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1.1 INTRODUCCION.

El presente trabajo final de graduacion se llevd a cabo en una empresa
denominada PEFIN S.A, la cual se encuentra situada en la ciudad de Villa del
Rosario, que cuenta con aproximadamente dieciséis mil habitantes y se sita a 80
Km de la ciudad de Cordoba.

La empresa se dedica a la comercializacion de pinturas, materiales eléctricos,
articulos de ferreteria, iluminacién, herramientas y decoracion. Actualmente,
PEFIN S.A cuenta con un amplio surtido de mercaderias, tanto en extension
como profundidad de linea .

La compafiia abri6 sus puertas en el afio 1987 con el nombre de Pintureria
Irigoyen y solamente ofrecia al publico pinturas, pero fue creciendo y 12 afios mas
tarde se cambié a un local mas grande, en el cual comenz6 a anexar nuevos
rubros. En octubre del afio 2005, PEFIN S.A se trasladdé nuevamente a un local
mas amplio el cual actualmente es el un Unico punto de venta que la compaiiia
tiene.

En referencia al personal que posee, trabajan 12 personas, de las cuales 7 se
dedican a la venta al publico, 1 en la caja, 1 encargado general, y tres cumplen
funciones administrativas. Cinco de sus miembros son integrantes de la familia de
los propietarios y el principal accionista es el encargado de la direccion general de
la empresa. Ademas integran el staff un analista en sistemas y un contador
publico.

Las razones que justificaron el desarrollo de este trabajo, en primera instancia fue
la necesidad de los socios de organizar la empresa con el fin de mejorar su
gestion.

Esta necesitad se increment6 con el cambio de local, debido a que la ampliacién
de su tamafio aumento la complejidad para administrarlo. Por lo cual es necesario
realizar cambios en algunos procedimientos que funcionaban bien en el pasado,

pero que ya no son eficientes.
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Estas dificultades que se presentan continuamente en los distintos procesos,
limitan el crecimiento de la compafiia debido a que se pierden oportunidades como
por ejemplo, abrir sucursales en otras localidades.

Por medio de este trabajo se buscé conocer la situacion actual de la compafiia,
diagnosticarla, y elaborar un programa de mejoras de los procedimientos criticos

de la empresa.
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1.2 OBJETIVOS DEL TRABAJO FINAL DE GRADUCION.

OBJETIVOS GENERALES.

Elaborar un programa de mejora de los procesos criticos de la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

. Analizar el entorno, el sector y la situacion actual de la empresa.

. Evaluar y diagnosticar la importancia de los procesos para PEFIN S.A., y
detectar las oportunidades de mejora de los mismos.

. Seleccionar los procesos criticos para la compafiia y confeccionar un

manual de procedimientos para cada uno de ellos.
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2.1 MARCO TEORICO DE REFERENCIA.

Para la confeccion del analisis del sector en el cual se encuentra PEFIN S.A, se
elaboré un estudio, en el cual se utilizé el modelo de las cinco fuerzas de Porter",
en donde el autor afirma que: “ Las cinco fuerzas competitivas reflejan el hecho de
gue la competencia en un sector industrial no se limita en absoluto a los
participantes bien establecidos. Los clientes, los proveedores, los participantes
potenciales y los sustitutos son todos “competidores” de la empresa y sus
importancia dependera de las circunstancias del momento.”

Por esta razon es importante realizar una evaluacion de la estructura del sector en
el que opera la empresa, y evaluar por separado cada uno de los participantes del

mismo, como lo realiza el autor a continuacion:

“Riesgo de que entren més participantes.

Los nuevos participantes en una industria aportan mas capacidad, el deseo de
conquistar participacién en el mercado y, a menudo, grandes recursos. El riesgo
de que ingresen mas participantes en la industria dependerd de las barreras
actuales contra la entrada y también la reaccién previsible por parte de las
empresas ya establecidas. El riesgo sera escaso si las barreras son importantes o
si las nuevas empresas esperan una gran represalia de los competidores bien
consolidados.

Intensidad de larivalidad entre los competidores actuales.

La intensidad entre los competidores actuales adopta la conocida forma de
manipular para alcanzar una posicion, recurriendo a tacticas como la competencia
de precios, las guerras de publicidad, la introduccién de productos y un mejor
servicio o garantias a los clientes.

Presién proveniente de los productos sustitutos.

L PORTER, MICHAEL E, Estrategia Competitiva, Vigésimo Séptima reimpresién, Compafiia
Editorial Continental, México, 2000.
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En sentido general, todas las compafiias de una industria compiten con la
industrias que generan productos sustitutos. Los sustitutos limitan los rendimientos
potenciales de un sector industrial, pues imponen el techo a los precios que
pueden cobrarse rentablemente en él.

Poder negociacién de los compradores.

Los compradores compiten con la industria cuando la obligan a reducir los precios,
cuando negocian una mejor calidad o mas servicios y cuando enfrentan los rivales
entre si.

Poder de negociacion de los proveedores.

Los proveedores pueden ejercer poder de negociacion sobre los participantes de
una industria, si amenazan con elevar los precios o disminuir la calidad de los

bienes y servicios que frecen.”"

Ademas, para el diagnéstico de la empresa, se utiliz6 como marco conceptual el
andlisis FODA (TOWS), en el cual los autores Koonts Y Weihrich sostienen que
“La matriz TOWS es de aparicion mas reciente y sirve para analizar la situacion
competitiva de la compafia, e incluso de una nacion.

La matriz TOWS es un marco conceptual para un andlisis sistematico que facilita
el apareamiento entre las amenazas y oportunidades externas con las debilidades

y fortalezas internas de la organizacion.”*

También se consulté al autor Harrington, H. J en su libro “Mejoramiento de los
procesos de la empresa™, debido a que en el mismo el autor explica claramente
la importancia de los procesos y presenta aspectos relevantes a tener en cuenta

en el andlisis de los mismos.

' PORTER, MICHAEL E, Estrategia Competitiva, Vigésimo Séptima reimpresién, Compaiiia

Editorial Continental, México, 2000.

% KOONTZ HAROLD-HEINZ WEIHRICH, Administracién una persoectiva global, sexta edicién,
Editoria McGraw- Hill, 1998, Cap. 5.

® * HARRIHGTON, H J, Mejoramiento de los procesos de la empresa, Santa Fé de Bogota,
Editorial Mc Graw — HILL, 1993.

-10 -
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Asimismo, es importante destacar que los procedimientos de una empresa estan
estrechamente relacionados con los sistemas que la misma emplea, por lo cual se
utilizé para desarrollar este trabajo el libro “Estudio de sistemas y procedimientos

administrativos™-

. En el mismo el autor relaciona estos términos afirmando que un
sistema facilita un procedimiento; es el medio que da lugar al procedimiento. Este
libro fue elegido debido a que en el mismo se busca revisar los sistemas y

procedimientos en busca de mejora continua de procesos.

Es importante comenzar por definir términos claves para el desarrollo de este
trabajo:

Procedimiento: Es una funcién encaminada al analisis de los planes de accion

colectivos del personal, de los procedimientos y de las formas y equipo con el fin
de ayudar a la administracion en la simplificacion y estandarizacion de
operaciones.

Sistemas: Es un conjunto organizado, formando un todo, en el que cada una de
sus partes, estan interrelacionadas a través de un orden légico, que concatena sus
actos hacia un fin determinado®

Proceso: es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le
agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno. Los
procesos utilizan los recursos de una organizacion para suministrar resultados

definitivos.®

Los procesos poseen una gran importancia en la supervivencia econémica de las
organizaciones, por ello cave destacar las caracteristicas de los procesos bien
definidos que el autor HARRIHGTON expone.

* - RODRIGUEZ VALENCIA, JOAQUIN, Estudio de Sistemas y Procedimientos Administrativos,
editorial International Thomson Editores, 2002.

>, RODRIGUEZ VALENCIA, JOAQUIN, Estudio de Sistemas y Procedimientos Administrativos,
editorial International Thomson Editores, 2002.Cap.2.

& "HARRINGTON, H. J, Mejoramiento de los procesos de la empresa, Santa Fé de Bogota,
Editorial Mc Graw — Hill, 1993.Cap.1.

-11 -



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

“Todos los procesos bien definidos y bien administrados tienen algunas

caracteristicas comunes:

e Tienen alguien a quien se considera responsable de aquella forma en la
cual se cumple el proceso.

e Tienen limites bien definidos.

e Tienen interacciones y responsabilidades internas bien definidas.

e Tienen controles de evaluacion y objetivos que se relacionan con el cliente.

e Tienen tiempo de ciclo conocidos.

¢ Han formalizado procedimientos de cambio.

e Saben cuan buenos pueden llegar a ser.”"

Ademas, es importante destacar las ventajas que otorgan los procedimientos
correctamente disefiados, para ello se cité al autor Rodriguez Valencia.

Ventajas de los procedimientos.

Los procedimientos, en comun con otras formas de planeacion buscan evitar el
caos y la incongruencia propia de la actividad fortuita o improvisada de la
direccion, el control y la coordinacion de las actividades de una empresa.
Los procedimientos correctamente disefiados e implantados generan diversos
provechos. En todo tipo de organizaciones (publicas o privadas), por medio del
establecimiento de sistemas y procedimientos administrativos, se logran ciertas
ventajas como las siguientes:

e Conservar el esfuerzo administrativo.

e Ayudar a imponer un nivel de consistencia en toda la organizacion.

¢ Facilitar la delegacién de autoridad y la fijacion de la responsabilidad.

" HARRINGTON, H. J, Mejoramiento de los procesos de la empresa, Santa Fé de Bogota,
Editorial Mc Graw — Hill, 1993.Cap.1.

-12-



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

e Conducir al desarrollo de métodos mas eficientes de operacion.
e Permitir importantes economias de personal.
e Facilitar la accion de controlar.

e Ayudar a lograr la coordinacién de actividades.?-

Para seleccionar los procesos criticos de la empresa, se consultdo el libro
Mejoramiento de los procesos , aunque muchos aspectos desarrollados en él no
fueron utilizados ya que existen supuestos de que la organizacion estudiada tiene
una gran dimension. Como por ejemplo, el autor pretende establecer un equipo de
mejoramiento de los procesos y nombrar a un campedn del mismo, lo cual en una
organizacion de pequefia dimensién no es econémicamente conveniente.

Por esa razdn existen puntos desarrollados en este libro, que fueron adaptados al
tamafio de la organizacibn , como ser lo desarrollado para la evaluacion y

seleccion de los procesos criticos de la empresa.

“Seleccidn de los Procesos para el Mejoramiento.

El EEM (Equipo de Ejecutivos de Mejoramiento) debe emprender este
esfuerzo a través de los siguientes medios:
1. Conocer los requerimientos del cliente externo. Los clientes
externos tienen varios requerimientos que se relacionan con el producto
y el servicio que acompaiia el producto.
2. Evaluar la importancia de los procesos de la empresa. La
organizacion satisface los requerimientos de los clientes externos por
medio de la ejecucion de uno o varios procesos de la empresa. La

gerencia debe comprender esto, y la mejor forma de lograrlo es

% ' RODRIGUEZ VALENCIA, JOAQUIN, Estudio de Sistemas y Procedimientos Administrativos,
editorial International Thomson Editores, 2002.Cap.3

-13-
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mediante la identificacion de los procesos que ,directa o indirectamente
tengan un impacto sobre el cliente externo.

3. Evaluar las oportunidades de mejoramiento. Ningln proceso es tan
perfecto que no puede mejorarse. EI mejoramiento continuo es el
principio basico de MPE. Sin embargo, el grado de mejoramiento posible
depende del estado actual del proceso.

4. Seleccionar los procesos criticos. Los procesos criticos son aquellos
gue se consideran grandes en importancia y en oportunidades para su

mejoramiento, y son los que deben abordarse en primer lugar.”:

EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

Para la confeccion de los manuales administrativos, se utilizo el libro Estudio de
Sistemas y Procedimientos Administrativos en el cual se explican claramente los
beneficios de los manuales de procedimientos y brinda informacion relevante para

la construcciéon de los mismos.

“Los manuales de procedimientos son aquellos instrumentos de informacién en los
gue se consigan, en forma metddica, los pasos y operaciones que deben seguirse
para la realizacion de las funciones de una unidad administrativa.

En ellos se describen, ademas, los diferentes puestos o unidades administrativas
gue intervienen en los procedimientos y se precisa sus responsabilidad y
participacion; suelen contener un texto que sefiala las politicas y procedimientos a
seguir en la ejecucion de un trabajo, con ilustraciones a base de simbolos y
diagrama para aclarar los datos.

Los manuales de procedimiento, por sus caracteristicas diversas, pueden referirse
a

a) Tareas y trabajos individuales.

% HARRINGTON, H. J, Mejoramiento de los procesos de la empresa, Santa Fé de Bogota, Editorial
Mc Graw — Hill, 1993.Cap.2.

-14 -
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b) Practicas departamentales en que se indican los procedimientos de
operacion de toda unidad administrativa y su relaciéon con las demas que
intervengan.

c) Practicas generales en un area determinada de actividad, como manuales

de procedimientos de: ventas, produccion, finanzas, etc.

Contenido de un manual de procedimientos.

No existe una uniformidad en el contenido de estos manuales, tampoco existe
un patrén ni una forma maestra para sus preparacion. Sin embargo, hay
secciones que aparecen casi siempre en todos ellos, tales como:
1) Introduccién.
a- Objetivo del manual.
2) Organigrama.
b- Interpretacién de la estructura basica de la organizacion, en la cual
se explican cosas como: Tipo de organizacion (geogréfica, por
producto, etc) amplitud de la centralizacion o descentralizacion y
relacion entre personal de linea y asesor.
3) Graficas.
a- Diagrama de flujo.
4) Estructura procedimental.
a- Descripcion narrativa de los procedimientos.
5) Formas.
a- Por lo general redisefiadas y planeadas.
b- Instructivos de las formas.
6) Politicas de organizacion relacionadas con aspectos fundamentales de
la direccion, tales como:
a- Planeacion.

b- Comunicaciones.

-15-
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c- Control.

d- Desarrollo del personal.
El empleo en mayor o menor escala de cada una de las secciones anteriores,
depende de los procedimientos de que se trate.”"-
Es importante resaltar que en la confeccion de los manuales administrativos de la
empresa, se realizaron cursogramas como parte de los mimos. Para ello se con se

utilizoé el libro Organizaciones procedimientos y estructuras.

Diagramas.

“Los diagramas, por medio de un conjunto de simbolos convencionales y de reglas
de construccion, representas esquematicamente las principales caracteristicas de
los sistemas reales, con una simplificacién que, no obstante, permite realizar sobre
ellos el andlisis que lleva a concluir sobre su funcionamiento , detectando errores o
fallas que afecten su eficiencia.

Existen diferentes tipos de manuales dentro de ellos encontramos los
cursogramas o también llamados diagramas de flujos o flujogranas.

Hacer cursogramas implica diagramar la definicion de una serie de secuencias de
operaciones encadenadas dentro de un determinado procedimiento que circula
por distintos sectores de la organizacion, debidamente asignadas a un
responsable.

Los simbolos a utilizar son los que figuran en la Norma IRAM 34.501 del
Instituto Argentino de Racionalizacién de Materiales y que se completan a

continuacion.

OPERACION: Representa toda accion de elaboraciéon, modificacion o

incorporacion de informacion o decision. Con este simbolo se representa: la

/

- RODRIGUEZ VALENCIA, JOAQUIN, Estudio de Sistemas y Procedimientos Administrativos,
editorial International Thomson Editores, 2002.Cap.12.

-16 -
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emisién de un documento o incorporacion de informacién sobre el mismo;
autorizaciones; firmas; consultas. Se aplica siempre que no exista otro

simbolo que representa la accién con mayor propiedad.

CONTROL: Representa toda accion de verificacion; cotejo entre
comprobantes o registro y comprobacion sobre los datos contenidos en los
soportes de informacion.

DEMORA: Representa toda detencion transitoria del proceso en espera de un

acontecimiento determinado.

ARCHIVO TRANSITORIO: Representa el almacenamiento sistemético en

forma temporaria de elementos portadores de informacion.

ARCHIVO DEFINITIVO: Representa el almacenamiento sistematico en

forma permanente de elementos portadores de informacion.

DESTRUCCION: Representa la eliminacion de la informacion, se destruya o

no el elemento portador de la misma.

ALTERNATIVA: Se utiliza para indicar que en el procedimiento puede

originarse distintos cursos de accién y opciones.

FORMULARIOS U OTRO SOPORTE DE INFORMACION: Representan el
elemento portador de informacién, ya sea esta escrita o de otro tipo (impresa

0 no).

PREOCESO NO REPRESENTADO: Representa el conjunto de acciones que

se desconocen o que, definidas, no interesa 0 no es necesario representar.

-17 -




UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

TRASLADO: Representa el desplazamiento fisico del elemento portador de
informacién. La fecha indica el sentido de circulacién. Es el simbolo que une a
los otros simbolos del procedimiento.

__________________________ » | TOMA DE INFORMACION: Representa el desplazamiento de informacion sin
desplazamiento fisico de los elementos que intervienen en el proceso. La

flecha indica el sentido de la circulacion.

CONECTOR: Representa el nexo entre procedimientos o procesos. Se aplica
G principalmente para :
1. Conectar cursogramas entre si.
2. Conectar procedimientos que se encuentran graficados en varias
paginas.
Conectar partes distintas de un mismo cursograma, remplazando de esta

manera, lineas que entorpecerian la compresion del mismo.”*

CONTROL INTERNO.

L VOLPENTESTA JORGE ROBERTO, Organizaciones procedimientos y estructuras, editorial
Osmar D. Buyatti, 2000, CAP. 5.

-18 -
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Para la confeccién de los manuales de procedimientos, se tuvieron en cuenta
normas de control interno que fueron relevantes para el desarrollo de los
procedimientos de la empresa, las mismas fueron confeccionadas por los autores

VAazquez y Caniggia'®.

Normas de Control Interno.

Relacionados con la operatoria de la empresa en general:

e Separar las funciones de registro, operaciéon y custodia de sectores y
personal diferente. La mas conocida dice: “Quien registra no debe tener
acceso a los fondos ni autorizacion para disponer de ellos”:

e Procurar que toda actividad este dividida en fases de modo que no quede

su totalidad a cargo de una misma persona.

Relacionados con el procedimiento de ventas.

Créditos a clientes:

e Quien concede los créditos no debe ser quien autoriza las ventas, cuando
sea posible la separacion de funciones.

e Controlar el limite de crédito de clientes antes de aceptar nuevos pedidos
de mercaderias, ayuda a evitar incobrables o al menos, a reducir la
magnitud del dafio. El limite del crédito del cliente debe haber sido
determinado siguiendo pautas explicitamente fijadas para tal fin.

e Imputar previamente el crédito al cliente una vez realizado y autorizado todo
nuevo pedido. No hacerlo puede elevar el limite de crédito y la falta de su
imputacion puede permitir incluso posteriores otorgamientos de nuevos

créditos que sobrepasen mas dicho limite.

2 VAZQUEZ JORGE RUBEN-CANIGGIA ROBERTO, Procedimientos basicos, Cursogramas y
control interno, editorial Macchi, 2006, cap. 5.

-19 -
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Relacionados con el procedimiento de Cobranzas.

Cheques

Los cheques recibidos deben registrarse (en libros o en planillas
denominadas cominmente Registro de cheques), detallando su emisor, su
namero, fechas, entidad bancaria pagadora e importe (y eventualmente
habilitar columnas para efectuar el registro de su salida — sea por depdsito
en su propia cuenta o por endoso-).

Es el cobrador antes de extender el recibo, quien debe verificar la correcta
emision del cheque que el cliente le entrega y quien debe aplicar las
normas de control interno referidas a los mismos. Verificar que el cheque
tenga fecha cierta de emision y de pago, que no han transcurrido mas de
treinta dias contados de la fecha indicada para el pago o contados desde
de la fecha de emisién, que el importe en nimeros y en letras coincida, y
gue estén correctamente escritos, que estén firmado, que si se trata de

cheques de terceros se encuentre correctamente endosado, etc.

Autorizaciones.

Las notas de crédito y descuentos deben ser correctamente autorizadas por
el sector determinado o autoridad prefijada en las normas de procedimiento
de la empresa y de acuerdo con las mismas.

Asimismo no deben tener autorizacion ni acceso a las cuentas corrientes de
los clientes aquellas personas que manejan los fondos. Principio general.

Quien registra no debe tener acceso a los fondos.

-20 -
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Relacionados con el procedimiento de Compras.

Pedido de Compra.

Quien realice el pedido de compras debe ser una persona autorizada (a
realizar esa actividad) y de ser posible no debe ser quien tiene a su cargo la
custodia o el manejo de los bienes y la registracion de los mismos.
Compras o el sector encargado de realizar la compra deben verificar que
quien realiz6 el pedido se encuentre debidamente autorizado para hacerlo.
El solicitante de la mercaderia debera tener una copia de su solicitud
firmada por compras, como forma de control interno y para deslindar
responsabilidades.

Debe evaluarse cuidadosamente la cantidad a comprar. Una compra
escasa puede generar nuevas compras rapidamente y por lo tanto, por
ejemplo, mayores costos de transporte y pérdidas de beneficios por
cantidad; y una compra excesiva puede generar capital inmovilizado o
pérdida y deterioro de materiales.

Elecci6on de Proveedores.

La empresa debe tener un registro de proveedores detallando en que
categorias esta habilitado para cotizar o que servicios puede ofrecer. El
mencionado registro debe ser actualizado periédicamente y en la medida
de lo posible se deben renovar, actualizar y de ser necesario cambiar de
proveedores.

Es necesario, toda vez que sea posible, requerir autorizacion a mas de un

proveedor

Deuda con el proveedor.

Al recibir la factura, cuentas a pagar debe controlar la misma con la
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documentacion que avale la recepcion de mercaderia, controlando: que se
estén facturando los productos requeridos por la empresa, que los
productos facturados hayan sido recibidos sin objecion o restriccién y que
los productos facturados correspondan a los cotizados en la solicitud de
cotizacion y coincidan con la Orden de Compra emitida.

Una vez recibida la factura se debe aumentar el saldo en la cuenta corriente

del proveedor y actualizar el libro IVA Compras (o subdiario equivalente)

Relacionados con el procedimiento de Pagos.

Se debe verificar el vencimiento de las facturas pendientes de pago con el fin de

evitar el incremento de las deudas por intereses generados por falta de pago a

termino, o pérdidas de descuentos por pronto pago o similares.

Documentacién

Debe controlarse la correcta confeccion del recibo por parte del proveedor y
verificarse la firma del mismo, cuando este documento es el Unico
comprobante que acredita, al menos temporariamente, el pago efectuado.

La inutilizacion de los comprobantes que conforman un pago con el sello
“Pagado”, debe realizarse en forma simultdnea con la firma del cheque

emitido para la cancelacioén de deuda.

Disminucién de deuda.

Emitida la Orden de Pago correspondiente, se suele recomendar realizar la

disminucion de la cuenta corriente del proveedor (para evitar duplicar

pagos).

-22-



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

Efectuado el pago (aungque no se haya recibido el “recibo” del proveedor) debe

disminuirse la deuda existente.
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2.2 METODOLOGIA.

Para llevar a cabo el presente trabajo final de graduacion, se utilizaron distintas
técnicas de recoleccion y andlisis de informacion, los cuales se detallan a

continuacion.

I. ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA.

En esta actividad se realizaron entrevistas al director de la empresa, en la cual se
buscé obtener la mayor cantidad de informacion posible. La misma cont6é con
preguntas confeccionadas de manera que el director puedo expandirse sobre los
temas cuestionados. La informacion obtenida con este instrumento sirvid de guia
para las siguientes etapas.

Este instrumento fue seleccionado porque posee una amplia flexibilidad para

obtener el maximo de la informacion.

. ENCUESTA UNIVERSAL.

Por medio de este instrumento se obtuvo informacién cuantitativa acerca de los
problema percibidos por los empleados de la empresa. Este instrumento consiste
en un cuestionario con diez preguntas, el cual se realizara a cinco empleados que
cumplen con la funcién de atencién al publico.

Se selecciond esta forma de recoleccion de informacion, porque de esta manera
se puede realizar comparaciones cuantitativas con las distintas opiniones de los

mismos , en relacion a problemas detectados en la entrevista con el director.

ll. OBSERVACION DOCUMENTAL.
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A través de la misma se buscé obtener informacion de cémo se registran las
distintas operaciones de la compafiia.
Esta observacion se seleccion6 debido a que por medio de esta se pudo poner a

prueba lo obtenido en los pasos anteriores.

IV. ANALISIS DE INFORMACION.

Cuando las etapas mencionadas anteriormente fueron concluidas y se reunid
toda la informacién necesaria , se procedi6 a realizar el analisis de la misma.
En este proyecto se desarrollaron los siguientes analisis:

¢ Anadlisis FODA.

e Andlisis de sector (cinco fuerza de Porter).

e Analisis de los procedimientos de la empresa.

¢ Andlisis del entorno.

¢ Andlisis interno de la empresa.
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PARTE Il

e Analisis interno de la
organizacion.

e Analisis de los proveedores.

e Analisis de los compradores.

e Analisis de la competencia.

e Analisis de sector.

e Analisis del entorno

e FODA.

e Diagnodstico.
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3.1 ANALISIS INTERNO DE LA ORGANIZACION.

PRODUCTOS

Los productos que comercializa PEFIN S.A los podemos dividir en los siguientes

rubros :

Pinturas.
Electricidad.
Ferreteria.
iluminacion.
Herramientas.

Decoracion.

N o o bk~ w0 Db P

Seguridad Industrial.

Cabe destacar que para esta empresa sus prioridades son la seccién pintureria y
electricidad. En lo que respecta a los productos comercializados, la empresa
posee diferentes opciones de marca y calidades, por lo tanto la gestion del surtido
tiene una amplia extensién y profundidad de linea.

En el rubro pintureria, se cuenta con maquinas para preparar colores, las cuales
permiten lograr una mayor gama de colores tanto para obras como para
automotores. Otra ventaja que otorgan estas maquinas, es la exactitud en el color
cuando el mismo debe prepararse nuevamente Las mismas otorgan una ventaja
sobre la competencia en la ciudad ya que ninguno de los competidores las

poseen.
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PUBLICIDAD Y PROMOCION.

En este aspecto el encargado de la direccion general de PEFIN S.A tiene
conciencia de la importancia e impacto que la misma tiene en los clientes. Los
principales objetivos que la empresa busca lograr con la publicidad son:
1. Convencer a los compradores que compren en ese momento. (Publicidad
ce convencimiento)
2. Recordarles donde pueden comprar el producto y mantener el producto en

su mente. (Publicidad de recordatorio).

Es por ello que se invierte en diferentes medios publicitarios como:

— Publicidad radial (en la ciudad y la zona)

— Revistas y diarios que circulan por ésta y otras localidades vecinas

— Publicidad en canal de television cerrada (Ciudad de Villa del Rosario).
— Cartelerias (clubes, canchas de fatbol, tenis, basquet)

— Participacion en festivales y fiestas importantes de la ciudad y la zona.
— Merchandising (remeras, buzos, almanaques, lapiceras, gorras, etc)

— Ploteado de vehiculos de la empresa.

Ademas, PEFIN S.A utiliza distintas estrategias para crear y mantener relaciones
valiosas con su cartera de clientes. La empresa brinda charlas técnicas que se
realizan eventualmente, donde una persona especializada enviada por algunas de
las marcas proveedoras les presenta productos, los instruye sobre su uso y
ventajas.

También, busca fidelizar a sus mejores clientes personalizando sus servicios y la
forma en que se los trata. La compariia considera que sus mejores clientes son
aquellos que compran con mayor frecuencia los productos que la empresa ofrece
y los que gastan mucho dinero en ella.
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PRECIOS.

La empresa fija sus precios calculando un margen de contribucién sobre los
costos unitarios de los productos que comercializa, estos incluyen el costo de
producto mas flete. Asimismo, PEFIN S.A continuamente controla que sus precios
estén a niveles del mercado, para lograrlo busca contactarse directamente con las
empresas productoras, lo que implica no tratar con intermediarios mayoristas.

Ademas, es importante destacar que a las empresas que PEFIN S.A provee para
gue las mismas revendan sus mercaderias, acceden a precios y condiciones
especiales. También, la compafia modifica sus precios basicos en determinadas
ocasiones para recompensar a sus clientes por acciones, como es el pago

oportuno y compras en grandes volimenes.

SERVICIOS SUPLEMENTARIOS.

— Forma de pago: muchos de los clientes, tienen posibilidades de comprar en

cuenta corriente. A los mismos se les respeta el precio siempre que realicen
su pago dentro de los 15 dias. En el software utilizado para efectuar la
facturacion, cada item posee un precios de contado y otro cuenta corriente.
Si el cliente no abona en el momento se le factura con el precio de cuenta
corriente. Si los abonan dentro de los quince dias, al precio facturado se le
realiza un descuento para que el mismo quede de contado.

— Otro servicio brindado por el comercio es que en algunos casos se encarga

de efectuar la cobranza a domicilio (especialmente en el caso de las

empresas y municipalidades que generalmente fijan un dia especial de
pago).
— Envio de mercaderias: En algunas ocasiones los clientes asisten al local y

no tienen medios para llevar los productos comprados, entonces se les

acerca a su domicilio la mercaderia requerida.

-29.-



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

Medios de pago: El pago de los productos comprados lo pueden hacer por

medios de efectivo, cheques propio y de terceros, Tarjetas Cordobesa,
Visa, Master Card, Maestro y tarjeta Pase Libre (esta ultima es una tarjeta
de crédito que circula en la region).

Consultas y quejas: Se les brinda a sus clientes asesoramiento sobre los

productos requeridos, como ser el modo de uso, que producto le conviene
comprar, etc. Si no se dispone en el comercio de la informacion
suficientemente para responder las inquietudes, se contacta con las
empresas proveedoras para asesorarse. En cuanto a los reclamos, si el
problema es el no funcionamiento de maquinarias (taladro, compresores,
etc), la misma responde con las garantias que el producto posee. En lo
referente a la pintura, suceden muchos casos en los que se presentan
dificultades con las mismas debido a que la persona que la aplica no lo
realizan del modo correcto. En la mayoria de los problemas surgidos se
contacta a los técnicos de las empresas proveedoras de pinturas para que

detecten cual fue el problema de la falla.

PERSONAL

Seis de las personas que trabajan en la empresa cumplen con funciones similares:

Venta al publico.
Descarga de mercaderias cuando llegan los pedidos de los proveedores.
Toman nota de los faltantes de mercaderias.

Ordenar el stock almacenado, etc

Los mismos atienden todos los rubros, pero en cada uno de ellos existe uno o dos

responsables de detectar faltantes y de tener mayor conocimiento de esos

productos. Si bien estas son la operaciones que realizan regularmente el personal

de la empresa, PEFIN S.A nunca llevo a
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cabo formalmente un andlisis de puestos, el cual le hubiese permitido fijar niveles
de desempefio. La falta de este analisis conduce a que en la evaluacion de
desempefio, no se estime correctamente el rendimiento global del empleado, y
que las mismas solo sean de caracter informal (solo basadas en el trabajo diario).
En lo que respecta a la capacitacion y promocion del personal, nunca se
realizaron planes formales, solo han sido capacitados en aspectos técnicos como
la preparacién de colores con las maquinas. Tampoco han evaluado la posibilidad
de aplicar diferentes sistemas de incentivos, para mejorar la motivacion del
personal.

En cuanto a la seleccion del personal, no se han utilizado procedimientos
especificos de seleccion y evaluacion, como también nunca se han realizados
programas formales de induccion para familiarizar a los nuevos empleados con
sus funciones, la organizacioén, politicas y sus compaferos de trabajo.

En cuanto a la comunicacion, la misma es informal debido a que no son planeadas
con anterioridad. En lo que respecta a los tipos de comunicacién utilizados por la
empresa son descendente, ascendentes y horizontales.

La compaiiia brinda a su personal buenas condiciones de trabajo, en lo que
respecta al lugar fisico, horarios, descansos, adelantos de sueldos, etc. Asi
mismo, en la actitud del personal se detecta continuamente falta de predisposicion
de los mismos para realizar sus tareas y para tomar conocimiento de los
materiales que comercializa. Ademas, se registran ausencias reiteradas y llegadas

tardes en algunos de ellos.

ADMINISTRACION.
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e Administracion de cuentas corrientes.

Con respecto a esta operacion, las deudas se registran en el software utilizado por
la empresa, en el momento que la factura se extrae en cuenta corriente. Una de
las personas que trabajan en la administracién tiene la responsabilidad de
controlar las mismas, y de emitir resimenes de los saldos totales adeudados por
los clientes cuando el Presidente lo requiere.

Un problema que peridédicamente surge, es que los empleados conceden créditos
a clientes por importes superiores a los limites permitidos o a personas que se ha
decidido no venderles mas en cuenta corriente por falta de pago. Estas fallas se
producen generalmente porque el empleado, no conoce la determinaciéon tomada

por la persona que autoriza los créditos.

e Confeccion de presupuestos.
La confeccién de presupuestos es una actividad realizada generalmente por el
presidente de la empresa o por una de las personas que se encuentran en el
sector administrativo. Una vez que éstos son otorgados a los clientes o enviados
por fax se guardan en una carpeta que contienen todos los presupuestos
confeccionados. Los mismos no se encuentran ordenados de ningin modo en

especial y muchas veces se pierden.

e Registro, pago y archivo de gastos.
En cuanto a los gastos, los mismos son registrados por una de las personas que
trabaja en la administracion, en planillas de Excel. Pero generalmente, los mismos
no se registran correctamente debido a que no se ha determinado formalmente un
puesto que realice el pago, y muchas veces la persona que abond no lo informé,

ni realizé el recibo correspondiente.

e Actividades y conciliaciones bancarias.

Una de las personas que trabaja en la administracion tiene la funcion de realizar
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depdsitos, extracciones en la cuentas bancarias y confeccionar las conciliaciones

correspondientes.

e Flujo o manejo de efectivo.
En este punto es importante destacar que no se confecciona ningun registro
confiable de las entradas y salidas de dinero diarias, ni se realizan arqueos de
cajas. Ademas, se presenta el inconveniente de que el dinero de la familia no se
encuentra separado del de la empresa, y los socios obtienen otros ingresos por

negocios ajenos al mismo, los cuales a menudo se mezclan con los de PEFIN S.A.

e Pago de impuestos y tasas.
Otra actividad realizada por esta area, es pago de impuestos y tasas. Para el pago
de los mismos no se posee un cronograma de pago, lo que produce que algunas

veces se omite pagarlos en tiempo.

e Confeccioén de los libros IVA Ventas y Compras.
Con respecto al I.V.A ventas, al finalizar cada dia el software emite un ticket por la
impresora fiscal, el cual contiene el importe de ventas diarias e IVA ventas, que
posteriormente son registrados en el programa del IVA. En este mismo software
ademas se cargan las facturas de los proveedores y gastos registrables en el [.V.A
compras. Al finalizar el mes se imprimen los registros y se les entregan al contador

de la empresa.

Observaciones generales sobre el sector administrativo.

Es importante destacar que el software utilizado por la empresa, no es adecuado
para su administracion, debido a que no le brinda informacion pertinente para la
toma de decisiones, y no permite confeccionar los libros 1.V.A.

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS.
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e Procedimiento de Compras.
Para llevar a cabo este procedimiento intervienen tres personas que se
encuentran en el departamento de administracion.
Este procedimiento se inicia con la confeccion de pedidos, funcion realizada por
el presidente de la empresa, quién los efectia de acuerdo a los requerimientos del
personal 0 en busca de descuentos por cantidad. A continuacion, le entrega la
Orden de Compra a cualquiera de las dos personas restantes que se encuentran
en la administracion, para que las confeccione en la PC y las envie por fax al
proveedor. Estas Ordenes, se archivan en una carpeta sin respetar ningtin orden y
muchas veces se pierden.
Cuando la mercaderia llega a la empresa, la misma es controlada por cualquier
empleado que se encuentre disponible en ese momento. EI mismo controla el
remito del proveedor con la mercaderia, firma el duplicado y recibe el original. En
caso de existir diferencias o materiales en mal estado, le informa oralmente a
cualquiera de las personas que se encuentra en la administracion.
En el momento que las facturas llegan a la compafia, se registran en un
cuaderno, luego en un software utilizado para consultar los estados de cuenta de
los proveedores y por ultimo se cargan a otro software para registrar el [.V.A .
Luego se archivan provisoriamente las facturas en una carpeta, la cual se
encuentra dividida por rubros y posee impreso un rétulo con el nombre de
“proveedores pendientes de pago”.
Observaciones.
En este procedimiento se advierte que las 6rdenes de Compras no son
controladas con las facturas, lo que causa que en algunas ocasiones al momento
de buscar un producto solicitado por el cliente, el mismo no se encuentra en stock
porque fue solicitado pero no enviado. Otro aspecto relevante es que las Ordenes
de Compras , cuando se confeccionan no se cuantifica el importe de la misma, por

lo que en muchas circunstancias los precios impresos en las facturas enviadas por
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los proveedores no se controlan con los pactados previamente.

Otro punto a destacar, es que no se realiza ningun presupuesto de Compras, ni se
llevan registros de los importes por los cuales se han realizado las mismas, por lo
gue el Presiente confecciona los pedidos estimando mentalmente los valores que
debe disponer al momento de realizar el pago.

También, a menudo sucede que cuando las mercaderias llegan a la empresa en
mal estado, el empleado que las recibe le informa oralmente a cualquiera de las
tres personas que se encuentran en el sector administrativo, esto frecuentemente
produce errores en la gestion de reclamos debido a que no hay una hay una clara
definicibn de quién debe realizar esta operacion. Ademas, las operaciones de
registro de faltantes, mercaderias en mal estado y devoluciones, no se encuentran
formalmente definidas.

Otras operaciones en las cuales deberian realizarse mas controles, son las
actividades relacionadas con los movimientos de mercaderias en los almacenes y

las descargas de transportes.

e Procedimiento de Cobranzas.
El procedimiento de cobranzas de cuentas corrientes por un cobrador, se inicia
cuando la encargada de administrarlas, le entrega al cobrador las facturas con
sus resimenes de cuentas para que el mismo las cobre. El cobrador una vez que
recibe el pago del cliente, le entrega un recibo realizado a mano por duplicado, en
donde el original para el cliente y el duplicado es para la empresa.
Una vez que el cobrador regresa a la empresa, le entrega los valores con sus
respetivos recibos a la cajera o la persona que se encuentra encargada de las
cuentas corrientes. A continuacion controla que el dinero recibido coincida con la
suma de los recibos realizados.
Luego la encargada de la administracion tiene la funcién de darle de baja a la

deuda del cliente en el software, y de archivar los recibos.
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En el procedimiento de cobranzas en el local de ventas, los clientes que deben
facturas se presentan en la caja de la empresa y solicitan pagar . La cajera
requiere a la administracion que le entreguen las factura del cliente con su
resumen de cuenta correspondiente. A continuacion la cajera, le cobra y le
confecciona un recibo por duplicado y le entrega el original. El duplicado lo archiva
provisoriamente en un cajon. La encargada de administracion al dia siguiente
extrae los mismos para darle de baja a la deuda del cliente en el software, y para
archivarlos.

Observaciones.

El cobrador no siempre le entrega el dinero y rinde cuentas a un mismo puesto, lo
cual a veces la cobranza pasa por el sector de caja y otras por la administracion.
Este es un error que dificulta el control interno debido a que la persona que cobra
nunca debe ser la misma que registra. Otra falla que suele producirse, es que las
deudas no se dan de baja en el software en el momento que se recibe el dinero y
no se tiene otro comprobante que no sea el recibo, si el mismo se extravia surgen
complicaciones y errores en los saldos de las deudas de los clientes. Estas fallas
muchas veces no se detectan porque no se realizan correctamente los arqueos de
caja.

Otro punto a destacar, es que al cobrador no posee ningin comprobante de que el
mismo ha transferido la custodia de los valores percibidos, por lo que en caso de
existir faltantes de dinero o alguna falla, existirian dificultades para detectar quién
cometio el error. Tampoco, él mismo posee un listado de las facturas que le fueron
entregadas por la administracién para cobrarlas.

Con respecto a los recibos, si bien los mismos se encuentran preenumerados de
imprenta, la empresa no realiza ningun tipo de control sobre ellos ya que las
personas que realizan las cobranzas utilizan cualquier talonario disponible y tienen
acceso a retirar uno nuevo. Ademas, muchas veces la persona que lo confecciona
no completa correctamente todos datos requeridos, como ser el detalle de las

facturas pagas.
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Es importante destacar que los cheques recibidos en las cobranzas no se

registran, lo cual en ocasiones dificulta conocer su origen .

e Procedimiento de pago a proveedores.
Este procedimiento comienza cuando algunas de las personas que se encuentran
en el area administrativa o el Presidente de las misma detecta la necesidad de
realizarle un pago a un proveedor .
El pago es confeccionado por el Presidente, o por una persona del sector
administrativo que cumple con esa funcién. Cabe destacar que siempre los
mismos son controlados y autorizados por el Presidente.
A continuacion, se consultan cuales son las formas con las que se pueden realizar
el pago al proveedor y de existir alternativas se selecciona la mas conveniente. Si
el pago se le realiza a un viajante de la compafia proveedora, el mismo otorga a
la empresa un recibo firmado, con los detalles de las facturas abonadas y de los
valores. A continuaciéon el presidente adjunta el mismo a las facturas y se lo
entrega a una de las personas encargadas de la administracion.
En la situacién de que el pago se realice por correspondencia( envion de cheque)
o por medio de un banco, la persona encargada en la administraciéon de las
cuentas corrientes de los proveedores, emite una Orden de Pago con los detalles
de las facturas. A continuacion, la misma envia por fax al proveedor la Orden con
el comprobante de pago.
Luego, adjunta los comprobantes a la factura, y los carga en el software para que
disminuyan o cancelen la deuda. A continuacion, en una planilla de Excel ingresa
el nombre del proveedor, fecha e importe del pago y archiva las futuras con sus
comprobantes definitivamente en carpetas separadas por rubros y proveedores.
Es importante destacar que siempre que los pagos se realicen con cheques de
terceros, los mismos son registrados en un cuaderno, en el que se anotan los
datos del cheque y a quién fue entregado.

Observaciones.
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Una falla que se presenta en este procedimiento, es que la empresa no utiliza
ningun meétodo efectivo para verificar el vencimiento de las facturas pendientes de
pago, lo que en ocasiones produce pérdida de descuentos por pronto pago o
similares.

Otro inconveniente, es que ante la presencia de muchos proveedores, con los
cuales se pactan diferentes plazos, descuentos y medios de pago, en algunas
ocasiones los importes a pagarles a los mismos no se llevan de manera eficiente.
Por ejemplo, algunos de los proveedores brindan un descuento si se les compra
un determinado monto en el mes, y esto muchas veces si el proveedor no lo
recuerda, el descuento no se realiza. Este problema surge principalmente, porque
no existe un archivo en el cual se registren todos los datos relevantes de los
proveedores.

También, es importante destacar que la empresa no realiza ningin control formal
de los fondos disponibles, ni cuenta con un listado de los cheques de terceros.
Ademas, el software utilizado permite solamente percibir el saldo adeudado de un
proveedor en particular, pero no permite visualizar los saldos totales de las deudas
pendientes de pago. Estas situaciones dificultan lograr mejoras en la gestién de
pago.

Otro punto a resaltar, es que no se realizan controles sobre los valores que
egresan de la empresa, como ser no se confecciona un arqueo de caja en el que

figuren los fondos y valores extraidos, para realizar los pagos a los proveedores.

e Procedimiento de ventas a clientes en el mostrador.
Este procedimiento comienza cuando el cliente ingresa al local y solicita al
vendedor un producto, asesoramiento 0 un precio.
Si el cliente decide no comprar el circuito finaliza en el momento. Si decide realizar
la comprar, el vendedor consulta la existencia de la mercaderia, la prepara y

procede a realizar la factura en la computadora.
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A continuacién le entrega la mercaderia a la cajera, quién extrae de la PC la
factura de contado o en cuenta corriente segun el cliente lo requiera.

Luego, si la venta es abonada por el cliente, la cajera cobra, le entrega la
mercaderia y la factura original con el sello pagado. Si la venta es a crédito, la
cajera le entrega la factura original al cliente para que él mismo la firme y a
continuacion le entrega la mercaderia. La factura firmada por el cliente, se archiva
provisoriamente en un cajon hasta el dia siguiente que la persona encargada de
administrar las cuentas corrientes la retira.

En el caso de que el cliente solicite que la mercaderia se le entregue a domicilio,
la cajera le toma nota de su direccién en un cuaderno y le informa al vendedor que
tiene la funcidn realizar las entregas a domicilio.

Observaciones.

La empresa posee la dificultad de que la cajera al momento de tomar la decision
de otorgar créditos o no a un cliente, no tiene definido explicitamente por sus
superiores a quienes pueden venderles en cuenta corriente y cuales son los
limites de créditos establecidos. Ademas, la misma no posee informacion sobre
las deudas pendientes de los clientes, por lo cual le dificulta ain mas tomar la
decision de venderle o no en cuenta corriente.

Otra problema que se presenta, es que la empresa emite sus facturas por
duplicado, y cuando las ventas se realizan en cuenta corriente el cliente firma la

factura y se retira sin ningin comprobante.

3.2. ANALISIS DE LOS PROVEEDORES DE LA ORGANIZACION.

PROVEEDORES.
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PEFIN S.A cuenta con mas de 150 proveedores que lo abastecen en el total de

los rubros comercializados, a la mayoria de los mismos accede directamente sin la

participacion de intermediarios mayoristas. Para requerirles a los mismos sus

productos, generalmente PEFIN S.A toma contacto con la compafiia proveedora

por medio de viajantes y enviando Notas de Pedidos via fax a la fabrica.

Entre los principales proveedores de la firma podriamos nombrar:

PINTURERIA ILUMINACION Y FERRETERIA Y DECORACION
ELECTRICIDADAD HERRAMIENTAS
l \ 4 \ 4 \ 4
° Tersufelve. e Osram. e Weg. e Mureso.
Color|r_1. e |MS.A e Barbuy o Artesy
Sherwin - e Facall Temam. Pinturas.
Williamns

e Czerweny

En lo que respecta a los medios pago, si bien los mimos se pactan directamente

con las empresas proveedoras; PEFIN S.A ofrece las siguientes opciones para
cancelar sus deudas:
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— Se le abona por medio del sistema de un cobimpro® que la empresa
proveedora le entrega a PEFIN S.A para que le deposite en el banco el
dinero.

— Pago a los viajantes con cheques propios, de tercero y / o efectivo.

— Transferencia bancaria.

— Envio de cheques por medio del correo. (Carta certificada).

 COBIMPRO: Es una boleta de depésito, que el proveedor le entrega a la empresa, para que él
mismo cancele su deuda en el banco. El deudor debe completar y presentar la misma y los valores
que se utilizaran para abonar la deuda.
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3.3 ANALISIS DE LOS COMPRADORES DE LA ORGANIZACION.

COMPRADORES.

PEFIN S.A vende sus productos a diferentes clientes, a estos los podriamos
dividir:

— Clientes que realizan una compra especifica en un momento dado.

— Clientes estables, que realizan compras continuas e importantes (dentro de
estos encontramos compaiiias, talleres, municipalidades, y empresas que
compran mercaderias para revenderla).

Es importante destacar que muchos de los clientes que realizan compras por altos
montos de dinero en la compainiia, se dedican a la actividad agricola ganadera, por
lo cual tiene gran influencia en las ventas de la empresa la situacion en que se
encuentra el campo, especialmente influye en la comercializacion de
herramientas, motores, hidrolavadoras, etc.

Esta compariia no solo llega a clientes de su ciudad sino que también lo hace a
varias localidades de la zona, como ser Rincon, Matorrales, Luque, Calchin,
Calchin Oeste, Las Junturas, etc. Cabe destacar que en algunas de estas
localidades la empresa tiene clientes estables, por ejemplo en Lugue se encuentra
la fabrica Alladio a la cual se la provee continuamente.

Se pueden mencionar entre los principales clientes:

— Alladio (Empresa productora de lavarropas).

— Villa del Rosario Bebidas (Empresa productora de vinos)

— Municipalidad de Villa del Rosario.

— Coovilros (cooperativa eléctrica)

— Color Living (fabrica de sillones)

— Molinos Viada (molino harinero).
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3.4 ANALISIS DE LOS COMPETIDORES DE LA ORGANIZACION.

COMPETENCIA.

Entre los principales competidores de la empresa dentro de la ciudad se pueden

mencionar:

1)- Casa Rosa.
Esta empresa comercializa los siguientes rubros:
A- Pintureria: se provee con las marcas Toke y Rio Pint. (las cuales
no son primeras marcas en el mercado).
B- Electricidad: No cuenta con una amplia linea de productos y no se
provee en forma directa.
C- Herramientas y ferreteria: Es su rubro principal, en el cual son
fuertes.
D- Seguridad industrial.
Casa Rosa realiza reventa. Podriamos mencionar dos zonas basicas a las cuales
visita, una comprende Luque, Calchin, Calchin Oeste y la otra Matorrales, Las

Junturas, el Arafiado y James Crai.

2)- Ferreteria Industrial.
Esta compafiia se dedica a la venta de materiales ferreteria y herramientas, la
misma ademas de revender por las dos zonas mencionadas en el competidor
anterior, lo hace por otra que consta de las localidades de Rio Primero y Santa
Rosa.

3)- Hernandez Construcciones.
La actividad principal de esta empresa es la venta de materiales para la

construcciéon y tiene como anexo la
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venta de pinturas. Solamente en este Ultimo es competencia y la misma no es muy
fuerte en este rubro. Comercializa la marca de pinturas Quimex, la cual también

posee PEFIN S.A. y no es una marca lider.

3)- Hier- Cons.
Esta empresa posee los siguientes rubros:
A) Materiales para la construccién (con el cual no se compite)
B) Pinturas: Solamente vende la marca Quimex. No son fuertes en
este rubro.
C) Ferreteria:

La prioridad de este local es el primer rubro mencionado.

4)- Villa Agro.
Este competidor solamente vende al publico articulos de ferreteria. El mismo no

posee un amplio surtido de productos, ni compra directamente a sus proveedores.

5)- Tendence.
Aqui se venden articulos como papel, guardas, molduras, y alfombras. Este rubro

no es muy importante para el comercio, pero la competencia tampoco es intensa.

VER TABLA N° 1 “CUADRO COMPARATIVO DE PROVEEDORES”

En el rubro de electricidad, no hay una competencia fuerte debido a que si bien
Casa Rosa vende algunos articulos de este tipo, no posee muchos de los item
gue se incluyen en este rubro.

En lo que respecta a la parte de pinturas, PEFIN S.A es fuerte ya que posee una
amplia variedad de marcas disponibles, se provee directamente de las empresas
lideres en el mercado, y es la Unica en la ciudad que cuenta con las maquinas de
preparar colores.
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En lo referente a los articulos de ferreteria y herramientas, la competencia es
mayor, debido a que hay varias empresas y algunas de ellos estan fuertemente
surtidas.

En el caso de iluminacion, solamente en negocios de regalaria se pueden
encontrar algunos articulos como veladores y lamparas de pie. Cabe destacar que
este no es un rubro donde Pefin es suficientemente fuerte, pero tampoco posee un
gran rival.

Actualmente, muchos clientes estan utilizando placas de yeso para revestir las
paredes y techos, debido a que las mismas dan buen resultado al problema de la
humedad. En Villa del Rosario, uno de los competidores comercializa este

producto con otra marca.

Dentro _de los principales competidores ubicados en la localidad de Lugue

podemos mencionar:

1)- Maipu: Esta empresa a parte de competir es cliente. La misma tiene tres
rubros: pintureria, electricidad y ferreteria, del cual los dos primeros se provee
mayormente por medio de PEFIN S.A. En lo que respecta a pinturas la marca que
comercializa es Tersuve.

2)- Vitor: Este contiene los tres rubros antes mencionados. En el rubro de
pinturas el mismo se provee directamente de Tersuave y Quimex. En donde los
precios que consigue de sus proveedores son bastante superiores a los que
accede PEFIN S.A. Ademas, se puede observar que Maipl posee precios
competitivos con respecto a este , y no compra directamente.

Este negocio tiene una sola maquina de prepara colores, la misma es de obra y
hogar (no es automatica).
En lo que respecta a las secciones de ferreteria y electricidad, no accede a

comprar en forma directa.
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3)- Pinteazul: Aqui solamente se comercializan pinturas. EI mismo vende la

marca Sherwin Williamns, y accede a la misma por medio de intermediarios.
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I N D=

COMPETIDORES/ PINTURERIA ELECTRICIDAD | HERRAMIENTA / SEGURIDAD DECORAION
RUBROS FERRETERIA INDUSTRIAL
CASA ROSA *Escasa amplitud *Escasa amplitud *Rubro principal. *No comercializa. *No comercializa.
del surtido. de surtido. *Competidor con
*No posee marcas mayor amplitud del
lideres. surtido.

*No posee maquina

de realizar colores.

FERRETERIA | *No comercializa. *No comercializa. *Rubro principal. *No comercializa. *No comercializa.
INDUSTRIAL *Amplitud del surtido.
HERNANDEZ |* Es un anexo a su|*No comercializa. *No comercializa. *No comercializa. *No comercializa.

CONSTRUCCIO- actividad principal que es
la construccion.
NES

*Escasa amplitud del
surtido en los productos
gue se compite.

*No posee marcas
lideres.

*No posee maquina

de realizar colores.
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3.5 ANALISIS DEL SECTOR.

Para llevar a cabo este analisis se utiliza e modelo de Porter'*, el mismo afirma
que “La situacion de la competencia en el sector industrial® depende de cinco
fuerzas competitivas basicas. La accidn conjunta de estas fuerzas determinan la

rentabilidad potencial en el sector industrial”.

FUERZAS QUE MUEVEN LA COMPETENCIA DEL SECTOR.

COMPETIDORES
POTENCIALES

Amenaza
De nuevos ingresos

Poder negociador de los Poder negociador de los
Proveedores COMPETIDORES clientes
EN EL SECTOR
INDUSTRIAL
PROVEEDORES w COMPRADORES
Rivalidad entre los
Competidores exist.

Amenaza de productos

O servicios sustitutos

SUSTITUTOS

!* PORTER, MICHAEL, Estrategia Competitiva, Editorial Continental, 27° reimpresién, Cap. 1
Mexico, 2000.

? SECTOR INDUSTRIAL: Grupo de empresas que producen productos que son sustitutos cercanos
entre si.
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COMPETIDORES POTENCIALES.

La amenaza de ingreso en el sector industrial depende de las barreras que estén
presentes, junto con la relacion que se mantiene con los competidores existentes.
Si las barreras son altas y / o el recién llegado puede esperar una viva represalia
por parte de los competidores establecidos, la amenaza de ingreso es baja.
Podemos mencionar algunas de las barreras de ingreso con las que cuentan los
competidores potenciales de PEFIN S.A:

e Economias de escala: La misma se refiere a la reduccién de los costos

unitarios de un producto en tanto que aumenta el volumen absoluto por
periodo.
En PEFIN S.A la economia de escala se presenta en las distintas funciones
realizadas por la empresa, entre ellas podemos destacar las de administracion,
marketing, fuerza de ventas, distribucién y compras.
Ademas, se obtienen economias de escala , debido a que el local es grande y en
el mismo, se presentan sectores mdultiples, lo que permite a la compaiiia dividir sus
costos fijos en una alta cantidad y variedad de productos, lo cual produce una

disminucién en sus costos unitarios.

e Diferenciacién: La misma quiere decir que las empresas establecidas tienen

identificacion de marca y lealtad entre los clientes.

La misma se logra debido a que la compafia es conocido tanto en la ciudad como
en la zona, esto es resultado de la trayectoria, de publicidades pasadas, y del
cumplimiento con el cliente. Ademds se cuenta con una cartera de clientes leales,
con los cuales se mantienen relaciones estables desde hace mucho tiempo.

Un punto en que se obtiene diferenciacién con las demas empresas, es que se les
brinda un amplio surtido de productos. Por ejemplo, en el caso de la construccion
de una casa, se le ofrece, todos los elementos para realizar la instalacion eléctrica,

la pintura, empapelado, placas de yeso, alfombras y articulos de iluminacién .
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e Requisitos de capital: La necesidad de invertir grandes recursos financieros

para competir crea una barrera de ingreso, en particular si se requiere el
capital para publicidad riesgosa o en investigacion y desarrollo.
En el caso que se quisiera instalar un competidor, no necesitaria mucho capital
para publicidad, dado que los medios publicitarios locales y de la zona no son tan
costosos. Tampoco seria necesario invertir en investigacion y desarrollo, por el
tipo de actividad realizada. El capital lo necesitaria mayormente para las nuevas
instalaciones, operaciones de créditos y sobretodo para inventarios.
Como resultado de lo mencionado, se puede observar que esta barrera es mas
alta si el competidor potencial, quisiera competir en todos los rubros a la vez. Si lo
hiciera con alguno de ellos es menor el capital requerido, por lo cual la barrera

seria mas baja.

INTENSIDAD DE LA RIVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES EXISTENTES.

La rivalidad entre los competidores existentes da origen a manipular su posicion -
utilizando tacticas como la competencia de precios, batallas publicitarias,
introduccion de nuevos productos e incremento en el servicio al cliente o de la
garantia-. La rivalidad se presenta porque uno o mas de los competidores sienten
la presién o ven la oportunidad de mejorar su posicion.

En lo que respecta a los competidores de PEFIN S.A, se deberia analizar los
rubros comercializados en forma separada. Como ser en el caso de los articulos
de pintureria y electricidad , se pueden observar pocos competidores, los cuales
no son una fuerte amenaza. Ademas, esta compaiiia se diferencia de las otras en
diversos aspectos, entre ellos podriamos mencionar la disponibilidad de
mercaderias y la amplitud del surtido que comercializa (tanto en profundidad como
en longitud ).

Otro punto a resaltar es que los competidores difieren en su estrategia, como ser
Casa Rosa, busca su fortaleza en los
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rubros de ferreteria y herramientas, y generalmente no abren cuentas corrientes a
sus clientes. En lo que respecta a Hier-Cons y a Hernandez Construcciones
buscan enfocar sus esfuerzos mayormente e lo que respecta a los materiales de la
construccion.

En el rubro ferreteria la competencia es mas intensa, debido a que existen un
namero mayor de competidores los cuales se encuentran mas 0 menos
equilibrados. En estos articulos PEFIN S.A, no posee una diferenciacion con
respecto a los deméas competidores.

Corresponde destacar que al realizar este analisis se debe tener en cuenta las
barreras de salida. En lo que respecta a los diferentes rubros que tiene la
empresa, se puede observar que estas barreras no son demasiado altas, esto se
refleja en que no se posee activos altamente especializados y que tengan poco
valor de liquidacion o costos elevados de transferencia. Ademas, actualmente no
existen restricciones sociales y gubernamentales para la salida, ni tampoco cuenta
con interrelaciones comerciales que afecten a las mismas.

Los factores que elevarian en este sector las barreras son algunos costos fijos
como contratos laborales y barreras emocionales, pero los mismos no ejercen

demasiada influencia en las barreras de salida.

PRESION DE PRODUCTOS SUSTITUTOS.

Los productos sustitutos son aquellos que pueden desempefiar la misma funcién
gue el producto ofrecido por la empresa, los mismos limitan los rendimientos
potenciales ya que imponen un techo para los precios. Para identificarlos se deben
buscar otros productos que puedan desempefiar la misma funcion.

Si examinamos el rubro principal de la compafiia detectamos que los productos
gue cumplen funciones similares a la pintura son: el papel, las placas de yeso, los
ceramicos y los revestimientos de madera. Se puede detectar que los productos

sustitutos de la pintura no ejercen
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demasiada presion sobre la empresa, ya que la mayoria de éstos son

comercializados por PEFIN SA.

PODER NEGOCIADOR DE LOS COMPRADORES.

Los compradores compiten en el sector industrial forzando la baja de los precios,
negociando por una calidad superior 0 mas servicios y haciendo que los
competidores compitan entre ellos. El poder de cada uno de los compradores en el
sector industrial depende de varias caracteristicas de su situacion de mercado.
Para analizar el poder negociador de los compradores de PEFIN S.A, es
importante destacar que el comercio cuenta con dos categorias de clientes
diferentes, en donde cada una de ellas posee diferente poder negociador.
Las categorias de clientes que posee la empresa son:

— Clientes que realizan una compra especifica en un momento dado.

— Clientes estables, que realizan compras continuas e importantes (dentro de

estos encontramos compaiiias, talleres, municipalidades, y empresas que

compra sus mercaderias para la reventa).

Comenzaremos por analizar aquellos clientes que realizan una compra especifica
en un momento dado .

Estos clientes no estan concentrados, ni compran altos volimenes con respecto a
las ventas del comercio. Ademas las compras de los mismos no se reiteran en
cortos periodos de tiempo. Se trata de una compra puntual por una necesidad
surgida en un determinado momento. Por ejemplo un cliente que pinta una
habitacion de su casa, o el que compra una lampara.

En lo que hace referencia a los clientes estables, muchos de los mismos compran
grandes volimenes en relaciéon a las ventas de la empresa, por lo cual ejercen un
mayor poder negociador sobre la misma. Como es el caso de empresas,

municipalidades y revendedores, que
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realizan compras importantes y continuas a través del tiempo. En promedio, los
clientes mas importantes pertenecen a esta categoria, son clientes que al menos
realizan una compra a la semana.

Otro aspecto a destacar que influye en el poder negociador de los compradores es
la diferenciacion de los productos. Si bien ambas clases de clientes pueden
acceder a comprar los productos ofrecidos por la empresa en otros otras
compafias, ni en la ciudad ni en la zona se les ofrece una amplia variedad y
disponibilidad productos. Esta diferenciacion se presenta especialmente en el
rubro de pintureria y electricidad, ya que en los articulos de ferreteria, la
diferenciacion lograda es menor.

En lo que concierne a los costos de cambiar de proveedor para los clientes de la
empresa, los mismos son bajos especialmente en aquellos que buscan compras
puntuales, pero éstos aumentan para los que mantienen relaciones reiteradas a
través del tiempo. Con respecto a estos Ultimos, su costo se incrementa
especialmente por la fortalezas que posee la empresa, como disponibilidad de
mercaderias, buenos precios y servicios (créditos, envio de mercaderias,
asesoramiento técnico, etc).

Otro punto que tiene influencia en el poder negociador de los compradores, es la
informacién que los mismos poseen; a medida que la misma aumenta, se
incrementa su poder negociador debido a que los mismos tienen a disposicion los
precios del mercado. Esto se da especialmente en las empresas, en donde las
mismas a menudo solicitan presupuestos en diversas empresas antes de realizar

SuUs compras.

PODER NEGOCIADOR DE LOS PROVEEDORES.

Los proveedores pueden ejercer poder de negociacion sobre los que participan en
un sector industrial amenazando con elevar los precios o reducir la calidad de los

productos o servicios. Las condiciones que hacen poderoso a los proveedores
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tienden a ser reflejo de las que hacen poderoso a los compradores.

En este caso se puede observar que en los distintos rubros comercializados, el
sector industrial se encuentra dominado por muchas empresas, y si bien algunas
tienen mayor reconocimiento de marca, podrian ser sustituidas por otras.

Con respecto a la posibilidad de que los proveedores representen una real
amenaza de integracion hacia atras, las probabilidades de que esto suceda son
casi nulas, debido que para ninguno de ellos seria atractivo este tipo de empresa
en esta localidad.

Para finalizar podemos concluir que el poder negociador de los proveedores en
general no es demasiado alto, debido a la fuerte competencia a la que estan

sujetos los mismos, salvo en las marcas lideres del mercado.
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3.6 ANALISIS DEL ENTORNO."

Para analizar el entorno es importante destacar que la economia argentina
continda en crecimiento, aunque se detecta una diferencia entre las proyecciones
privadas y la prevision oficial para el afio 2007. En cuanto las primeras estiman un
crecimiento entre el 7,5 % y un 8 %, mientras que la prevision oficial reflejada en el
presupuesto un 4%.

Es importante destacar que si la economia Argentina sigue en crecimiento, no es
por los controles de precios, ni por la presion tributaria, si no que se debe a la
capacidad ociosa proveniente de afios anteriores y a mejoras de los precios
internacionales de los commodities. Pero esta capacidad instalada se esta
acercando al nivel maximo de sus uso, y las inversiones no son suficientes, lo
cual impiden un crecimiento mayor.

Ademas, hay que tener en cuenta que el intervensionismo del estado desalienta a
la produccién debido a la poca perspectiva de vender el producto al precio
esperado. También, este modelo de dolar caro, control de precios y freno a las
importaciones, impone salarios bajos para que las empresas continden siendo
competitivas.

Por lo tanto el gobierno, pretendiendo controlar la inflacion mediante controles,
regulaciones, subsidios, retenciones, cierres de exportaciones, solo consigue
efectos de gran transitoriedad sobre los precios, y consecuencias perjudiciales
para el aparato productivo y las nuevas inversiones.

Segun las perspectivas econdmicas conocidas para el afio 2007, es probable que
la inflacion aumente, aunque por las elecciones de octubre el gobierno ponga todo

su empefio en controlar los precios. Segun el Instituto Nacional de Estadistica y

1. SE ADJUNTA INFOMACION EN EL ANEXO: ARTICULOS.
Perspetiva de la economia para el 2007.
Datos de la Economia Argentina.
Inflacién y sesabastecimiento.
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Censo (INDEC), adelantd un incremento en los precios en lo que va del 2007 del
2,2% contra el 2,9 % en igual periodo del 2006.*

Un punto importante a destacar es que Villa del Rosario, se sitla en una zona
donde la actividad agricola ganadera es significativa para la misma. En este sector
en los ultimos tres afos sus ingresos fueron de 33.000 millones de pesos mas que
en los 90 y sus tierras valen un 200% mas en ddlares, ademas tuvieron récord en
cosechas, ingresos y exportaciones. Pero el mismo en el dltimo tiempo tuvo una
menor expansion a causa de las prohibiciones y suspensiones decididas por el
gobierno.

Otro punto a resaltar, es el aumento en la construccién en los ultimos periodos,
esto especialmente tiene que ver con la demanda del Estado en obras publicas y
particulares. Si bien la misma fue el motor de la economia en los ultimos afos, y
se prevé que en el 2007 continué en crecimiento, se ha detectado que en los
tltimos meses ha desacelerado su crecimiento.

Al sector de la construccion se le presenta la dificultad de conseguir personal
calificado, esto se puede percibir en un analisis reciente de la Sociedad de
Estudios Laborales (SRL), el cual establece que la escasez de oferta de personal
calificado en el mercado laboral es un problema creciente para la economia.”"Dos
de cada tres puestos no cubiertos requieren calificacion técnica o profesional , y
en lo que respecta al sector de la construccion lidera el ranking de los segmentos
insatisfechos.

Ademas, es significativo destacar el crecimiento de la demanda inmobiliaria en la
ciudad de Villa del Rosario, la cual es una de las ciudades mas grandes del
Departamento Rio Segundo. La misma posee un centro educativo con

2. SE ADJUNTA INFOMACION EN EL ANEXO: ARTICULOS.
INDEC: Inflacién de marzo fue del 0.8%.
Situacion del campo.
Datos de la Economia Argentina.
El sector de la construccion sigue en alza.
Contruccion Argentina sube 10.42 pct- Interanual — Marzo.
Hay 18 sectores a los que le cuesta encontrar trabajadores.
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Instituciones Universitarias (Facultad de Medicina Veterinaria), Terciarias (Instituto
Superior Villa del Rosario, Escuela de Enfermeria, Instituto del Inmaculado
Corazén de Maria), Privadas (AES, F1 escuela de computacion), secundarias,
etc.®

Estas instituciones han producido un incremento en la poblacién, lo cual caus6 un
aumento en la demanda inmobiliaria, en donde la oferta a la misma se encuentra
limitada. Esta situacion tom6 mayor trascendencia a partir del afio 2002, cuando
se le otorgd a la ciudad de Villa del Rosario la habilitacion de la extension aulica

de la facultad de veterinaria de la Universidad Nacional de Rio Cuarto.

3.7 FODA.

3. "'SE ADJUNTA INFOMACION EN EL ANEXO: ARTICULOS.
Villa del Rosario “El centro Educativo de la Region”
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FORTALEZAS Y DEBILIDADES.

A continuacién se presentaran las principales fortalezas y debilidades detectadas

en la empresa.

FORTALEZAS

o o M w DN

Estructura fisica y layout.

Precios competitivos.

Disponibilidad, cantidad y variedad de productos.

Servicio al cliente.

Cartera de clientes estables.

Habilidad y disposicion para realizar inversiones utilizando recursos
financieros propios.

Reconocimiento de la empresa.

DEBILIDADES

9.

© N o ok~ w0 Dd P

Ausencia de planificacion a corto y largo plazo.

Falta de procedimientos de gestion.

Escasa motivacion de los empleados.

Informalidad en la gestion.

Personalizaciéon de la gestion.

Informalidad estructural.

Falta de control de ingresos y egresos de valores de la empresa.
Confusion entre el flujo de fondo de la familia con los de la empresa.

Software no adecuado para la gestion.

FORTALEZAS
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1. Estructura fisicay layout.
En el afio 2004 cuando la empresa se trasladé de local, obtuvo la ventaja de que
en el mismo las mercaderias se exhibiesen de mejor manera, debido a la
distribuciéon fisica de los diferentes sectores y productos. De esta forma los
clientes cuando ingresan al local pueden observar la variedad de productos
comercializados, a diferencia del local anterior que muchas veces no percibian
todos los productos que estaban disponibles para la venta. Como resultado de
este cambio las ventas han aumentado.

2. Precios competitivos.
Esto no solo se da con respecto a la competencia de la ciudad si no también con
respecto a la zona y la ciudad de Cérdoba. Esto se puede observar especialmente
en el caso de la empresas, municipalidades, en donde las mismas comparan
precios continuamente y siguen escogiendo ser clientes de esta empresa.

3. Disponibilidad, cantidad y variedad de productos.
Este punto se puede observar especialmente en los rubros principales que se
comercializan, debido a que se poseen en stock variedad de productos, marcas,
calidades, etc.

4. Servicio al cliente.
Esto se presenta en cuanto al asesoramiento a los clientes, respuesta a reclamos,
cobranzas a domicilio, facilidades de pago, y entrega a domicilio de algunas
mercaderias.

5. Cartera de clientes estables.
Esta ventaja se puede observar en las compras reiteradas de varios de los clientes
con que trata la empresa. Esto se da especialmente con las compaiiias,
municipalidades, y con clientes que compran para la reventa. La mayoria de los
mencionados realizan compras todas las semanas y con montos importantes para

la compainiia.
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6. Habilidad y disposicion para realizar inversiones utilizando
recursos financieros propios .

El presidente de PEFIN S.A conoce de la importancia que tiene invertir en la

empresa para que la misma crezca, debido a esto el mismo asigna continuamente

recursos para mejorar la infraestructura del local e invierte en publicidad . Para ello

el presidente, siempre cont6 con la habilidad de administrar sus propios recursos

de manera de realizar inversiones sin utilizar financiacién exterior.

7. Reconocimiento de laempresa.
PEFIN S.A es conocida no solo en la ciudad, sino que también en la zona. Eso es
debido a los afios de trayectoria que la misma posee y a la publicidad que ha

realizado por diferentes medios y en distintas localidades de la zona.
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DEBILIDADES.

1. Ausenciade planificacién formal a corto y largo plazo.
No existe un plan formal de negocio que guie las acciones a seguir y decisiones a
tomar. Las mismas se van tomando por el presidente de la empresa a medida que

surgen las necesidades.

2. Falta de procedimiento de gestion.
Se puede detectar que en cada una de las areas no se encuentran formalizados
los procedimientos. Las tareas a ejecutar peribdicamente no siguen un curso
prefijado y los integrantes de la empresa no tienen claramente definida sus
funciones. Esto tiene como resultado muchas fallas en los distintos procesos, falta
de integracién de los mismos y la ausencia de responsables claramente definidos.
Esta debilidad afecta directamente a la forma de organizacion de la compafia , lo

gue le impide a la misma ser eficiente y lograr un mayor crecimiento.

3. Escasa motivacion de los empleados.
Esta falta de motivacion de los empleados se percibe continuamente en su escasa
predisposicion para realizar sus tareas y para tomar conocimiento de los
materiales que comercializa. Ademas, se pude detectar en las ausencias

reiteradas y llegadas tardas de algunos de ellos.

4. Informalidad en la gestion.
PEFIN S.A no aplica formalismos a la manera que organiza sus actividades de
negocios, lo cual conduce a que el presidente de la empresa, no tenga tendencia
a basar sus acciones y decisiones sobre datos sélidos y cuantitativos. Esto es a
razon de que en la compafia no se producen registros fiables sobre informacion
relevante para la toma de decisiones, ni se realizan analisis de temas estratégicos

como rentabilidad de la empresa,
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ventas totales, ventas por rubros, endeudamiento, liquidez, manejo de stock,

costos, cuentas corrientes, etc.

5. Personalizacion de la gestién.
La mayoria de las decisiones son tomadas por el presidente de PEFIN S.A, el cual
se basa en su experiencia y en la escasa informacién que obtiene sin ningun tipo
de andlisis. Ademas, debido al incremento en la complejidad para administrar la
empresa, el propietario al mando ya no puede estar al tanto de todas las
actividades que se ejecutan en la compaiiia, y al mismo le cuesta delegar y buscar
asesoria. Esta situacion produce que en muchas ocasiones la empresa solo
dependa de la competencia, energia y suerte de su presidente, siendo que la

misma puede quedar paralizada si el duefio se enferma, se distrae o se fatiga.

6. Informalidad estructural.
En este punto se puede detectar que no existe una clara divisién de la empresa en
areas bien definidas de responsabilidad, en la cual cada persona conoce el area a
la que pertenece y cuales son sus funciones dentro de ella. Ademas es importante
resaltar que dentro de PEFIN S.A no se encuentran formalmente definidos ni
estandarizados los puestos de trabajo, por lo cual el comportamiento que ejerce el
personal de la empresa no esta programado y poseen mucha libertad para ejercer

su discrecionalidad en el trabajo.

7. Falta de control deingresosy egresos de valores de la empresa.
PEFIN S.A no posee registros de los valores que ingresan y egresan de la
empresa, ademas no se confeccionan arqueos de cajas, lo cual afecta al control
del dinero que se maneja en la compafia. Otro punto importante a destacar es
gue en la misma se confunde el flujo de fondo de la familia con el de la empresa,
con la cual esta situacion se complica ain mas debido a que el propietario posee

ingresos ajenos a la empresa, los
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cuales a menudo se mezclan con los de la actividad.

8. Software no adecuado para la gestion.
Este punto afecta a las diferentes actividades y procedimientos realizados por la
empresa, especialmente debido a que el software utilizado no produce informacion
relevante para la toma de decisiones, y posee deficiencias para administrar las
cuentas corrientes de los clientes y de los proveedores. Ademas, debido a que el
mismo en ocasiones no registra adecuadamente el LV.A, deben cargarse
paralelamente todos los comprobantes que posean I.V.A en otro software que se

utiliza anicamente para ello.
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OPORTUNIDADES Y AMENAZAS.

A continuacion se presentaran las principales oportunidades y amenazas del

entono en el que opera la empresa.

OPORTUNIDADES

1. Aumento en inversiones en el sector de la construccion.

N

Inversiones inmobiliarias en el sector de la construccion en Villa del Rosario
a razon de la demanda insatisfecha.

Crecimiento econémico argentino.

Alto poder adquisitivo en el sector agricola.

Bajo poder negociador de los proveedores.

No se perciben amenazas de ingreso de competidores potenciales.

N o o bk~ ow

Bajo poder negociador de los compradores que no son considerados

clientes estables de la empresa en los rubros de pintureria y electricidad.
AMENAZAS

1. Escasez de personal calificado para la construccion.

2. Probable aumento de la inflacién para el afio 2007.

3. Lainversion no supera el 20 % del PBI.

4. Fuerte rivalidad entre los competidores existentes en el sector de
ferreteria.

5. Alto poder negociador de los compradores estables.
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OPORTUNIDADES.

1. Aumento en inversiones en el sector de la construccion.
En los dltimos periodos se ha producido un aumento en la edificacion, esto tiene
gue ver especialmente con la demanda del Estado en obras publicas y
particulares.
Actualmente en la ciudad de Villa del Rosario, se tiene conocimiento de que
muchas personas estan invirtiendo dinero en la construccion de edificios y en
casas para alquilar.
Ademas el Estado, brindé los fondos para terminar de construir el colegio I.P.EM
N° 55 , el cual habia comenzado su construccién hace varios afios y la misma se
habia detenido debido a la falta de presupuesto. La obra, es de una dimension
importante, lo cual seria una buena oportunidad para la empresa.
El aumento en la construccién da una gran posibilidad de crecimiento a PEFIN
S.A, debido a que brinda una buena expectativa para aumentar sus ventas, ya que
muchos de los productos utilizados para las edificaciones, podrian ser provistos

por la compafiia.

2. Inversiones inmobiliarias en el sector de la construccién en Villa
del Rosario arazén de la demanda insatisfecha.

La ciudad de Villa del Rosario posee un centro educativo con importantes
instituciones universitarias, terciarias, privadas, secundarias, etc. Estas
instituciones han causado un incremento en la poblacion, especialmente a partir
del aflo 2002 que se le otorgd la habilitacion de la extension aulica de la facultad
de veterinaria. Si bien la misma ha tenido muchos inconvenientes, actualmente se
encuentra funcionando.
Esta situacion ha aumentado la demanda inmobiliaria en esta ciudad, en donde la
oferta de misma se encuentra limitada. Esto ha llevado a que actualmente se

estdin  realizando inversiones en
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pequenfos edificios y casas para alquilar.
En lo que respecta a la empresa, lo expuesto le brinda la oportunidad de aumentar

Sus ventas en este sector.

3. Crecimiento econdmico Argentino.
Las proyecciones privadas estiman para el 2007 un crecimiento en la economia
entre el 7,5 % y un 8 %, aunque la prevision oficial, reflejada en el presupuesto,
marca un conservador 4%.
Por lo que se puede concluir que la economia continta su crece, el cual se debe
mas a la capacidad ociosa proveniente de los afios anteriores y a la amenaza de

los precios internacionales de los comodities.

6. Alto poder adquisitivo del sector agricola.
Debido a que Villa del Rosario, es una zona donde la actividad agricola ganadera
es de gran importancia para la misma, el buen momento que pasa este sector
influye directamente.
Las personas que se dedican a esta actividad son los que mas gastan en
herramientas, motores, hidrolavadoras, etc.
Asimismo, cuando mejora la situacion de este sector, incide positivamente en los
demas empresas, tanto a nivel local como en la zona. Esto afecta a PEFIN S.A
debido a que si los mismos obtienen mas ingresos, hay mas probabilidades que
consuman los productos comercializados por la compafia.
En este sector en los dltimos tres afos sus ingresos fueron de 33.000 millones de
pesos mas que en los 90 y sus tierras valen un 200% mas en doélares, ademas

tuvieron récord en cosechas, ingresos y exportaciones.

7. Bajo poder negociador de los proveedores.
En general la mayoria de las empresas proveedores de PEFIN S.A , no poseen un

alto poder de negociacion, debido a que
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el sector industrial no se encuentra dominado por muchas compafiias y la
competencia entre proveedores es alta. Otro aspecto a destacar es el que las
posibilidades de que los proveedores representen una real amenaza hacia atras

son casi nulas.

8. No se perciben amenazas de ingreso de competidores potenciales.
Esta oportunidad principalmente surge de las altas barreras para el ingreso que
posee la empresa, especialmente los competidores potenciales lo pueden percibir
en la diferenciacion obtenida por la compafiia ,en su economia a escala, y en los

requisitos de capital.

7 .Bajo poder negociador de los compradores que no son considerados
clientes estables de la empresa en el rubro pintureriay electricidad.
Estos clientes poseen un bajo poder negociador debido a que los mismos no
realizan compras en altos volimenes con respecto a las ventas de la empresa,
ademas PEFIN S.A se diferencia de sus competidores en cuanto a la amplitud del
surtido y disponibilidad de mercaderias.

AMENAZAS.
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1. Escasez de personal calificado para la construccion.

Si bien como se menciond anteriormente, se presentan oportunidades en el sector
de la construccion, paralelamente se encuentran dificultades para conseguir
personal para realizar este trabajo.

Segun un andlisis reciente de la Sociedad de Estudios Laborales (SRL), la
escasez de oferta de personal calificado en el mercado laboral es un problema
creciente para la economia. “Dos de cada tres puestos no cubiertos requieren
calificacion técnica o profesional”. En lo que respecta al sector de la construccion
lidera el ranking de los segmentos insatisfechos.

En la ciudad de Villa del Rosario, se tiene conocimiento de las dificultades con las
gue cuentan sus habitantes para conseguir en tiempo plomeros, pintores,

albaniles, etc., que realicen las tareas de manera efectiva.

2. Probable aumento de la inflacién para el afio 2007.

Segun las perspectivas econdmicas conocidas para el 2007, es probable que la
inflacion aumente, aunque por las elecciones de octubre el gobierno ponga todo
su empefio en el control de precios. El Instituto Nacional de Estadistica y Censo
(INDEC) adelanté un incremento en los precios en lo que va del 2007 del 2,2%.

En lo que respecta a este tema tiene una gran incidencia los controles de precios ,
ya que los mismos generan sefiales negativas para la inversién y comienzan a
producir incidencia en aquellos sectores controlandolos al imponerle techos en los
precios de los bienes finales combinados con costos crecientes (salarios e

insumos). La dindmica de esta inflacién reprimida, es otra amenaza a monitorear.

3. Lainversién no supera el 20 % del PBI.
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Estas cifras indican que se va a crecer solo al 4 0 4,5 % y quizas durante el 2007
esto se va a empezar a notar; por lo tanto con este crecimiento cuesta mas bajar
el desempleo y la pobreza. Esto es porque con las inversiones podria lograrse un
crecimiento mas alto y un mayor salario real.

El crecimiento de la economia fue mayor cuando mas debajo de la capacidad ya
instalada se recuperaba, pero a medida que se acerca al nivel maximo de su uso

(y en ese estadio estariamos) el PBI per capita disminuye.

4. Fuerte rivalidad entre los competidores existentes en el sector de
ferreteria.
En este rubro la empresa posee una fuerte competencia debido a que hay varias
empresas que comercializan productos de ferreterias y las cuales posen amplitud
del surtido y buen servicio. PEFIN S.A no posee diferenciacion con respecto a los

demas competidores.

5. Alto poder negociador de los compradores estables.
Estos clientes compran grandes volimenes con respecto a las ventas de la
empresa, por lo cual ejercen su poder negociador sobre la misma. Ademas, la
mayoria son compafias y municipalidades las cuales poseen informacién sobre

los precios de mercado.

3.8 DIAGNOSTICO.
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Se puede detectar en el analisis del entorno, que PEFIN S.A, posee amplias
posibilidades de crecimiento, a razén de que la situacion econdmica proyectada
del pais es buena. Ademas las perspectivas para el sector de la construcciéon son
optimistas, especialmente en la ciudad de Villa del Rosario a razén de la demanda
insatisfecha de viviendas, lo cual afecta directamente a la compafiia.

En lo que respecta a las amenazas del entorno, no se prevé que las mismas en el
afio 2007 tengan fuerte influencia sobre la empresa, aunque deben monitorearse
continuamente, especialmente factores como la inflacion.

De esta forma se deberan aprovechar en mayor medida estas oportunidades y
para ello la empresa debera superar sus debilidades internas, por lo cual la
misma debera organizarse y planear como superarlas.

Las principales dificultades internas que posee la empresa, es que en la misma se
encuentra muy centralizada la toma de decisiones por parte del presidente y
ademas no se aplican formalidades a la manera que la compafiia organiza sus
actividades de negocios. Esta situacion fue beneficiosa para la empresa durante
afios, pero con el crecimiento de la misma se incremento la complejidad para
administrarla, por lo cual el propietario al mando ya no puede estar al tanto de
todas las actividades que se ejecutan en la compaifiia, y al mismo le cuesta
delegar. Esta situacion produce que en muchas ocasiones la empresa solo
dependa de la competencia, energia y suerte de su presidente, siendo que la
misma puede quedar paralizada si el duefio se enferma, se distrae o se fatiga.
Otro punto a resaltar es que la mayoria de las decisiones tomadas por el
presidente de PEFIN S.A, se basan en su experiencia y en la escasa informacion
gue obtiene sin ningun tipo de analisis, esta situacion de no revertirse podria
agravarse cuando su puesto sea ocupado por otra persona.

Ademas, la informalidad que se presenta tanto en la gestibn como en la estructura
de la misma da como resultado muchas fallas en los distintos procesos, falta de

integracion de los mismos y la ausencia de responsables claramente definidos, lo
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gue le impide a la empresa ser eficiente y lograr un mayor crecimiento.

También, conduce a que las acciones y decisiones no se basen en datos sélidos y
cuantitativos debido a que en la compafia no se producen registros fiables sobre
informacion relevante para la toma de decisiones.

Otro punto importante a destacar es la ausencia de controles sobre los valores
gue ingresan y egresan de la empresa, ademas no se confeccionan arqueos de

cajas, lo cual afecta al control del dinero que se maneja en la compafiia.
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PARTE IV

e Propuesta profesional.

e Estructura propuesta.

e Identificacion y clasificacion de las
actividades necesarias para
alcanzar los objetivos.

e Procesos criticos seleccionados.

e Justificacion de la seleccion de los
procesos criticos.
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4.1 PROPUESTA PROFESIONAL.

La propuesta confeccionada para PEFIN S.A es realizar un Programa de Mejora
de los Procesos Criticos de la empresa. Este programa cuenta con una evaluacion
en la que se detallan los justificativos de la seleccién de los procesos como
criticos, y la confeccién de manuales de procedimientos para los mismos. Con la
confeccion de estos manuales se buscé documentar formalmente los
procedimientos de la empresa representando las tareas que deben realizarse, el
flujo de trabajo y los responsables.

4.2 ESTRUCTURA PROPUESTA.
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La definicién de la estructura de la compafiia es de gran importancia, ya que la
misma serd la herramienta que le permitird a la organizacion alcanzar sus
objetivos.

La estructura propuesta posee un tipo de departamentalizacion por funciones
para llevar a cabo el establecimiento de sus actividades principales. Esta forma de
agrupacion se basa en las funciones que realiza la organizacion, los que son
agrupados teniendo en cuenta si son 0 no parecidas en tanto y cuanto giren
alrededor de un concepto general de actividad.

El objetivo de seleccionar este tipo de departamentaliacion es maximizar las
ventajas de la especializacion conjuntamente con la disminucién del costo de
coordinacion.

Cabe destacar que en la propuesta fue seleccionada este tipo de
departamentalizacion y no la por proceso (también llamada por equipo de trabajo),
ya que la misma no resulta conveniente por razones econémicas (no es habitual
encontrarlo en pequefias empresas).

La estructura que tiene esta empresa se asimila a las caracteristicas que posee
una estructura simple (también llamada organizacion empresarial). La misma
posee una reducida jerarquia directiva, en la cual el presidente posee un amplio
ambito de control y utiliza como principal mecanismo de coordinacion, supervision,
comunicacion y control de la organizacién la supervision directa.

En lo que respecta a la comunicacion todos los participantes rinden cuenta
directamente y mediante un amplio flujo de comunicacién formal y no formal al

presidente.

FUNCIONES DE LINEA Y STAFF.
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En lo que atafie al departamento de Compras, Ventas, Administracion y Almacén,
los mismos poseen funciones de linea ya que lleva implicita la autoridad delegada
del é&pice estratégico'. Ademas, estos realizan actividades que contribuyen
directamente al logro de los objetivos organizacionales.

En lo que respecta a sistemas y a contaduria, los mismos poseen funcion de staff ,
ya que se caracterizan por actividades de asesoramiento y consulta
(tecnoestructura® y staff de apoyo®).

Estos prestan apoyo a las funciones de linea y contribuyen indirectamente al logro
de los objetivos organizacionales. Cabe destacar que no poseen autoridad sobre

la linea.

! — APICE ESTRATEGICO: Lugar que congrega a todas aquellas personas que tienen la
responsabilidad de la direccién general de la organizacién.

> _ TECNOESTRUCTURA: Sector en el cual se encuentran los analistas y asesores que mediante
su actividad, si bien esta no pertenece al flujo de las operaciones de trabajo, afectan al desarrollo
de la organizacion.

®. STAFF DE APOYO: Esta formado fundamentalmente por un grupo de unidades cuya funcion
es la de prestar apoyo a la totalidad de la organizacion, pero en cuestiones que se presentan fuera
del flujo de las operaciones.
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ORGANIGRAMA CONFECCIONADO POR:
LUGAR Y FECHA DE ELABORACION:
AUTORIZACION DEL ORGANIGRAMA:

PRESIDENTE -

TESORERO

CONTABILIDAD

SISTEMAS

ADMINISTRACION

COMPRAS

ALMACEN

VENTAS
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4.3_ACTIVIDADES NECESARIAS PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS.

Para alcanzar los objetivo fijados, es necesario identificar y clasificar las
actividades que deben ejecutar tanto las funciones de linea como las de staff de la

empresa.

LINEA

ADMINISTRACION

e Administrar las Cuentas corrientes

e Emitir resimenes de cuentas por cobrar.

e Emitir resumes de cuentas por pagar.

e Determinar las publicidades y promociones a realizar.

o Determinar las ofertas y descuentos que se van a ofrecer a los clientes.

¢ Administrar las tarjetas de créditos y de débito.

o Elaborar y modificar el legajo de los clientes.

e Elaborar y modificar el legajo de los empleados.

e Registrar y archivar la documentacién enviada por los proveedores (remito-
facturas-notas de créditos-notas de débito-etc).

e Registrar pagos, deudas y movimiento de proveedores.

e Emitir un listado de facturas impagas.

e Confeccionar indices de importancia.

COMPRAS

e Elaborar y actualizar el legajo de los proveedores

e Emitir ordenes de compra
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e Prever la necesidades en base a lo que le solicitan
e Planificar en el tiempo estas necesidades

e Determinar las adquisiciones a realizar

e Determinar la modalidad de compra

e Buscar, seleccionar y analizar proveedores

e Fijar acuerdos entre partes

e Verificar la cantidad y calidad adquirida

e Realizar reclamos a proveedores

e Gestionar el Stock

e Solicitar pedidos de cotizaciones

e Seleccionar el transporte con el cual el proveedor enviara la mercaderia

ENCARGADO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO.

e Asegurar la recepcion de los productos en cantidad y calidad solicitados.
e Emitir informes a Compras

e Almacenar los productos

e Controlar todos los insumos que entran y salen del deposito

e Mantener en orden en el mismo

e Recibir y firmar la documentacion de los transportes
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PRESIDENTE-TESORERO

Determinar la misién, objetivos, politicas y estrategias del comercio.
Planificar a corto y a largo plazo.

Analizar los informes e indices realizados por las otras secciones

Tomar la determinacion de tomar un nuevo empleado y seleccionarlo.
Aprobar los presupuestos financieros semanales.

Determinar los rubros que mantendra o eliminara el comercio.

Tomar decisiones en lo que respecta a inversiones (vehiculos, inmuebles,
bienes de uso, etc)

Cerrar las caja diarias

Controlar cajas y registraciones

Confeccionar presupuestos.

Emitir de ordenes de pago

Informar compras de bienes de uso

Realizar actividades bancarias (depdésitos, extracciones, transferencias,
conciliaciones, etc)

Manejar los ingresos de tesoreria: Ingreso de fondos o canje de valores que
no involucran las cuentas corrientes.

Administrar carteras de cheques.

Emitir cheques propios.

Realizar pagos a proveedores.
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STAFE DE APOYO.

CONTADURIA.

Realizar las declaraciones juradas de los distintos impuestos. (I.V.A,
Ingresos brutos, impuestos a las ganancias, etc)

Efectuar los recibos de sueldos

Confeccionar el Balance anual y Estado de resultado.

Elaborar los libros de sueldos.

Confeccionar lo libros 1.V.A compras y libros I.V.A ventas.

Ejecutar tramites varios en el AFIP y en Rentas.

Asesorar profesionalmente a la empresa.

Intervenir en el caso de producirse una inspeccion.

SISTEMAS

Actualizar y mantener el sistema (tanto el software como el hardware)
Realizar cambios y actualizaciones en el sistema que posee el comercio de
ser requeridos.

Efectuar un respaldo del mismao.
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4.4_|L OS PROCESOS CRITICOS SELECCIONADOS SON:

» Procedimiento de Ventas a clientes en el mostrador.

» Procedimiento de Compras a proveedores.

= Procedimiento de Cobranzas de Cuentas Corrientes en el local de ventas.
» Procedimiento de Pago a proveedores.

= Procedimiento de Cobranzas por medio de un cobrador.

4.5 JUSTIFICATIVOS GENERALES DE LA SELECCION DE LOS PROCESOS
CRITICOS.

En principio los procedimientos mencionados con anterioridad fueron
seleccionados como criticos, debido a que comprenden las operaciones basicas y
principales que necesariamente deben efectuarse y que estan directamente
relacionadas con la explotacién principal de la empresa.

Ademas estos procesos son importantes debido a que los mismos tienen un alto
potencial de mejoramiento debido a su estado actual. Por lo cual realizar mejoras
en ellos tendra un efecto altamente positivo tanto en el cliente externo como en el
interno.

Otras razones por la cual fueron seleccionados, es que en ellos no se encuentran
claramente definidas las responsabilidades, ni las actividades que comprenden, lo
cual producen errores que afectan a la organizacion de la empresa.

También, en la seleccién de estos procedimientos se ha tenido en cuenta que las
decisiones en esta organizacion estdn muy centralizadas, y que el presidente de la

empresa ha detectado la necesidad de delegar, pero el mismo no lo ha realizado.
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JUSTIFICATIVO DE LA SELECCION DEL PROCEDIMIENTO DE VENTAS A
CLIENTES EN EL MOSTRADOR COMO CRITICO.

1- Conocer los requerimientos del cliente externo.

Este procedimiento tiene una fuerte influencia en el cliente externo, debido

a que en el mismo es donde el consumidor toma contacto directo con la

empresa. El momento donde esto se produce es de gran importancia ya

gue interviene en la percepcion que el cliente va a obtener. Se ha

detectado, que en este procedimiento el cliente especialmente valora que el

tiempo de espera sea el minimo, obtener buen asesoramiento y servicio.

2- Evaluar laimportancia del procesos.

Aspectos a tener en cuenta para realizar la evaluacion:

Impacto en el cliente: la mejora en este procedimiento es de gran
relevancia para el cliente, debido a que el mismo obtendra una mejor
atencion y servicio.

indice de Cambio: Los cambios méas importantes que se pueden
obtener en el mismo, se encuentran en la clara definicion de las
funciones y responsabilidades de cada uno de los empleados. A
través de este conocimiento los mismos pueden mejorar Su
rendimiento lo que contribuye a brindar una mejor atencion al cliente.
Condicion de rendimiento: Si bien este procedimiento no posee
demasiados inconvenientes, pequeflas mejoras en el mismo
contribuiran en el desempefio del comercio

Impacto sobre la empresa: El mismo tiene una gran importancia ,
debido a que muchas veces condiciona a que el cliente regrese a la
empresa. Si un cliente percibe que la atencion en el mismo no ha
sido buena cuando toma contacto directo, puede que evalué buscar

otras empresas donde satisfacer sus necesidades.
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» |mpacto sobre el trabajo: En este caso el conocimiento detallado por
parte de los empleados de las tareas a realizar, producird una mejora
en el rendimiento de los mismos, ademas los superiores tendran una
forma de evaluarlos.

3- Evaluar las oportunidades de mejoramiento.
Como se menciond anteriormente, este procedimiento no posee
demasiados inconvenientes, pero instruyendo al personal en sus funciones
y responsabilidades se puede lograr una disminucion en los errores de los
mismos.

4- Seleccion del proceso .

JUSTIFICATIVO DE LA SELECCION DEL PROCEDIMIENTO DE COMPRAS A
PROVEEDORES COMO CRITICO.

1- Conocer los requerimientos del cliente externo.
Este procedimiento influye en el cliente fuertemente, debido a que los mismos
buscan buenos precios, variedad Yy disponibilidad de productos. En la medida que
mejore la gestion en este proceso, mejorara la oferta al cliente.

2- Evaluar laimportancia del procesos.

Aspectos a tener en cuenta para realizar la evaluacion:

a. Impacto en el cliente: la mejora en este procedimiento influird en el
cliente, ya que el mismo obtendra mayores beneficios en la oferta
realizada por la empresa.

b. indice de Cambio: Los cambios que se producen en este
procedimiento afectan tanto al cliente externo como interno. En lo
gue respecta al cliente interno, se beneficia teniendo una mayor
claridad de las actividades y responsabilidades de cada una de las
personas que intervienen en el proceso. En lo que respecta al cliente

externo, en la mediada
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gue mejore la gestibn de este procedimiento el mismo obtendra
mayores beneficios.

c. Condicion de rendimiento: En este procedimiento se posee muchas
posibilidades de realizar mejoras, debido a que a su estado actual se
le pueden realizar modificaciones que las mismas deberian impactar
positivamente en la compafiia.

d. Impacto sobre la empresa: la mejora en este procedimiento le
permitirdA a PEFIN S.A ofrecer al cliente mejores precios, mayor
disponibilidad de productos, etc. Esto serd como resultado de una
mejor gestion de este proceso.

e. Impacto sobre el trabajo: En este caso el conocimiento detallado por
parte de los empleados de las tareas a realizar producira una mejora
en el rendimiento de los mismos, ademas los superiores tendran una
forma de evaluarlos.

3- Evaluar las oportunidades de mejoramiento.
Este proceso posee una amplia posibilidad de progreso, debido a que
actualmente las funciones no estan claramente definidas y la organizacion y
el control que se realizan sobre este poseen alternativas mejores.

4- Seleccion del proceso .

JUSTIFICATIVO DE LA SELECCION DEL PROCEDIMIENTO DE CORANZAS
EN EL LOCAL DE VENTAS Y POR UN COBRADOR COMO CRITICOS.

1- Conocer los requerimientos del cliente externo.

Este procedimiento, influye en el cliente externo en lo que respecta al servicio a
domicilio y ademas en lo que respecta al manejo de las cuentas corrientes.
2-Evaluar laimportancia del procesos.

Aspectos a tener en cuenta para realizar la evaluacion:
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a. Impacto en el cliente: la mejora en este procedimiento influird en el
cliente, en lo que respecta al servicio brindado.

b. indice de Cambio: Los cambios que se producen en este
procedimiento afectan tanto al cliente externo como interno. En lo
gue respecta al cliente interno, se beneficia teniendo una mejor
organizacion de sus actividades y conociendo claramente cuales son
sus responsabilidades. En lo que se refiere al cliente externo, el
mismo se beneficiara al no producirse errores en que respecta al
manejo de su cuenta corriente.

c. Condicion de rendimiento: Este procedimiento tiene posibilidades de
realizar mejoras en lo se refiere a la organizacién y control interno de
las cuentas corrientes.

d. Impacto sobre la empresa: la mejora en el mismo produce una
disminucion en los errores y por lo tanto una mejora en la eficiencia
del trabajo realizado.

e. Impacto sobre el trabajo: En este caso el conocimiento detallado por
parte de los empleados de las tareas a realizar, producira mejoras en
el rendimiento de los mismos, ademas los superiores tendran una
forma de evaluarlos.

3-Evaluar las oportunidades de mejoramiento.
Este procedimiento tiene posibilidades de realizar avances, debido a que
existen mejores formas de realizar este trabajo que pueden resultar mas
beneficiosas en el manejo de las cuentas corrientes.

4- Seleccion del proceso
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JUSTIFICATIVO DE LA SELECCION DEL PROCEDIMIENTO DE PAGO A
PROVEEDORES COMO CRITICOS.

1-Conocer los requerimientos del cliente externo.

Este procedimiento afecta indirectamente al cliente externo, debido a que si se

gestiona eficientemente los pagos y se obtienen mejores condiciones para el

comercio, el mismo puede ofrecer mejores precios al cliente final.

2-Evaluar laimportancia del procesos.

Aspectos a tener en cuenta para realizar la evaluacién:

Impacto en el cliente: la mejora en este procedimiento influira en el
cliente, en lo que respecta al precio y ofertas.

indice de Cambio: Los cambios que se producen afectan
positivamente en la organizacion debido a que si se tiene un mayor
control de los vencimientos y de las formas de pago establecidas por
cada uno de los proveedores, facilita el cumplimiento de las
obligaciones en tiempo y forma.

Condicion de rendimiento: Este procedimiento posee alternativas de
lograr mejoras significativas en lo se refiere a la organizacion y
control interno de pagos a proveedores.

Impacto sobre la empresa: la mejora en el mismo produce una
gestion de pagos mas eficiente, lo cual impactara directamente en
los resultados de la empresa.

Impacto sobre el trabajo: En este caso el conocimiento detallado por
parte de los empleados de las tareas a realizar producira una mejora
en el rendimiento de los mismos, ademas los superiores tendran una

forma de evaluarlos.

3-Evaluar las oportunidades de mejoramiento.

Este procedimiento posee alternativas de realizar mejoras, ya que un

progreso en la organizacion del
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mismo, repercutira positivamente en la empresa.

4-Seleccion del proceso

En cada uno de los procesos seleccionados se buscara:

e Mejorar los procesos criticos del comercio.

e Mejorar la comunicacion entre las distintas areas.

e Disminuir el nUmero de errores.

e Incrementar informacién para la toma de decisiones y para la asignacion de
recursos.

e Mejorar el control en los distintos procesos.

e Mejorar el servicio al cliente.

e Mejorar la organizacion de la empresa.
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PARTE V

Manual de procedimiento de ventas
en el mostrador.

Manual de procedimiento de compras
a proveedores.

Manual de procedimientos de
cobranzas de cuentas corrientes en
el local.

Manual de procedimientos de cuentas
a pagar a proveedores.

Manual de procedimientos de
cobranzas de cuentas corrientes por
cobrador.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE VENTAS A PAGINA: 2/15

CLIENTES EN EL MOSTRADOR

1- INTRODUCCION

El objetivo del presente manual es definir el conjunto de operaciones
repetitivas realizadas para lograr la enajenacion del bien en el local de
venta, asi como la documentacion correspondiente, para que las mismas se
realicen en forma sistémica y se garantice su uniformidad.

En cuanto al alcance del manual, el mismo abarca las actividades que se
llevan a cabo en la venta de productos al pormenor en el comercio. El
procedimiento comienza cuando el cliente ingresa al local y es atendido por
un vendedor y finaliza cuando el mismo se retira con la mercaderia o
cuando se la entrega a domicilio en caso de que el cliente lo requiera.

En el caso de ser necesario algin cambio, correccién, o recomendacion
en el manual, se le comunicara al director del comercio, para que el
mismo, (si lo considera relevante) solicite la revision del procedimiento al
encargado de realizar los manuales. El mismo es una persona que no

pertenece a la estructura de la empresa.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE VENTAS A PAGINA: 3/15
CLIENTES EN EL MOSTRADOR.

2- ORGANIGRAMA.

PRESIDENCIA
CONTABILIDAD § | SISTEMAS
ADMINISTRACION COMPRAS VENTAS
ALMACEN

Los departamentos que intervienen en este procedimiento, se encuentran

sombreados en el organigrama con color amarillo.

INTERPRETACION DE LA ESTRUCTURA ORGANICA.

Cada uno de los departamentos adopto un tipo de “departamentalizacion por
funciones” para llevar a cabo el establecimiento de las actividades principales.
Dentro de este organigrama se presentan :

* Secciones de Lineas: Presidencia, Administracion, Compras, Ventas y Almacén.

* Secciones de Staff: Contaduria y Sistemas.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE VENTAS A PAGINA: 4/15
CLIENTES EN EL MOSTRADOR.

3- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

Este procedimiento se inicia cuando el cliente entra al local y es atendido por un
vendedor. Para que en la atencion al cliente se respete el orden de llegada, cada
persona que ingresa debe extraer un nimero. El mismo solicita al vendedor un
producto, asesoramiento o un precio.

Si el cliente decide no comprar, porgue tan solo entré6 a consultar sobre la
existencia del producto o el precio, el circuito finaliza en ese momento.

Si decide realizar la compra, una vez consultado la existencia de mercaderias, el
vendedor prepara la mercaderia y procede a realizar la factura en la computadora,
(segun corresponda A o B).

Cuando el empleado termina de confeccionar la factura, el mismo le informa a la
cajera que debe extraer la misma. La cajera consulta en la PC si el cliente tiene
cuenta corriente y si esta autorizado por el monto requerido.

Luego, si posee cuenta la cajera le consulta al mismo si la compra efectuada
abona o es en cuenta corriente.

Si el importe facturado supera el saldo disponible, y el cliente solicita comprar en
cuenta corriente, se le informa que lo debera abonar en efectivo.

Si el mismo opta por no realizar la compra el proceso finaliza en ese momento.

Si decide pagar se continia con las operaciones establecido para la venta al
contado.

La cajera extrae la factura por triplicado de contado o en cuenta corriente.

En caso de que la operacion sea de contado la cajera cobra al cliente , sella la

factura original con la inscripcion de “PAGADQ” y se la entrega al mismo.

-93-

a



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE VENTAS A PAGINA: 5/15
CLIENTES EN EL MOSTRADOR.

A continuacién archiva provisoriamente los duplicados en una carpeta en la cual
se mantienen los archivos de los mismos.

Si la operacion es en cuenta corriente , se le entrega el original al cliente y se le
solicita que firme el duplicado. A la factura original la cajera la sella con la
inscripcion de “AUTORIZADOQ", para que el cliente pueda retirar la mercaderia del
sector de empaque. Luego los duplicados son archivados provisoriamente en una
carpeta hasta el final del dia que se entregan a la Administracion (al igual que los
de venta al contado).

El vendedor que atendio al cliente lleva la mercaderia al sector de empaque y la
acondiciona para entregarsela al mismo. El cliente con la factura original, que le
entregd la cajera ya sea con el sello “PAGADO” o “AUTORIZADQO”, segun
corresponda, retira la mercaderia del sector de empaque, la cual sera entregada
por el vendedor, previa verificacion de la factura.

En el caso de que el cliente solicite que se le envie la mercaderia a su domicilio,
se siguen los procedimientos de venta al contado o cuenta corriente segun
corresponda, hasta la operacion en la que el cliente le entrega la factura al
empleado en la zona de empaque. En ese momento el empleado adjunta la
factura a la mercaderia preparada y la coloca en el sector donde se almacenas
todas las mercaderias a entregar.

El encargado de entregar las mercaderias a domicilio, realizara la reparticiéon dos
veces al dia, de ser necesario, una antes del mediodia y la otra antes de cerrar a
la tarde (salvo excepciones si se requieren). El mismo, revisara el sector donde se
encuentran almacenadas las mismas, y de ser necesario procedera a realizar las

entregas a domicilio.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE VENTAS A PAGINA: 6/15
CLIENTES EN EL MOSTRADOR.

ACLARACIONES.

Es importante resaltar en este procedimiento, como debe proceder el personal en
la actividad de facturacién al momento de asignar a cada producto los precios.

El sistema de facturacion posee, tres opciones de precios por productos las cuales
se detallan a continuacion:

1. Precio venta de contado (que incluye, tarjetas de créditos, efectivo y
cheques).

2. Precio de oferta (las mismas solo se respetan en caso de contado-
efectivo).

3. Precio de venta en cuenta corriente (en este caso, si el cliente abona
dentro de los quince dias de efectuada la compra, se le realizara el
descuento correspondiente para que los precios queden a valor de
contado).

También, es significativo tener en cuenta que muchos clientes solicitan a la
empresa que se les entregue mercaderias a personas que trabajan para ellos
(albaniiles, electricistas, etc) y que se le registre su compra en cuenta corriente.
Para que no surjan complicaciones, el cliente que posee la cuenta corriente debe
enviar una autorizacion de la mercaderia solicitada con su firma, de lo contrario no
se le otorgara. Esta autorizacion sera adjuntada a la factura que quedara en la
empresa, la cual poseera la firma de la persona a quien se entreg0 la mercaderia.

Esto es muy comun en el caso de las empresas, municipalidades y personas que

estan llevando a cabo una construccion.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE VENTAS A PAGINA: 7/15

CLIENTES EN EL MOSTRADOR.

DOCUMENTOS EMPLEADOS:

Facturas por triplicado.

SEGUIMIENTO Y ARCHIVOS DE LOS FORMULARIOS DE LOS EJEMPLARES

UTILIZADOS.

REFERENCIAS:

Factura: F1 (Original), F2 (Duplicado), F3 (Triplicado).

EJEMPLAR EMITE RECIBE
F1 Cajera Cliente
F2 Cajera Administracion
F3 Cajera Administracion

PERSONAL / FUNCIONES:

Vendedor:

Es responsable de:

e Brindar un buen servicio al cliente, mostrar las opciones que posee

disponible en el local.

e Atender al cliente y realizarle la factura .

e Asesorar al cliente en lo que respecta a sus productos y utilizacion.

e Informar

al responsable de deposito, cuando existen faltantes de

mercaderias en el local.

e Acondicionar y entregar la mercaderia al cliente.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE VENTAS A PAGINA: 8/15
CLIENTES EN EL MOSTRADOR.

e Entregar a la cajera la autorizacion de compra (si existiera).

Cajera:
Es responsable de:
e Cobrar a los clientes.
e Controlar los valores recibidos.
e Entregar la factura con el sello pagado (si el cliente lo abona).
e Entrega la factura con el sello autorizado (si la venta es en cuenta corriente)
e Consultar si el cliente tiene cuenta corriente abierta si solicita sacar a
crédito mercaderia.
e Dar créditos solo a clientes que poseen cuentas corrientes.
e Hacer que la persona que retird la mercaderia en cuenta corriente firme la
factura duplicada y entregarle la original.
¢ Archivar provisoriamente la factura firmada por quien retira la mercaderia (si
la misma es en cuenta corriente).
e Responder por el arqueo de caja al final del dia.
e Entregar los duplicados de las facturas a la Administracion.

e Adjuntar la autorizacion de compra a la factura. (si existiera).

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE VENTAS A PAGINA: 9/15
CLIENTES EN EL MOSTRADOR.
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DATOS DEL PROCEDIMIENTO.

EVENTO / ROL

INICIA

El cliente ingresa al local y es atendido por el vendedor

FINALIZA

Las mercaderias son entregadas al comprador y este

lo acepta.

RESPONSABLE DEL
PROCESO

Encargado de Ventas.
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4- CURSOGRAMA.*

CLIENTE @ VENDEDOR | CAJERA
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REFERENCIAS DEL CURSOGRAMA.

1) Elcliente ingresa al local de ventas y extrae un numero.

2) Elvendedor lo atiende.

3) ¢ Existe disponibilidad del producto que solicita el cliente?

4) ¢ Quiere comprar la mercaderia?

5) Solicita la mercaderia.

6) Elvendedor prepara la mercaderia.

7) Confecciona la factura en la PC segun corresponda (A-B).

8) Elvendedor le informa a la cajera que debe imprimir la factura.

9) La cajera consulta en la PC si el cliente tiene cuenta corriente y si esta
autorizado por el monto requerido.

10) Si posee cuenta, la cajera le consulta al cliente si lo abona.

OPERACIONES EN CUENTA CORRIENTE.

11)La cajera extrae la factura por triplicado en cuenta corriente.

12)La cajera hace firmar al cliente la factura duplicada.

13)La cajera sella la factura original con la inscripcion “AUTORIZADQO".

OPERACIONES DE CONTADO.

14)La cajera extrae la factura por triplicado de contado.

15)La cajera obra y sella la factura original con “PAGADOQO".

OPERACIONES COMUNES DE CONTADO Y CUENTA CORRIENTE.

16)La cajera le entrega la factura original al cliente.

17)El cliente recibe la factura.

18)El cliente presenta la factura original sellada en el sector de empaque.
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19)El vendedor le consulta al cliente si el mismo requiere que se le entregue la
mercaderia a domicilio.

20)Si el cliente responde que no se le entrega la mercaderia y la factura
original.

21)Si el cliente responde que si se adjunta la factura a las mercaderias del
cliente.

22)Le entrega la mercaderia y la factura original al domicilio del cliente.
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CLIENTES EN EL MOSTRADOR.

5- FORMAS

Facturas:
Datos del Local: Razon social, domicilio comercial, Localidad, Cddigo Postal,

Teléfono / Fax, Clave Unica de identificacion tributaria (C.U.l.T), niumero de
inscripcion en el Impuesto a los Ingresos Brutos o condicion frente al mismo,
condicién con respecto al Impuesto al Valor Agregado. Debe contener la leyenda
“IVA RESPONSABLE INCRIPTQ”, Cddigo de identificacion del documento (A, B o
C), Fecha de emision, Numeracion preimpresa, consecutiva y progresiva.

Datos del cliente: Razén social, domicilio comercial, Localidad, Cédigo Postal,

Teléfono / Fax, Clave Unica de identificacion tributaria (C.U.l.T), numero de
inscripcion en el Impuesto a los Ingresos Brutos o condicion frente al mismo,
condicién con respecto al Impuesto al Valor Agregado. Debe contener la leyenda
“IVA RESPONSABLE INCRIPTQO".
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CLIENTES EN EL MOSTRADOR.

6- GLOSARIO.

Formas: Cualquier documento impreso destinado a que en él se anoten datos, 0
para su uso representativo en situaciones idénticas de tratamiento de datos.

Factura: Es la relaciéon escrita que el vendedor entrega al comprador detallando
las mercancias que le ha vendido, indicando cantidades, naturaleza, precio y

demas condiciones de la venta.
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7. ANEXOS.

Los simbolos a utilizar son los que figuran en la Norma IRAM 34.501 del Instituto

Argentino de Racionalizacion de Materiales y que se completan a continuacion.

O

OPERACION: Representa toda accion de elaboraciéon, modificacion o
incorporacion de informacion o decision. Con este simbolo se representa: la
emisién de un documento o incorporacion de informacién sobre el mismo;
autorizaciones; firmas; consultas. Se aplica siempre que no exista otro

simbolo que representa la accién con mayor propiedad.

CONTROL: Representa toda accion de verificacion; cotejo entre
comprobantes o registro y comprobacion sobre los datos contenidos en los
soportes de informacion.

DEMORA: Representa toda detencion transitoria del proceso en espera de un

acontecimiento determinado.

ARCHIVO TRANSITORIO: Representa el almacenamiento sistematico en

forma temporaria de elementos portadores de informacion.

ARCHIVO DEFINITIVO: Representa el almacenamiento sistematico en

forma permanente de elementos portadores de informacion.

x| > <] U

DESTRUCCION: Representa la eliminacion de la informacion, se destruya o

no el elemento portador de la misma.
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ALTERNATIVA: Se utiliza para indicar que en el procedimiento puede

originarse distintos cursos de accién y opciones.

FORMULARIOS U OTRO SOPORTE DE INFORMACION: Representan el
elemento portador de informacién, ya sea esta escrita o de otro tipo (impresa

0 no).

PREOCESO NO REPRESENTADO: Representa el conjunto de acciones que

se desconocen o que, definidas, no interesa 0 no es necesario representar.

TRASLADO: Representa el desplazamiento fisico del elemento portador de
informacién. La fecha indica el sentido de circulacién. Es el simbolo que une a
los otros simbolos del procedimiento.

TOMA DE INFORMACION: Representa el desplazamiento de informacion sin
desplazamiento fisico de los elementos que intervienen en el proceso. La

flecha indica el sentido de la circulacion.

CONECTOR: Representa el nexo entre procedimientos o procesos. Se aplica
principalmente para :
3. Conectar cursogramas entre si.
4. Conectar procedimientos que se encuentran graficados en varias
paginas.
Conectar partes distintas de un mismo cursograma, remplazando de esta

manera, lineas que entorpecerian la compresion del mismo.”*

- VOLPENTESTA JORGE ROBERTO, Organizaciones procedimientos y estructuras, editorial
Osmar D. Buyatti, 2000, CAP. 5.
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PROVEEDORES.

1- INTRODUCCION.

El objetivo del presente manual es definir el conjunto de operaciones
repetitivas efectuadas para posibilitar la adquisicion de bienes, asi como la
documentacion correspondiente, para gestionar de manera eficiente este
procedimiento.

En lo que respecta al alcance del manual, el mismo abarca todas las
actividades y documentacion necesarias para gestionar el proceso de
compra. Este procedimiento se inicia cuando el encargado de depdsito
entrega la Solicitud de pedidos al encargado de Compras Yy finaliza cuando
Compras le entrega el Legajo a Administracion.

En el caso de ser necesario algiin cambio, correccién, o recomendacion en
el manual, se le comunica al director del comercio, para que el mismo, ( si
lo considera relevante) solicite la revision del procedimiento al encargado
de realizar manuales. El mismo es una persona que no pertenece a la

estructura de la empresa.
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PROVEEDORES.

2- ORGANIGRAMA.

PRESIDENCIA
CONTABILIDAD RN R SISTEMAS
A 4 A 4 A 4
ADMINISTRACION COMPRAS VENTAS
\ 4
ALMACEN

Los departamentos que intervienen en este proceso, se encuentran sombreados

en el organigrama con color amarillo.

INTERPRETACION DE LA ESTRUCTURA ORGANICA.

Cada uno de los departamentos adopto un tipo de “departamentalizacion por
funciones” para llevar a cabo el establecimiento de las actividades principales.
Dentro de este organigrama se presentan :

* Secciones de Lineas: Presidencia, Administracion, Compras, Ventas y Almacén.

* Secciones de Staff: Contaduria y Sistemas.
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3- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

Este procedimiento se inicia cuando el Encargado de Depdsito efectia la Solicitud
de Pedidos al sector encargado de realizar las compras.

La Encargado de Depésito, ademas de tener la tarea asignada de crear la
Solicitud de Pedidos en el comercio debe realizar una revisién constante del stock.
Para llevar a cabo sus funciones, el mismo es informado por parte del encargado
de cada rubro de las necesidades de mercaderias y de la urgencia con la que las
mismas se requieren.

Una vez que el encargado de depésito detecta la necesidad de
reaprovisionamiento, emite la Solicitud de Pedidos. En ella indicara cual es el
producto que hay que reponer, el rubro al cual pertenece el mismo, la cantidad
solicitada y la urgencia.

Esta Solicitud se emite por duplicado. El original se envia a Compras para que
gestione el reaprovisionamiento, mientras que el duplicado es mantenido en
Almacenes en un archivo cronolégico, hasta que se produzca la llegada del
material solicitado. De esta forma se tendra informacién acerca de los articulos
gue se encuentran en tramite de reposicién y la fecha desde cuando se ha
realizado el pedido. Al archivar cronolégicamente el duplicado se podra advertir
cuando se produce un atraso en la reposicion y en consecuencia insistir ante
Compras para que se agilice la entrega de los productos.

La persona asignada para realizar las compras, cuando recibe la Solicitud firmara
la copia y se la entregara al encargado de depdsito como constancia de haber

recibido la original.

- 110 -




UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COMPRAS A PAGINA: 5/21
PROVEEDORES.

Esto previo control de que la persona solicitante sea la autorizada para hacerlo.

Si el sujeto que realiza las compras al revisar la solicitud de pedido considera que
la misma no es conveniente llevarla a cabo, debe comunicarle al encargado de
depdsito, que el pedido no se realizara y las causas de la decision tomada. En
este caso la solicitud duplicada que posee el encargado de depdsito, sera sellada
por el Encargado de Compras con la palabra “rechazado”, y su firma.

Si la misma es aceptada, Compras procede a consultar la lista de posibles
Proveedores. A tal efecto el comercio cuanta con registros de los mismos.

Cuando los productos solicitados pueden ser suministrados por varios
proveedores se les solicita cotizacion y condiciones en lo posible a tres de los
mismos (los que se consideran mas adecuados), o0 se comparan por medio de
listas de precios y condiciones que estos han enviado previamente.

En el caso que el producto solo se puede adquirir de un Unico proveedor, solo se
evalla en cada compra sus precios, sus condiciones y especialmente si el mismo
es conveniente para la empresa.

El Pedido de Cotizacion indicara claramente la mercaderia requerida y se
archivara con la Solicitud de Pedidos hasta que las mismas sean completadas por
los proveedores solicitados. Con las ellas, Compras preparara un cuadro
comparativo de ofertas donde discriminara producto por producto y proveedor por
proveedor el precio cotizado (y las eventuales variantes que pueden producirse,
por ejemplo, plazo de entrega, calidad, financiacién propuesta, garantias, servicios
adicionales, etc), de modo de elegir la oferta mas favorable.

Una vez que se reciban las cotizaciones, deben decidir a que proveedor se le
adjudicara la compra. Tienen que tener en cuenta que en muchos casos no es

posible solo observar los precios cotizados para adjudicar la compra.
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Ademas el sector de compras, debe consultar con el presupuesto establecido
mensualmente por rubros para no superar dicho importe.

Otro punto a tener en cuenta es que cuando la compra efectuada sea por un
importe mayor a $ 8000 debe requerir autorizacion del Tesorero, para llevarse a
cabo.

El encargado de compras debe anotar sobre la cotizacién recibida el motivo por el
cual se opto por escoger ese proveedor, y la inscripcion sera firmada por el
mismao.

Una vez tomada la decisiobn de realizar la compra, el encargado emitird por
duplicado Ordenes de Compras firmadas por él. La original se la entregara al
viajante o lo enviara al proveedor via fax y el duplicado quedara archivado
provisoriamente. La misma sera utilizada por Compras para controlar las
mercaderias solicitadas, recibidas y facturadas.

Posteriormente, se realizard una Legajo del Proveedor el cual posee los siguientes
documentos: Solicitud de Pedidos (original), Pedido de Cotizacién (original),
Cuadro Comparativo de Ofertas y Orden de Compra (duplicado).

Cuando el proveedor efectia la entrega de las mercaderias, el encargado de
Deposito tendra que llevar a cabo un minucioso control de la recepcion de las
mismas .

La mercaderia vendra acompafiada por el Remito emitido por el proveedor, el cual
tendra por lo menos dos copias. El original sera firmado por quién recibe la
mercaderia y se le entregara al transportista como constancia de que el mismo la
entrego. El duplicado queda en la empresa.

De existir roturas y faltantes comparados con el remito, el encargado de Depdésito
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emitira en el ‘“Informe de Recepcidon” las observaciones con su correspondiente

firma y la del transportista. Este documento se emitira por duplicado, el original
sera para el sector de Compras y el duplicado lo archivara el encargado de
deposito.

A continuacién el encargado de Depésito, le entrega a Compras, el remito
duplicado con las observaciones (si las hubiere), el sobre que posee la Factura, y
el Original del Informe de Recepcion.

Compras localiza el Legajo del proveedor, controla los documentos con la Orden
de Compra y la Factura y en caso de ser necesario adicionara observaciones al
informe de recepcion.

Luego el mismo carga en el software que posee el comercio las Facturas emitidas
por los proveedores.

Posteriormente, le entrega todo el Legajo a Administracion.

En resumen, el procedimiento consiste en:

DOCUMENTOS EMPLEADQS:

e Solicitud de pedidos.

¢ Pedido de Cotizacién — Cuadro comparativo de ofertas.
e Orden de Compra.

¢ Informe de Recepcion.

e Cotizacion.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COMPRAS A

PROVEEDORES.

PAGINA:

SEGUIMIENTO Y ARCHIVOS DE LOS FORMULARIOS DE LOS EJEMPLARES

UTILIZADOS.
EJEMPLAR EMITE RECIBE
SP1 Encargado de Compras Administracion
Depdsito
SP2 Encargado de | Encargado de
Depdsito Depdsito
PC1 Compras Compras Administracion
PC2,3,4 Compras Proveedores Compras Administracion
oC1 Compras Viajante /
Proveedor
0ocC2 Compras Compras Administracion
IR1 Encargado de Compras | Administracion
Deposito
IR2 Encargado de | Encargado de
Deposito Deposito
R1 Proveedor | Encargadode | Transporte
Depdsito
R2 Proveedor | Encargado de Compras Administracion
Depdsito
F Proveedor | Encargado de Compras Administracion

Depdsito
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REFERENCIAS":

Solicitud de pedidos: SP1 (Original), SP2 (Duplicado).
Pedido de Cotizacion: PC.

Orden de Compra: OC1 (Original) OC2 (Duplicado).

Informe de Recepcidn: IR.

Remito emitido por el proveedor: R1 (Original) R2 (Duplicado).
Factura emitida por el proveedor: F.

Cotizacién: COT

Cuadro comparativo de ofertas: CCO.

LE: legajo

PERSONAL / FUNCIONES.

Comprador:
Es responsable de:

e Tomar decisiones en lo que respecta a: ¢ Que comprar?, ¢ En que cantidad
comprar?, ¢A quién comprar ? y ¢, Cuando comprar?.

e Buscar optimizar las compras. El mismo debe tener en cuenta que el
exceso de stock puede representar mantener capital inmovilizado en
Almacenes por un considerable tiempo. A la vez una compra pequeia
puede dar como resultado que la misma deba repetirse muy pronto, lo que
implica incurrir en los costos que causa toda la colocacion de una Orden de

Compra. Por otro lado, al adquirir partidas pequefias se pueden estar

" SE ADJUNTA DOCUMENTACION EN EL ANEXO DEL MANUAL.
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perdiendo bonificaciones que ofrecen los proveedores por Compras en

cantidad. Por lo tanto, el encargado de Compras debe analizar estos aspectos

y otros relevantes para tomar decisiones mas eficientes.

Controlar que la documentacién este correcta y archivarla.

Confeccionar los Legajos de los proveedores y cargar las facturas al
sistema que posee el comercio.

Recibir y firmar la solicitud de pedidos realizadas por el encargado de
deposito.

Confeccionar un cuadro comparativo de ofertas.

Emitir Ordenes de Compras.

Solicitar cotizaciones.

Pedir autorizacion al Tesorero cuando las compras superen el importe de $
8000.

Entregarle el Legajo a Administracion.

Encargado de Depésito.:

Es responsable de:

Realizar un minucioso control del ingreso y salida de mercaderias del
deposito.
Recibir las solicitudes de faltantes de los encargados de los distintos rubros,
y controlar si las mismas se encuentran en depésito 0 si ya han sido
pedidas.

Emitir la solicitud de pedidos al sector de compras y posteriormente
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archivar el duplicado firmado por quien la recibe.

Controlar y emitir un Informe de Recepcion cuando el proveedor envia la

mercaderia.

Archivar el duplicado del informe de recepcion.
Firmar el duplicado del remito del proveedor, y enviar la documentacion al
sector de compras.

Evitar que la reposicion de un mismo articulo sea solicitada mas de una

veZz.

Encargado de rubro:

Tres personas seran seleccionadas, una por rubros (pintureria, electricidad,

ferreteria).

Son responsable de:

Controlar que en las estanterias no existan faltantes de mercaderias del
rubro al cual han sido designados.

Informar al encargado de depdsito cuando se necesitan mercaderias
pertenecientes a sus rubros.

Informar permanentemente las preferencias, consultas y quejas de los

clientes, debido a que los mismos estan en contacto directo con ellos.
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PROVEEDORES.

DATOS DEL PROCEDIMIENTO.

EVENTO / ROL

INICIA

El encargado de depdsito emite la solicitud al sector

encargado de efectuar las compras.

FINALIZA Entrega a Administracion el Legajo.
RESPONSABLE DEL |Encargado de Compras.
PROCESO
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4- CURSOGRAMA.
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REFERENCIAS DEL CURSOGRAMA.

El encargado de depdsito emite a Compras la solicitud de pedido. Este

documento se emite por duplicado, el original para Compras y el duplicado
gueda en almacenes.
Compras verifica si la persona solicitante, cuanta con la autorizacion para

hacerlo.

3. ¢Tiene la autorizacion para hacerlo?

4. Compras firma la solicitud de pedidos y la copia y se la entrega a la persona

que efectud la solicitud de pedido.

5. Revisa si es conveniente llevar a cabo el pedido.

¢ Es conveniente llevar a cabo el pedido?

7. Respuesta: NO. Compras sella la solicitud de pedido con una inscripciéon de

8.
9.

“RECHAZADOQ", y se la entrega a encargado de depdsito para que la
almacene.

Respuesta: Sl. Consulta la lista de posibles proveedores.

¢ El producto pueda ser proveido por mas de un proveedor?.

10.Selecciona proveedores que puedan ofrecer las mercaderias que

necesitan.

11. Les solicita cotizacion.

12.Recibe la cotizacion.

13. Confecciona un cuadro comparativo de ofertas.

14.Consulta si puede realizar la compra con el presupuesto que tiene Compras

y si la misma no supera lo $ 8000.

15. Evalla la mejor alternativa.
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16. Selecciona el proveedor que le brinda la mejor oferta.

17.Emite una orden de compra por duplicado. El original es para el proveedor y
el duplicado para la empresa.

18.Confecciona un legajo con la documentacion que contiene. Legajo :
solicitud de pedido original, orden de compra duplicado, Pedido de
cotizacion original , cotizaciones y cuadro comparativo de oferta.

19. Archiva provisoriamente el legajo del proveedor.

20.Cuando la mercaderia enviada por el proveedor llega al depdsito, el
encargado del mismo debe controlar que la cantidad de mercaderia recibida
coincida con el remito y que las mismas estén en buenas condiciones.

21.El encargado de depésito firma el remito duplicado y se lo entrega al
transportista.

22. ¢ Existe alguna diferencia o mercaderia en mal estado?

23.SI: Confecciona un informe de recepcién por duplicado, lo firma y se lo hace
firmal al transportista. El original se lo envia a Compras y el duplicado
gueda en almacén.

24.El encargado de depésito ordena y entrega toda la documentacion a
compras (informe de recepcion original, remito original y factura origina)

25.Compras recibe la documentacion.

26.Controla si coincida la factura con los datos del legajo del proveedor y lo
solicitado con la Orden de Compra (duplicado).

27.Agrega el remito original, la factura original y el informe de recepcion
original (si hubiera) al legajo.

28. ¢ Esta todo completo y correcto?
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29.NO: Completa el informe de recepcidon con observaciones y lo firma.
30.SI: Carga las facturas al software.

31.Le entrega todo el legajo a Administracion.
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5- FORMAS.

Solicitud de Pedidos:

Datos: Nombre y logo del local, mercaderias solicitadas, unidad de medida,
cantidad requerida, rubro al que pertenece la misma y observaciones. Ademas un
espacio para la firma de quien la emite y del encargado de compras.

Las mismas deben poseer numeracion correlativa y progresiva.

Pedido de Cotizacién:

Datos del Local: Nombre, logo, Direccion, Teléfono/ Fax, Direccion de correo

electronico, localidad y Provincia.

Datos generales: Descripcion de la mercaderia , cantidad requerida para la cual se

solicita cotizacion y fecha de emision del pedido de cotizacion. Posee un espacio
para realizar observaciones. Firma del encargado de compras.

Las mismas deben poseer numeracion correlativa y progresiva.

Orden de Compra:

Datos del Local: Nombre, logo, Direccion, Teléfono/ Fax, Direccion de correo

electrénico, localidad, Provincia.

Datos del proveedor: Razén Social / Apellido y Nombre, Direccion, Localidad y

Teléfono / Fax.
Datos Varios: Fecha de emisién, Nombre y domicilio del proveedor, Numero de
Solicitud de Compra, Descripcion de los articulos a adquirir, Cantidad y unidad de

medida, Precio unitario y Total.
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Condiciones de Pago, de entrega y cualquier otra cosa pactada. Firma del
responsable.

Las mismas deben poseer numeracion correlativa y progresiva.

Informe de Recepcidon: Fecha de recepcion, observaciones, firma de el

encargado de depésito que recibid la mercaderia y la del transportista.

Numeracion correlativa u progresiva.

Cuadro _comparativo _de ofertas: fecha, mercaderia cotizada, proveedores,

observaciones, motivo de eleccion y firma de quién lo confecciond.
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6- GLOSARIO.

Formas: Cualquier documento impreso destinado a que en él se anoten datos, o

para su uso representativo en situaciones idénticas de tratamiento de datos.

Solicitud de Pedido: Es un documento que emite el encargado de depdsito a
Compras con el fin de informarle que mercaderias requiere el comercio.

Pedido de Cotizacién: Es un documento que emite Compras a sus proveedores

solicitandoles que los mismos le coticen los productos especificados.

Orden _de Compra: Es un comprobante que envia el comprador al vendedor

especificando los bienes que desea comprar, su precio y las condiciones de pago.
La misma obliga al comprador a adquirir la mercaderia solamente cuando la recibe
en las condiciones solicitadas por lo contrario, no obliga al vendedor, salvo que
haya realizado una oferta, ya sea por medios graficos, radiales o televisivos, etc; y

el comprador le formula el pedido en las mismas condiciones de su oferta.

Informe de recepcidon. Es un documento emitido por el encargado de
recepcion, el cual tiene por fin informar las condiciones en que han sido recibidas

las mercaderias y si las mismas se encuentran la cantidad correcta.
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7.ANEXOS.

Los simbolos a utilizar son los que figuran en la Norma IRAM 34.501 del Instituto

Argentino de Racionalizacion de Materiales y que se completan a continuacion.

O

OPERACION: Representa toda accion de elaboraciéon, modificacion o
incorporacion de informacion o decision. Con este simbolo se representa: la
emisién de un documento o incorporacion de informacién sobre el mismo;
autorizaciones; firmas; consultas. Se aplica siempre que no exista otro

simbolo que representa la accién con mayor propiedad.

CONTROL: Representa toda accion de verificacion; cotejo entre
comprobantes o registro y comprobacion sobre los datos contenidos en los
soportes de informacion.

DEMORA: Representa toda detencion transitoria del proceso en espera de un

acontecimiento determinado.

ARCHIVO TRANSITORIO: Representa el almacenamiento sistematico en

forma temporaria de elementos portadores de informacion.

ARCHIVO DEFINITIVO: Representa el almacenamiento sistematico en

forma permanente de elementos portadores de informacion.

x| > <] U

DESTRUCCION: Representa la eliminacion de la informacion, se destruya o

no el elemento portador de la misma.
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ALTERNATIVA: Se utiliza para indicar que en el procedimiento puede

originarse distintos cursos de accién y opciones.

FORMULARIOS U OTRO SOPORTE DE INFORMACION: Representan el
elemento portador de informacién, ya sea esta escrita o de otro tipo (impresa

0 no).

PREOCESO NO REPRESENTADO: Representa el conjunto de acciones que

se desconocen o que, definidas, no interesa 0 no es necesario representar.

TRASLADO: Representa el desplazamiento fisico del elemento portador de
informacién. La fecha indica el sentido de circulacién. Es el simbolo que une a
los otros simbolos del procedimiento.

TOMA DE INFORMACION: Representa el desplazamiento de informacion sin
desplazamiento fisico de los elementos que intervienen en el proceso. La

flecha indica el sentido de la circulacion.

CONECTOR: Representa el nexo entre procedimientos o procesos. Se aplica
principalmente para :
5. Conectar cursogramas entre si.
6. Conectar procedimientos que se encuentran graficados en varias
paginas.
Conectar partes distintas de un mismo cursograma, remplazando de esta

manera, lineas que entorpecerian la compresion del mismo.”*

- VOLPENTESTA JORGE ROBERTO, Organizaciones procedimientos y estructuras, editorial
Osmar D. Buyatti, 2000, CAP. 5.
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DOCUMENTOS UTILIZADOS EN
EL MANUAL.
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SOLICITUD DE PEDIDOS

N° 0001

FECHA: / /

MERCADERIA SOLICITADA

UNID. DE MEDIDA

CANT. REQUERIDA

RUBRO|

OBSERVACIONES

FIRMA QUIEN EMITE

FIRMA ENCARGADO DE COMPRAS
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PEDIDO DE COTIZACION

N° 0001

EMPRESA PROVEEDORA:

DIRECCION Y TELEFONO:

FECHA: / /

VILLA DEL ROSARIO-CORDOBA - TRL: (03573)422212
ipapa@covinter.com

DESCRIPCION DE MERCADERIA

CANTIDAD REQUERIDAPRECIO S/ IVA UNIT|PRECIO S/ IVA TOT

TOTAL

OBSERVACIONES:

lV.A10,5 o 21%:

DESCUENTOS:

FIRMA ENCARGADO DE COMPRAS
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INFORME DE RECEPCION

N°0001 FECHA: / /

FIRMA DEL TRANSPORTISTA FIRMA ENCARGADO DE DEPOSITO
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PEDIDO DE COTIZACION

FECHA: / /

Ne 0001 VILLA DEL ROSARIO-CORDOBA - TRL: (03573)422212
ipapa@covinter.com

EMPRESA PROVEEDORA:

DIRECCION Y TELEFONO:

] ; CANTIDAD PRECIO S/ IVA
DESCRIPCION DE MERCADERIA REQUERIDA UNIT PRECIO S/ IV,
TOTAL

OBSERVACIONES:

lV.A10,5 o 21%:

DESCUENTOS:
FIRMA ENCARGADO DE COMPRAS
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PEFIN
HIPOLITO IRIGOYEN 450 — VILLA DEL ROSARIO- CBA.
TEL / FAX: (03573) 422803 E-MAIL: jpapa@covinter.com

PROCEDIMIENTO: | MANUAL DE COBRANZAS DE|FECHA DE
CUENTAS CORRIENTES EN EL |EMISION:
LOCAL. PAGINA: 1/17

INDICE

1. INTRODUCCION.
OBJETIVO DEL MANUAL
ALCANCE
REVISIONES Y RECOMENDACIONES
2. ORGANIGRAMA.
INTERPRETACION DE LA ESTRUCTURA ORGANICA.
3. ESTRUCTURA PROCEDIMENTAL.
DESCRIPCION NARRATIVA DE LOS PROCEDIMIENTOS.
4. GRAFICAS.
DIAGRAMA DE FLUJO.
5. FORMAS.
6. GLOSARIO
7. ANEXOS.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
FABIANA PAPA

FIRMA: FIRMA: FIRMA:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS DE PAGINA: 2/17
CUENTAS CORRIENTES EN EL LOCAL.

1- INTRODUCCION

e El objetivo del presente manual es definir el conjunto de operaciones
repetitivas realizadas para lograr gestionar de manera eficiente la cobranza de
los créditos que posee la empresa, en el local de ventas.

e En cuanto al alcance del manual, este procedimiento se inicia cuando el cliente
ingresa al local y solicita abonar su cuenta y finaliza cuando Administracion
archiva los recibos.

e En el caso de ser necesario algun cambio, correcciéon, o recomendacion en el
manual, se le comunica al director del comercio, para que el mismo, (si lo
considera relevante) solicite la revision del procedimiento al encargado de
realizar manuales. El mismo es una persona que no pertenece a la estructura de

la empresa.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS DE PAGINA: 3/17
CUENTAS CORRIENTES EN EL LOCAL.
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2- ORGANIGRAMA.

PRESIDENCIA
CONTABILIDAD - > SISTEMAS
A 4 A 4 A 4
ADMINISTRACION COMPRAS VENTAS
A 4
ALMACEN

Los departamentos que intervienen en este proceso, se encuentran sombreados en el

organigrama con color amarillo.

INTERPRETACION DE LA ESTRUCTURA ORGANICA.

Cada uno de los departamentos adopto un tipo de “departamentalizaciéon por
funciones” para llevar a cabo el establecimiento de las actividades principales.

Dentro de este organigrama se presentan :

* Secciones de Lineas: Presidencia, Administracion, Compras, Ventas y Almacén.

* Secciones de Staff: Contaduria y Sistemas.
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3- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

En este tipo de cobranza, que es la que se efectia en caja, es el cliente quien se
traslada hasta la empresa para realizar el pago de su deuda. Alli se percibe el dinero o
los cheques que entrega el deudor.

Este procedimiento de cobranzas se inicia cuando el cliente ingresa al local y solicita
abonar sus facturas pendientes de pago. En ese momento la cajera le requiere a la
encargada de Administracion el resumen de cuenta y las facturas del cliente. La cajera
controla las facturas (F2) y revisa si a las mismas le corresponde realizar algun
descuento, si es asi se lo efectla y le realiza la Nota de Crédito correspondiente. A
continuacion le cobra y le realiza el recibo. Pero antes de extender el recibo, en el caso
de gque se abone con cheque, la cajera es quien debe verificar la correcta emision del
mismo y en caso de ser cheque de terceros que se encuentre correctamente endosado.
Para facilitar el control los recibos se encontrardn encuadernados en talonarios y
preenumerado de imprenta.

Es importante aclarar, que los formularios recibidos de la imprenta estan en poder del
encargado de Administracion. El mismo posee una planilla en la cual registra a quién le
entrega el talonario, la numeracion correspondiente y la firma de la persona que lo
retira.

La cajera debe emitirlos sin dejar recibos en blancos (uso correlativo de los mismos), y
por duplicado, en el cual el original es para el cliente y el duplicado para respaldo de
caja y posteriormente para Administracion.

La cajera completa una planilla con las cobranzas y archiva esta documentacion hasta
final del dia cuando realice el correspondiente arqueo de caja.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS DE |PAGINA: 5/17
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Posteriormente la misma ingresa en el sistema todos los valores recibidos y las
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cobranzas.

Al finalizar el dia se realiza el arqueo de caja ante el Tesorero, y se le entrega al mimo
toda la documentacion y valores.

A continuacién Tesoreria, una vez impresas las cajas diarias las archiva.

Luego, clasifica los valores recibidos, separando aquellos que son de depdsito
inmediato de los que son de pago diferido. Estos Ultimos se mantienen en caja fuerte al
igual que el efectivo (antes de depositar).

Periddicamente, ademas el Tesorero extrae un registro de los cheques en el que los
valores se numeran y ordenan cronolégicamente por fecha de recepcion. Para cada
valor o cheque recibido se indican todos los datos que contienen: Banco, ndamero,
firmante o endosante, importe, fecha de depdsito. Ademas, tiene una columna adicional
para indicar el destino de los cheques. Este circuito de cheque permite reconstruir el
circuito recorrido por cada cheque desde el momento en que es entregado por el cliente
a un cobrador hasta que se le asigna un destino definitivo. Permite, ademas, verificar si
todos los cheques que se tienen son los que se deben tener y si todos los cheques que
se deberian tener se tienen.

El tesorero, le entrega al sector de Administracion los recibos de cobranzas y la Planilla
de Cobranzas.

Este sector controlarla que se haya disminuido la deuda del cliente por el importe del
recibo. Ademas, debe observar diariamente si las copias de los recibos que rinden
tienen numeracién correlativa y si el primero de ellos es el posterior al ultimo rendido el

dia anterior.
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A continuacién, archivara los recibos en una carpeta con el nombre de “RECIBOS
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EMITIDOS". Estos seran ordenados por fechas y mensualmente se le adicionara una
caratula con los niumeros de recibos involucrados y el mes y afio de los mismos.
Lo mismo se realiza con las planillas de cobranzas, se archivaran en una carpeta con

este nombre.

DOCUMENTOS EMPLEADOS.

e Facturas.

e Recibos.

e Caja diaria.

e Registro de cheques.

e Planilla de cobranzas.

SEGUIMIENTO Y ARCHIVO DE LOS FORMULARIOS DE LOS EJEMPLARES
UTILIZADOS.

REFERENCIAS!:

Factura: F2 (Duplicado)
Recibo: Rel (Original) Re2 (Duplicado).
Reqistro de Cheques: RCH.
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CUENTAS CORRIENTES EN EL LOCAL.

Caja Diaria: CD.
Planilla de cobranzas: PLC

RC: Resumen de cuenta.

' SE ADJUNTA DOCUMENTACION EN EL ANEXO DEL MANUAL.
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EJEMPLAR EMITE RECIBO

F2 Administracion Caja Clientes

Rel Cajera Cliente

Re2 Cajera Tesorero Administracion

RCH Tesorero Tesorero

CD Caja Tesorero

PLC Caja Tesorero | Administracion.

RC Administracion Caja Cliente

PERSONAL / FUNCIONES:
Cajera:

Es responsable de:

e Solicitar a la encargada de Administracion el resumen de la cuenta y las facturas
del cliente.

e Recibir y controlar el dinero y los cheques que entrega el deudor. En caso de que
la cuenta se abone con cheques, las misma debe controlar que los mismos se
encuentren bien emitidos y endosados si corresponde.

e Emitir el recibo de pago por duplicado y hacer uso correlativo de los mismos.

e Completar la planilla de Cobranzas y al final del dia entregarsela al

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS DE |PAGINA: 8/17
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Tesorero.

e Archivar los mismos hasta el final del dia hasta que se realice el correspondiente
arqueo de caja.

e Ingresar al sistema todos los valores recibidos y las cobranzas.

-141 -



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

e Realizar el arqueo de caja ante el Tesorero del comercio, al final del dia.

Encargada de Administracion.

Es responsable de:

e Entregar a la cajera cuando la misma lo solicite el resumen de cuenta con las
facturas correspondientes.

e Controlar que se haya disminuido la deuda del cliente por el importe del recibo
una vez que el tesorero le ha entregado la documentacion.

e Observar diariamente si las copias de los recibos que rinden tienen numeracion
correlativa y el primero de ellos es el posterior al altimo rendido el dia anterior.

e Archivar los recibos en una carpeta con el nombre de “RECIBOS EMITIDOS".

e Archivar las Planillas de cobranzas en una carpeta con el nombre de
“PLANILLAS DE COBRANZAS".
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Tesorero.

Es responsable de:

e Realizar el arqueo de caja junto con la cajera.
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e Imprimir la caja diaria y archivarla.

o Clasificar los valores recibidos y separar aquellos que son de depdsito
inmediato.

e Extraer un registro de cheques.

e Entregarle al sector de cuentas corrientes los recibos de cobranzas y la planilla
de cobranza.

o Resguardar los valores.
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DATOS DEL PROCEDIMIENTO.

EVENTO /ROL

INICIA Cuando el cliente ingresa al local y solicita

abonar sus facturas pendientes de pago.

FINALIZA Cuando Administraciéon archiva los recibos.
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RESPONSABLE DEL | Administracion
PROCEDIMIENTO

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS DE |PAGINA: 11/17
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4- CURSOGRAMAS.

CLIENTE § CAJA . ADMINISTRACION |  TESORERO

O—0—OF

4
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‘ ~ - 144 -
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS DE |PAGINA: 13/17
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REFERENCIAS DEL CURSOGRAMA.

1. El cliente ingresa al local de ventas y solicita a la cajera el importe y las facturas
adeudada.

2. La cajera solicita a administracion el resumen de cuentas y las facturas.

3. Administracion le entrega a la cajera el resumen de cuentas y las facturas.

4. La cajera controla las facturas y revisa si a la misma le corresponde un
descuento.
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¢, Corresponde un descuento?

Sl: La cajera se lo realiza y le confecciona la Nota de Crédito correspondiente.
Cobra el importe adeudado.

Controla si esta correcto.

© ©® N o O

¢ Esta correcto el pago realizado por el cliente?

10.SI. Emite recibo por duplicado.

11.Entrega el recibo original al cliente.

12.Completa la planilla de cobranzas.

13.Ingresa al Software los cheques recibidos (si el pago se realiza con este tipo de
valor), y las cobranzas.

14.La cajera archiva la documentacion en un archivo provisorio.

15. Al finalizar el dia entrega toda la documentacién y valores al Tesorero.

16.Controla si el arqueo de caja dio correcto.

17. ¢ Esta correcto el arqueo de caja?
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18.SI: El Tesorero clasifica los valores.

19.Extrae del software un informe con el registro de cheques.

20.Guarda el dinero y valores.

21.Entrega a Administracion los recibos y planillas de cobranzas.

22.Controla que se haya disminuido la deuda del cliente por el importe del recibo.
23.¢ Estéa correcto?

24.NO: Caorrige.

25.Controla la numeracion de los recibos.

26. ¢ Esta correcto?
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27.Corrige.

28.Archiva los recibos y planillas de cobranzas.
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5- FORMAS.

Factura:
Datos del Local: Razén social, domicilio comercial, Localidad, Cédigo Postal, Teléfono /

Fax, Clave unica de identificacion tributaria (C.U.l.T), ndmero de inscripcién en el
Impuesto a los Ingresos Brutos o condicion frente al mismo, condiciéon con respecto al
Impuesto al Valor Agregado. Debe contener la leyenda “IVA RESPONSABLE
INCRIPTQ”, Cbdigo de identificacion del documento (A, B o C), Fecha de emision,
Numeracién preimpresa, consecutiva y progresiva.

Datos del cliente: Razén social, domicilio comercial, Localidad, Codigo Postal, Teléfono

| Fax, Clave unica de identificacion tributaria (C.U.l.T), nUmero de inscripcién en el

-148 -



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

Impuesto a los Ingresos Brutos o condicion frente al mismo, condiciéon con respecto al
Impuesto al Valor Agregado. Debe contener la leyenda “IVA RESPONSABLE
INCRIPTO”,

Respecto de |la mercaderia vendida: Cantidad, descripcién, precio unitario, importe

total, condiciones de venta y bonificacion.

Respecto _de la imprenta: Nombre y apellido, o razén social, Clave Unica de

identificacion tributaria. fecha en la que se realiz6 la impresion. Primero y ultimo digitos
de la numero dela documentacion impresa, C.A.l. (Cddigo de Autorizacion de

Impresion), y fecha de vencimiento.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS DE PAGINA: 16/17
CUENTAS CORRIENTES EN EL LOCAL.

Datos del Local: Razén social, domicilio comercial, Localidad, Cédigo Postal, Teléfono /

Fax, Clave unica de identificacion tributaria (C.U.l.T), ndmero de inscripcién en el
Impuesto a los Ingresos Brutos o condicién frente al mismo, condiciéon con respecto al
Impuesto al Valor Agregado. Debe contener la leyenda “IVA RESPONSABLE
INCRIPTQ”, Fecha de emision, Numeracién preimpresa, consecutiva y progresiva.

Datos del cliente: Razon Social / Apellido y Nombre, Direccion, Localidad, C.U.LT,

Ingresos Brutos, |.V.A.

Datos de la liguidacién de pago: Facturas o Notas de Débitos que se cancelan con el

mismo, fecha de cobranza, niamero de factura, importe cobrado en niameros vy letras,
descuentos, con que medios efectud el pago (efectivo o cheques). Detalles de los
cheques (Banco, niumero de cheque, Fecha e importe).

Otos: El recibo debe tener impreso “Documento no valido como factura”, espacio para
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la firma del cobrador y para la fecha de emision.

Los mismos deben poseer numeracion preimpresa, consecutiva y progresiva.

Reqgistro de Cheques:

Datos _de cheques recibidos: Banco, numero, firmante, endosante (si lo hubiere),

importe, fecha de deposito. Ademas, tiene una columna adicional para indicar el destino

de los cheques.

Caja Diaria:
Datos: Clasificacion de ingresos y egresos por tipo de movimientos configurables. En el

mismo contienen datos como ventas al contado, cobranzas, gastos, etc.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS DE |PAGINA: 17/17
CUENTAS CORRIENTES EN EL LOCAL.

6. GLOSARIO.

Formas: Cualquier documento impreso destinado a que en él se anoten datos, o para
Su uso representativo en situaciones idénticas de tratamiento de datos.

Facturas: Es la relacion escrita que el vendedor entrega al comprador detallando las
mercancias que le ha vendido, indicando cantidades, naturaleza, precio y demas

condiciones de la venta.

Recibos: El recibo es una constancia de pago o de haber recibido dinero. Lo otorga
siempre el que recibe y su firma puesta al pie es la prueba de la extincion parcial o total

de la deuda.
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7._ANEXOS.
Los simbolos a utilizar son los que figuran en la Norma IRAM 34.501 del Instituto

Argentino de Racionalizacion de Materiales y que se completan a continuacion.

OPERACION: Representa toda accion de elaboracion, modificacion o

incorporacion de informacion o decision. Con este simbolo se representa: la
O emisién de un documento o incorporacion de informacién sobre el mismo;
autorizaciones; firmas; consultas. Se aplica siempre que no exista otro

simbolo que representa la accién con mayor propiedad.

CONTROL: Representa toda accion de verificacion; cotejo entre

comprobantes o registro y comprobacién sobre los datos contenidos en los

soportes de informacion.

DEMORA: Representa toda detencion transitoria del proceso en espera de un
D acontecimiento determinado.
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ARCHIVO TRANSITORIO: Representa el almacenamiento sistemético en

forma temporaria de elementos portadores de informacién.

forma permanente de elementos portadores de informacion.

DESTRUCCION: Representa la eliminacion de la informacion, se destruya o

no el elemento portador de la misma.

ALTERNATIVA: Se utiliza para indicar que en el procedimiento puede

j ARCHIVO DEFINITIVO: Representa el almacenamiento sistematico en

originarse distintos cursos de accién y opciones.

FORMULARIOS U OTRO SOPORTE DE INFORMACION: Representan el

elemento portador de informacién, ya sea esta escrita o de otro tipo (impresa

0 no).

PREOCESO NO REPRESENTADO: Representa el conjunto de acciones que

C> se desconocen o que, definidas, no interesa o0 no es necesario representar.

TRASLADO: Representa el desplazamiento fisico del elemento portador de
informacién. La fecha indica el sentido de circulacion. Es el simbolo que une a
los otros simbolos del procedimiento.

__________________________ » | TOMA DE INFORMACION: Representa el desplazamiento de informacion sin
desplazamiento fisico de los elementos que intervienen en el proceso. La

flecha indica el sentido de la circulacion.
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CONECTOR: Representa el nexo entre procedimientos o procesos. Se aplica
G principalmente para :
7. Conectar cursogramas entre si.
8. Conectar procedimientos que se encuentran graficados en varias
paginas.
Conectar partes distintas de un mismo cursograma, remplazando de esta

manera, lineas que entorpecerian la compresion del mismo.”**

DOCUMENTOS UTILIZADOS EN
EL MANUAL.

I VOLPENTESTA JORGE ROBERTO, Organizaciones procedimientos y estructuras, editorial Osmar D.
Buyatti, 2000, CAP. 5.
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PEFIN
HIPOLITO IRIGOYEN 450 — VILLA DEL ROSARIO- CBA.
TEL / FAX: (03573) 422803 E-MAIL: jpapa@covinter.com

PROCEDIMIENTO:| MANUAL DE PROCEDIMIENTO |FECHA DE
DE PAGO A PROVEEDORES. |EMISION:
PAGINA: 1/14

INDICE
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1. INTRODUCCION.

OBJETIVO DEL MANUAL

ALCANCE

REVISIONES Y RECOMENDACIONES
2. ORGANIGRAMA.

INTERPRETACION DE LA ESTRUCTURA ORGANICA.

3. ESTRUCTURA PROCEDIMENTAL.

DESCRIPCION NARRATIVA DE LOS PROCEDIMIENTOS.

4. GRAFICAS.
DIAGRAMA DE FLUJO.

5. FORMAS.

6. GLOSARIO.

7. ANEXOS.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
FABIANA PAPA
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
FECHA: FECHA: FECHA:

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A
PROVEEDORES.

PAGINA: 2/14

1- INTRODUCCION

e El objetivo del presente manual es definir el conjunto de operaciones

repetitivas realizadas para lograr gestionar de manera eficiente el pago a
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proveedores, en tiempo y forma.

En cuanto al alcance del manual, abarca todas las operaciones que se
emprenden desde el momento en que se percibe la necesidad de abonar una
obligacion, hasta que los valores que cancelan la deuda son entregados al
acreedor y se obtiene el comprobante de Pago efectuado. Este procedimiento se
inicia cuando se detecta la necesidad de abonar una deuda y finaliza cuando
archiva el comprobante de pago.

En el caso de ser necesario algun cambio, correccién, o recomendacién en el
manual, se le comunica al director del comercio, para que el mismo, (si lo
considera relevante) solicite la revision del procedimiento al encargado de
realizar manuales. El mismo es una persona que no pertenece a la estructura de

la empresa.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 3/14
PROVEEDORES
2- ORGANIGRAMA.
PRESIDENCIA
CONTABILIDAD N SISTEMAS
A 4 A 4 A 4
ADMINISTRACION COMPRAS VENTAS

A 4

ALMACEN

Los departamentos que intervienen en este proceso, se encuentran sombreados en el

organigrama con color amarillo.

INTERPRETACION DE LA ESTRUCTURA ORGANICA.

Cada uno de los departamentos adopto un tipo de “departamentalizaciéon por

funciones” para llevar a cabo el establecimiento de las actividades principales.

Dentro de este organigrama se presentan :

* Secciones de Lineas: Presidencia, Administracion, Compras, Ventas y Almacén.

* Secciones de Staff: Contaduria y Sistemas.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 4/14
PROVEEDORES.

3- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

La operacion basica de Pago incluye el conjunto de operaciones necesarias para
cancelar una obligacién contraida con terceros.

El pago abarca todas las operaciones que se emprenden desde el momento en que se
percibe la necesidad de abonar una obligacién, hasta que los valores que cancelan la
deuda son entregados al acreedor y se obtiene el comprobante de pago.

El sector de Administracion, posee el Legajo de los Proveedores, el cual semanalmente
revisa su vencimiento y realiza un cronograma de pagos semanal para las facturas que
vencen y para las que conoce que el viajante se hara presente para cobrar. A
continuacioén, presenta el cronograma, con los legajos de los proveedores a Tesoreria.
El Pago va a ser preparado por tesoreria que es quien maneja los fondos de la
empresa. El Tesorero procede a revisar cada uno de los legajos y controla con el
presupuesto financiero si dispone de valores para realizar el pago. De no existir
presupuesto, se devuelve al sector Administrativo, indicando la posible fecha de pago.
En este caso la Administracion vuelve a archivar el Legajo hasta la fecha establecida.
Tesoreria consultara cuales son las formas con las que se puede realizar el pago al
proveedor y de existir alternativas seleccionara la mas conveniente. A continuacion
confeccionara el pago, la orden de pago por duplicado con todos los datos
correspondientes y sellara con “PAGADOQ” todos los documentos.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 5/14

PROVEEDORES.

Las diversas formas de pago a proveedores que posee el local son:

Pago a proveedores por correspondencia: En este caso se cancela la
deuda que se contrajo con el proveedor enviando un cheque por
correspondencia certificada al domicilio del proveedor. La oblea entregada
por el correo se adjunta a la factura y a la Orden de pago. La constancia de
pago se obtiene cuando el proveedor envia el recibo correspondiente.

Pago a cobradores del proveedor: Este caso se presenta cuando el
proveedor se maneja mediante cobradores a domicilio. Los pagos al mismos
pueden realizarse por medio de efectivo , cheques de terceros y /o cheques
propios. En este caso el recibo se realiza y se entrega en el momento de
pago.

Pago en las oficinas del proveedor: En este caso el cheque o dinero se
entrega directamente a las oficinas del proveedor y el recibo se obtiene en el
momento que se hace efectivo el pago.

Pago en bancos: El pago debe ser efectuado en la institucién bancaria. Esta
se encargara de acreditar esos importes al acreedor (reciben el pago). El
mismo puede efectuarse por medio de una transferencia bancaria (la cual
tiene un costo), o por medio de cobimpros (no tiene un costo). Normalmente
se utiliza la ultima forma de pago mencionada. En caso de pago en bancos, la
entidad otorga un comprobante de pago sellado por el mismo, lo cual se
adjunta a la Orden de Pago y a la Factura. La constancia de pago se obtiene

cuando el proveedor envia el recibo correspondiente.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 6/14
PROVEEDORES.

Una vez que tesoreria, realiza el pago segun corresponda, archiva el duplicado de la
orden de pago en una carpeta, las mismas son ordenadas por numeracion correlativa y
por lo tanto por fecha. Luego adjunta la Orden de Pago original al legajo, como también
el recibo o el comprobante de pago. Este legajo a continuaciéon se lo entrega a
Administracion para que la misma, revise la documentacion y si la cuenta esta
cancelada en el sistema. Luego extrae del legajo las facturas, las ordenes vy
comprobantes pago y se archivan en un blibliorato con las facturas pagas. Estos
documentos estan separados primero por rubros (cada uno posee carpetas diferentes)
y después alfabéticamente por proveedor.

El resto de la documentacién del legajo, se archiva cronolégicamente en una carpeta
rotulada “Legajos”.

En algunos casos, cuando el proveedor otorga descuentos, que se han tenido en
cuenta al momento de realizar el pago, tiempo después el mismo envia las notas de
crédito por correo o0 por viajante. Administracion debe imputar las mismas en el
sistema, y posteriormente adjuntarlas a las facturas correspondientes.

El proceso finaliza cuando el proveedor envia el recibo original y Administracion lo

adjunta a las facturas correspondientes.

DOCUMENTOS EMPLEADOS.

e Facturas.
¢ Notas de créditos
¢ Recibos de los proveedores

e Ordenes de pago.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 7/14
PROVEEDORES.

SEGUIMIENTO Y ARCHIVO DE LOS FORMULARIOS DE LOS EJEMPLARES
UTILIZADOS.

REFERENCIAS:

Legajo del proveedor: Le.

Nota de Crédito: NC.

Recibo entregado por el proveedor: R1

Orden de Pago: OP1 (Original) OP2 (Duplicado).

EJEMPLAR EMITE RECIBE
Le Administracion Tesorero Administracion
NC Proveedor Tesorero Administracion
OP1 Tesoreria | Administracién
OoP2 Tesoreria Tesoreria
PERSONAL/ FUNCIONES.
Tesorero:

Es responsable de:

e Recibir semanalmente de Administracion un cronograma de pagos con las
facturas que vencen esa semana y de las que conoce que el viajante se
presentard a cobrar.

e Revisar cada uno de los legajos de los proveedores y controlar con el

presupuesto financiero que se dispone.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 8/14

PROVEEDORES.

Rechazar y devolver el legajo a Administracion con la posible fecha de pago en
caso de que tome la decisidon de no abonar esa semana.

Consultar cuales son las formas con las que se puede realizar el pago al
proveedor y de existir alternativas seleccionara la mas conveniente.

Revisar la forma en que se realizara el pago y efectuarlo.

Confeccionar la Orden de Pago con los datos correspondientes.

Archivar el duplicado de la orden de pago en una carpeta. Luego adjunta el
original de la misma al legajo, como también el recibo y comprobante de pago.

Entregar al encargado a la administracion la documentacion correspondiente.

Administracion.

Es responsable de:

Revisar los legajos de pagos y realizar semanalmente un cronograma de pago.
Presentar el cronograma con los legajos correspondientes a Tesoreria.

Recibir el Legajo del proveedor con la documentacion correspondiente y
controlarlo una vez que Tesoreria realiza el pago.

Extraer del legajo las facturas, las ordenes y comprobantes pago y archivarlas en
un blibliorato con las facturas pagas.

Controlar que la cuenta del proveedor disminuyd en el mismo importe que la

Orden de Pago.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 9/14

PROVEEDORES.
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e Archivar el resto de la documentacion del legajo cronolégicamente en una
carpeta rotulada “Legajos”.
¢ Adjuntar al las facturas pagas las Notas de Crédito, Notas de Débitos y Recibos

gue el proveedor envia posteriormente.

DATOS DEL PROCEDIMIENTO.

EVENTO /ROL

INICIA Cuando se detecta la necesidad de abonar una
deuda

FINALIZA Cuando Administracién archiva el comprobante
de pago.

RESPONSABLE DEL | Tesoreria
PROCEDIMIENTO

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 10/14
PROVEEDORES.

4- CURSOGRAMA.

VARIOS . ADMINISTRACION : TESORERIA
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 12/14
PROVEEDORES.

REFERENCIAS DEL CURSOGRAMA.

1. Extrae de los archivos el legajo del proveedor proveniente de Compras.
2. Controla los vencimientos.

3. ¢Corresponde pagar?
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4. Administracion realiza un cronograma de pagos.

5. Le entrega a TESORERIA el Legajo de los proveedores a pagar y el cronograma
semanal.

Tesoreria controla los legajos y el cronograma con el presupuesto que dispone.
¢,Decide pagar lo adeudado?

SI: Consulta como son las formas de pago.

© © N o

Selecciona la forma de pago mas conveniente (de existir alternativas).

10.Emite la Orden de pago por duplicado.

11.Sella con “PAGADQO?”, todos los documentos.

12.Archiva la Orden de Pago duplicado en una carpeta que contiene todas las
mismas.

13.Le entrega toda la documentacion a Administracion.

14.Administracion controla que la cuenta del proveedor disminuyd en el mismo
importe de la Orden de pago.

15. ¢ Esta todo correcto?

16.Extrae las facturas del legajo y les adjunta a las mismas la Orden de Pago
Original y comprobantes de pago si hubiera.

17.Archiva el legajo en su carpeta correspondiente.

18.Archiva las facturas con la Orden de Pago Original y adjunta el recibo original a

las facturas cuando el proveedor se lo entrega o se lo envia.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 13/14
PROVEEDORES.

5- FORMAS.

Nota de Crédito:

Los datos que deben poseer son los mismos de la factura, solo que deben poseer la
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inscripcion “Nota de Crédito”.

Facturas:

Datos del Local: Razén social, domicilio comercial, Localidad, Cédigo Postal, Teléfono /
Fax, Clave unica de identificacion tributaria (C.U.l.T), ndmero de inscripcién en el
Impuesto a los Ingresos Brutos o condicion frente al mismo, condiciéon con respecto al
Impuesto al Valor Agregado. Debe contener la leyenda “IVA RESPONSABLE
INCRIPTQ”, Cbdigo de identificacion del documento (A, B o C), Fecha de emision,
Numeracién preimpresa, consecutiva y progresiva.

Datos del cliente: Razoén social, domicilio comercial, Localidad, Cddigo Postal,

Teléfono / Fax, Clave Unica de identificacion tributaria (C.U.1.T), nimero de inscripcion
en el Impuesto a los Ingresos Brutos o condicion frente al mismo, condicion con
respecto al Impuesto al Valor Agregado. Debe contener la leyenda “IVA
RESPONSABLE INCRIPTO".

Orden de Pago:

Datos: Nombre y numero del proveedor, comprobantes (facturas, notas de crédito,
notas de débito), fecha de emisidén, nimero interno de la misma, lista de comprobantes
pendientes seleccionados y pagos, saldo total de los comprobantes pendientes del
proveedor, saldo de los comprobantes seccionados, forma de pago y valores con los
gue se cancelan. Firma del Tesorero y de la persona que recibe el pago.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE PAGO A PAGINA: 14/14
PROVEEDORES.

6- GLOSARIO.

Formas: Cualquier documento impreso destinado a que en él se anoten datos, o para

Su uso representativo en situaciones idénticas de tratamiento de datos.
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Nota de Crédito: Es el documento en el cual el comerciante envia a su cliente, con el

objeto de comunicar la acreditacion en su cuenta una determinada cantidad, por el
motivo expresado en la misma. Algunos casos en que se emplea: roturas de
mercaderias vendidas, rebajas de precios, devoluciones o descuentos especiales, 0

corregir errores por exceso de facturacion.

Facturas: Es la relacion escrita que el vendedor entrega al comprador detallando las
mercancias que le ha vendido, indicando cantidades, naturaleza, precio y demas

condiciones de la venta.

Orden _de Pago: Es un documento emitido por la organizacion que regaliza el pago,

con el fin de generar los movimientos correspondientes para la actualizacion de la

cuenta corriente de los proveedores luego de cancelar la misma.

8. ANEXOS.

Los simbolos a utilizar son los que figuran en la Norma IRAM 34.501 del Instituto

Argentino de Racionalizacion de Materiales y que se completan a continuacion.
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OPERACION: Representa toda accion de elaboracion, modificacion o
incorporacion de informacion o decision. Con este simbolo se representa: la
emisién de un documento o incorporacion de informacién sobre el mismo;
autorizaciones; firmas; consultas. Se aplica siempre que no exista otro

simbolo que representa la accién con mayor propiedad.

CONTROL: Representa toda accion de verificacion; cotejo entre
comprobantes o registro y comprobacién sobre los datos contenidos en los

soportes de informacion.

DEMORA: Representa toda detencion transitoria del proceso en espera de un

acontecimiento determinado.

ARCHIVO TRANSITORIO: Representa el almacenamiento sistemético en

forma temporaria de elementos portadores de informacion.

ARCHIVO DEFINITIVO: Representa el almacenamiento sistematico en

forma permanente de elementos portadores de informacion.

DESTRUCCION: Representa la eliminacion de la informacion, se destruya o

no el elemento portador de la misma.

ALTERNATIVA: Se utiliza para indicar que en el procedimiento puede

originarse distintos cursos de accién y opciones.

FORMULARIOS U OTRO SOPORTE DE INFORMACION: Representan el
elemento portador de informacién, ya sea esta escrita o de otro tipo (impresa

0 no).
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PREOCESO NO REPRESENTADO: Representa el conjunto de acciones que

C> se desconocen o que, definidas, no interesa o0 no es necesario representar.

TRASLADO: Representa el desplazamiento fisico del elemento portador de
informacién. La fecha indica el sentido de circulacion. Es el simbolo que une a
los otros simbolos del procedimiento.

__________________________ » | TOMA DE INFORMACION: Representa el desplazamiento de informacion sin
desplazamiento fisico de los elementos que intervienen en el proceso. La

flecha indica el sentido de la circulacion.

CONECTOR: Representa el nexo entre procedimientos o procesos. Se aplica
G principalmente para :
9. Conectar cursogramas entre si.
10. Conectar procedimientos que se encuentran graficados en varias
paginas.
Conectar partes distintas de un mismo cursograma, remplazando de esta

manera, lineas que entorpecerian la compresion del mismo.”**

PEFIN
HIPOLITO IRIGOYEN 450 — VILLA DEL ROSARIO- CBA.
TEL / FAX: (03573) 422803 E-MAIL: jpapa@covinter.com

PROCEDIMIENTO: | MANUAL DE PROCEDIMIENTO |FECHA DE
DE COBRANZAS DE CUENTAS|EMISION:
CORRIENTES POR COBRADOR |PAGINA: 1/17

I VOLPENTESTA JORGE ROBERTO, Organizaciones procedimientos y estructuras, editorial Osmar D.
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1- INTRODUCCION
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El objetivo del presente manual es definir el conjunto de operaciones
repetitivas realizadas para lograr gestionar de manera eficiente la cobranza de
los créditos que posee el comercio, por medio de un cobrador.

En cuanto al alcance del manual, este procedimiento se inicia cuando
Administracién emite al cobrador un listado de cuentas a cobrar y finaliza cuando
Administracion archiva los recibos.

En el caso de ser necesario algun cambio, correccién, o recomendacién en el
manual, se le comunica al director del comercio, para que el mismo, (si lo
considera relevante) solicite la revision del procedimiento al encargado de
realizar manuales. El mismo es una persona que no pertenece a la estructura de

la empresa.
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2- ORGANIGRAMA.

PRESIDENCIA
CONTABILIDAD RN SISTEMAS
A 4 A 4 A 4
ADMINISTRACION COMPRAS VENTAS
A 4
ALMACEN

INTERPRETACION DE LA ESTRUCTURA ORGANICA.

Los departamentos que intervienen en este proceso, se encuentran sombreados en el

organigrama con color amarillo.

INTERPRETACION DE LA ESTRUCTURA ORGANICA.

Cada uno de los departamentos adopto un tipo de “departamentalizaciéon por
funciones” para llevar a cabo el establecimiento de las actividades principales.

Dentro de este organigrama se presentan :

* Secciones de Lineas: Presidencia, Administracion, Compras, Ventas y Almacén.

* Secciones de Staff: Contaduria y Sistemas.
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3- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

En este procedimiento, el personal de la empresa sale a realizar la Cobranza
directamente al domicilio del deudor, alli se percibe el dinero o los cheques por los
importes adeudados.

Este procedimiento se inicia cuando el encargado de Administracion emite un listado de
cuentas a cobrar, elaborado a partir de la informacién existente en las cuentas
corrientes de los clientes. EI mismo tiene en consideracion que determinadas empresas
y Municipalidades, solo abonan ciertos dias de la semana y en ciertos horarios.

El listado mencionado anteriormente, incluye el nombre , apellido y direccién del cliente,
el importe a cobrar y una columnas para realizar observaciones.

El listado se le entrega al cobrador, para que él lo utilice como soporte de informacién y
para que se notifigue (qué, cuanto, donde y a quien cobrarle). Ademas del mismo se le
entrega un resumen de cuenta de las facturas que debe cobrarle al cliente.

El cobrador siempre debe llevar recibos, que para facilitar el control los mismos vendran
encuadernados en talonarios y preenumerado de imprenta. El cobrador debe emitirlos
sin dejar recibos en blancos (uso correlativo), asi de esta forma se posibilita una eficaz
verificacion de la cobranza.

Es importante aclarar, que los formularios recibidos de la imprenta estan en poder del
encargado de Administracion. El mismo posee una planilla en la cual registra a quién le
entrega el talonario, la numeracion correspondiente y la firma de la persona que lo

retira.
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Una vez que el vendedor se presenta en el domicilio del cliente, le informa de su cuenta
y le presenta el resumen de las facturas adeudadas. Si el mismo no paga, el cobrador
le entrega el resumen de cuenta y le consulta cuando puede volver a cobrar o si el
mismo lo abonara en el comercio. A continuacion el cobrador en su respectiva planilla,
toma nota de las observaciones.

Si cuando visita al cliente logra efectuar la cobranza, el cobrador debera emitir un recibo
por duplicado, en el cual el original es para el cliente y el duplicado para presentar en el
comercio. Pero antes de extender el recibo, el cobrador es quien debe verificar la
correcta emision del cheque que el cliente le entrega y en caso de ser cheque de
terceros que el mismo se encuentre correctamente endosado.

Una vez que el cobrador finaliza el recorrido establecido, regresa al comercio y
completa un formulario de rendicion de Cobranzas, en el cual indicara cuales son los
valores percibidos en dinero y en cheques, y cuales son las facturas cobradas.

A continuacion, le rinde cuentas a la cajera, presentandole los recibos, el listado de
cobranzas, formulario de rendicién de cobranzas, el dinero y los cheques. La cajera, al
recibir esos formularios y valores, controlara el resumen efectuado por el cobrador. Si
todo esta conforme, sellard y firmara el formulario de rendicion de cobranzas y lo
entregara al cobrador como constancia de que este ha transferido la responsabilidad
por la custodia de los valores percibidos.

Posteriormente la misma ingresa en el sistema todos los valores recibidos y las
cobranzas.

La cajera archiva esta documentacion hasta final del dia cuando realice el
correspondiente arqueo de caja. Al finalizar el dia se realiza el arqueo de caja y le

entrega toda la documentacién al Tesorero.
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Tesoreria, clasifica los valores recibidos, separando aquellos que son de depdsito
inmediato de los que son de pago diferido. Estos Ultimos se mantienen en caja fuerte al
igual que el efectivo (antes de depositar).

Periddicamente, ademas el Tesorero extrae un registro de los cheques en el que los
valores se numeran y ordenan cronolégicamente por fecha de recepcion. Para cada
valor o cheque recibido se indican todos los datos que contienen: Banco, ndamero,
firmante o endosante, importe, fecha de depdsito. Ademas, tiene una columna adicional
para indicar el destino de los cheques. Este circuito de cheque permite reconstruir el
circuito recorrido por cada cheque desde el momento en que es entregado por el cliente
a un cobrador hasta que se le asigna un destino definitivo. Permite, ademas, verificar si
todos los cheques que se tienen son los que se deben tener y si todos los cheques que
se deberian tener se tienen.

El tesorero, le entrega al sector de administracién los recibos de cobranzas Yy el Listado
de las Cobranzas (con las observaciones realizadas). Este sector es el encargado de
controlar de que la deuda del cliente haya disminuido en el mismo importe que el
recibo.

Ademas, debe observar diariamente si las copias de los recibos que rinden tienen
numeracion correlativa y si el primero de ellos es el posterior al Gltimo rendido el dia
anterior.

A continuacion, archivara los recibos en una carpeta con el nombre de “RECIBOS
EMITIDOS". Estos seran ordenados por fechas y mensualmente se le adicionara una

caratula con el mes de los mismos y los numeros de recibos involucrados.
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DOCUMENTOS EMPLEADOS.

e Facturas.

e Recibos.

e Listado de cobranzas.

e Formulario de rendicion de cobranzas.

e Registro de cheques.
SEGUIMIENTO Y ARCHIVO DE LOS FORMULARIOS DE LOS EJEMPLARES
UTILIZADOS.
REFERENCIAS":

Recibos: Rel (Original) Re2 (Duplicado).

Listado de Cobranzas: LC.

Formulario de rendicién de cobranzas: REC

Regqistro de cheques: RCH.

Planilla de cobranza: PLC

Resumen de cuenta: RC

Factura duplicada: F2

EJEMPLAR EMITE RECIBE
Rel Cobrador Cliente
Re2 Cobrador Cajera Tesorero Administracién
LC Administracién | Cobrador Cajera Tesorero Administracién
REC Cobrador Cajera Cobrador

1. SE ADJUNTA DOCUMENTACION EN EL ANEXO DEL MANUAL.
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RCH Tesorero Tesorero
PLC Cajera Tesorero | Administracion
RC Administracién | Cobrador Cliente

PERSONAL / FUNCION:

Cobrador:

Es responsable de:

Recibir el listado emitido por el encargado de Administracién y los resiumenes de
cuentas de los clientes a los que le debe cobrar.

Visitar los domicilios establecidos y realizar la cobranza.

Registrar en la planilla las observaciones correspondientes en el caso de que la
misma no se realice.

Realizar el Recibo de Pago por duplicado si el mismo cobra las facturas ,
entregarle el original al cliente y el duplicado guardarlo para rendir cuentas.
Controlar la correcta emision de los cheques.

Confeccionar un formulario de rendicion de cobranzas.

Rendir cuentas a la cajera y presentar la documentacion correspondiente.
Solicitar a la Cajera que le selle y firme el Formulario de Rendicion de Cobranzas

y se lo entregue si todo esta conforme.

Encargado de Administracion.

Es responsable de:

Emitir un listado de cuentas por cobrar, los resimenes de cuentas y
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entregarselo al encargado de cobranzas.

Revisar periodicamente el estado de las cuentas corrientes, y detectar cuales
estan demoradas, el saldo que se posee, etc.

Controlar y determinar los horarios y dias en los que se enviara a cobrar las

cuentas segun los tiempos establecidos por las empresas y Municipalidades.

Tener en su poder los talonarios de recibos y registrar en una planilla a quien le
entrega a los mismos.

Controlar los duplicados de los recibos que su numeraciéon sea correlativa.
Actualizar y controlar las cuentas corrientes una vez que recibe del Tesorero los
recibos y el listado de cobranzas.

Archivar los recibos en una carpeta con el nombre de “RECIBOS EMITIDOS”, y
en otra los Listados de cobranzas emitidos con su respectivo nombre. Estos

ultimos documento se archivaran solamente por dos meses.

Cajera.

Es responsable de:

Controlar los valores que le entrega el cobrador con los recibos, el listado de
cobranzas y el formulario de rendicién de cobranzas.

Sellar y firmar el formulario de rendicién de cobranzas y entregarselo al cobrador
si todo esta correcto.

Archivar toda la documentacién hasta finalizar el dia e ingresar todos los valores
recibidos y cobranzas en el sistema

Realizar el arqueo de caja ante el tesorero al finalizar el dia.
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Tesorero.

Es responsable de:

e Extraer periddicamente un registro de cheques, en el cual se detallan
todos los datos de los mismos.
e Realizar el arqueo de caja con la cajera y recibir toda la documentaciéon que
la respalda y los valores.
o Clasificar y separar una vez que recibe los valores de caja, aquellos que son
de depésito inmediato de los que son de pago diferido.

e Entregarle al sector de Administracion los Recibos y el Listado de Cobranzas.

DATOS DEL PROCEDIMIENTO.

EVENTO /ROL
INICIA El encargado de Administracion emite un listado

de cuentas a cobrar

FINALIZA Cuando Administraciéon archiva los recibos.

RESPONSABLE DEL | Administracion
PROCEDIMIENTO

- 180 -



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS DE PAGINA: 11/17
CUENTAS CORRIENTES POR COBRADOR.

4- CURSOGRAMA.

CLIENTE | COBRADOR ! CAJERA ! TESORERO ! ADMINISTRACION

]

10

11 LC

si
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CLIENTE

COBRADOR

FRC

'S|

15

16

17

18

CAJERA

NO

LC

Re

O

TESORERO

LC

ADMINISTRACION
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REFERENCIAS DEL CURSOGRAMA.

1. Administracion emite el listado de cuentas a cobrar y el resumen de las cuentas
corrientes de los clientes fijados en el listado mencionado.

El vendedor recibe toda la documentacion y la ordena.

El vendedor se presenta en el domicilio del cliente y le informa de su deuda.

¢El cliente la paga?

o & 0D

NO. Le pregunta cuando puede volver a cobrarle y registra la respuesta del

mismo en la columna de observaciones de la planilla que posee.

6. Sl. Recibe los valores.

7. Controla los valores recibidos (especialmente que los cheques estén bien
emitidos).

8. ¢Es correcto el pago?

9. Confecciona el recibo por duplicado y lo firma.

10.Entrega el recibo original al cliente.

11.Confecciona el Listado e Cobranzas.

12.Completa el formulario de rendicion de cobranzas.

13.Presenta toda la documentacion y valores a la cajera.

14.La cajera controla la documentacion y los valores.

15. ¢ Esta todo correcto?.

16.Firma y sella el formulario de rendicién de cobranzas y se lo entrega al cobrador.

17.Ingresa al Software los cheques recibidos (si el pago se realiza con este tipo de
valor), y las cobranzas.

18.La cajera archiva la documentacion en un archivo provisorio.

19. Al finalizar el dia entrega toda la documentacién y valores al Tesorero.
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20.Controla si el arqueo de caja dio correcto.

21.¢ Esta correcto el arqueo de caja?

22.Sl: El Tesorero clasifica los valores.

23.Extrae del software un informe con el registro de cheques.

24.Guarda el dinero y valores.

25.Entrega a Administracién los recibos de cobranzas y el Listado de cobranzas.
26.Controla que se haya disminuido la deuda del cliente por el importe del recibo?
27.¢ Estéa correcto?

28.NO: Caorrige.

29.Controla la numeracion de los recibos.

30.¢Es correcta?

31.Archiva los recibos y listado de cobranzas.
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5- FORMAS.

Recibos:

Datos del Local: Razén social, domicilio comercial, Localidad, Cédigo Postal, Teléfono /

Fax, Clave unica de identificacion tributaria (C.U.l.T), ndmero de inscripcién en el
Impuesto a los Ingresos Brutos o condicion frente al mismo, condiciéon con respecto al
Impuesto al Valor Agregado. Debe contener la leyenda “IVA RESPONSABLE
INCRIPTQ”, Fecha de emision, Numeracién preimpresa, consecutiva y progresiva.

Datos del cliente: Razon Social / Apellido y Nombre, Direccién, Localidad, C.U.L.T,

Ingresos Brutos, |.V.A.
Datos de la liguidacién de pago: Facturas o Notas de Débitos que se cancelan con el

mismo, fecha de cobranza, nimero de factura, importe cobrado en nimeros vy letras,
descuentos, con que medios efectud el pago (efectivo o cheques). Detalles de los
cheques (Banco, niumero de cheque, Fecha e importe).

Otos: El recibo debe tener impreso “Documento no valido como factura”, espacio para
la firma del cobrador y para la fecha de emision.

Los mismos deben poseer numeracion preimpresa, consecutiva y progresiva.

Listado de Cobranzas:

Datos: fecha de emision, nombre y apellido de cada cliente, direccién, importe a cobrar

y una columna de observaciones.
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Formulario de rendicién de cobranzas:

Datos: Fecha de emisién, nombre y apellido de cada cliente, importe pago, nimero de
recibo, total a entregar a la cajera, discriminacién de los valores recibidos. Firma dela
cajera.

Los mismos deben poseer numeracion preimpresa, consecutiva y progresiva.

Reqistro de cheques:
Datos de cheques recibidos: Banco, niamero, firmante, endosante (si lo hubiere),

importe, fecha de deposito. Ademas, tiene una columna adicional para indicar el destino

de los cheques.

- 186 -



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS DE |PAGINA: 17/17
CUENTAS CORRIENTES POR COBRADOR.

6- GLOSARIO.

Formas: Cualquier documento impreso destinado a que en él se anoten datos, o para
Su uso representativo en situaciones idénticas de tratamiento de datos.
Listado de Cobranzas: Es un documento con informacién de los clientes a los que el

cobrador le debe realizar la cobranza, emitido por administracion.
Formulario de Rendicién de Cobranzas: Es un documento emitido por el cobrador en

el cual brinda informacién sobre la cobranza realizada en el dia.

Reqgistro _de Cheques: Es un registro que posee Tesoreria en el cual contiene

informacién de los cheques de terceros que ingresan y egresan del comercio.
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7- ANEXOS.

Los simbolos a utilizar son los que figuran en la Norma IRAM 34.501 del Instituto
Argentino de Racionalizacion de Materiales y que se completan a continuacion.

OPERACION: Representa toda accion de elaboracion, modificacion o

incorporacion de informacion o decision. Con este simbolo se representa: la
O emisién de un documento o incorporacion de informacién sobre el mismo;
autorizaciones; firmas; consultas. Se aplica siempre que no exista otro

simbolo que representa la accién con mayor propiedad.

CONTROL: Representa toda accion de verificacion; cotejo entre

comprobantes o registro y comprobacién sobre los datos contenidos en los

soportes de informacion.

DEMORA: Representa toda detencion transitoria del proceso en espera de un

acontecimiento determinado.

ARCHIVO TRANSITORIO: Representa el almacenamiento sistemético en

forma temporaria de elementos portadores de informacién.

ARCHIVO DEFINITIVO: Representa el almacenamiento sistematico en

forma permanente de elementos portadores de informacion.

DESTRUCCION: Representa la eliminacion de la informacion, se destruya o

x| > <] U

no el elemento portador de la misma.
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ALTERNATIVA: Se utiliza para indicar que en el procedimiento puede
Q originarse distintos cursos de accién y opciones.

FORMULARIOS U OTRO SOPORTE DE INFORMACION: Representan el

elemento portador de informacién, ya sea esta escrita o de otro tipo (impresa

0 no).

PREOCESO NO REPRESENTADO: Representa el conjunto de acciones que

C> se desconocen o que, definidas, no interesa o0 no es necesario representar.

TRASLADO: Representa el desplazamiento fisico del elemento portador de
informacion. La fecha indica el sentido de circulacion. Es el simbolo que une a
los otros simbolos del procedimiento.

__________________________ » | TOMA DE INFORMACION: Representa el desplazamiento de informacion sin
desplazamiento fisico de los elementos que intervienen en el proceso. La

flecha indica el sentido de la circulacion.

CONECTOR: Representa el nexo entre procedimientos o procesos. Se aplica
G principalmente para :
11. Conectar cursogramas entre si.
12. Conectar procedimientos que se encuentran graficados en varias
paginas.
Conectar partes distintas de un mismo cursograma, remplazando de esta

manera, lineas que entorpecerian la compresion del mismo.”**

I VOLPENTESTA JORGE ROBERTO, Organizaciones procedimientos y estructuras, editorial Osmar D.
Buyatti, 2000, CAP. 5.
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EL MANUAL.
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LISTADO DE COBRANZAS

N° 0001 FECHA: / /
NOMBRE Y APELLIDO DEL IMPORTE A
FECH EMICION CLIENTE COBRAR DIRECION OBSERVACIONES
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FORMULARIO DE RENDICION DE COBRANZAS

N° 0001 FECHA: / /

NOMBRE Y APELLIDO DEL CLIENTE IMPORTE PAGO N°RECIBO

TOTAL A ENTREGAR A CAJERA

TOTAL CHEQUES

TOTAL EFECTIVO

FIRMA CAJERA. ...
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PARTE V|

Cronograma.

Conclusion.

Sugerencias.

Glosario.

Bibliografia.

Presupuesto.

Anexos.
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6.1 CRONOGRAMA.

La puesta en marcha del programa de mejora de procesos criticos se desarrollara en el
afio 2007 de la siguiente forma:

e Eldia 4 de junio se realizara una reunién con el presidente de la empresa, en
la cual se le presentard el proyecto .

e El dia 11 de junio se realizara una reuniéon con el presidente de la empresa,
para que el mismo consulte sus dudas, y de ser necesario se confeccionen
ajustes.

e Eldia 18 de junio se realizara una reunién con el presidente de la empresa, y
todo el personal, con el fin de comunicar a los empleados la decision de
confeccionar cambios en la misma y se les expondra cuales son los objetivos
del proyecto.

e El dia 25 de junio comenzara el proceso de capacitacion al personal, el cual
finalizard el dia 13 de julio del corriente afio. El mismo se encuentra detallado

a continuacion.

e Eldia 23 de julio se comenzara a proceder de acuerdo a lo establecido en los

manuales de procedimientos.
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PROCESO DE CAPACITACION.

El proceso de capacitacion para el personal de la empresa, esta compuesto por tres

etapas para cada uno de los manuales confeccionados. En cada una de las mismas ,

intervendra ademas del presidente de la empresa, el personal que forma parte del

procedimiento expuesto.

PRIMERA CAPACITACION: DURACION : 2 HORAS

En la misma se le entregara el manual de procedimiento a cada unos de los

participantes y se expondran los siguientes temas:

Beneficios de implantar el programa.

Objetivo del manual — Alcance del mismo- Como se realizaran las revisiones

y recomendaciones en el manual.
Estructura de la empresa — Personal que interviene.
Funciones que debe realizar el personal en el procedimiento.

Seguimiento y archivo de los formularios empleados. Formas de los mismos.

SEGUNDA CAPACITACION: DURACION : 2 HORAS

En la misma se expondran los siguientes temas:

Datos principales del procedimiento.

Explicacién detallada del procedimiento y del cursograma.

TERCERA CAPACITACION: DURACION : 2 HORAS

En la misma se realizaran:

Consultas de dudas.

Simulacion del procedimiento por parte del personal.
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FECHAS DE CAPACITACION PARA CADA UNO DE L OS MANUALES.

= Manual de Procedimiento de ventas a clientes en el mostrador.
Primera Capacitacion: 25/06/07

Segunda Capacitacion: 02/07/07

Tercera Capacitacion: 09/07/07

= Manual de Procedimientos de Compras a proveedores.
Primera Capacitacion: 26/06/07

Segunda Capacitacion: 03/07/07

Tercera Capacitacion: 10/07/07

= Manual de Procedimientos Corrientes en el local de ventas.
Primera Capacitacion: 27/06/07

Segunda Capacitacion: 04/07/07

Tercera Capacitacion: 11/07/07

= Manual de Procedimiento de Pago a proveedores.
Primera Capacitacion: 28/06/07

Segunda Capacitacion: 05/07/07

Tercera Capacitacion: 12/07/07

= Manual de Procedimiento de Cobranzas por medio de un cobrador.
Primera Capacitacion:29/06/07

Segunda Capacitacion: 06/07/07

Tercera Capacitacion: 13/07/07
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6.2 CONCLUSION.

El objetivo del presente trabajo final de graduacion fue elaborar un programa de mejora
para los procesos criticos de la empresa, el cual se confecciond satisfactoriamente.
Para cumplir con el objetivo fijado se realiz6 un analisis interno de la compafia, de su
entorno y del sector en el que opera. Como resultado del mismo se detectaron
oportunidades de crecimiento las cuales estaban restringidas por limitaciones de la
organizacion interna de la empresa, por lo cual se reveld la necesidad de realizar
mejoras en los procesos que opera.
Para ello se confeccion6 una evaluacién para detectar aquellos procesos que son
criticos para que la empresa logre mayor competitividad y eficiencia. En esta evaluacion
se seleccionaron como procesos criticos aquellos que comprenden las operaciones
principales que necesariamente deben efectuarse y que estan directamente
relacionadas con la explotacion principal de la empresa, y que ademas poseen un alto
potencial de mejoramiento debido a su estado actual.
Para ello se elaboraron los siguientes manuales de procedimientos administrativos:

= Manual de Procedimiento de ventas a clientes en el mostrador.

= Manual de Procedimientos de Compras a proveedores.

= Manual de Procedimientos Corrientes en el local de ventas.

= Manual de Procedimiento de Pago a proveedores.

= Manual de Procedimiento de Cobranzas por medio de un cobrador.

De esta manera los manuales de procedimientos le brindardn a la empresa un
documento en el que se indicara las actividades a realizar cronolégicamente por el
personal de la compafia y la forma en la cual la deberan ejecutar. Ademas, en el
mismo se instruird al personal acerca de aspectos como funciones, relaciones,

procedimientos, etc.

Este programa le permitird a la empresa:
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e Mejorar los procesos criticos del comercio.

e Mejorar la comunicacion entre las distintas areas.

e Disminuir el nUmero de errores.

¢ Incrementar informacion para la toma de decisiones y para la asignacion de
recursos.

e Mejorar el control en los distintos procesos.

e Mejorar el servicio al cliente.

e Mejorar la organizacion de la empresa.

Para concluir es importante resaltar que estos Manuales de procedimientos, deben
estar sujetos monitoreos continuos y expuestos a revisiones periddicas por parte de los

superiores de la empresa.

6.3_ SUGERENCIAS.
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Si bien el objetivo del presente trabajo final de graduacién fue elaborar un programa de
mejora para los procesos criticos de la empresa, creo pertinente realizar

recomendaciones para que PEFIN S.A tenga presente.

Primero considero que es necesario evaluar las causas que originan la falta de
motivacion del personal de la empresa, y a continuacién confeccionar un programa con

estrategias para revertir esta situacion.

Por otra parte sugiero cambiar el software que la empresa utiliza, debido a que el
mismo no produce informacion relevante para la toma de decisiones, y posee
carencias para mejorar la gestiéon de la empresa, lo cual limita los progresos que se

pueden realizar en los procedimientos criticos de la empresa.

Por dltimo, propongo que el presidente de la compafiia tome contacto con un consultor
de empresa, el cual lo asesore para que el mismo tome conocimiento de la importancia
gue tiene delegar permanentemente autoridad, y lo aconseje como llevar a cabo el

proceso de delegacion.
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6.4 GLOSARIO.

Procedimiento: Es una funcidbn encaminada al andlisis de los planes de accion
colectivos del personal, de los procedimientos y de las formas y equipo con el fin de
ayudar a la administracion en la simplificacion y estandarizacion de operaciones.
Sistemas: Son los controles que se aplican a un proceso para tener la seguridad de
que éste funcione eficiente y eficazmente.

Proceso: es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le
agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno. Los
procesos utllizan los recursos de una organizacion para suministrar resultados
definitivos.

Estructura: indica relaciéon, disposicion organica, arreglo, estratificacion jerarquica, es
decir denota la forma en que se ordenan y se disponen las partes de un todo.
Organizacion: consiste en dotar de una estructura, de un plan o de un modo de
funcionamiento con el fin de suministrar los medios para que el personal desemperie
sus funciones.

Funcién: agrupamiento de las principales unidades de trabajo, es decir, la reunion
l6gica y armdnica de las actividades afines.

Actividades: es la cantidad de trabajo especifico que debe realizar una unidad o una
persona para que se puedan realizar las funciones.

Obligaciones: actividades que tiene que realizar un individuo debido al puesto que
ocupa en la organizacion.

Responsabilidad: obligacion de responder de la ejecucién de los deberes asignados.
Autoridad: el derecho que tiene una persona a exigir que otra cumpla ciertos deberes.
Division de trabajo: separacion y delimitacion de las actividades, con el fin de realizar
una funcién con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo, lo cual da lugar a la
especializacién y perfeccionamiento en el trabajo.

Descentralizacién: es la dispersion del poder y la toma de decisiones a niveles de la
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organizacion sucesivamente mas bajos.

Relaciones formales: son la relaciones que existen entre superiores y subordinados,
entre personas que trabajan al mismo nivel, o en el departamento de niveles diferentes,
0 bien entre personas que pertenecen a la empresa y quienes estan fuera de ella.
Relaciones informales: Son todas las relaciones que se establecen entre las multiples
unidades de la organizacion, constituyen la expresion concreta de la organizacion
informal y no tiene vinculos marcados con las relaciones formales.

Organizacién formal: es aquella estructura organizacional planeada, y representa un
intento deliberado por establecer patrones de relacibn entre los componentes
encargados de alcanzar los objetivos de manera efectiva.

Organizacioén informal: se caracteriza porque su actividad colectiva no esta orientada
especificamente hacia objetivos definidos del grupo.

Division de trabajo: consiste en la asignacion de tareas especializadas a los miembros
de un grupo.

Organigrama: forma grafica que muestra las funciones principales , la relacion basica
gue existe entre ellas, los canales de autoridad formal a quién tiene autoridad sobre
quién.

Manual: es un recurso formal que contiene toda la informacién e instrucciones
necesarias para operar una parte o todo el organismo, es una guia que permite
encaminar hacia los objetivos los esfuerzos del personal.

Procedimientos administrativos: conjunto de operaciones ordenadas en secuencia
cronolégica que precisan la forma sistematica de hacer determinado trabajo rutinario.
Manuales de procedimientos: son aquellos instrumentos de informacion en los que se
consigna, en forma metddica, los pasos y las operaciones que deben seguirse para la

realizacién de las funciones de una unidad administrativa.
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6.6 PRESUPUESTO POR PROGRAMA.

PRESUPESTO DIRIGIDO AL SENOR:_JOSE PAPA — PRESIDENTE DE PEFIN S.A.

HONORARIOS PROFESIONALES POR $ 3360,00
DIAGNOSTICO.
HONORARIOS PROFESIONALES POR $ 6720,00
ELABORACION DE PROYECTO.
HONORARIOS PROFESIONALES POR $ 2520, 00
CAPACITACION AL PERSONAL.

$ 12600,00

TOTAL A ABONAR

VISITAS A LA EMPRESA PARA SOPORTE $ 130,00

TECNICO DEL PROYECTO UNA VEZ
IMPLEMENTADO.

TIEMPO CALCULADO:

DIAGNOSTICO: 15 DIAS.
ELABORACION DE PROYECTO: 30 DIAS.

CAPACITACION DEL PERSONAL: 15 VISITAS A LA EMPRESA DE 2 HORAS CADA

UNA.

FORMA_DE PAGQ:

e 30 % del total por adelantado.

e 70 % restante contra entrega de valores a 30 y 60dias.
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e 6.7.ANEXQOS.
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