propuestas de Politicas o Directrices Empresariales

Entendiendo que las politicas o lineamientos a seguir son pautas que

determinan y ayudan en la toma de decisiones de las instituciones.

Proporcionan las reglas de juego y dictaminan las condiciones que se
tienen que cumplir, instituidas por los propietarios o la administracién

general.

Cuando se hace la instauracién de las politicas las mismas deben integrar
todas las areas y entes de la institucién para certificar que los miembros

empleen sus fuerzas en la misma direccion.
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“Las politicas generales se identifican en dos grupos:

Politicas Financieras: lineamientos para conducir el logro de la
rentabilidad, mayores ventas y utilidades.

Politicas Estratégicas: lineamientos dirigidos a como alcanzar los
objetivos financieros, la satisfaccion de los consumidores de la empresa, el
mejoramiento continuo, la innovaciéon y otros factores”. (Ramirez Pérez,
Garcia Martinez, 2008, pag. 24).

Como se pudo apreciar en el analisis de la investigacion las politicas no
estan establecidas, cuando la institucion tiene que tomar una decision

convoca un consenso y se elige una alternativa.

En este sentido esta propuesta pretende instaurar directrices a cada una
de las &reas para las cuales se esta planteando el sistema de gestion, pero
primero se entiende que se deben definir las funciones de cada area por
separado y luego de esto, entonces formular las politicas para cada

departamento de la empresa contemplado en dicha investigacion.

3.5 Gestion de las Operaciones

La gestion de las operaciones es una de las areas de mayor significado en
cualquier institucion, ya que su finalidad es transformar los insumos,
utilizando los recursos de la empresa, en productos terminados con el

propdsito de satisfacer las necesidades de los clientes.

Una buena gestion de las operaciones exige de una logistica integrada y
participativa de todos los recursos de la empresa o entidad productiva de
bienes o servicios, entendiéndose como recursos los materiales, las
informaciones, la mano de obra, los métodos, maquinarias, el capital, la

tecnologia para satisfacer las necesidades del cliente.
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Para una gestion Optima de las operaciones las organizaciones ameritan
definir estrategias para hacer una planificacién de los insumos necesarios e

instaurar directrices que sirvan de soporte para su ejecucion.

Es determinante contar con una estrategia para gestionar las operaciones,
la misma debe seguir lo siguientes para que sea efectiva: conocer las
necesidades del cliente, establecer cuéles son las prioridades, determinar los
requisitos para poder ejecutarlas y conocer con que recursos cuenta en pro

de satisfacer a los clientes.

3.6 Las Operaciones de NEROCLAST

Las operaciones que desarrolla la empresa que esta bajo estudio tienen

su naturaleza logistica y sus restricciones para ejecutarlas adecuadamente.

Las empresas de este tipo que su finalidad es ofrecer soluciones
alternativas de energia y seguridad llevan a cabo distintas operaciones

relacionadas o acorde a la esencia del negocio que desarrollan.

Operaciones de Ventas: en la empresa NEROCLAST la modalidad de
las ventas se da practicamente en efectivo por la naturaleza del negocio que

desarrolla.
Estas operaciones constan de lo siguiente:

» El vendedor abordar un cliente necesitado de los productos y servicios
gue ofrece la empresa.

» Le expone las caracteristicas y ventajas del bien o servicio necesitado,
hoy dia esto se realiza sin ningun soporte grafico o tecnologico. (Ver
anexo ).

» Determinar los requisitos del cliente, esto hoy dia se hace sin un

formulario adecuado para tales fines. (Ver anexo By G).
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» Investigar si la empresa tiene capacidad para satisfacer dicha
necesidad.

» Enviar una cotizacién de los productos y servicios que el cliente
necesita y esperar aprobacion, hoy en dia esto se lleva a cabo de
manera verbal muy informal. (Ver anexo C).

» Acordar condiciones para hacer un pedido, si hay aprobacion el
cliente abona 50% cuando elige adquirir el bien. (Ver anexo D).

» Hacer la entrega del producto o servicio.

A\ 4

Recibir el pago completivo del producto.

» Hacer registro de ventas en caso que la empresa lo considere.

Soélo en el caso de que la venta sea a un edificio el cual es administrado
por un encargado y éste deba someter cualquier decision a la junta de
vecinos es en el Unico caso que la empresa presta sus servicios y recibe el

pago del mismo en un plazo méaximo de 10 dias.

Tomando en cuenta estos pasos que la empresa emplea para gestionar
una venta se le hace la siguiente propuesta para la gestion de las
operaciones de ventas a la empresa NEROCLAST, con el objetivo que sea

una gestion sistematizada para tales fines.
Propuesta para las Operaciones de Ventas:

» Que el vendedor identifique los clientes necesitados de los productos
y servicios que ofrece la empresa.

» El vendedor detalle las caracteristicas, calidad y ventajas del bien o
servicio que la empresa oferta, con imagenes de apoyo en una
tableta, una laptop o un Smartphone como complemento. Ver anexo I.

» El vendedor determine los requisitos del cliente, completando el
formulario de requerimientos de operaciones para evitar demoras y

errores. (Ver anexo By G).
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» Que el vendedor tenga consigo un inventario actualizado de los
recursos de la empresa para tener control de la oferta y poder
satisfacer la necesidad de los clientes.

» Enviar una cotizacion formal de los productos y servicios que el cliente
necesita y esperar aprobacion. (Ver anexo C).

» Acordar condiciones para hacer un pedido completando el formulario
requerimiento, si hay aprobacion el cliente abona el 50% cuando elige
adquirir el producto. (Ver anexo B, Gy D).

» Hacer la entrega del producto o servicio

A\ 4

Recibir el pago completivo del producto y entregar factura de la venta.

» Hacer registro de ventas en caso que la empresa lo considere.

Operaciones para el Manejo de las Garantias: en la empresa bajo
estudio a los clientes que adquieren un producto se le oferta una garantia
generalmente de un afio. Dicha garantia no consta de ningun aval que se le
entregue al cliente, es s6lo la palabra del vendedor, esta situacion en

muchos casos les cuesta ventas a la empresa.

Para corregir este caso y mejorar la propuesta de la empresa con la
finalidad ofrecer un producto mas robusto se propone lo siguiente para el

manejo de las garantias de cara a los clientes:

Propuesta para las Operaciones de Manejo de Garantias: para mejorar
la garantia ofrecida por la empresa a los clientes, se propone que la
organizacién emita un certificado de garantia por escrito (ver anexo E), el
cual sea entregado al cliente donde contemple la fecha que se adquirié el
producto, el numero de serie, el tiempo de garantia, el nimero de factura,

tipo de producto y modelo.
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Operaciones de Compras de Materias Primas: estas operaciones se
llevan a cabo una vez hay un servicio o producto vendido, por lo general la

empresa cuenta con proveedores calificados y con marcas de alta calidad.

Actualmente algunas de estas operaciones de compras no tienen ningun
tipo de documentacién en las cuentas de la empresa, sin embargo para

corregir este problema se propone lo siguiente:

Propuesta para Compras de Materias Primas: se propone registrar
cada compra de materias primas que se realice en la instituciéon y compararla
con los ingresos que generen las ventas que fueron cerras y atendidas con

una determinada materia prima.

Operaciones de Cobros: las operaciones de recibo de ingresos que se
desarrollan actualmente en la empresa son que el cliente hace un adelanto
de cierre de negocio o pedido, de la mitad del total y el pago restante contra
la entrega de un trabajo terminado o producto instalado.

En estos momentos en el caso de los adelantos de la mitad del valor se
reciben sin una constancia de que ingreso efectivo a la organizacion, lo que

realza el aspecto de informalidad de la empresa.

Propuesta para las Operaciones de Cobros: se propone que se
entregue un comprobante o recibo de ingresos formal (ver anexo D) por parte
de la empresa y el mismo debe ser registrado y documentado en las cuentas
de la compafiia como ingresos el dia que fueron recibidos.

Propuesta de Adquirir un Archivo: para conservar la documentacion y
registro de las operaciones y gestionar de manera eficaz cada una de ellas
dandole la importancia que demandan para lograr los objetivos de la

organizacién y poder cumplir las estrategias que la empresa se ha propuesto.
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El proposito de éste es preservar los registros necesarios y poder darle el
seguimiento efectivo a los casos que estén pendientes o que ameriten que

sean conservados para poder ofrecer el servicio acostumbrado u ofrecido.

El archivo se debe dividir para clasificarlo de manera ordenada, ya sea por
orden numérico o por cliente o alfabéticamente, para conservar las tarjetas o
fichas de garantias, los servicios pendientes de cobros, las facturas pagadas,
y es necesario que la autoridad adecuada sea que tenga acceso al mismo.

3.7 Propuesta de Politicas para la Gestion de las

Operaciones en la Empresa NEROCLAST

» No se puede ofertar un bien o servicio a un cliente nuevo sin
imagenes complemento, ya sea en tableta, laptop o Smartphone.

» Los requisitos del cliente obligatoriamente tienen que ser registrador
en el formulario de requerimientos de operaciones para evitar demoras
y errores.

» El vendedor siempre debe contar con un inventario actualizado de los
recursos de la empresa.

» Siempre enviar una cotizacién formal para informar los precios de los
productos y servicios que el cliente necesita y esperar aprobacion.

» Siempre hacer un abono del 50% cuando elige el producto.

» Siempre hacer la entrega del producto o servicio al recibir el pago
completivo y entregar factura del cliente. (Ver anexo F).

» Es obligatorio registrar las ventas de la empresa.

» Emitir siempre un certificado de garantia por escrito para el cliente que

lo amerite.
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» Reqgistrar cada compra de materias primas que se realice en la
institucion.

» Entregar un comprobante o recibo de ingresos formal al cliente cada
vez que se reciba dinero.

» Es obligatorio registrar y documentar en las cuentas de la compafiia
todo ingreso el dia que fue recibido.

» Los documentos se deben clasificar de manera ordenada por orden
numeérico o alfabéticamente.

» El administrador es la Unica que puede tener acceso al archivo.

3.8 Las Operaciones Financieras en NEROCLAST

La gestion de las operaciones financieras manejar lo que “es el area de
las finanzas que aplica principios financieros dentro de una organizacion
econdémica para crear y mantener valor mediante la toma de decisiones y
una correcta administracién de los recursos”. (Emery & Finnerty, 2000, péag.
3).

La gestion financiera “es la gerencia eficaz de los asuntos financieros de la
empresa con el proposito de tomar decisiones oportunas para el logro de las

metas organizacionales” (Gitman, 2003, pag. 3).

Las operaciones financieras se componen de las finanzas asi como de la
contabilidad, su propésito es ayudar a tomar decisiones oportunas en todos
los ambitos de su campo de accidon que tengan consecuencias en el

financiamiento de la empresa.

Esta si la institucion no tiene manera o no realiza los registros
correspondientes es imposible que pueda operar y generar las informaciones

gue de ella se esperan para tomar decisiones.
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En este sentido las informaciones que se generen desde esta area de la
organizacion deben ser de utilidad para las personas que demanda de ella 'y

garantizar que la informacién recoja lo que ha sucedido en la institucion.

Para que la gestion financiera pueda ser posible se hace imperativo el
auxilio de un sistema que regule las cuentas de la organizaciéon donde se le
pueda dar el tratamiento que la informacion de las operaciones de la
empresa necesitan con un orden y con los registros correspondientes

siguientes normas establecidas por las autoridades.

En este sentido la propuesta que se pretende llevar a cabo en la empresa
gue esta siendo objeto de investigacion estara fundamentada en sistematizar
la informacién contable que en la actualidad la institucion carece de ella en

estos momentos.

Esto debido a que no existen evidencias de registros contables en la
empresa, por esto la primera opcidon que busca esta propuesta es poder
tener un proceso sistematizado para que la informacién financiera pueda ser
registrada y entonces pueda ser utilizada para la toma de decisiones en la
empresa NEROCLAST.

3.9 Propuesta para el Area Financiera

El Ciclo Contable: para establecer esta herramienta es necesario
conocer los elementos que lo componen. Un ciclo es algo que se repite
periodicamente, es decir que tiene una frecuencia de ocurrencia o puede
concluir e iniciar otra vez. Contabilidad es una disciplina que gestiona las
cuentas de las instituciones, es decir gestiona el movimiento, las entradas y

salidas de las cuentas de las organizaciones.
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“Este Ciclo Contable abarca las fases que se detallan a continuacion:

Registro de Transacciones en el Diario. A medida que ocurre cada
transaccion comercial, esta se asienta en el diario creando asi un registro

cronoldgico de eventos.

Mayorizacion de las Cuentas. Los cambios de débito y crédito en los
saldos de las cuentas, se trasladan del diario al mayor. Este procedimiento
clasifica los efectos de las transacciones comerciales en términos de las

cuentas especificas del activo, del pasivo y del patrimonio.

Preparacién de un Balance de Pruebas. Un balance de prueba muestra
la igualdad de los asientos debito y crédito en el mayor. El propdsito de este
procedimiento es verificar la exactitud del proceso de mayorizacion y célculo

de los saldos de las cuentas.

Preparacién de los Estados Financieros. En esta etapa se resumen
los efectos de las transacciones comerciales que ocurren hasta la fecha de

los mismos y completa asi el ciclo contable.

Los estados financieros son documentos que a un periodo
determinado presentan la situacion financiera de una empresa, los resultados
obtenidos en un periodo determinado y el comportamiento del efectivo”.
(Ramirez Pérez, Garcia Martinez, 2008, pag. 109-110).

Los estados financieros a los que se hace mencién en el ciclo contable y
gue se proponen en esta investigacién porgue van acorde a las necesidades

de la empresa son los siguientes los demas se incorporan posteriormente.

> Estado de Situacién o Balance General
» Estado de Resultados o de Ganancias y Pérdidas

» Anadlisis Financieros

88



Esto con la finalidad de que la empresa pueda realizar el analisis

financiero tanto vertical como horizontal.

“El vertical consiste en determinar la relacion porcentual de cada una de
las partidas de los estados financieros, en lo que respecta al estado de

resultados cada partida entre las ventas netas.

En lo que respecta al balance general, se divide cada una de las partidas

entre el total de activos, para los activos y entre el total de pasivo y capital.

El analisis financiero horizontal consiste en determinar las variaciones de
las partidas consignadas en los estados financieros tanto absolutas, como
relativas o porcentual. La relativa se obtiene al dividir cada variacion absoluta

entre el afio anterior o base”. (NUfez, 2013, pag. 243).

3.10 Estado de Situacion o Balance General

“Este permite conocer en una fecha determinada la situacion financiera
de la empresa, presentando en forma clara el valor de sus propiedades y
derechos, sus obligaciones y su capital elaborados de acuerdo con los
principios de contabilidad generalmente aceptados”. (Ramirez Pérez, Garcia
Martinez, 2008, pag. 113).

“Este presenta la situacion financiera de una empresa en una fecha dada.
Consta de activos, pasivos y capital. El activo son los bienes que se poseen,

y pueden ser fijos, corrientes y otros. (NUfez, 2013, pag. 245).

Como en este caso la empresa NEROCLAST no registra de manera
sistematica la informacion, no puede realizar este tipo de estado financiero;
se propone su implementacion inmediata para que la organizacion pueda

conocer cual es la situacion en el momento que asi lo desee.



3.11 Estado de Resultados o de Ganancias y Pérdidas

“Este muestra el resultado operacional de una empresa por un periodo
determinado. Es decir, si hubo pérdida o ganancia en dicho periodo. Abarca

un periodo inicial y final de las operaciones”. (Nufiez, 2013, pag. 243).

La empresa que ha servido para el desarrollo de esta investigacion no
realiza estos estados en tal sentido lo que se propone es que comience con
este proceso para que la empresa conozca en cada momento cual es su

situacion.

3.12 Indicadores o Razones Financieras

“Los indicadores y razones financieras son parametros de analisis que se
practican a los estados financieros de una empresa, para determinar su
fortaleza financiera, rentabilidad y situacion, parametros de crecimiento, entre
otros”. (Ibid. pag. 249).

Como se ha manifestado anteriormente la empresa objeto de investigacion
no lleva un sistema que permita realizar dichos indicadores se propone que
sean implementados los siguientes por entender que pueden ser de utilidad

para la organizacion bajo estudio.

El autor Nufiez Contreras, (2013, pags. 249-257) explica las siguientes
razones que proponemos se implementen en NEROCLAST para la gestion

de las finanzas en la empresa.

El Margen de Utilidad Bruta: que no es mas que la division de las

ganancias netas entre las ventas netas.
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Rotacion de Activos: es la division de las ventas netas entre los activos
totales.

Razén de Endeudamiento: se determina dividiendo los pasivos totales

entre los activos totales. Indica cuanto es la deuda por cada peso de activo.

Rentabilidad de las Ventas: resulta de dividir la utilidad operativa entre

las ventas totales.

Rentabilidad del Activo: es el cociente entre las utilidades operativas y el

activo total.

Crecimiento del Negocio: este incluye ventas, utilidades operativas y
netas. Estos se obtiene restando el valor del periodo actual al periodo

anterior dividido entre el periodo anterior.

En la actualidad resumiendo la situacion de la empresa que se esta
investigando, la misma no tiene un sistema conformado de manera formal en
el area de finanzas, el propietario que funge como administrador lo que ha
sopesado es subcontratar un contador publico autorizado para que se
encargue del tratamiento toda la informacién y posterior preparacion de los
estados financieros que se le han propuesto.

Analizando la situacion existente actualmente en la organizacion se hace
necesario que se implementen las propuestas siguientes para que se
gestionen de manera sistematica las operaciones financieras de la empresa
NEROCLAST y que las mismas permitan que la organizacion logre
establecer métodos y formas de trabajo que hagan posible una institucion
organizada, que respeta las normas y politicas para que asi de esta manera
pueda lograr sus objetivos, alcanzar sus metas y desarrollar sus estrategias

obteniendo beneficios y crecimiento constante.
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Con esta finalidad se propone oficialmente lo siguiente:

>

YV V. V V V V V

La contratacion de un contador publico autorizado para implementar lo
siguiente en la empresa.

La Creacion De Un Catalogo De Cuentas Ajustado A Las Necesidades
De La Institucion.

Llevar A Cabo Los Procesos Del Ciclo Contable

Registrar Las Transacciones De la empresa.

Pasar Las Cuentas Al Mayor General.

Hacer Los Balances De Comprobacion.

Hacer Los Ajustes De Necesarios.

Prepara Los Estados Financieros.

Realizar Los Indicadores O Razones Financieras Que Se Definieron.

Si NEROCLAST implementa estas medidas que se les han propuesta

estara en capacidad de poder tomar decisiones estratégicas basadas en la

confiabilidad de su informacion y podra saber cual es su situacion financiera

en todo momento que asi lo requiera.

3.13 Propuesta de Politicas para la Gestion Financiera en la

A\

Empresa NEROCLAST

Hacer los registros de cada transaccién de manera obligatoria.

La periodicidad de los estados de resultado debe ser mensualmente.
La frecuencia de realizacion de las razones o indicadores no debe
pasar de 30 dias.

Analizar la situacion financiera de la empresa antes de tomar
decisiones monetarias.

Respetar la disciplina de registrar las informaciones cuando

corresponda.
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CONCLUSIONES

Los hallazgos que se han derivado de esta investigacion que se ha llevado

a cabo en la empresa NEROCLAST son los siguientes:

La empresa operaba bajo los lineamientos de una filosofia corporativa
que no cumplia con las caracteristica idoneas que debe llevar la politica
bésica de la organizacion, en este sentido se procedié a proponer una Vision,
Mision Y Valores para ayudar a la empresa a la consecucion de sus

objetivos.

Se determin6 que la empresa no tiene una estructura que distribuya
las responsabilidades de los diferentes puestos de trabajo, donde se delegue
la autoridad y se creen los departamentos que demanda la institucion para su

eficaz operacion.

La investigacion revelé que la empresa no cuenta con politicas o
directrices para regular la toma de decisiones ni de las operaciones ni de las

finanzas.

Las operaciones se llevan a cabo de manera informal, no existen
formularios para las requisiciones de los clientes, ni para las garantias

ofrecidas, ni para la prestacion de servicios.

Se evidencidé que las transacciones financieras del dia a dia de la
institucién no son registradas, lo que hace a la empresa vulnerable ante

posibles amenazas que involucren los recursos financieros.

Todos estos hallazgos ameritan que la gestién de la empresa deba
implementar un sistema adaptado a sus necesidades para que la misma
pueda administrar sus recursos de la manera mas eficiente que pueda,

obteniendo utilidades y experimentando crecimiento y mejora continua.
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RECOMENDACIONES

Para que el proyecto de implementacion del sistema de gestion en las

areas de operaciones y finanzas en la empresa NEROCLAST pueda

efectuarse se recomienda tomar la decisién de instaurar lo que se expresa a

continuacion:

a)

b)

d)

f)

g)

h)

Dotar a la empresa de un sello oficial que represente la organizacion
ante cualquier documento que se deba formalizar o que deba
representar a la institucion.

Alinear la empresa con la propuesta de politica basica que se ha
sugerido a la institucion de manera que permita lograr y alcanzas sus
estrategias corporativas.

Asumir la formulacion de objetivos que se ha propuesto, ya que
persiguen alcanzar lo que la administracion manifestd desear para la
empresa.

Definir la estructura que se ha planteado a la organizacién para la
realizacion de las funciones con su respectiva delegacion de autoridad
y normativa para el desarrollo de las funciones. Es decir implementar
el organigrama.

Establecer como herramienta de trabajo del vendedor Smartphone,
tabletas donde el cliente visualice los productos que ofrece la
empresa.

Reproducir los formularios que se han propuesto para las gestiones de
ventas, cotizaciones, recibo de ingresos o adelanto de pagos,
requerimientos, pedidos, entre otros para evitar retrasos,
desinformacion de las necesidades del cliente.

Entregar un documento de garantia por escrito al cliente con todos los
datos relevantes del producto que el cliente estd comprando.

Aceptar y cumplir las politicas recomendadas para la gestion de

operaciones
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i) Adquirir un archivo para tener soporte de toda la documentacion
necesaria para la prestacion del servicio..

j) Proceder con la creacién de un catalogo de cuentas ajustado a las
necesidades de la institucion.

k) Llevar a cabo los procesos del ciclo contable

[) Registrar las transacciones diariamente.

m) Pasar las cuentas al mayor general.

n) Hacer los balances de comprobacion.

0) Hacer los ajustes de necesarios.

p) Prepara los estados financieros.

g) Realizar los indicadores o razones financieras que se definieron.
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INTRODUCCION

En estos tiempos en cada vez mas se hace necesario que los
negocios estén gestionando sus operaciones de manera organizada y de la
forma mas sistematizada posible para lograr sus objetivos y desarrollar sus
estrategias en un mundo con creciente competencia y cada vez mas
globalizado.

En este sentido se pretende desarrollar el siguiente proyecto
investigacion en la empresa NEROCLAST, con la finalidad de obtener las

informaciones que permitan llevarla a cabo.

El problema que se planteara en este proyecto es El Desarrollo De Un
Sistema Administrativo En Una MIPYME De Ventas De Puertas Automaticas,
Inversores Y Reguladores De Voltaje. Caso: NEROCLAST, Junio-Noviembre
2014. Partiendo de esto determinar las carencias en el sistema administrativo
de la empresa NEROCLAST en las areas de operaciones y finanzas, y la
ineficiencia de su filosofia corporativa buscando respuesta a las siguientes
preguntas, ¢Cuales son los elementos con los que esta operando la
empresa?, ¢ Cual es la gestion de operaciones actualmente en la institucién?,
¢, Cual es la gestion financiera actualmente en la organizacion?, ¢ Cual es la

identidad corporativa del negocio hoy dia?

Para el desarrollo de este anteproyecto se planteard un objetivo
general y varios particulares cuya finalidad es determinar con que cuenta la

empresa en la actualidad en las areas que se pretenden estudiar.

La investigacion se apoya en fuentes de informacion y textos teodricos
gue tratan el tema a desarrollar y dichas publicaciones sirven para
fundamentar y ampliar la propuesta que se desea llevar cabo la misma

seguird una secuencia metodologica, ya que sera estructurada



adecuadamente empleando una serie de técnicas y herramientas que
permitan alcanzar el logro de los objetivos.

La metodologia a emplear estara regida por el andlisis de datos de la
empresa, la aplicacion de cuestionarios a los miembros de la organizacion y
una entrevista al propietario de la misma, que serviran para conseguir y
determinar las informaciones relevantes para el desarrollo de dicha

investigacion.

Es una investigacion de orden practica porque servira para desarrollar
una propuesta aplicada para la empresa NEROCLAST y abordara los
aspectos tedricos de las MIPYMES vy sistema de gestidn, asi como la gestion
de las operaciones y las finanzas aplicadas al ambiente de la empresa que

se desea analizar.

Para el desarrollo de la investigacién se utilizardn varios métodos
como el deductivo, el inductivo y la observacion al igual que distintas fuentes
de informacion que seran el soporte del andlisis de datos para poder realizar

la propuesta que se pretende desarrollar.

Como es una empresa pequefa el andlisis se llevard a cabo con todo
el universo de la organizacion y el periodo de estudio estard comprendido

desde junio del 2014 hasta noviembre del mismo afio.



1.0 Seleccién del Tema de Investigacion

Desarrollo De Un Sistema Administrativo En Una MIPYME De Ventas De
Puertas Autométicas, Inversores Y Reguladores De Voltaje. Caso:
NEROCLAST, Junio-Noviembre 2014

2.0 El Problema

2.1 Planteamiento del Problema

Independientemente del aporte de las MIPYMES al sistema productivo
nacional por su contribucion al PIB y su importancia socioeconémica debido
a la generacién de empleos, las Micros, Pequefias y Medianas empresas
enfrentan multiples retos como son: el alto costo y la inestabilidad de la
energia eléctrica, dificultades en habilidades de liderazgo y gestién, falta de
planificacion en los procesos de produccion, maquinarias obsoletas y sin el
adecuado mantenimiento, elevados costos de las materias primas, poco
acceso a la cadena de valor, dificultad para acceder a la banca y a los

servicios financieros, pobre conocimiento de leyes y normativas de negocios.

NEROCLAST como micro empresa no es la excepcion y esta bajo la
amenaza de estos factores de una manera u otra, los cuales se sienten en la
organizacion limitando el desarrollo de sus actividades principalmente en las

areas de operaciones y finanzas.

Esta empresa es administrada por su propietario el Sr. Néstor
Benjamin Ramirez Pérez, el mismo no cuenta con una preparacion
profesional, sin embargo es habil en el negocio y experimentado con algunas
técnicas y destrezas, lo cual, le ha permitido llevar el manejo de la

organizacion.



La empresa esta estructura de manera informal, muchas de las
decisiones se ejecutan de manera empirica, ya que no existe ninguna
normativa, ni politicas que establezcan las pautas a seguir para la gestion de
la misma, no hay parametros que rijan la toma de decisiones administrativas,
y no ha establecido una filosofia corporativa, no cuenta con informes

financieros periddicos que apoyen las estrategias de la organizacion.

Todo lo descrito hasta este momento es motivo de preocupacion para
el propietario de NEROCLAST, el Sr. Néstor Benjamin Ramirez Pérez, quien
se manifiesta como alguien que estd altamente interesado en obtener
soluciones gerenciales factibles que permitan guiar la empresa a mejorar sus

procesos.

En este sentido, después de un conversatorio con el propietario, se
han identificado dos areas principales donde existen dificultades que son:

La gestion de las operaciones, en la cual los recursos son utilizados sin
una debida planificacion, lo que puede conllevar a que se estén utilizando por
debajo de su capacidad, o se estén desperdiciando mucho en operaciones

innecesarias.

La gestion financiera donde es precaria la informacion relevante que la
empresa puede utilizar para la toma de decisiones y conocer su situacion al

momento que lo requiera.

Luego de estos planteamientos el problema que se propone estudiar y
analizar en este trabajo de investigacién es Determinar las carencias en el
sistema administrativo de NEROCLAST, con respecto a la gestion de las

operaciones y el area financiera.



2.2 Formulacién del Problema

(A qué se deben las carencias en el sistema administrativo de la
empresa NEROCLAST en las areas de operaciones y finanzas, en el
periodo comprendido desde de junio hasta noviembre 20147

2.3 Sistematizacion del Problema

¢, Cudles son los elementos con los que esta operando la empresa?

¢, Cual es la gestion de operaciones actualmente en la institucion?

¢, Cual es la gestion financiera actualmente en la organizacion?

¢,Cual es la identidad corporativa del negocio hoy dia?



3.0 Objetivos de la Investigacion

Partiendo de la realidad actual en la empresa NEROCLAST, esta
investigacion se ha propuesto un esquema con un objetivo general, del cual

se derivaran los especificos o particulares.

3.1 Objetivo General:

Analizar la necesidad de una propuesta de gestion administrativa en la
empresa NEROCLAST, que comprenda las areas de operaciones y finanzas

durante el periodo comprendido desde junio hasta noviembre 2014.

3.2 Objetivos Especificos:

Definir cuales son los elementos con los que esta operando la

empresa.

Examinar cuales son los elementos del actual sistema financiero en la

Institucion

Identificar cuéles son los elementos del actual sistema de operaciones

del negocio.

Demostrar cual es la filosofia corporativa que dirige e identifica a la

organizacion.



4.0 Justificacidon de la Investigacion

Justificacion Tebrica

Esta investigacion se apoya en fuentes de informacion y textos
tedricos que tratan el tema a desarrollar y dichas publicaciones sirven para
fundamentar y ampliar la propuesta que se desea llevar a cabo. Existen
documentos tedricos como son, informes oficiales del sector de las
MIPYMES en el pais, libros de textos y otros documentos que abordan el

tema, que se pueden citar para llevar a cabo esta investigacion.
Justificacion Metodoldgica

La investigacion que se propone llevar a cabo seguird una secuencia
metodoldgica, ya que sera estructurada adecuadamente empleando una
serie de técnicas y herramientas que permitan alcanzar el logro de los
objetivos. La metodologia a emplear estara regida por el analisis de datos de
la empresa, la aplicacion de cuestionarios a los miembros de la organizacién
y una entrevista al propietario de la misma, que serviran para conseguir y
determinar las informaciones relevantes para el desarrollo de dicha
investigacion y por medio de la cual se determinaran las caracteristicas de la
poblacién permitiendo de esta manera que se haga una propuesta que se

pueda implementar en la empresa.
Justificacién Préactica

Es una investigacién de orden practica porque servira para desarrollar
una propuesta aplicada para la empresa NEROCLAST en las areas de

operaciones y finanzas, ademas de que permitira aplicar los conocimientos



adquiridos en la Universidad APEC para optar por el titulo que otorga la
maestria de gerencia y productividad que imparte dicha casa de estudio.

5.0 Marco Referencial

5.1 Marco Teodrico

Las micros, pequefias y medianas empresas representan un sector
importante en el sistema productivo de las naciones, ya que juegan un papel
relevante en el desarrollo econémico, por su aporte el Producto Interno Bruto
(PIB), por la generacién de empleos y porque aportan equilibrio y balance a

la economia.

En este sentido, el Ministro De Economia, Planificacion y Desarrollo
De La Republica Dominicana resalta “que esas unidades productivas
contribuyen con el 57% del total del empleo en la isla (2.1 millones) y

equivalen al 97% de las 600 mil empresas del pais.” (Nacional, 2013).

Por otra parte “El Ministro De Industria Y Comercio de la Republica
Dominicana destaca que el sector de las MIPYMES aporta el 30% del
Producto Interno Bruto (PIB) y el 60% de los empleos del pais”. (Montero
Garo, 2013).

Esta afirmacion hecha por dicho ministro ratifica lo antes confirmado
por otra de las entidades del estado en cuanto a la importancia de la fraccion
de las MIPYMES en el desarrollo nacional y en tal sentido su impacto en la

economia de la Republica Dominicana.

“‘Hoy en dia las MIPYMES en Republica Dominicana, aportan el 27%

al Producto Interno Bruto y generan el 57% de los empleos. Mas del 77% de



las MIPYMES estan concentradas en la zona urbana y menos del 23% se
localiza en la zona rural, la mayoria pertenece al sector comercio (46,6%) y al

sector de servicios (31,6%).

El 58% de las pequefias empresas se abastece de almacenes
mayoristas y solo el 9% compra directamente a productores de materias
primas. El 12% de las pequefilas empresas sefiala que opera con
trabajadores no pagados; es decir, la componen el propietario y su familia”.
(Dominicana, 2013) . Estas cifras justifican una mayor necesidad por llevar a
cabo la investigacion ya que son informaciones de primera mano para el

contenido de la misma.

El sector de las MIPYMES en la Republica Dominicana juega un papel
importante en la creacién de riquezas y fuentes de empleos, sin embargo la
administracion de una cuota alta de las empresas de este grupo productivo
se manejan en la informalidad y con poco o ningin conocimiento profesional

de sus emprendedores.

En este sentido el reto mas grande que tienen los empresarios de las
MIPYMES es sobrevivir a la feroz competencia y al mismo tiempo fomentar
la productividad en sus organizaciones, aplicando buenas préacticas
operativas, que permitan un crecimiento de sus negocios y contar con
informacion financiera agil y oportuna que ayuden a la empresa en la toma

de decisiones.



Esto no se puede llevar a cabo si la empresa no tiene informaciones
claras de cudl es su realidad, en cuanto a sus operaciones, las finanzas y
otros departamentos, para cumplir con los requisitos de sus clientes y
disponer de los recursos de tal manera que le permitan ejecutar y desarrollar

los planes para alcanzar los objetivos.

5.2 Marco Conceptual

Consideraciones importantes de la investigacion, que facilitaran la

comprension de la misma:

Administracién: es el proceso mediante el cual una empresa
desarrolla y ejecuta organizadamente sus actividades y operaciones,
aplicando los principios que le permitan en conjunto tomar las mejores
decisiones para ejercer el control de sus bienes, compromisos y obligaciones
que la llevaran a un posicionamiento en los mercados tanto nacionales como

internacionales. (Koontz, 2004).

Cultura Empresarial: es lo que identifica la forma de ser de una
empresa y se manifiesta en las formas de actuacion ante los problemas y
oportunidades de gestidon y adaptacion a los cambios y requerimientos de
orden exterior e interior, que son interiorizados en forma de creencias y
talantes colectivos que se transmiten y se ensefian a los nuevos miembros

como una manera de pensar, vivir y actuar. (Munch, 2001).

Administracién de Operaciones: Se refiere a la direccion y el control
de los procesos mediante los cuales los insumos se transforman en bienes y

servicios terminados. (Krajewski, 2000).



La administracion de operaciones y cadenas de suministros: se define
como el disefio, operacion y mejoramiento de los sistemas que crean y
proporcionan los productos y servicios primarios de una empresa. Se ocupa
de toda la gestion de todo un sistema que produzca un bien o preste un
servicio. (Chase, 2004).

Estrategia: es la direccion y alcance de una organizacion a largo
plazo que permite lograr una ventaja en un entorno cambiante mediante la
configuracion de sus recursos y competencias, con el fin de satisfacer las

expectativas de las partes interesadas. (Johnson, 2006).

Finanzas: es el &rea de la empresa que comprende tanto las finanzas
como la contabilidad. Su funcién principal es de proveer la informacién
necesaria para una adecuada toma de decisiones. (Anzola Rojas, 2004, pag.
11).

5.3 Marco Temporal

La investigacion que se propone llevar a cabo se desarrollara en el
periodo comprendido desde junio a noviembre del 2014 en la empresa
NEROCLAST.

En este periodo de tiempo se analizara los datos e informaciones de
operaciones y finanzas de manera prospectiva para llegar a un resultado y

poder hacer una propuesta de mejora para la organizacion.
5.4 Marco Espacial

La investigacion que se pretende desarrollar estara contemplada en
las instalaciones de la empresa NEROCLAST, ubicada en la avenida Isabel

Aguirar en Herrera, Santo Domingo Oeste.



6.0 Aspectos Metodoldgicos
6.1 Tipos de Estudio

Exploratorio

Esta investigacién es exploratoria porque pretende determinar cudl es
la situacién actual de la empresa NEROCLAST indagando a profundidad en
las areas de operaciones y finanzas. Uno de sus objetivos es diagnosticar
cual es la realidad hoy dia de la organizacion y para ello se detallaran
situaciones observadas, y partiendo de esto se conducira el proceso de
analisis para formular posibles hipotesis y propuestas que se puedan y

sugerir a la institucion.
Descriptivo

El estudio que se pretende realizar es descriptivo porque dara detalles
y aclarara cuales son los elementos del sistema administrativo de la empresa
que sirven para analizarlo a profundidad y determinara cudles son sus
caracteristicas y la naturaleza que la conforman. Es descriptiva porque el
objetivo de la investigacion es interiorizar en las areas de operaciones y
finanzas para determinar brechas y proponer acciones de mejoras que
permitan a la empresa NEROCLAST tener una gestion mas segura y acorde

a las normativas.
Explicativa

La investigacién es explicativa porque pretende revelar las carencias y
la falta de gestion del sistema administrativo de la organizacion, es decir, que
se propone determinar las causas o razones que ocasionan las dificultades a
la empresa. La investigacion pretende explicar porque ocurren estas
dificultades y bajo qué condiciones se dan, lo que ameritara de un gran

analisis y una sintesis adecuada al momento de presentar la informacion.



6.2 Métodos de Estudio

En esta investigacion se utilizara la Observacion explorando las
actividades del negocio, y luego se procedera con un proceso de recoleccion
de datos y evidencias, los cuales se analizaran y se interpretardn para
determinar si pueden ser Utiles para el desarrollo del trabajo propuesto en la
empresa NEROCLAST, para ello se regird por una esquematizacion

sistematizada para el logro de los objetivos de esta investigacion.

Se utilizara el método de Deduccidon porgue se iniciara partiendo de la
realidad de la generalidad de las MIPYMES, especialmente en la Republica
Dominicana, para ir obteniendo conclusiones y elementos hasta llegar al
contexto particular de hoy dia de la empresa NEROCLAST y poder

especificar sus caracteristicas.

Es una investigacion Inductiva porque se observaran los procesos y
sucesos particulares de NEROCLAST vy se aplicar4 este método de estudio
para analizar los hallazgos que se encuentren, los cuales se sintetizaran para

su mejor comprension.

Se Analizaran datos, documentos y sucesos de la empresa con la
finalidad de identificar las caracteristicas de cada elemento que comprende
la realidad de la investigacion y se podra determinar las causas del problema

propuesto como objeto de estudio.

Se Sintetizaran los elementos aislados de la investigacion, obtenidos
del estudio de la gestion de operaciones, finanzas y la conformacion de la
identidad corporativa de NEROCLAST, con la finalidad de aportar teorias

gue unifiquen los criterios y las ideas expuestas.



6.3 Fuentes de Informacién

Fuentes Primarias

Dentro de las fuentes primarias que se utilizaran en el presente
proyecto de investigacion se encuentran: libros que abordan el tema de las
MIPYMES, bibliografia en la que se traten los temas de administracion,
gestion de operaciones, administracion financiera y direccion estratégica,
memorandum de la empresa que puedan ayudar a la investigacion, articulos
de periddicos escritos sobre el tema de estudio y conceptos documentados

en revistas especializadas en economia.
Fuentes Secundarias

Dentro de las fuentes secundarias estan: informes sobre el sector de
las MIPYMES, argumentos emitidos en una entrevista al propietario de
NEROCLAST, revistas especializadas en estrategia y direccion empresarial,
manuales y folletos de metodologia y técnicas de investigacién, diccionarios
enfocados a los negocios y la administracién, documento maestro para la
elaboracion de proyectos de investigacion y trabajo de grado de la

Universidad Apec.

6.4 Técnicas de Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se utilizara la técnica de la
Observacion, la cual sera directa, no participativa porque se anotaran las
informaciones que se puedan obtener, sera individual ya que es un solo
investigador y serd de campo porque se llevara a cabo en el lugar de los
hechos que se desean analizar, estructurada ya que se recopilaran los datos

a medida que se observen en diferentes oportunidades.



Se utilizara el Cuestionario como elemento para obtener informacion
y demostrar los objetivos de la investigacion, el cual se aplicard a los

colaboradores de la organizacion.

Se realizara una Entrevista al propietario de la empresa, para
obtener la informacion requerida para el desarrollo de la investigacion y por
medio de la cual se podran determinar los perfiles de los colaboradores, de la
gestidn de las operaciones y las finanzas.

El desarrollo de la entrevista no contendra una estructura especifica,
sin embargo se tratar4 de direccionarla y enfocarla para obtener la mayor
cantidad de informacion que pueda ser Uutil para desempefio de la

investigacion.
6.5 Poblacion y Muestra

La poblacion que sera objeto de estudio seran los colaboradores de la

empresa NEROCLAST, que son un total de 3 personas mas el propietario.

Por ser una micro empresa, la poblacion y la muestra sera la misma y

por tanto la investigacion se llevara a cabo con el universo completo.
6.6 Tratamiento de la Informacion

La informacion ser4 manejada de la siguiente manera: la observacion
sera directa no participante y estructurada. La entrevista sera comentada con
la persona entrevistada. Se analizaran las preguntas para obtener las
respuestas mas idoneas. El cuestionario se tabulara, se codificara, se
graficara en caso de ser necesario y se analizara cada una de las preguntas
del mismo para poder dar los resultados de las mismas, ademas se
sintetizaran y se presentaran para demostrar los resultados y obtener los

objetivos.
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9.0 ANEXOS

Anexo No. 1

Entrevista al Propietario de la Empresa.

1. ¢Qué le motivo incursionar en este negocio?

Soy un técnico y me desempefio bien en el area de la electricidad y la

electrénica.

La motivacion principal fue poner nuestros conocimientos de
electricidad y electrénica en préactica y satisfacer la necesidad de las
personas que suelen utilizar estos tipos de servicios, ofreciéndoles un menor

costo.
2. ¢A quienes esta orientada la empresa?

Es una empresa de servicios que va dirigida a todo publico que utilice
equipos de respaldo de energia y de automatizacion de puertas, tanto

personas como empresa.
3. ¢Qué le ha permitido a la institucion mantener las operaciones?

El nivel de conocimiento de la disciplina y de los productos que
manejamos, la seriedad, confianza y sobre todo el costo en nuestros

servicios, ya que son mas asequibles al publico.

4. ¢Cuales son los retos que enfrenta la empresa y cuales habilidades

usted considera son las que le han permitido administrarla?

Entre los retos que enfrentamos esta que cada dia surgen personas que
ofrecen servicios a menor costo sin el verdadero dominio de los productos,

sin un criterio serio, ni responsable para desarrollar los trabajo, lo que



ocasiona que se dafie el mercado y hacen que los clientes y usuarios de los

servicios desconfien cada dia mas de este tipo de alternativas.

Tratar de constituir la empresa de manera legal, registrarla para que
tenga capacidad de emitir facturas con valor fiscal para poder llegar a mas

clientes y poder realizar negociaciones con empresas grandes organizadas.

Saber manejar la empresa ante los constantes aumentos de precios de

los costos de materias primas.

En afios anteriores trabajaba para una Compafia de ventas y servicios
en la cual desempefado las funciones de encargado de un departamento y
manejando un personal de mas de 15 empleados, adquiri la experiencia para

guiar mi proyecto y saber sobrellevar al personal que utilizo.
Gran capacidad de analisis y de detectar oportunidades de negocios.
Nivel alto de confianza en mi trabajo y capacidad negociacion.

5. ¢Qué aspectos le preocupan de la informalidad de la empresa?

Que las empresas a la cual le ofrecemos servicios nos retienen un
impuesto, debido a que aun no estamos registrados como empresa en la
DGII.

Que perdemos ventas y la oportunidad de realizar proyectos por ser una
empresa informal y por esto algun cliente potencial no pueda contratar

nuestros servicios.

Que esté trabajando quizas desconociendo si puedo obtener mas

beneficios.

Que esté evaluando los resultados de manera inadecuada.



6. ¢Qué politica tiene la empresa para tomar las decisiones?

Somos un equipo en el cual ponemos todo en la mesa del dialogo para

asi tomar la mejor idea y ponerla en practica en conjunto.
7. ¢Como visualiza usted la organizacion en 10 6 mas afios?

La veo en una mejor posicion en el mercado, con mas empleados,

ofreciendo mejor y mas variedad de producto y a un nivel formalizado.

8. ¢Cudles valores considera usted son los que definen el negocio?
Responsabilidad, Honestidad, Respeto, Orientacion Al Cliente,

Puntualidad

9. ¢Cuél es la misién y la vision de la organizacion?

Misién es ofrecer productos y servicios a los sectores de energia y
seguridad satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes con garantia.

Visién es posicionarnos atreves de los productos y servicios que

ofrecemos en el mercado nacional.

10. ¢,Como se eligen las estrategias para el logro de los objetivos de la

organizaciéon?

Se eligen mediante un estudio de mercado, que hacemos

periodicamente.

11. ;Ha establecido usted cuéles son las metas y objetivos de la empresa

para los préximos cinco afios?
Establecernos como empresa formal en el mercado nacional.

Ser una de las empresas lideres en servicios.



12. ¢Puede usted identificar alguna deficiencia administrativa en la

organizacion?

Si; Que algunas actividades no son registradas y esto altera los

resultados a nivel monetario.
13. ¢Puede usted explicar a que se deben esas deficiencias?

Si, No contamos con un sistema, en el cual se lleven los registros de

todas las operaciones que se hacen en la empresa.
14. ¢ Cual es la gestién de operaciones actualmente en la institucion?

Para cada actividad existen parametros a seguir, como manejamos

diferentes productos se deben tomar en cuenta puntos especificos.

Por tal razén para las evaluaciones se envia un personal el cual realiza
un levantamiento fisico del area a trabajar y realiza preguntas al cliente a fin

de arrojar un resultado.

En el caso de los motores se debe tomar en cuenta las dimensiones de
la puerta, hacia donde va el giro, la posicion de la energia y la capacidad

segun el peso de la puerta.

Para los sistemas de energia se toma en cuenta el voltaje que manejara,

consumo y para qué fin serd utilizado el equipo (Uso residencial o industrial).

Pero eso se realiza sin un formulario de levantamiento oficial y cada

instalador
15. ¢Quién hace los requerimientos de las operaciones?

Todo nuestro personal esta altamente calificado para hacer los
levantamientos de lugar para asi determinar que utilizar para la solucién de

un problema o prestacion de servicio.



16. ¢, Cual es la mecanica para la prestacion del servicio?

Se reciben las solicitudes de los clientes y se realiza una orden de
trabajo la cual se le asigna a uno de nuestros colaboradores de servicios.

17. ¢ Cual es la gestidn financiera de hoy dia del negocio?

La compafiia al no tener un sistema contabilidad organizado, no lleva una
gestion financiera adecuada; pero el administrador si realiza apuntes de las
diferentes transacciones que se hacen, compras, pago de nomina, gastos

operacionales, compra de materia prima.
18.¢Quién realiza los asientos de las transacciones que realiza la empresa?

El administrador lleva un registro personal de manera informal en el cual

anota todas las actividades.
19.¢Quién analiza la informacién contable y financiera?

El administrador.



Anexo No. 2

10.

Cuestionario Aplicado a los Colaboradores.

Colaborador No. 1

¢, Conoce usted a qué mercado esta orientada la empresa?

Si__ X No Indiferente

¢, Sabe usted cudl es la politica de la institucién?

Si_ X No Indiferente

De los siguientes valores: respeto, orientacion al cliente, honestidad,
puntualidad y responsabilidad ¢ Cuéles considera usted se practican mas
en la organizacion? Responsabilidad y Orientacion Al Cliente.

¢, Puede usted definir cuales son los objetivos del negocio?

Si_ X No Indiferente

¢ldentifica usted cudles son las estrategias de la empresa?

Si No Indiferente X

De las siguientes opciones ¢Qué grado de informalidad considera usted
tiene la institucion?

Muyalto . Alto X . Medio___ . Bajo .

¢ Se le presentan a usted informes financieros de la empresa?

Si No_ X Indiferente

¢, Conoce usted cual es la logistica para la prestacion del servicio?

Si_ X No Indiferente

De estos niveles de eficiencia, ¢Cual considera usted tiene el sistema
administrativo actualmente en la empresa?

Muyalto . Alto X . Medio__ . Bajo

¢,Cual de los siguientes retos considera usted impide mas el desarrollo
de la empresa?

Costo energia___. Costo MP__ X . Acceso A Financiamiento___ .



10.

Cuestionario Aplicado a los Colaboradores.

Colaborador No.2

¢, Conoce usted a qué mercado esta orientada la empresa?
Si__ X No Indiferente
¢ Sabe usted cudl es la politica de la institucion?
Si_ X No Indiferente
De los siguientes valores: Respeto, Orientacion Al Cliente, Honestidad,
Puntualidad Y Responsabilidad ¢Cuales considera usted se practican
mas en la organizacion? Orientacion Al Cliente Y Responsabilidad.
¢, Puede usted definir cuales son los objetivos del negocio?
Si_ X No Indiferente
¢ldentifica usted cudles son las estrategias de la empresa?
Si X No Indiferente
De las siguientes opciones ¢Qué grado de informalidad considera usted
tiene la institucion?

Muy alto_X__ . Alto . Medio . Bajo .

¢ Se le presentan a usted informes financieros de la empresa?

Si No_ X Indiferente

¢, Conoce usted cual es la logistica para la prestacion del servicio?

Si_ X No Indiferente

De estos niveles de eficiencia, ¢Cual considera usted tiene el sistema
administrativo actualmente en la empresa?

Muyalto . Alto X . Medio__ . Bajo

¢, Cual de los siguientes retos considera usted impide mas el desarrollo
de la empresa?

Costo energia___. Costo MP__ X . Acceso A Financiamiento___ .



10.

Cuestionario Aplicado a los Colaboradores.
Colaborador No. 3

¢,Conoce usted a qué mercado esta orientada la empresa?

Si_ X No Indiferente

¢ Sabe usted cudl es la politica de la institucion?

Si_ X No Indiferente

De los siguientes valores: respeto, orientacion al cliente, honestidad,
puntualidad y responsabilidad ¢ Cuéles considera usted se practican mas
en la organizacion? Respeto y puntualidad

¢ Puede usted definir cuales son los objetivos del negocio?

Si_ X No Indiferente

¢ldentifica usted cuales son las estrategias de la empresa?

Si X No Indiferente

De las siguientes opciones ¢Qué grado de informalidad considera usted
tiene la institucion?

Muyalto . Alto X . Medio . Bajo

¢ Se le presentan a usted informes financieros de la empresa?

Si No_ X Indiferente

¢, Conoce usted cual es la logistica para la prestacion del servicio?

Si_ X No Indiferente

De estos niveles de eficiencia, ¢Cual considera usted tiene el sistema
administrativo actualmente en la empresa?

Muyalto X . Alto . Medio_ . Bajo

¢, Cual de los siguientes retos considera usted impide mas el desarrollo
de la empresa?

Costo energia___. Costo MP__X . Acceso A Financiamiento____.



Anexo B. Formulario de Requerimiento del Cliente.

No0.00015
FECHA 25/11/2014

Automatizaciones de Pueras

NEROCLAST
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

TIPO DE PRODUCTO

| | PUERTA | | MOTOR |

TIPO DE PUERTA

ANCHO

ALTO

GIRO

POSICION

TIPO DE RODAMIENTO

TAMARNO DE RODAMIENTO

PUERTA PEATONAL

RECORRIDO PUERTA PEATONAL

ESPACIO FISICO

FOTOCELDA

LAMPARA

ANTENA

PERILLA

MIRADOR

BISAGRA

CHUMACERA

TOMA ELECTRICA

TIPO DE OPERADOR

FIRMA AUTORIZADA




Anexo C.

Cotizacién de Cliente.

COTIZACION

Automatizaciones de Puertas

Garantia de un afio en piezas y servicios

No hacemos trabajos electricos.

El sistema de control es de alta seguridad (Rolling Code) no se copia.
Cotizacion valida por 30 dias.

Néstor Ramirez

Preparado por:

neroclast@hotmail.com Fecha 26/11/2014
Néstor. Tel.: 809-988-9880 / 809-274- Vendedor Néstor Ramirez
Av. Isabel Aguiar No. 79B, Zona Ind. De F Teléfono Cel. 809-988-9880
Santo Domingo Oeste. Republica Dom. Cotizacion No. €0001282

Moneda RD$
Cliente Res. Zona Universitaria
Atencién Ing. Jose Agustin Garcia E-mail jagp54@gmail.com
Direccién ~ Zona Universitaria
Teléfonos 8098605405 Fax
Cantidad Descripcién Precio Sub total

1 Kit Operador PowerGate 800KG RD$ 22,000.00 | RD$ 22,000.00

1 Operador PowerGate 800KG

2 Transmisores PowerGate Alpha Rolling Code

1 Fotoceldas Mulcielago

1 Lampara de aviso PowerGate con bombillo

1 Antena PowerGate 433.92 MHZ

5 Cremallera de acero modulo M4

1 Kit De Instalaciéon Operador 800 RD$ 5,000.00 | RD$ 5,000.00

Sub- Total RD$ 27,000.00
Desc. RD$  2,000.00
ITBIS RD$ R
Total RD$ 25,000.00

Cliente debe colocar las tomas electricas justamente donde va instalado el motor.

Los controles adicionales tienen un costo de 1000 c/u, si son adquiridos el dia de la instalacion, de lo
contrario se les hace un cargo por viaje y programacion.

Recibido por:




Anexo D. Formulario de Abonos de Ingreso.

No.00015
FECHA 25/11/2014

Automatizaciones de Puertas

NEROCLAST
COMPROBANTE DE INGRESOS

PAGADO A FAVOR DE:

RD$

(IDENTIFIQUE LA SUMA EN LETRAS)

CONCEPTO DE PAGO

RECIBIDO POR




Anexo E. Formulario de Garantia.

Automatizaciones de Puertas NEROCLAST
COMPROBANTE DE GARANTIA

A NOMBRE DE:

No. DE FACTURA:

TIPO DE PRODUCTO:

MODELO O REFERENCIA:

SERIAL DEL PRODUCTO:

No.00015
25/11/2014

AUTORIZADO POR




Anexo F.

Factura de Cliente.

Automatizaciones de Puertas

FACTURA

neroclast@hotmail.com Fecha 26/11/2014
Néstor. Tel.: 809-988-9880 / 809-274- Vendedor Néstor Ramirez
Auv. Isabel Aguiar No. 79B, Zona Ind. De Teléfono Cel. 809-988-9880
Santo Domingo Oeste. Republica Dom. Factura No. F0001282

Moneda RD$
Cliente Res. Zona Universitaria
Atencion Ing. Jose Agustin Garcia E-mail jagp54@gmail.com
Direccion ~ Zona Universitaria
Teléfonos 8098605405 Fax
Cantidad Descripcion Precio Sub total

1 Kit Operador PowerGate 800KG RD$ 22,000.00 | RD$ 22,000.00

1 Operador PowerGate 800KG

2 Transmisores PowerGate Alpha Rolling Code

1 Fotoceldas Mulcielago

1 Lampara de aviso PowerGate con bombillo

1 Antena PowerGate 433.92 MHZ

5 Cremallera de acero modulo M4

1 Kit De Instalacién Operador 800 RD$ 5,000.00 | RD$ 5,000.00

Garantia de un afio en piezas y servicios

No hacemos trabajos electricos.

Los controles adicionales tienen un costo de 1000 c/u, si son adquiridos el dia de la instalacion, de lo
contrario se les hace un cargo por viaje y programacion.

El sistema de control es de alta seguridad (Rolling Code) no se copia.
Cotizacion valida por 30 dias.

Néstor Ramirez

Preparado por:

Sub- Total RD$ 27,000.00
Desc. RD$ 2,000.00
ITBIS RD$ -
Total RD$ 25,000.00

Cliente debe colocar las tomas electricas justamente donde va instalado el motor.

Recibido por:




Anexo G.

Formulario de Evaluacién de Inversores.

Hoja de Evaluacién Inversor

omataaconss de Psrs Datos del Evaluador:

Fecha de Contrato: Posicion:

Nombre del Evaluador: Fecha Evaluacion: Hora Eval.:

Datos del Cliente:

Nombre: No. de Orden:

Informacién de la evaluacion:

Articulo | Cant. | | Watts Total Articulo | Cant. | | Watts | Total
Consumo 1 Consumo 2

A/C 12,000 BTU X 1400 0 A/C 12,000 BTU X 1400 0

Abanico Mesa 12" X 50 0 abanico de mesa 12" X 50 0

Abanico de pedestal X 60 0 abanico de pedestal X 60 0

Abanico de techo X 80 0 abanico de techo X 80 0

Abre Latas X 35 0 bombillos de 100 W X 100 0

Aspiradoras X 1200 0 bombillos 13 W X 13 0

Bomba de Agua 1/2 HP X 550 0 Bombillos 15W X 15 0

Bombillo 100w X 100 0 Bombillos 20 W X 20 0

bombillo 13 w X 13 0 Bombillos 60W X 60 0

bombillo 20w X 20 0 Bombillos 75W X 75 0

bombillo 40 w X 40 0 Computadora X 200 0

bombillo 60 w X 60 0 Copiadora Peq. X 1440 0

bombillo 75W X 75 0 Fax X 100 0

Cafetera X 1000 0 Impresora p/ Comp. X 12 0

Computadoras X 200 0 Lamp. Fluorescente 40" X 40 0

Cuchillo X 132 0 Mag. De Escribir X 85 0

DVD X 17 0 Nevera 3" X 180 0

Equipo de Misica X 600 0 Nevera 6" X 200 0

Exprimidor Citrico X 30 0 Radio CD X 20 0

Extractor de Jugo X 350 0 Sumadora X 18 0

Fax X 100 0 TV 14" X 80 0

Lamp. Fluorescente 40W X 40 0 VHS X 25 0

Lavadora Peq. X 700 0 Operador Puerta de piso X 740 0

Lava platos X 275 0 Operador puerta Garaje X 550 0

Seca Platos X 135 0 Picador Vegetales X 250 0

Licuadora X 350 0 Plancha X 1200 0

Mag. Coser X 48 0 Radio CD X 20 0

Microondas X 750 0 Sandw ichera X 1200 0

Nevera 12" X 400 0 Secador de pelo X 1000 0

Nevera 14" X 500 0 Taladro Med. X 800 0

Nevera 20" X 650 0 Tostadora X 800 0

Nevera 25" X 750 0 TV Blanco y Negro 14" X 40 0

Olla Arrocera X 700 0 TV Color 19" X 140 0

Tv 19" X 140 0

Tv 27 X 200 0 Consumo Total 1 0 Consumo Total 2 0

TV 32" X 250 0 Margen 15% 0 Margen 15% 0
Total 0 Total 0
Capacidad Requerida 0 Capacidad Requerida 0

El inversor se instalara en: A Cuantos pies de las Baterias

Cantidad de Baterias: 2__ 4 8 12 16__ 20___  Otra Cantidad

Tipo de Baterias 6V____ 12V, Otro Tipo

Marca de Baterias: Trojan ___ Trace Napa, Otra Marca

Base Aérea 2 Bat 4 Bat. 8 Bat

Banco Especial Altura Ancho Longitud

Comentario,

Recibida por Agente de senicio: Fecha Recibida: Hora Recibida:

Recibida por Agente de Ventas: Fecha Recibida: Hora Recibida:




Anexo H. Orden de Servicios.

Av. Isabel Aguiar no. 79B
Zona Industrial de Herrera
Santo Domingo, D.N. Republica Dominicana
Tel: 809.988.9880 / 809.274.0809

Automatizaciones de Puertas

Venta y servicios de sistemas automdticos de puertas corredizas, barreras de paso y motores
batientes, reguladores, Inversores y puertas de Garaje

neroclast@hotmail.com

Fecha 09/10/2013
( Vendedor Néstor Ramirez
Orden de Teléfono
Servicio Factura No. F000607
L No. Orden 0.S.000353
e
Cliente 000141 Miguel Arias RNC
Atencién E-mail talleres@induban.com
Direccidon Colonia los doctores, Villa Mella, Santo Domingo Norte
Teléfonos 809-568-9338 Fax

Observaciones tecnicas y comentarios del instalador

Operadores Powergate series P02592 - P02593

Para fines de Garantia
Fecha de Instalacion

Néstor Ramirez

Realizado por Recibido por:

Instalado por



Anexo |. Volante de Promocidén y Ventas.

‘h‘hk

Venta, mstalacién y servi
Barreraside Paso——

Automatizaciones de Puertas  PUertas para Garaje
Inversores y requladores de voltage

Av. Isabel Aguiar No. 79, KM. 12, Carretera Sanchez, Sto. Dgo. Oeste, R.D.
Tel.: (809) 988-9880 / (809) 274-0809, Email: neroclast@hotmail.com



Anexo J. Comprobantes de Pago de Productos o Servicios.

T1F4F14 553 FM

Barco Popular = Internet Banking

N POPULAR®

v 5
A tu Id‘dd. stempre 4 de Noviembre de 2014, 5:53 p.m.

Para imprimir su comprobante, seleccone &l icono de impresitn.

Su pago ha sido procesado. El resultato del proceso be serd notificado por la via acostwmbrads Los pagos a bensficiarios cuyas
cusnas no estén en el popular, seran aplicatos durante las pracimeas 24 horas o en el praximo dia laborable.

COMPROBANTE
4 de Nowlembre de 2014, 5:53 pum.
Pago a Monto F Ref
MNestor Porton
Contrato: 743912305 RD425 . 500,00 451172014 B4180889
A pagar desde Tipo Namero de Cta.
Cuenta Corrienta Cuenta Cormiente TEIEAZ204

Descripcidn: Pago motor.

https://www.bpd.com.do/banco.popular.aspx?nfm=176&f=479&prn=440480450404 Page lofl

QiE/2014 Banco del Progreso

Transferencia

I Su solicitud ha sido realizada con éxito

Datos Comprobante

Fecha de Transferencia



